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Yritysasiakkaiden haasteet Nordean tunnuslukusovelluksen ja 53+8

mobiilipankin kaytdssa.

Tama opinnaytetyd on tehty toimeksiantona Nordea Bank Ab (publ), Suomen sivuliikkeelle
kevaan 2017 aikana. Nordean Tunnusluvut -sovellus ja Yrityksen Mobiilipankki ovat
Nordean asiakkaidensa kayttoon kehittami& mobiilisovelluksia, joilla pystytaan
tunnistautumaan eri palvelukanavissa seka hoitamaan paivittaisia pankkiasioita.
Opinnaytetytn aiheena on ollut kartoittaa yritysasiakkaiden kohtaamia haasteita naiden
sovellusten kayttdon liittyen.

Tutkimuksen p&dongelmana on ollut selvittdd millaisia ovat yritysasiakkaiden kokemat
haasteet Nordean tunnuslukusovelluksen seké yrityksen mobiilipankin kaytossa.
Tavoitteena on ollut selvittdd Nordean Keski-Uudenmaan alueen yritysasiakkaiden
haasteita naiden mobiilisovellusten kaytossa, jotta asiakkaita on voitu ohjeistaa ja neuvoa
sovelluksiin liittyvisséd ongelmissa paremmin. Tyon viitekehyksessa kasitelladn pankkien
toimintaympariston muutosta seka asiakaskokemuksen muodostumista ja sisaltéa. Lisaksi
kaydaan lapi tunnuslukusovelluksen ja yrityksen mobiilipankin kayttéonottoa seka
toiminnallisuuksia. Taman jalkeen tutkimuksessa esitellaan yritysasiakkaiden kohtaamia
haasteita ja analysoidaan saatuja tuloksia.

Ty0 on toteutettu kvalitatiivisena tapaustutkimuksena kayttamalla kahdeksaa eri
teemahaastattelua. Tutkimuksessa on haastateltu kahdeksaa eri Keski-Uudenmaan
yrityskonttorin asiakasta, joilla on ollut kaytéssaan tunnuslukusovellus seka yrityksen
mobiilipankki. Teemahaastattelut on toteutettu puolistrukturoituna haastatteluna vapaan
keskustelun muotoisena.

Tutkimustuloksena todetaan, etta yritysasiakkaiden kohtaamat merkittdvimmaét haasteet
liittyvat tunnuslukusovelluksen kayttoonottoon seka joihinkin toiminnallisuuksiin sovellusten
kaytossa. Myos turvallisuusasiat olivat yksi merkittdva huolenaihe ennen kayttdonottoa.
Tutkimustulokset ovat olleet Nordealle erittain hyodyllisia erityisesti asiakasrajapinnassa.
Tutkimustuloksia voidaan hyddyntaa erinomaisesti asiakastapaamisissa. Mobiilisovelluksia
voidaan asentaa suoraan asiakkaiden kayttoon, jolloin Kiireiset yritysasiakkaat padsevat
valittémasti kokeilemaan sovelluksia. Liséksi tutkimustulosten pohjalta on voitu parantaa
asiakasneuvonnan laatua, jolloin on pystytty keskittymaan haastavimpiin kohtiin
mobiilisovellusten kayttdonotossa ja kaytossa.

Tyon lopussa esitellaan jatkotutkimusehdotuksia. Taman lisaksi tyon tekija arvioi omaa
oppimistaan seka opinnaytetydprosessin etenemista kriittisesti.

Asiasanat
digitalisaatio, asiakaskokemus, kayttokokemus, mobiilisovellus,
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1 Johdanto

Alypuhelinten suosio on viime vuosien aikana kasvanut merkittavasti perinteisiin
matkapuhelimiin verrattuna. Kehityksen myéta myos erilaisten mobiilisovellusten kayttd on
lisdaantynyt huomattavasti. Mobiilisovellusten tarkoituksena on vastata kayttajan erilaisiin
tarpeisiin, jonka vuoksi niita kehitetaankin markkinoille jatkuvasti lisaa. Alypuhelinten
sovellusten avulla pystytdan nykypaivana esimerkiksi tilaamaan ravintolaruokaa kotiin,
jolloin tilauksen etenemista voi seurata reaaliaikaisesti sovelluksen kartalta tai vaikka
osallistumaan yhteiseen peliin elokuvateatterin valkokankaalla ennen mainosten alkua.
Myds erilaiset sosiaalisen median palvelut ovat suuressa roolissa alypuhelinten k&aytossa.
(Berkowski 2014, 19.)

Myds useimmat pankit ovat kehittdneet omat mobiilisovelluksensa helpottaakseen
asiakkaidensa pankkiasiointia. Perinteisen konttoriasioinnin rinnalle on tullut
pankkiasioiden hoitaminen alypuhelimen tai tablet-laitteen valityksella. Lisaksi
alypuhelimella pystytddn mm. siirtdm&éan rahaa eri pankkien vélilla ilman odotusaikaa tai
maksamaan ostokset kaupan kassalla. Pankkipalvelut halutaan tuoda jokaisen asiakkaan
saataville ajasta ja paikasta riippumatta. Erityisesti pankin nuoremmat asiakkaat kokevat
uudet palvelukanavat helpommiksi kayttaa, jonka vuoksi naita kanavia halutaan myoés

monipuolistaa ja kehittaa jatkuvasti lisaa.

Perinteisten pankkien haastajiksi lukeutuvat nykypaivana useat toimialarajat ylittavat
teknologiayritykset. Nama digitaaliset palveluntarjoajat tuovat asiakkaiden saataville
jatkuvasti katevampia maksuratkaisuja ja muita lisdarvoa tuottavia palveluita. 2018
tammikuussa voimaan tuleva maksupalveludirektiivi (PSD2) tulee pienentdmaan
perinteisten pankkien markkinaosuutta entisestdan ja kilpailu asiakkaista tulee
kasvamaan. Direktiivin my6ta pankit joutuvat avaamaan infrastruktuurinsa kolmansille
osapuolille, jolloin muut palveluntarjoajat paasevat tarjoamaan asiakkaille palveluita
erityisesti online ja mobiilikanavissa. Pankit ovat valmistautuneet tulevaan muutokseen
kehittamalla uusia mobiilisovelluksia ja palvelukanavia asiakkaidensa kayttoon.
(Talouselama 2016.)

Nordea on kehittanyt vuonna 2016 yritysasiakkaidensa kayttdon Nordean yrityksen
mobiilipankin, jonka kautta yrittajat ja yritysten edustajat voivat hallinnoida mm. yrityksen
tileja ja tehda maksuja alypuhelinta kayttdmalla. Lisaksi asiakkaiden kaytdssa on
alypuhelimeen ladattava tunnuslukusovellus, joka mahdollistaa mobiilipankkien kaytén
seka henkilo- etta yritysasiakkaille. Tunnuslukusovellus on korvannut vanhanmallisen

tunnuslukutaulukon, jolla on kirjauduttu verkkopankkiin. Monet asiakkaat ovat pdasseet



kayttamaan sovelluksia vaivatta ja kokeneet ne erittain kateviksi, mutta myds haasteisiin
on térmatty. Tunnuslukusovellus ja yrityksen mobiilipankki ovat keskeinen osa
tulevaisuuden pankkiasiointia ja tamé&n vuoksi olisikin tarkeda, etté asiakkaat pystyvat
kayttamaan sovelluksia ilman ongelmia. Naihin sovelluksiin liittyvien haasteiden
selvittdminen on hyvin olennaisessa roolissa, jotta sovelluksia voidaan kehittaa ja yleista
ohjeistusta parantaa. Nain pystytddn myds vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin

jatkuvasti kovenevassa kilpailuymparistossa. (Nordea 2017 a, Nordea 2017 b.)

1.1 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset

Nordean Tunnusluvut -sovellus ja Nordean Yrityksen Mobiilipankki lanseerattiin kayttoon
vuosina 2015 ja 2016. Tutkimuksen toteutus aikataulutettiin tehtavaksi kevaan 2017
aikana, jolloin monet yritysasiakkaat olivat kayttaneet mobiilisovelluksia jo jonkun aikaa.
Taman tutkimuksen paatavoitteena on ollut selvittdd Nordean Keski-Uudenmaan alueen
yritysasiakkaiden haasteita pankin mobiilisovellusten kayttssa, jotta asiakkaita on voitu
ohjeistaa ja neuvoa sovelluksiin liittyvissd ongelmissa paremmin. N&in on pystytty
parantamaan asiakaskokemusta mobiilisovellusten kaytossa. Yritysasiakkaat ovat usein
kiireisia, joten pankkineuvojan pitaa pystya neuvomaan asiakasta mahdollisimman

vaivattomasti ja nopeasti erilaisissa ongelmissa.

Tutkimuksen paédongelmana on ollut seuraava tutkimusongelma: Millaisia ovat
yritysasiakkaiden kokemat haasteet Nordean tunnuslukusovelluksen seka yrityksen

mobiilipankin kaytdssa? Paaongelmaa on tutkittu seuraavien alaongelmien avulla:

- Mita tunnuslukusovellus ja yrityksen mobiilipankki tarjoavat asiakkaalle?
- Missa mobiilisovellusten kayttdvaiheessa haasteet iimenevéat?

- Millaisia ennakko-odotuksia asiakkailla on pankin mobiilisovelluksista?

Tutkimus on rajattu niin, etté se keskittyy tutkimaan yritysasiakkaiden haasteita Nordean
yrityksen mobiilipankin seka tunnuslukusovelluksen kaytossa. Tydssa on kasitelty naiden
sovellusten kayttéonottoon ja kayttoon liittyvia kokemuksia, joita selvitettiin

haastattelemalla Nordean Keski-Uudenmaan yritysasiakkaita. Kayttoonotossa on tutkittu

myo6s naiden sovellusten lataamiseen ja asennukseen liittyvia haasteita.

Yritys- seka henkildasiakkaat ovat olleet yleisesti erittéin tyytyvaisia Nordean
lanseeraamaan tunnuslukusovellukseen sek& mobiilipankkipalveluihin. Sovellusten on
kerrottu olevan yksinkertaisia kayttda seka nykyaikaisia kanavia hoitaa pankkiasioita

alypuhelimen tai tietokoneen avulla. Tassa tutkimuksessa ei ole ollut tarkoitus selvittaa



mobiilisovellusten asiakastyytyvaisyyden tasoa, vaan tutkia pelkastaan niiden kayttéon

littyvia haasteita yritysasiakkaan nakokulmasta.

Tutkimuksen tekijan tavoitteena on ollut oman ammattitaidon kehittdminen yrityksen
pankkineuvojana. Tuloksia on voitu hyddyntdd omissa asiakastapaamisissa tuoden
asiakkaalle lisdarvoa neuvomalla mobiilisovellusten kaytdssa. Myds alueen muut yrityksen
pankkineuvojat ovat saaneet tutkimusten tuloksista apua paivittaiseen tyéhénsa asiakkaita
tavatessaan. Tutkimuksen tekijan henkilokohtaisena tavoitteena on ollut oppia
hallinnoimaan isompaa projektityota ajallisesti seka toteuttaa se suunnitelmallisesti.

Liséksi tutkimuksen kirjallisuusosiosta on voinut oppia paljon tulevasta finanssialan
kehityksesta seka asiakaskokemuksesta yleisesti. Hyvin suoritetusta opinnaytetydsta on

varmasti hyotya myds haettaessa jatko-opintoihin.

Tutkimuksen tuloksista on raportoitu sédnndllisesti yrityskonttorin johtajalle, jotta tuloksia
on voitu vieda tarvittaessa eteenpain myos muihin konttoreihin. Tuloksia on raportoitu
my6s muille konttorin tyontekijéille, jotta niitd on voitu kayttaa asiakastapaamisissa

valittomasti.

Tutkimusta voidaan jatkossa hyddynt&a erilaisten pankin mobiilisovellusten kehityksessa
seka asiakkaiden ohjeistamisessa tapaamisissa. Erilaisia mobiilisovellusten kayttboppaita
voidaan tarkentaa, jotta asiakkaan on helpompaa omaksua sovellusten kaytto. Lisaksi
sisaisia tydohjeita voidaan paivittdd mobiilisovelluksiin liittyvien ohjeistuksien osalta.
Kattavan tutkimuksen hyodyt voivat parhaimmillaan heijastua yrityskonttoreihin koko

Suomen alueella.

1.2 Rakenne

Tama opinnaytetyd koostuu johdannosta, teoriaosuudesta, empiirisestd osuudesta seka
tutkimustulosten pohdintaosuudesta. Tyon teoriaosuudessa kuvataan pankkien
toimintaymparistoa, joka sisaltaa finanssialan muutosten, kilpailuympariston seka
digitalisaation vaikutuksen kéasittelya. Lisaksi teoriaosuudessa kasitellaan
asiakaskokemusta, jossa syvennytdan digitaaliseen asiakaskokemukseen seka palvelun
arvon maaritykseen. Tydssa halutaan korostaa digitalisaation merkityksen tarkeytta
finanssialan muutoksessa. Teoriaosuus paattyy tunnuslukusovelluksen ja yrityksen

mobiilipankkisovelluksen kuvaamiseen ja toimintojen esittelyyn.

Empiirinen osio koostuu tutkimuksen toteutusosiosta seka tutkimustulosten esittelysta ja

analysoinnista. Tutkimuksessa esitelldan asiakaslahtoisia kayttokokemuksia,



kehitysideoita ja mielipiteitd mobiilipankkiin ja tunnuslukusovellukseen liittyen. Empiirinen
aineisto on keréatty viitekehykseen pohjautuvalla laadullisella tutkimuksella kahdeksan
teemahaastattelun avulla, jotka on keratty Keski-Uudellamaalla vaikuttavilta Nordean
yritysasiakkailta. Tutkimustulosten esittelyn yhteydessa pohditaan tulosten hyddyntamista
Nordean sisdisissa prosesseissa seka esitetdaan kehitysehdotuksia. Tutkimuksen lopussa
esitetaan erilaisia aiheita, joista voisi tehda jatkotutkimuksia. Liséksi tutkimuksen tekija

arvioi omaa suoriutumistaan ja oppimistaan tutkimusprosessin aikana.



2 Pankkien toimintaymparisto

Tassa teoriaosuudessa kuvataan pankkien toimintaymparistbn muutosta yleisella tasolla
seka kasitelladn pankkien nykyisié toimia muutospaineisiin vastaamiseksi. Lisaksi
kartoitetaan alati kasvavaa finanssialan kilpailuympéaristda sekéa uuden
maksupalveludirektiivin tuomia muutoksia. Osion lopussa avataan digitalisaation
vaikutusta finanssialan palvelulogiikkaan. Tekija korostaa muutospaineisiin vastaamisen

tarkeytta finanssitoimijoiden toimintamallien muuttamisessa.

2.1 Pankit muutoksen kynsissa

Pankit joutuvat sopeutumaan jatkuvasti toimintaymparistonséd muutoksiin. Nykypaivana
toimintamallien muutoksiin vaikuttavat vahvasti taloustilanne, matalat korot, uusi
pankkisdéntely seka digitalisaatio. Toimintaympariston muutoksessa pankeilla on
haasteena tuottaa uusia ja kannattavia palveluita, jotka vastaavat asiakkaiden kehittyvia
tarpeita. Toimintaymparistdn lisaksi pankkien on sopeuduttava vallitseviin megatrendeihin,
kuten vaeston demografisiin (ika, sukupuoli, asuinpaikka jne.) muutoksiin, teknologian ja

infrastruktuurin kehittamiseen seka kaupungistumiseen. (Euro & Talous 2016.)

Pankkien tulee kehittdd omaa toimintaansa vastatakseen nykyisiin muutospaineisiin seka
soveltuakseen kilpailuymparistddn myds tulevaisuudessa. Muutoksessa tulevat
menestymaan parhaiten ne, jotka ovat pystyneet aidosti muuttamaan toimintamallejaan.
Sijoittajat ovat kyllastyneet suureen volatiliteettiin ja pieniin tuottoihin, jonka vuoksi
pankeilta vaaditaan yha tehokkaampaa toimintaa. Nykyisin pankit pyrkivatkin
yksinkertaistamaan toimintamallejaan ja tavoittamaan enemman asiakkaita
kustannustehokkaasti. Tuoteratkaisuja puretaan ja rakennetaan uudelleen, jotta

asiakkaille pystytaan tarjoamaan personoidumpia ratkaisuja. (EY 2015, 1-2.)

Hidas talouskasvu seka matalat korot asettavat haasteita pankkien kannattavuudelle.
Tuottojen vaheneminen pakottaa pankit miettimaan omia toimintojaan tehokkuuden
lisddmiseksi ja kulujen pienentamiseksi. Liséksi perinteisten palkkio-, ja
kaupankayntituottojen lisaaminen on tamanhetkisen talousympariston ja kasvavan

kilpailun vuoksi haastavaa. (Euro & Talous 2016.)

Véaeston ikdantyminen ja kaupungistuminen vaikuttavat asiakkaiden palvelutarpeisiin.
Ika&ntyneempi vaesto asioi mielellaan pankkikonttoreissa paikan paalla, kun nuorempi

vaesto kayttaa pankin verkko- seka mobiilipalveluita. Palveluverkostoa taytyy yllapitaa,



kun taas toisaalta verkko- ja mobiilipalveluihin taytyy panostaa yha enemman resursseja.

Tama asettaa pankit hankalien valintojen eteen. (Euro & Talous 2016.)

Digitalisaation myota myds pankeilla ja muilla rahoitusalan toimijoilla on ollut paremmat
mahdollisuudet tarjota asiakkailleen kustannustehokkaampia palveluja.
Rahoituspalvelujen kayttotottumukset ovat muuttuneet mobiililaitteiden ja sosiaalisen
median nousun myo6ta. Teknisten ratkaisujen on oltava luotettavia ja tehokkaita, jolloin
myos kyberturvallisuuden merkitys kasvaa. Luotettavuus on ollut pankkiasioinnin

kulmakivi aina ja on varmasti sitd myos jatkossakin. (Euro & Talous 2016.)

Yksinkertaistaessaan toimintojaan pankit ovat tutkineet miké on toiminnan todellinen ydin
ja mista varsinaiset tuotot tulevat. Arvoa tuottamattomia toimintoja pyritadn parantamaan
tai korvaamaan ne vaihtoehtoisilla toimittajilla. Pankkien taytyy varmistaa, etta he pystyvét

aktiivisesti kontrolloimaan ydintoimintojensa kustannuksia. (EY 2015, 18.)

Asiakkaiden suojaamiseen ja tuotteiden ominaisuuksiin liittyvia kansainvalisia saadoksia
lisataan jatkuvasti. Usein pankkien ongelmaksi saattaakin osoittautua se, etta
saantelyviranomaiset eivat arvioi uusia tuotteita etukateen, mutta voivat rangaista
tapahtuneista virheistd myohemmin julkistuksen jalkeen. Pankkien on oltava hyvin
varmoja uusista tuotteistaan, jotta valtytddn skandaaleilta. Usein pankkien tuotteiden
myyntitiimeilla ja konttorien toimihenkilGilla ei ole tuotteista tarpeeksi informaatiota. Tallgin
asiakkaita saatetaan ohjeistaa vaarin, joka osaltaan lisda huonon palvelu- tai
kayttokokemuksen riskia. Usealla toimialalla tuotekehityksessé on saavutettu
asiakaslahtdinen lahestymistapa, jolloin asiakkaat odottavat personoidumpia tuotteita ja
kokemuksia. Tama toimintatapa pankkienkin on hyvaksyttava tulevaisuudessa

vastatakseen asiakkaiden muuttuviin odotuksiin. (EY 2015, 18.)

2.2 Kilpailun uusi aikakausi

Uusia toimijoita on alkanut ilmestya perinteisten pankkien rinnalle jo ennen kansainvalista
talouskriisia vuosina 2007—2009. Pankkien luotettavuus karsi talouskriisin yhteydessa
melko paljon, jolloin asiakkaiden on ollut helpompaa k&éantya uusien toimijoiden puoleen
hoitaakseen laina- ja sijoitustarpeensa. Myds eri maiden hallitusten paatokset ja uudet
saadokset ovat mahdollistaneet kilpailun kasvun toimialalla. Viela on kuitenkin epaselvaa
kuinka paljon uudet, pienemmat toimijat pystyvat laajentamaan toimintamallejaan ja onko
heillda halua joutua suurempien valvontaelinten suurennuslasin alle. Toisaalta uudet
yritykset saattavat saada suurempaa luottamusta asiakkailta, kun heihin kohdistetaan

enemman valvontaa. Lisaksi nama toimijat pystyvat kayttamaan asiakastietoja pankkeja



paremmin hyvékseen ketteran toimintansa ansiosta ja nain myos kehittamaan asiakkaille
parempia palveluita. Pankkien on koitettava soveltua tdhan uuteen kilpailuymparistoén
sailyttaakseen asemansa. (EY 2015, 11-12.)

Toimialan suurimpia kehitysaskelia on tehty erityisesti maksupalveluissa. Paypal on
kasvanut yhdeksi maailman suurimmista rahoitusorganisaatioista ja pienempia
korttimaksuja voidaan tehdd muun muassa alypuhelimeen liitetyilla maksupaatteilla.
Lisaksi viime vuosina on kehitetty maailmanlaajuisesti lukuisia mobiililompakko-palveluita,
jotka mahdollistavat rahan siirrot reaaliaikaisesti eri pankkien tilien valilla
matkapuhelinnumeron perusteella. (EY 2015, 13.)

Myds Suomessa ollaan ottamassa kayttdon ensimmaista reaaliaikaista rahan siirtoon
tarkoitettua sovellusta nimelta Siirto. Siirto on Automatian kehittdma maksupalvelualusta,
jonka avulla voidaan siirtda rahaa tililta toiselle pankista riippumatta. Palvelu on kehitetty
EU:n sdatdman PSD2-maksupalveludirektiivin mukaiseksi. Palvelun myodta Suomi
vahvistaa entisestddn asemaansa uusien tulevaisuuden maksupalveluiden kehittgjana.
Ensimmaiset suomalaiset pankit ovat tuomassa Siirto-palveluun perustuvia omia
mobiilimaksusovelluksiaan markkinoille maaliskuussa 2017. (Tieto 2016.)
Ominaisuuksiltaan Siirto-palvelu muistuttaa Danske Bankin kehittimaa Mobile Payta.
Suurin ero palveluiden valilla on se, ettéd Mobile Pay:n toiminta perustuu maksukorttiin,

kun uusi siirtopalvelu perustuu pankkitiliin. (HS 2016.)
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Kuvio 1: Pankin liiketoimintoihin kohdistuva kilpailu (mukailtu Euro & Talous 2016.)



Vahittaispankkitoiminnassa uudet kilpailijat toimivat mm. luotonannon ja sijoittamisen osa-
alueella. Uudet toimijat eivat karsi kalliista konttoriverkostosta ja operationaalisista kuluista
kuten perinteiset pankit, minka vuoksi niilla on mahdollisuus tarjota sijoituksista suurempia
tuottoja ja luotonannossa matalampia korkoja. Vastaavat toimijat pakottavat pankit
panostamaan asiakaspalveluunsa seka uusiin teknologisiin palveluihin, joita myds uudet
toimijat tarjoavat. Asiakkaiden odotukset tulevat muokkautumaan seuraavan
vuosikymmenen aikana yhd enemman kasvavan kilpailun ja tarjonnan myota. Asiakkaat
tulevat vaatimaan parempaa palvelua ja hinnoittelua, jolloin my6s perinteisten pankkien

on tehtdva panostuksia kohdatakseen ndma vaatimukset. (EY 2015, 13.)

Myds toimialarajoja rikkovat yritykset ovat toimineet pankkien haastajina. Hyvina
esimerkkeina toimialojen rikkomisesta ovat yhdysvaltalainen kahvilaketju Starbucks seka
verkkokauppa Amazon. Starbucks lukeutuu nykypaivana Yhdysvaltain kymmenen
suurimmat saastépankin joukkoon ja sen asiakastileilla on yli 10 miljardia dollaria.
Amazon toi vuonna 2016 asiakkailleen yhden klikkauksen lainapalvelun, joka kasvaa

kovaa vauhtia. (Talouselama 2016)

2.3 Maksupalveludirektiivi (PSD2)

Uudet regulaatiot ja direktiivit luovat pankeille uusia haasteita. Ruotsilan (Talouselama
2016) mukaan uuden maksupalveludirektiivin (PSD2) seurauksena pohjoismaiden

kahdeksan suurinta pankkia voi menettaa jopa 1,8 miljardia euroa liiketoiminnastaan.

Maksupalveludirektiivi - Payment Service Directive, PSD2 on maksupalvelun
soveltamisala, jota laajennetaan tuomalla niin sanotut kolmannet palveluntarjoajat
valvonnan ja saantelyn piiriin. Naitd kolmansia palveluntarjoajia ovat
maksutoimeksiantopalvelun tarjoajat seka tilitietopalvelun tarjoajat. Kaytanndssa tama
tarkoittaa sitd, etta perinteisten pankkien on annettava naille palveluntarjoajille paasy
asiakkaan tileille asiakkaan suostumuksella. Asiakas voi ostaa esimerkiksi korttipohjaisen
maksuliikepalvelun kolmannelta osapuolelta ja kortti voidaan liittdd perinteisessa pankissa
olevaan kayttotiliin. Tarkoituksena on siis liséta kilpailua seké tehda maksamisesta

turvallisempaa ja edullisempaa. (Finanssivalvonta 2016.)

Okko (2002, 19.) kirjoitti vuonna 2002 julkaistussa kirjassaan, etta vaikka
rahoituksenvalityksen kilpailuasetelmat muuttuvat, tulevat pankit olemaan silti jatkossakin
vahvassa asemassa, koska ne hoitavat yhteison tilijarjestelmiéa. Tamé asetelma tulee

kuitenkin uuden direktiivin myodtéd muuttumaan. Vaikka pankilla onkin hoidossaan



tilijarjestelmien perusinfrastruktuuri, joutuvat ne luovuttamaan jatkossa dataa muille

kilpailijoille.

Uusi maksupalveludirektiivi tulee voimaan tammikuussa 2018, jonka vuoksi perinteiset
pankit ovat tehneet kovasti t6ité rakentaakseen riittdvan hyvan perustarjoaman olemassa
olevien tuottojen sailyttdmiseksi. Pankit menettavat markkinaosuuttaan hurjaa vauhtia,
jonka vuoksi niiden on kehitettava maksupalveludirektiivin liséksi strategia myos
ohjelmointirajapintoja (API) varten. Talla tavoin pankit voivat hyddynt&a luotettujen
ulkopuolisten toimijoiden pankkien asiakkaille kehittdmia innovatiivisia palveluja.
(Accenture 2016, 12-14.)

API eli Application Programming Interface on ohjelmointirajapinta, jonka tarkoituksena on
paljastaa osa sovelluksen toiminnoista ulkoisille palveluille, jolloin ei tarvitse muokata
isantasovelluksen l&hdekoodia (Omni partners 2017.) Sovellukset pyytavat toisia
sovelluksia tekemaan erilaisia toimintoja, jotta sovellus padsee tavoitteeseensa
(Computer world 2000.) Tama siis tarkoittaa sité, etta tieto kulkee eri toimijoiden valisissa
sovelluksissa mutkattomasti. Ohjelmat pystyvéat kayttamaan tietyn ohjelman etukateen

paatettyja ominaisuuksia, jolloin niiden ei tarvitse luoda kaikkea alusta.

Accenture Strategy on tehnyt pankeille nelja eri strategiavaihtoehtoa liikevaihdon

suojaamiseksi muutoksen haasteilta (Talouselama 2016.):

1. Pankit voivat avata kolmansille osapuolille paasyn asiakkaiden tileille viela
laajemmin, mitd PSD2 edellyttda ja veloittaa naiden palveluiden kaytosta.

2. Pankit voivat myos myyda keradmaanséa olemassa olevaa asiakastietoa.

3. Pankit voivat luoda uusia lisdarvopalveluja, kuten mobiilisovelluksia
perusmaksupalvelujen liséksi.

4. Pankit voivat ryhtya jokapdaivaisten maksutapahtumien ekosysteemin aktiiviseksi
toimijaksi tarjoamalla myds finanssialan ulkopuolisia palveluja.

Pankkien tulee yhdistaa eri keinoja omaan strategiaansa huolellisesti ottamalla huomioon
kunkin neljan vaihtoehdon tarjoamat liiketoimintamahdollisuudet. Nain pankit voivat ottaa
haltuunsa suuren osan kasvavista maksupalveluiden markkinoista seka suojella nykyisia

tulonlahteitaén. (Talouselama 2016.)
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Kuvio 2: APl mahdollistaa tietojen kulkeutumisen eri toimijoiden kesken. (Mukailtu Wood
25.3.2016.)

Uuden maksupalveludirektiivin ja "Open Banking” -ajattelun myota asiakkaat voivat antaa
palveluntarjoajille oikeudet hakea heidan tietojaan pankkien jarjestelmista. Asiakkaiden
lisdksi palveluntarjoajat voivat valittda intressejadn APl:a hyddyntamalla. API toimii ik&an
kuin jakelumekanismina datalle ja palveluille. Asiakkaiden tietoja voidaan valittda suoraan
tietopankeista sellaisenaan tai esimerkiksi pankkien kautta, jotka kokoavat tietoja yhteen

ja antavat néille ndkemyksiéaan. (Nordic Apis 2016.)

2.4 Digitalisaatio finanssialalla

Digitalisaatio on ollut jo pitkdan yksi yhteiskuntamme suurimmista trendeista.
Digitalisaation sanotaan olevan rikkova seké rakentava voima. Talla tarkoitetaan sita, etta
digitalisaatio rikkoo vanhoja arvoketjuja ja tuhoaa vanhoja toimijoita, kun samalla se antaa

mahdollisuuksia uusille innovaatioille ja toimijoille. (Digitalist 2015.)

Suurempien yritysten haasteena digitalisaatiossa on hitaus. Nailla yrityksilla on usein
riittdvasti resursseja toteuttaa uusia palveluita, mutta sisaiset toimintamallit saattavat olla
hitaita ja jaykkia. Pienilla kasvuyrityksilla on vaadittavaa intoa ja ketteryytta, mutta
rittavien resurssien puute saattaa tuottaa haasteita toteutuksessa. Erikokoisten yritysten
yhteistyolla pystytdan tuottamaan markkinoille tehokkaasti uusia digitaalisia innovaatioita.
Tahan tarvitaan erilaisia tapahtumia ja foorumeita, jossa eri toimijat voivat luoda
verkostoja ja sopia yhteistyosta (Digitalist 2015.) Esimerkiksi Nordea Startup Accelerator
on ohjelma uusille finanssialan teknologiayrityksille, missa pienet teknologiayritykset
voivat yhdessa Nordean asiantuntijoiden kanssa ideoida ja kehittdd mobiilisovelluksia.
(Nordea Accelerator 2016.)
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Sukupolvien véalisten erojen vuoksi digitalisaatioon asennoituminen voi olla joskus
haasteellista. Vanhempi sukupolvi kokee digitalisaation muutoksena, kun taas nuorempi
sukupolvi luonnollisena kehityksen jatkumona. Vanhemman sukupolven edustajia voidaan
pitdéd eraanlaisina online-maailman maahanmuuttajina, jotka vaativat suurempaa
panostusta ja opettelua. Nuorempi sukupolvi on elanyt digitaalisessa ajassa usein koko

ikansa, jolloin toimiminen online-maailmassa on heille arkipaivaa. (Digitalist 2015.)

Ihmiset omaksuvat uudet innovaatiot, kuten mobiilisovellukset, jokainen erilailla. Ihmiset
voidaan jakaa eri ryhmiin sen mukaan, kuinka he vastaanottavat uudet innovaatiot. Aluksi
on pieni joukko innovoijia, jotka omaksuvat uuden innovaation ensin. Heidan jalkeensa
uuden innovaation ottavat kayttddnsa aikaiset omaksujat, joita seuraa aikainen
enemmistod ja myohainen enemmist6. Naiden lisaksi on ryhma, jotka viivyttelee
innovaation kayttbonotossa tai ei omaksu innovaatioita lainkaan (Hiltunen 2012, 32.)
Uusien digitaalisten innovaatioiden julkaisun yhteydesséa on huomattu, etta palveluita
lahdetaan kokeilemaan innokkaammin jo julkaisun alkuvaiheessa. Tahan on syyna muun
muassa hopea tiedonkulku kayttdjien keskuudessa. Alla olevassa kuvassa voidaan
huomata, kuinka aikainen enemmistd omaksuu uudet innovaatiot innovoijien ja aikaisten
omaksujien jalkeen. Tama muodostaa hain evéan muotoisen alueen normaalin kellomaisen

kuvion alkuvaiheessa. (Accenture 2016.)

The shark fin model

Innovoijat Aikaiset  Aikainen My@hainen Viivyttelijat
(10°%) omaksujat Enemmistd ENemmistd (15%)
(15%) (3r) [30%:)

Markkinasegmentit eri aikoina

Kuva 1: The shark fin model kuvaa innovaatioiden hyvaksymista ajan kuluessa. Punainen
alue kertoo suosion kasvusta innovaation julkaisun alkuvaiheessa. (Mukailtu: Accenture
2016.)
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Digitaalisen trendin myétéa asiakkaiden kayttaytyminen pankkipalveluiden kaytdssa on
muuttunut. Pankin mobiilisovelluksien sek& puhelinpalvelun kayton lisaksi asiakkaat
haluavat edelleen asioida myds perinteisessa pankkikonttorissa. Yhdysvaltalaisen
tutkimuksen mukaan 39 % yhdysvaltalaisista matkapuhelimen kayttgjista, joilla oli
pankkitili, olivat kayttaneet mobiilipankkia viimeisen 12kk aikana vuonna 2014. Samaan
aikaan 22 % kertoi tehneensa mobiilipankilla maksuja. Tama kertoo siita, etta kuluttajat
ovat olleet tottuneita kayttamaan mobiilipankkia jo vuonna 2014. (Board of governors of

the federal reserve system 2015, 6,10.)

Viimeisen vuosikymmenen aikana teknologialla on ollut erittdin suuri vaikutus
pankkitoimintaan ja se onkin muokannut alaa valtavasti. Tama tulee jatkumaan myds
tulevalla vuosikymmenella. Pankit investoivat jarjestelmiinsa jatkuvasti, jotta ne pysyvat
mukana muutoksessa. Muutosten ytimessa ovat alypuhelimet, jotka muokkaavat
kuluttajien odotuksia. Kehittyvilla markkinoilla monet asiakkaat odottavat pystyvansa
hoitamaan pankkiasioinnin puhelinsovellusten kautta ja jotkut pankit tarjoavat palvelujaan
jopa Facebookin kautta. (EY 2015, 24.)

Asiakkaat odottavat palveluntarjoajilta nykypaivand omni-kanavaisuutta, joka
pankkitoiminnassa on nahty johdonmukaisena monikanavaisuusstrategiana. Tamé
tarkoittaa sitd, etta asiakkaat voivat olla yhteydessa pankkiin valitsemansa kanavan kautta
missa ja milloin haluavat. Tulevaisuudessa pankit tullaan ndkemaén myds enemman

osana sosiaalista mediaa. (EY 2015, 24.)

Omni-kanavaisuudella tarkoitetaan sita, ettéa organisaatio kohtaa asiakkaan yhtenéisella
tavalla kaikissa palvelukanavissa, jossa asiakkaalle mahdollistetaan siirtyminen
palvelukanavasta toiseen mahdollisimman saumattomasti ja huomaamattomasti.
(Saarinen 22.9.2015.)

Krishnan (2014, xi.) mukaan mobiilipankkipalvelut ovat tarkein kanava tulevaisuuden
pankkitoiminnassa ja ne tulevat muuttamaan pankkitoimintaa nopeasti ympari maailman.
Asiakkaat haluavat jatkuvasti personoidumpia pankkipalveluja. Mobiilipalvelut pystyvat

tarjpamaan ndita palveluita paremmin kuin mikéaan muu teknologia.

Mobiiliteknologia mahdollistaa korkealuokkaista ja personoitua vuoropuhelua asiakkaiden
kanssa, mika sitouttaa asiakasta ja pienentaa kustannuksia. Lisaksi asiakas saa parempia
kokemuksia itseohjautuvasta neuvonnasta seka palveluista. Asiakas pystyy tekemaan
my0s reaaliaikaisia paatoksia sekd muokkaamaan omia palveluitaan helpommin.
(Krishnan 2014, 15.)
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3 Asiakaskokemus

Seuraavassa osiossa kasitellaén asiakaskokemusta yleisesti seka onnistuneen
asiakaskokemuksen rakennetta. Liséksi selvitetddn palvelun arvon muodostumista ja
sisaltda. Myos kayttokokemuksen merkitystéa kaydaan lapi erityisesti digitaalisiin laitteisiin
keskittyen. Lopuksi ka&ydaan Iapi mobiilin kdyttokokemuksen onnistumista. Tekija haluaa
korostaa osiossa digitaalisiin palveluihin ja erityisesti mobiilipalveluihin liittyvia

kokemuksia.

3.1 Digitaalinen asiakaskokemus

Asiakaskokemus on ihmisten tekemien yksittaisten kokemusten summa, johon vaikuttavat
vahvasti tunteet ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Taman vuoksi asiakkaan muodostamaan
asiakaskokemukseen ei pystyta taysin vaikuttamaan. Yritykset pystyvéat kuitenkin
valitsemaan sen, millaisia asiakaskokemuksia pyritdén luomaan (Loytana & Kortesuo
2011, 11.) Asiakaskokemuksen onnistuminen voi liittya esimerkiksi tarpeen tyydyttamisen,

helppouden seké nautinnollisuuden tunteeseen. (Loytana & Korkiakoski 2014, 22.)

Loytana & Kortesuon (2011, 11) mukaan "Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten,

mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa”.

Palveluja voidaan muotoilla asiakkaan parhaaksi innovoinnin ja kehittamisen
menetelmilla. Palvelu tulisi olla helposti saatavilla ja kaytettavissa, mutta myos

elamyksellinen ja merkityksellinen kokemus. (Kallioméaki 2014, 46.)

Digitaaliseksi palveluksi kutsutaan palvelua, jota asiakas paasee kayttamaan
paatelaitteen avulla. Asiakas padsee suorittamaan halutun operaation kayttamalla
esimerkiksi mobiililaitetta, johon on ladattu mobiilipankkisovellus (Filenius 2015, 30.)
Asiakaskokemus on siis hyvin henkilokohtainen kokemus riippumatta siité, onko kyseessa

digitaalinen vai tavallinen asiakaskokemus.

Onnistunut asiakaskokemus vahvistaa asiakkaan identiteettia ja omakuvaa. Vahvan
asiakaskokemuksen saavuttamiseksi tarvitaan vahvoja tunteita, kohtaamisia ja mielikuvia,
joita voidaan saavuttaa elamysten kautta. Elamys on voimakas tai positiivinen kokemus,
johon liittyy ilon, onnen tai oivalluksen tunne. Arkiset tai tavalliset asiat eivat luo
elamyksia, vaan elamysten luomiseen tarvitaan myonteisia yllattymisen tunteita.
Asiakaskokemukset ovat yksildllisia. Toiset saattavat tuntea palvelun yllatykselliseksi, kun

taas toiset tavalliseksi ja arkiseksi. Uusilla palveluilla on aina vastustajia, jonka vuoksi
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yritysten on ajateltava kohderyhmaansa ja kehitettdva toimintaansa sen mukaan. (Loytana
& Kortesuo 2011, 44-46.)

Koska asiakaskokemus on aina yksil6llinen, voidaan todeta, ettd asiakas on aina
oikeassa. Asiakas tulkitsee kokemuksiaan tunteiden ja mielikuvien kautta, jonka vuoksi
kokemuksen muodostamiseen vaikuttavat vahvasti myos asiakkaan osaaminen,

hintatietoisuus seka asenne. (Filenius 2015, 25.)

Osaamisen merkitys korostuu erityisesti digitaalisten palveluiden kohdalla. Digitaalisia
palveluita kaytetaan tietoteknisten laitteiden avulla, jolloin kayttajalta edellytetdén
tietoteknisia taitoja. Asiakaskunnan teknisia taitoja saatetaan joskus yliarvioida, vaikka
2010-luvulla teknisten laitteiden, kuten alypuhelinten kayttdé on arkipaivaista. Myos
asiakkaan asenne yritysté tai palvelua kohtaan vaikuttaa asiakaskokemukseen. Eparéiva
tai negatiivinen asenne ei anna hyvia mahdollisuuksia onnistuneeseen
asiakaskokemukseen. (Filenius 2015, 25-26.)

Asiakaskokemus rakentuu yksilollisyyden liséksi tilannekohtaisesti. Tunnetilat voivat
vaihdella asiakkaan kokeman kiireen tai asian tarkeyden mukaan. Asiakaskokemusta
voidaan parantaa hyvalla ohjeistuksella, joka on tehty haasteellisten tilanteiden varalle.
Haasteelliset tilanteet voivat liittya esimerkiksi odottamattomaan ongelmatilanteeseen,
jonka asiakas kohtaa digitaalisissa palvelukanavissa. Hyvan ohjeistuksen ansiosta
asiakaskokemus ei valttamatta jad negatiiviseksi, vaikka asian hoitaminen ei
onnistuisikaan suunnitellusti. Digitaalisten kanavien yleistyminen on tehnyt tasalaatuisten
asiakaskokemusten tuottamisesta entista haastavampaa, koska asiakaskohtaamiset eri
palvelukanavissa voidaan kokea hyvinkin erilaisina. Yritysten suurena haasteena on
kehittda digitaalinen palvelukokemus sellaiseksi, etté asiakkaalle jaa siité positiivinen
mielikuva. (Filenius 2015, 26.)

3.2 Palvelun arvo

Palvelun arvo maaraytyy palvelun tuottamien hyoétyjen ja siihen kaytettyjen uhrausten
erotuksesta. Uhraukset voivat olla taloudellisia tai toiminnallisia. Taloudellisia uhrauksia
voivat olla esimerkiksi asiakkaan palvelusta maksama maksu tai palvelun toteuttamiseen
kaytetyt investoinnit. Toiminnalliset uhraukset ovat asiakkaan palvelun kehittgjan tekemat

toimenpiteet palvelun saamiseksi. (Kinnunen 2004, 21.)
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Puustisen (2013, 71) mukaan: "Yrityksen myymaa tuotetta ei tulisi nahda valmiina
tuotteena vaan pikemminkin resurssina tai prosessina, johon myés asiakas tuo oman

panoksensa, ja ndin sen arvo syntyy niin sanotusti asiakkaan arjessa”.

Palvelun paamaarana on tuottaa arvoa palvelun tuottajalle seka asiakkaalle. Talléin
palveluun kaytetyt uhraukset ovat pienemmat kuin palvelusta saatu hyéty, jolloin palvelun
arvo on positiivinen. Joskus palvelun kayttd saattaa olla asiakkaalle haasteellista ja
palvelun arvo voi jddda negatiiviseksi. Palvelutapahtuman arvoon saattaa vaikuttaa myds
asiakassuhteen aiemmat uhraukset ja hyddyt. Asiakas muokkaa omaa kasitystaan
palvelutapahtuman arvosta palvelun kayton aikana ja myds sen jalkeen. (Kinnunen 2004,
21)

Arvon lahteistd voidaan erottaa kaksi eri ulottuvuutta, jotka ovat utilitaariset ja hedonistiset
ulottuvuudet. Naista lahteisté olevien osien summana syntyy asiakkaan kokema palvelun
tai tuotteen arvo. Utilitaariset [&hteet eivat itsessaan tuota arvoa, vaan ne toimivat keinona
jonkin paamaaran saavuttamiseksi. Esimerkiksi autokaupan utilitaariset lahteet ovat auton
tekniset ominaisuudet. Hedonistiset lahteet ovat elamyksellisid, tuntemuksia tai aisteja
herattavia hyotyja, jotka jokainen asiakas voi kokea taysin erilaisina. Autokaupassa
hedonistisia lahteitéa voivat olla mm. vauhdin tuomat jannityselementit tai turvallisuuden
tunne. Tutkimusten mukaan asiakas suosittelee yritystéa helpommin erityisesti hedonistisia
l&hteita sisaltaneen asiakaskokemuksen jalkeen. Asiakas suhtautuu tallgin yritykseen

my6s myonteisemmin. (Loytana & Kortesuo 2011, 54-55.)

Asiakas voi vaikuttaa palvelutapahtuman arvoon myods omien toimiensa kautta. Tilanteet,
joissa asiakas joutuu aktiivisesti puuttumaan palvelun tuottamiseen lopputulokseen
paasemiseksi, heikentavat asiakkaan kokemusta palvelutapahtuman arvosta. Toisaalta
asiakkaan oma valmistautuminen ja informaation jakaminen palvelun tuottajan kanssa

saattavat vaikuttaa positiivisesti palvelutapahtuman arvoon. (Kinnunen 2004, 21.)

Arvo syntyy osana asiakkaan arjen resursseja ja prosesseja. Asiakkaan resursseilla
tarkoitetaan kaikkea sita kapasiteettia, jota asiakkaalla on esimerkiksi kayttaessaan
finanssipalvelua. Naita keskeisia resursseja ovat aika, tietotaito, sosiaaliset kyvyt,
varallisuus ja valmiudet kayttaa erilaisia tietoteknisia valineitd. Asiakkaan kokema arvo
syntyy resurssien liséksi asiakkaan prosesseista, joita ovat kaikki se, mita asiakkaan

arjessa tapahtuu. (Puustinen 2013, 72-73.)
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Kuvio 3: Arvo syntyy asiakkaan arjessa. (Mukailtu Puustinen 2013, 73.)

Finanssipalvelun arvo ja siihen liittyvat uhraukset pitavat sisallaan nelja ulottuvuutta.
Nama ovat taloudellinen, toiminnallinen, emotionaalinen ja symbolinen ulottuvuus.
Emotionaalinen ja symbolinen arvo ovat luonteeltaan enemman subjektiivisia ja niiden
merkitys nakyy arjessa niin, ettd monia taloudellisia ja toiminnallisia uhrauksia
perustellaan emotionaalisilla ja symbolisilla hyoddyilla. Esimerkiksi joku saattaa ostaa
kalliin ja epakaytanndllisen auton, mutta ajattelee sen olevan hieno. Talléin kyse on
emotionaalisesta tai symbolisesta arvosta, joka voi olla yhta arvokasta kuin taloudellinen
ja toiminnallinen arvo. TAma& arvo voi olla jopa arvokkaampaa, koska se koskettaa hyvin
henkilokohtaisesti. (Puustinen 2013, 88-91.)

Taloudellinen arvo maarittyy palkkiokulujen ja tuotteen hinnan erilaisuutena. Arvoa voi
syntya esimerkiksi silloin, jos palvelun kulut koetaan edullisemmiksi muuhun saatuun
arvoon kuten esimerkiksi palvelun kayton vaivattomuuteen. Asiakkaalle aiheutuvien
taloudellisten kulujen hy6tyna ovat koettu palvelun edullisuus ja uhrauksena ovat liian
korkeat palkkiokulut. (Puustinen 2013, 91.)

Toiminnallinen arvo voi olla finanssipalvelun vaivattomuus ja sujuvuus. Toiminnalliseen
arvoon vaikuttavat asiakkaan tuomat resurssit ja prosessit, jonka kautta palvelusta saatu
arvo suurilta osin maaraytyy. Toiminnallista arvoa syntyy esimerkiksi silloin, kun
asiakkaan kayma vuorovaikutus finanssiyrityksen kanssa sujuu helposti ja vaivattomasti.
Tallgin toiminta syo mahdollisimman véhan asiakkaan arjen resursseja, joita asiakas voi

kayttda muuhun toimintaan. (Puustinen 2013, 91,93.)

16



Emotionaalinen arvo muodostuu positiivisista tunteista ja elamyksista. Finanssipalvelu ei
ole asiakkaalle tuote, vaan pikemminkin tuote on se, miten koko palvelujarjestelméa
palvelee asiakasta. Esimerkiksi brittilainen Barclays Bank tarjoaa asiakkailleen
mobiilisovelluksen, josta ndkee muun muassa jalkapallo-otteluiden tulokset. (Puustinen
2013, 96-98.)

Symbolinen arvo syntyy finanssipalvelun merkityksesta asiakkaan omassa elaméassa.
Arvo muodostuu asiakkaan identiteetin, elaméntyylin ja sosiaalisten verkostojen ymparilla
positiivisten merkitysten kautta, jotka liittyvat palvelun tai tuotteen kulutukseen ja ovat
asiakkaalle tarkeitd tai joita viestitdan aktiivisesti muille. Symbolista arvoa voi syntya myos
statusaseman kautta, kun halutaan omalla kayttaytymisella ilmaista jotain itsesta muille.
(Puustinen 2013, 99.)

3.3 Kayttokokemus

Asiakkaan kokemuksista voidaan kayttda monia eri termeja. Digitaalisen
asiakaskokemuksen luomisessa suuressa roolissa on palvelun tai tuotteen kaytettavyys.
Kayttokokemuksesta on tullut merkittava kilpailutekija, koska kuluttajat voivat aanestaa
jaloillaan kohdatessaan huonoja kayttokokemuksia (Filenus 2015, 29.) My6s pankkien
mobiilisovellusten kaytettavyys on tarkedssa roolissa, kun asiakkaat vertailevat eri
toimijoiden kehittamia palveluita keskendan. Asiakas ei mieti tuottajan suorittamia
uhrauksia ja prosesseja vaan keskittyy omiin tarkoitusperiinsa. Asiakas on kiinnostunut
siitd, miten helppoa, sujuvaa ja miellyttdvaa omien tarkoitusperien toteuttaminen on.
(Kinnunen 2004, 7.)

Kayttokokemus on hyvin henkilékohtainen asia ja se muuttuu ajan my6té. Erinomaisten
kokemusten jalkeen kuluttajat alkavat pitéda niita selvidiné ja odottavat kaikilta
palveluntarjoajilta vahintdén yhta hyvia kayttokokemuksia. Téahan palveluketjuun kuuluu
fyysinen laite, tietojarjestelma seka kaytettavan palvelun ominaispiirteet, jotka ovat
jokaisella palveluntuottajalla erilaisia. Onnistunut palvelukokemus syntyy silloin, kun
asiakkaan tarve on ymmarretty oikein. Tdman tarpeen toteuttamista tukevat erilaisten
jarjestelmien tukemat prosessit. Liséksi verkkopalvelun kaytettéavyydelld voidaan koittaa
ymmartaa asiakkaan kayttaytymista. (Filenus 2015, 29-30.)

3.4 Mobiilin asiakaskokemuksen onnistuminen

Asiat muuttuvat nopeasti ja on selvad, etta yhteiskunta kulkee mobiilipalveluiden

suuntaan. Ihmiset suosivat mobiileja ratkaisuja esimerkiksi mobiilisovellusten muodossa.
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Tama on suuri askel kohti mukavampaa, kayttajaystavallisempaa ja hyddyllisempaa
arkea. (Berkowski 2014, 59.)

Mobiililaitteet ovat nykypdaivana tarkea osa monikanavaista asiakaskokemusta.
Yhtenaisen kayttajakokemuksen tarjoaminen mobiililaitteilla ei ole enda erottautumistekija,
vaan pikemminkin edellytys osana digitaalista liiketoimintaa. Responsiivinen design,
laadukkaat siséll6t ja toiminnallisuudet ovat osa tatd kokonaisuutta. Sisaltojen,
palvelupolkujen, sisdltérakenteen ja toiminnallisuuksien tulisi olla yhtenevaisia jokaisella
paalaitteella, jotta asiakas saa laadukkaan palvelukokemuksen laitteesta riippumatta.
(Alaraudanjoki 29.3.2016.)

Asiakas voi siis kayttaa esimerkiksi pankin mobiilisovellusten kaytdssa paatelaitteena
alypuhelinta tai tablet-laitetta ja saada molemmista yhta laadukkaan kokemuksen.
Yhtendisyydella ei kuitenkaan tarkoiteta identtisyyttd. Jokaisen alustan kayttékontekstit,
vahvuudet ja heikkoudet tulee pitda mielessa, silla erityisesti mobiilikayttajilla

asiointitarpeet ovat hyvinkin suoraviivaisia. (Alaraudanjoki 29.3.2016.)

Pankkitoiminnassa asiakkaat odottavat mobiilisovelluksilta paljon. Asiakkaat haluavat
pankkien vastaavan reaaliaikaisesti asiakkaiden kysymyksiin mihin vuorokauden aikaan
tahansa. Myds palvelunopeuden odotetaan olevan huipussaan ja asiakkaat olettavat
pankkien tietdvan asiakkaidensa tarpeet ja taustat mobiilisovelluksen kaytosta huolimatta.
Fyysisia tapaamisia ei enaa tarvita, koska asiakkaat olettavat saavansa saman palvelun
mobiilisti verkon kautta. (Krishnan 2014, 15.)

Visuaalisen esittdmisen standardit tekevat kayttokokemuksista samankaltaisia eri
palveluntarjoajien kesken. Talldin erottautumisen mahdollisuudet 16ytyvat kokemuksen
suunnittelusta, laajemmassa asiakaskokemuksen mittakaavassa. Asiakkaan yksiloityja
tarpeita pystytddn huomioimaan asiakkaan siirtyessa laitteesta tai kosketuspisteesta
toiseen, jolloin palvelukokemusta voidaan koittaa mukauttaa yksildivaan tietoon
perustuen. Asiakkaalle saatetaan tarjota esimerkiksi sijaintiin perustuvaa sisalt6a, jolloin
pystytaan lahestymaan asiakasta sopivammalla viestinnalla oikeaan aikaan. Oikein
kohdennetulla ja ajoitetulla viestinnalla saadaan todenndkdisemmin paremmin kauppaa.
(Alaraudanjoki 29.3.2016.)

Digitaalisissa palvelukanavissa hyvét ideat kopioidaan nopeasti. Ta&man vuoksi myos
pienilla yksityiskohdilla pystytaan erottumaan kilpailijoista. Talldin asiakas ei kiinnita
huomiota siihen, mita palveluita tarjotaan, vaan kuinka niité tarjotaan. Usein negatiivisista

palautteista huomataan, etta huonoja palvelukokemuksia ovat aiheuttaneet erityisesti
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pienet asiat. Pieniin asioihin keskittymalla pystytaan luomaan parempia

asiakaskokemuksia ja erottumaan kilpailijoista paremmin. (Filenius 2015, 40.)

Mobiilia asiakaskokemusta voidaan taydentaa niin, ettd palvelukokonaisuuden eri osat
muodostavat suuremman kokonaisuuden, joka palvelee asiakasta paremmin eri
tilanteissa. Mobiililaitteella pystytddn vastaanottamaan mobiilisovelluksen avulla palvelua
myos toisesta kanavasta, jolloin mobiilisovellus toimii ikd&n kuin toisen kanavan
"kaukosaatimena”. Talléin mobiilisovellus ei ole kayttokokemuksen kannalta p&&asia,
vaan helpottaa asiakkaan arkea ja parantaa palvelukokemusta. Hyva vuorovaikutus eri
kanavissa parantaa palvelukokemusta kokonaisuudessaan ja edesauttaa digitaalisen
liiketoiminnan kehitysta. (Alaraudanjoki 29.3.2016.)
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4 Nordean Tunnusluvut -sovellus ja Nordean Yrityksen Mobiilipankki

Tassa osiossa esitellaan Nordean Tunnusluvut -sovelluksen ja Nordean Yrityksen
Mobiilipankin keskeisimmat palvelut ja toiminnallisuudet. Aluksi esitellaén
tunnuslukusovellusta yleisesti seka sen kayttbonottoa ja kaytt6a. Taman jalkeen
kasitellaan yrityksen mobiilipankin kayttéonottoa ja palveluita. Osiossa esitellaan
sovelluksia ja niiden toimintoja vain yritysasiakkaiden nakokulmasta. Tekija haluaa avata
naiden palveluiden keskeisimpia ominaisuuksia, jotta lukijalle muodostuisi
mahdollisimman hyva kokonaiskuva yritysasiakkaiden kaytossa olevista kyseisista

mobiilisovelluksista.

4.1 Nordean Tunnusluvut -sovelluksen kayttéénotto

Tunnuslukusovellus on mobiililaitteelle ladattava mobiilisovellus, joka korvaa
vanhanaikaisen paperisen tunnuslukukortin. Tunnuslukusovelluksella yritysasiakas voi
tunnistautua mobiili- ja verkkopankissa, Nordean yrityspalvelussa sekd muiden
palveluntarjoajien palveluissa. Sovelluksella asiakas pystyy vahvistamaan myés mobiili-
tai verkkopankin maksut seka verkkokaupoissa tehtyjen ostosten maksut. Lataamalla
sovelluksen sovelluskaupasta asiakas voi hoitaa samalla tunnuslukusovelluksella
henkilékohtaisen asioinnin lisaksi myds yrityksen pankkiasioinnin. Yritysasiakas voi
kirjautua tunnuslukusovelluksella yrityksen verkkopankkiin, yrityksen Classic-
verkkopankkiin sekd mobiilipankkiin eli tunnuslukusovellus tukee kaikkia yrittajan

verkkopankkien muotoja. (Nordea 2017 a.)

Tunnuslukusovelluksen voi ladata useampaan mobiililaitteeseen kuten alypuhelimiin ja
tablet-laitteisiin ja ndin se kulkee aina helposti mukana. Tunnuslukusovelluksen voi ladata
mobiililaitteeseen ilmaiseksi sovelluskaupasta. Kun sovellus on ladattu ja asennettu,
kaytt6onoton voi aloittaa yrityksen verkkopankissa. Aluksi asiakkaan tulee kirjautua
verkkopankkiin normaalisti, jonka jalkeen han valitsee oikeasta ylakulmasta "asetukset” ja
taman jalkeen "pankkitunnukset’” vasemmasta laidasta. Tamén jalkeen tulee painaa "ota
Nordean tunnusluvut -sovellus kayttéon”-linkkia ja nimeta mobiililaite, jolla sovellusta
tullaan kayttamaan. Mobiililaitteen nimeéaminen helpottaa sovelluksen sulkemista
tarvittaessa myohemmin. Tunnuslukusovelluksen kayttéonotto vahvistetaan
tunnuslukukortin vahvistustunnuksella. Vahvistuksen jalkeen asiakas saa
tunnuslukusovelluksen aktivointikoodin verkkopankin postiin ja valiaikainen PIN-koodi
saapuu kirjeitse 2-5 pankkipaivan kuluessa. Henkilbasiakkailla prosessi on hieman

erilainen ja sovelluksen saa kayttévalmiiksi heti. (Nordea 2017 a.)
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Kuva 2: Tunnuslukusovelluksen asennuksen alussa tilataan ensin aktivointikoodi yrityksen

verkkopankin kautta. (Nordea 2017 a.)

Véliaikaisen PIN-koodin saapumisen jalkeen tunnuslukusovelluksen asennuksen voi vieda
loppuun ja aloittaa sen kayttamisen. Aluksi avataan tunnuslukusovellus mobiililaitteessa,
jonka jalkeen voidaan tehda sovelluksen kielivalinta. Lisaksi sovellus tuo naytélle
ohjeistuksen aktivointikoodin tilaamisesta, jos asiakas ei ole tata vield tehnyt. Seuraavaksi
syotetaan kertakayttdinen aktivointikoodi, jonka asiakas on saanut yrityksen verkkopankin
postiin. Taman jalkeen sy6tetdén kirjeitse postissa tullut valiaikainen PIN-koodi, jonka
jalkeen paastaan syottamaan oma henkilokohtainen PIN-koodi sovellukseen.
Henkilékohtainen PIN-koodi sy6tetdéan viela toisen kerran, jonka jalkeen nimetaan
kayttgjatili. Taman jalkeen tulevat viela turvallisuusohjeet ja sovellus on valmiina
kaytettavaksi. Asennus on aloitettava uudelleen, jos asennuksen aikana painetaan
peruuta-painiketta. Aktivointikoodi on kertakayttdinen, joten jokainen asennus alkaa uuden

aktivointikoodin tilauksesta. (Nordea 2017 a.)
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Kuva 3: Aktivointikoodi tilataan yrityksen verkkopankista ja syotetdan

tunnuslukusovelluksen asennusvaiheen alussa. Véliaikainen PIN-koodi saapuu postissa

ja se syotetddn tunnuslukusovelluksen asennuksessa aktivointikoodin jalkeen. (Nordea
2017 a.)
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Kuva 4: Oma PIN-koodi tulee sy6ttda asennuksessa kahdesti, jonka jalkeen kayttajatili

tulee nimeta ja sovellus on valmis kayttéon. (Nordea 2017 a.)

Yritysasiakkaat pystyvat myds luomaan uuden kayttajatilin, mikali he kayttavat jo
tunnuslukusovellusta henkilékohtaisten pankkiasioiden hoitoon. Uuden kayttajatilin
lisddminen onnistuu menemalla tunnuslukusovelluksen asetuksiin kohdasta
"kayttajaasetukset”, joka tapahtuu painamalla kolmea pistettd. Taman jalkeen valitaan
"lis8a”, joka kuvaa naytolla plusmerkkia, jonka jalkeen valitaan viela "Nordea Suomi”.
Taman jalkeen valitaan kieli ja seurataan sovelluksen ohjeita. K&ytdnndssé sovelluksen

asennus jatkuu tasta samalla lailla, kuten edella kuvattiin. Sovelluksen visuaalinen ilme
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voi vaihdella hieman riippuen siitd, mita kayttojarjestelmaa puhelin kayttaa. (Nordea 2017

a.)

4.2 Nordean Tunnusluvut -sovelluksen kaytto

Tunnuslukusovelluksella asiakas voi kirjautua yrityksen mobiilipankkiin, vahvistaa maksuja
ja muuttaa korttiasetuksia. Lisaksi tunnuslukusovelluksella voi tunnistautua Nordean
yrityspalveluun. Mobiilipankkiin kirjauduttaessa valitaan kirjautumissivun ylélaidasta
kirjautumistavaksi tunnuslukusovellus. Taman jalkeen annetaan verkkopankin
kayttajatunnus ja painetaan “kirjaudu”-painiketta. Taman jalkeen asiakas paasee
automaattisesti syottdmaan tunnuslukusovellukseen oman PIN-koodinsa, jonka jalkeen
sisdankirjautuminen yrityksen mobiilipankkiin on valmis. Tunnuslukusovelluksen voi ladata
usealle laitteelle. Laitteen voi valita kirjautumisen yhteydessa, jolloin sovellus odottaa
toimintoasi toisessa laitteessa automaattisesti ja muistaa taman valinnan.
Kirjautumistapana voi kayttdd myos itse asettamaa salasanaa, jolloin kirjautumistavaksi

valitaan tunnuslukusovelluksen sijasta kirjautuminen salasanalla. (Nordea 2017 a.)

Maksujen vahvistuksen ja korttiasetusten muutokset voi vahvistaa myos
tunnuslukusovelluksen avulla. Vahvistuksen yhteydesséa annetaan verkkopankin
kayttajatunnus, mikali tunnusta ei ole annettu aikaisemmin saman istunnon aikana.
Taman jalkeen asiakas siirtyy automaattisesti tunnuslukusovelluksen puolelle, johon
syotetaan henkilokohtainen PIN-koodi. PIN-koodin syotettyaan asiakas paasee

mobiilipankin puolelle ja sovelluksen kayttéa voi jatkaa normaalisti. (Nordea 2017 a.)

4.3 Nordean Yrityksen Mobiilipankin kdyttédnotto

Nordean yrityksen mobiilipankilla yritysasiakas voi hoitaa pankkiasiansa missa ja milloin
tahansa. Yrityksen mobiilipankki on tarkoitettu yrityksen Classic-verkkopankkia kayttaville
asiakkaille, jotka kayttavat yritysasiakkaiden verkkopankeista kevyinta ja perinteisinta
versiota. Yrityksen mobiilipankilla asiakas voi tarkistaa tilien saldo- ja tapahtumatietoja,
tehda tilisiirtoja omien tilien valilla, maksaa laskuja, lukea laskujen tiedot viivakoodi- ja QR
-koodinlukijalla, tarkistaa lainojen tietoja, hallinnoida verkkopankin postia seka kayttaa
valuuttalaskinta. (Nordea 2017 b.)

Yrityksen mobiilipankkia kayttaakseen asiakas tarvitsee yrityksen Classic-
verkkopankkisopimuksen seka mobiililaitteen, johon mobiilisovellus voidaan ladata.
Sovelluksen kayttéonotto vaatii vain sovelluksen lataamisen sovelluskaupasta seka sen
asentamisen. Yrityksen mobiilipankkiin on mahdollista kirjautua tunnuslukusovelluksella,

pysyvélla salasanalla tai tunnuslukukortilla. Edellisessa osiossa kerrottiin, kuinka
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kirjautuminen tapahtuu tunnuslukusovellusta kayttaen. Pysyvan salasanan luominen
nopeuttaa mobiilipankin kayttda huomattavasti. Pysyvan salasanan voi luoda
mobiilipankin kirjautumissivulta painamalla "luo salasana” -painiketta. Taman jalkeen
sovellus pyytaa asiakasta syottdmaan verkkopankin kayttajatunnuksen ja seuraavan
vapaan tunnusluvun. Hyvaksymalla kayttajaehdot asiakas paasee syottamaan itse
valitsemansa salasanan kahdesti, jonka jalkeen paastaan kirjautumaan sisaan.
Kirjautumalla kayttdjatunnuksella ja salasanalla asiakas voi tallentaa tunnuksen
painamalla "muista minut” -painiketta ja luomalla oman kayttajanimen. Talloin asiakas
tarvitsee jatkossa kirjautumiseen vain itse asettamansa salasanan. (Nordea 2017 b.
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Kuva 5: Ennen sovelluksen kayttéonottoa asiakas voi luoda oman salasanan. Lisaksi
kirjautuessa ensimmaisté kertaa sovellukseen asiakas voi asettaa sovelluksen
muistamaan oman tunnuksen, jolloin sovelluksen kaytté nopeutuu huomattavasti.
(Yrityksen mobiilipankki pikaohje 2017.)

4.4 Nordean Yrityksen Mobiilipankin kaytto

Yrityksen mobiilipankkiin kirjautumisen jalkeen asiakkaalle avautuu mobiilipankin
paanakyma, jossa asiakas ndkee yrityksensa tilit, lainat, maksunsaajalistan seka
sovelluksen toimintopainikkeet. Nakyma&a voi muokata vapaasti piilottamalla tuotteita seka
jarjestamalla ne eri jarjestykseen. Oikeasta ylakulmasta nakyy myoés painike
uloskirjautumiseen. Paanakymalla on mybds menu-painike, josta padsee nakemaan mm.
Nordean eri yrityspalveluiden yhteystiedot seka ohjeita sovelluksen kaytésta. Omia
tilisiirtoja voi tehda katevasti painamalla tilid ja raahaamalla sen toisen tilin paalle, jolloin
sovellus pyytda automaattisesti syottdmaan siirrettdvan summan. Toinen tapa omien
siirtojen tekemiseen on menné tekemaan siirto toimintopainikkeen kautta. (Yrityksen
mobiilipankki pikaohje 2017.)
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Kuva 6: Kuvassa yrityksen mobiilipankin paanakyma (vasemmalla), menu-valikko
(keskelld) seka tarkempien tilitapahtumien nakyma (oikealla). (Yrityksen mobiilipankin
pikaohje 2017.)

Maksun tekeminen yrityksen mobiilipankissa onnistuu menemalld maksut-osioon
toimintopainikkeista aloitusndkyman alareunasta. Ensin valitaan tili, josta maksu tehdaan.
Taman jalkeen voidaan sy6ttaa vastaanottaja tai valita se maksunsaajaluettelosta.
Lopuksi sybtetddn summa ja maksun muut tiedot, jonka jalkeen maksu voidaan tallentaa
tai vahvistaa suoraan maksettavaksi. Maksu voidaan vahvistaa tunnuslukusovelluksella
syottamalla verkkopankin kayttajatunnus tai tunnuslukukortilla. Maksujen syéttamisessa
voi kayttaa myos viivakoodinlukijaa, joka 16ytyy maksun saaja-osion oikeasta ylanurkasta
tai menu-valikosta. Viivakoodinlukija poimii laskun tiedot viivakoodista puhelimen kameran
avulla. Taman jalkeen tarvitsee vain syottdd maksun saajan nimi. (Yrityksen mobiilipankin
pikaohje 2017.)
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Kuva 7: Maksuja paasee tekemaan toimintopainikkeista (vasemmalla), maksun voi joko

tallentaa tai vahvistaa (keskelld), maksun saajan voi sy6ttaa itse, valita luettelosta tai
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lukea maksun tiedot viivakoodi puhelimen kameralla (oikealla). (Yrityksen mobiilipankin

pikaohje 2017.)

Lainojen tiedot nakyvat yrityksen mobiilipankissa paanakymalla. Tarkempia lainojen
tietoja, kuten lainakoron, lyhennyksen ja maksupaivan paasee ndkemaan jokaisen lainan
kohdalta erikseen. Tarkemmissa tiedoissa nakyy myos lainan maksuohjelma, joka sisaltaa

lainan seuraavan lyhennyksen summan sekd maksutavan.
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Kuva 8: Paanakyman kautta paasee tarkastelemaan yrityksen lainojen tarkempia tietoja.

(Yrityksen mobiilipankin pikaopas 2017.)
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5 Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa kuvataan Nordean Tunnusluvut -sovelluksen seka Nordean Yrityksen
Mobiilipankin kayttéon liittyvia haasteita yritysasiakkaiden nakokulmasta. Aluksi esitellaan
opinnaytetyon kohdeyritys seké kaytetyt tutkimusmenetelméavalinnat. Taméan jalkeen
kaydaan lapi toteutus ja tyotapakuvaukset, jonka jalkeen siirrytd&n raportoimaan

tutkimuksen tuloksia aihealueittain.

5.1 Kohdeyritys

Opinnaytetydn kohdeyrityksend on Nordea Bank AB (publ), Suomen sivuliike, joka on osa
Nordea-konsernia. Nordean pohjoismaiset tytaryhtitt fuusioitiin ruotsalaiseen emoyhtiéon
2.1.2017, jolloin myds Nordean vanha nimi Nordea Pankki Suomi Oyj poistui kaytosta.
Nordealla on Pohjoismaissa yli 10 miljoonaa henkildéasiakasta ja yli puoli miljoonaa yritys-
ja yhteisbasiakasta. (Nordea 2017 c.) Nordea on Pohjoismaiden suurin pankki ja se
kuuluu Euroopan kymmenen suurimman rahoitusalan yrityksen joukkoon. Nordean
vahvuus perustuu 30000 nordealaisen vankkaan osaamiseen. Heilta |0ytyy osaamista
monipuolisissa tuotteissa, palveluissa ja ratkaisuissa, joita Nordea tarjoaa pankkiasioissa,
varallisuudenhoidossa sek& vakuutustoiminnassa. Nordea haluaa tehda omille

asiakkailleen tavoitteiden saavuttamisen mahdolliseksi. (Nordea 2017 d.)

Nordean Commercial & Business Banking palvelee Nordean yritysasiakkaita eri
kanavissa. Liiketoiminta-alueeseen kuuluu neuvonta- ja palveluhenkilostd, tuoteyksikot,
tukitoiminnot ja IT-toiminnot. Kaikilla markkinoilla on kéaytdssa yhteinen toimintamalli,
hallintotapa ja strategia. Liséksi liiketoiminta-alueeseen kuuluu Transaction banking -
organisaatio sisaltéden Finance- ja Transaction Products -yksikét. Transaction banking
tarjoaa palveluja seka henkil6- etta yritysasiakkaille koko Nordea-konsernissa. (Nordea
2017 e.)

Nordea haluaa vastata asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin tarjoamalla uusia,
innovatiivisempia tapoja hoitaa pankkiasioita. Nordean Tunnusluvut -sovellus ja Nordean
Yrityksen Mobiilipankki mahdollistavat asiakkaille pankkiasioinnin hoidon suoraan
mobiililaitteella, milloin ja missa tahansa. Nordea on siirtymassa vanhan tunnuslukukortin
sijasta tunnuslukusovelluksen kayttoon vuoden 2017 aikana. Asiakkaat, joilla ei ole
mahdollisuutta ladata tunnuslukusovellusta, voivat ottaa kayttéénsa tunnuslukulaitteen.
Tunnuslukulaite tullaan lanseeraamaan kevaan 2017 aikana ja sen pystyy tilaamaan

ilmaiseksi Nordean verkkosivuilta.
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5.2 Tutkimusmenetelméavalinnat ja toteutus

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, millaisia haasteita yritysasiakkaat kokivat Nordean
mobiilisovellusten kaytdssa. Tutkimuksessa keskityttiin Nordean Tunnusluvut -sovelluksen
seké Nordean Yrityksen Mobiilipankin kayttdon liittyviin kokemuksiin. Tavoitteena oli
selvittda yritysasiakkaiden kokemia haasteita ndiden sovellusten kaytossa, jotta asiakkaita
voitaisiin ohjeistaa ja neuvoa sovelluksiin liittyvissa ongelmissa paremmin ja nain
kasvattaa asiakastyytyvaisyyttd hyvan palvelukokemuksen kautta. Tutkimuksen
tarkoituksena oli kuvata, ymmartaa ja tulkita tutkittavaa kohdetta ja pyrkia ymmartamaan
iimiota syvallisemmin kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen avulla (Kananen 2014, 18.)
Kyseessa oli tapaustutkimus, jossa tutkittiin rajattua kokonaisuutta. Tutkimus kohdistui
Nordean tunnuslukusovelluksen seka yrityksen mobiilipankin kayttékokonaisuuteen
yritysasiakkaan nakokulmasta. Empiirinen aineisto oli keratty puolistrukturoituna
teemahaastatteluna seka ei-osallistuvalla havainnoinnilla asiakastapaamisten yhteydessa.
(KvaliMOTV 2017 a.)

Tiedonkeruumenetelmana kaytettiin teemahaastatteluita Nordean Keski-Uudenmaan
yrityskonttorissa ennalta sovittujen asiakastapaamisten yhteydessa. Haastatteluihin oli
valmistauduttu tekemalla aiheeseen liittyvien teemojen perusteella kysymysrunko (liite 1.),
joka oli jokaiselle haastateltavalle sama. Teemat oli rakennettu tutkimuksen kohteena
olevien sovellusten eri aihealueista. Liséksi oli mietitty valmiiksi tarkentavia kysymyksia,
joilla pystyttiin pitamaan keskustelua ylla. Johdattelevia kysymyksia pyrittiin valttdmaan.
Tarkoituksena oli antaa haastateltaville tilaa vapaalle keskustelulle, jonka ohessa kaytiin
ennalta valitut teemat lapi. Keskustelun yhteydessa haastattelija pyrki huomioimaan
haastateltavien tulkintoja ja eleitd, tekem&éan naista erilaisia johtopéaatoksia seka
esittamaan mahdollisesti ndiden perusteella tarkentavia kysymyksia (KvaliMOTV 2017 b.)
Haastateltujen henkiléiden nimia tai yritysten nimia ei mainita raportissa

pankkisalaisuuden sailyttdmiseksi.

Haastattelut nauhoitettiin puhelimella seka sanelukoneella, jolloin haastattelija pystyi
keskittymaan paremmin keskusteluun haastattelun yloskirjaamiseen sijaan. Litterointi
suoritettiin heti haastattelun jalkeen tai vahintd&n haastattelupdaivan iltana ja vain niilta
osin, joilla oli merkitysta itse haastattelun aiheisiin. Litterointi suoritettiin puhekielisen&a
litterointina, jonka tavoitteena oli saada selville haastattelun sisaltd. Litteroinnin
yhteydessa ilmenneet lisakysymykset esitettiin jalkikateen puhelimitse ja vastaukset

kirjattiin ylos.
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Teemahaastattelu oli aineiston keraamiseen sopivin haastattelumuoto, koska tutkittavasta
iimiosta tiedettiin ennalta varsin vahan ja haastattelu haluttiin kohdentaa juuri tiettyihin
teemoihin. Tarkemmin sanottuna haastattelu oli puolistrukturoitu teemahaastattelu. Talla
tarkoitetaan sita, ettd teemoista oli tehty valmiiksi tarkentavia lisdkysymyksia.
Haastatteluiden aikana ei kuitenkaan pidetty tarpeellisena esittéaa kaikkia lisakysymyksia
jokaiselle haastateltavalle, koska jokainen haastattelu oli paapainoiltaan hieman erilainen.
Eri haastattelumuotoja vertailtaessa todettiin, ettd avoimella haastattelulla ei olisi voitu
saada riittavan kohdennettua aineistoa tutkittavista teemoista. Lisaksi strukturoitu
haastattelu olisi ollut lilan formaalinen, jolloin haastateltavat eivat olisi itse paasseet
kertomaan riittavasti kokemuksistaan. Tallgin haastatteluista ei olisi saatu yhta laajaa
aineistoa kuin puolistrukturoidulla teemahaastattelulla. Ryhméahaastattelussa
haastateltavien kommentit ja puheenvuorot olisivat vaikuttaneet tilanteeseen liikaa, jolloin
kerattya aineistoa ei olisi voitu pitaa riittavan laadukkaana. Taméan vuoksi paadyttiin

toteuttamaan haastattelu yksilohaastatteluna. (KvaliMOTV 2017 c.)

Haastattelija oli perehtynyt aihepiiriin ennen haastatteluja erittain laaja-alaisesti ja
syviéllisesti, jotta haastattelu voitiin kohdistaa tiettyihin teemoihin ja tarkentavien
kysymysten esittdminen oli mahdollista. Tutkimusaihe ja tutkimuskysymykset olivat
helposti ymmarrettavia, joten niita ei tarvinnut erikseen operationalisoida eli muuttaa
erikseen sellaiseen muotoon, etta haastateltavat ymmartaisivat kysymyksiin liittyvan
termiston. (Eskola & Suoranta 2000, 77.)

Haastateltavat oli valittu harkiten, jotta pystyttiin varmistamaan aineiston hyva laatu.
Tarkoituksena oli haastatella Keski-Uudenmaan yritysalueella toimivia Norden
yritysasiakkaita, joilla oli kaytossdan Nordean tunnuslukusovellus seké yrityksen
mobiilipankki. Talla haluttiin siis varmistaa, etta tutkittava ilmio kosketti henkil6ita, joita
haastateltiin. Paikalla haastattelussa oli yrityksen edustaja tai yrittaja itse. Kvantitatiivisia
kasitteita tarkasteltaessa harkinnanvarainen otanta olisi lahinna kaytettya menetelmaa.
Otanta on kuitenkin kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen kasite, joten sitd ei saa
kayttaa laadullisessa tutkimuksessa. Vaarien termien kaytto voi alentaa tutkimuksen
luotettavuutta. (Kananen 2010, 54.)

Tutkimuksen tekija paatti, etta aineistoa oli keratty haastatteluista tarpeeksi siina
vaiheessa, kun aineisto alkoi toistaa itseaan. Kyllaantymisen eli saturaation rajaa
tarkkailtiin tutkimuksen edetessa p&aateemojen osalta. Kyllaantymispistetta oli vaikea
maarittaa etukateen, silla vasta haastatteluiden alettua pystyttiin saamaan jonkinlainen
kasitys siita, kuinka paljon erilaisia haasteita yrittdjat olivat kohdanneet. Tutkimuksen

tekija paatti, etta kylladntymispiste oli saavutettu kahdeksan haastattelun jalkeen.
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Vastauksia saatiin talldin sen verran, kun aiheen kannalta on valttamaéatonta eika

merkittdvaa uutta aineistoa enéa tullut. (Eskola & Suoranta 2000, 62—63.)

Haastatteluiden lisaksi tutkimuksen tekija suoritti tydtehtaviensa ohessa ei-osallistuvaa
tutkimusta. Havainnointia tehtiin erityisesti asiakastapaamisissa, joissa asiakkaille
asennettiin mobiilisovellukset kayttddn. Havainnointi oli ei-osallistuvaa, koska asiakkaat
eivét tienneet suoritetusta havainnoinnista. Havainnoinnissa keskityttiin asiakkaan
kertomukseen sovelluksen asennuksen aikana ilmenneista ongelmista. Havainnot kirjattiin
ylos tapaamisten jalkeen. Liséksi haastatteluiden aikana kaytiin haastateltavien kanssa
yhdessa lapi mobiilisovellusten ominaisuuksia, jolloin pystyttiin tarkkailemaan heidan

osaamistaan sovellusten kaytdssa. (Kananen 2010, 49-51.)

5.3 Haastatteluiden toteutus

Kaikki haastattelut oli sovittu etukateen ja ne pidettiin Keski-Uudenmaan yrityskonttorin
neuvotteluhuoneissa Jarvenpaassa. Yksi haastattelu tehtiin asiakkaan toimitiloissa.
Haastattelun alussa kerrottiin, miksi haastattelu tehdaan ja mihin tietoja kaytetaan seka
kysyttiin lupa haastattelulle. Asiakkaille kerrottiin myds, ettd haastattelu tullaan
nauhoittamaan. Lisaksi haastatteluiden yhteydessa kaytiin [&api myods muita akuutteja

pankkiasioita.

Ensimmainen haastattelu toteutettiin maanantaina 20.3.2017 klo 13:00. Paikalla oli eraan
ilmailualan tarvikkeita myyvan liikkeen edustaja ja yrityksen hallituksen varsinainen jasen.
Yrityksen toimialana oli urheiluvalineiden ja polkupydrien vahittaiskauppa. Yrityksen
liikevaihtoluokka 2016 oli 200000—399000 euroa. laltddn han oli 53 vuotias.
Haastattelusta kaytetdan tutkimuksessa nimed yritys 1 (Liite 2.) Hanella oli kaytdssaan
puhelin, jossa oli Android -kayttojarjestelmé. Haastateltavalla oli ollut tunnuslukusovellus
kaytdssaan pari vuotta seka yrityksen mobiilisovellus vuoden verran. Haastattelu kesti
noin 35 minuuttia ja tunnelma oli rauhallinen. Haastattelussa saatiin tarkeaa tietoa
sovelluksen kayttéonotosta seka kayttokokemuksista. Ensimmaisen haastattelun aikana
huomattiin, ettd mobiilipalvelun kaytto voi erota joiltain osin riippuen siitd, mita palveluita
asiakkaalla on kaytossaan. Talla asiakkaalla oli kaytossaan mm. shekkitililimiitti, jonka

ominaisuuksista saatiin tarkeaa tietoa tutkimukseen.

Tiistaina 28.3.2017 toteutettiin kaksi erillistd haastattelua. Ensimmainen haastattelu
pidettiin klo 10:00 aamulla. Paikalla oli 46 vuotias taksiyrittdja, joka ajaa taksia
Uudenmaan alueella. Yrityksen liikevaihtoluokka oli 1-199000 euroa. Yrittajalla oli

aiempaa kokemusta ohjelmoinnista, jonka vuoksi han oli erittdin innokas kertomaan
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nakemyksiaan pankin mobiilisovellusten kaytosta. Kaytetaan haastateltavasta nimea
yritys 2 (Liite 2.) Haastattelun alussa pystyi heti tekemaan havainnon, etta
mobiilisovellusten kayttaminen oli haastateltavalle hyvin tuttua. Yrittgjalla oli ollut
tunnuslukusovellus ja yrityksen mobiilipankki kdytdssaan niiden lanseerauksesta saakka.
Haastateltavalla oli paljon kokemusta myds henkilékohtaisen mobiilipankin kaytdsta, johon
han vertasi kokemuksiaan haastattelun aikana useaan otteeseen. Han kaytti sovelluksia
iPhonen 10S-kayttojarjestelmalld. Haastattelu sujui positiivisissa tunnelmissa ja kesti noin

30 minuuttia. Tapaamisen yhteydessa kaytiin [&pi myds muita yrityksen pankkiasioita.

Toinen tiistain haastattelu pidettiin paivalla noin klo 14:00. Haastateltavaksi tuli erdan
ohjelmointiyrityksen 42 vuotias toimitusjohtaja, joka oli ottanut yrityksen mobiilipankin
kayttbonsa muutama viikko sitten iPhonen 10S-kayttojarjestelmalle. Yrityksen virallinen
toimiala oli ohjelmistojen suunnittelu ja valmistus. Liséksi yrityksen liikevaihtoluokka ol
200000—-399000 euroa. Tunnuslukusovellus oli h&nelle tuttu entuudestaan, koska han oli
kayttanyt sité henkilokohtaisten pankkiasioiden hoitamiseen. Kaytetaan haastateltavasta
nimea yritys 3 (Liite 2.) Haastattelu kesti noin 20 minuuttia, koska asiakkaalla ei ollut kovin
paljon kokemusta yrityksen mobiilipankin kaytosta. Lisaksi aikataulu oli hieman tiukka,
jonka vuoksi haastattelulle jai vahemman aikaa. Haastattelusta saatiin paljon arvokasta
tietoa, silla asiakkaalle oli asennettu yrityksen mobiilipankkisovellus konttorissa, kun taas
useimmat yrittajat olivat asentaneet sovellukset itse. Haastattelu eteni nopeaa tahtia ja

vastaukset olivat melko lyhyita. Keskustelua jouduttiin pitamé&an ylla lisdkysymyksilla.

Neljas haastateltava oli haastattelijalle entuudestaan tuntematon henkil®, silla yrityksen
pankkiasiointi oli toisen henkiloén hoidossa. Yritys toimi IT-alalla koko Suomen alueella.
Yrityksen virallinen toimiala oli ohjelmistojen suunnittelu ja valmistus. Liikevaihtoluokka oli
200000-399000 euroa. Yrityksen 46-vuotiaan edustajan yhteystiedot oli saatu toiselta
pankkitoimihenkiloltd sen perusteella, etta yrittaja voisi olla kiinnostunut antamaan
mielipiteitdan haastattelussa. Hanelle oli asennettu yrityksen mobiilipankkisovellus
konttorissa kuukautta aikaisemmin. Kayttokokemusta oli kertynyt varsin vdhan, mutta
kayttoonottoon liittyvat haasteet olivat hyvin haastateltavan mielessa. Henkildpuolen
sovelluksesta oli enemmaé&n kokemuksia, mihin haastateltava vertasikin yrityksen
sovellusta paljon haastattelun aikana. Haastateltava oli erittéin kiinnostunut
mobiilisovellusten turvallisuudesta ja hanella oli asennettuna puhelimeen erilaisia
turvallisuutta lisdavia sovelluksia. Asiakas kaytti sovelluksia Android-kéayttojarjestelmalla.
Haastattelu suoritettiin torstaina 30.3.2017 ja se kesti noin 35 minuuttia. Haastattelu sujui

leppoisissa tunnelmissa. Kaytetdan haastattelusta nimitysta yritys 4. (Liite 2.)
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Viides haastattelu suoritettiin tiistaina 11.4.2017 klo 13:00 Keski-Uudenmaan
yrityskonttorissa. Yritys oli puoli vuotta sitten perustettu ja haastateltavalla oli ollut
yrityksen mobiilisovellukset vasta muutaman kuukauden ajan kaytdssa. Yrityksen
virallinen toimiala oli muu muualla luokittelematon erikoistunut rakennustoiminta.
Ensimmaisen tilikauden arvioitu liikevaihto tulisi olemaan noin 200000 euroa. 44-vuotias
yrityksen edustaja oli kuitenkin erittain kiinnostunut kertomaan omista kokemuksistaan
mobiilisovellusten kaytdssé ja haastattelussa saatiinkin paljon hyddyllista tietoa
tunnuslukusovelluksen asennusvaiheesta. Haastattelu sujui mukavissa tunnelmissa,
koska henkil6 oli haastattelijalle entuudestaan erittdin tuttu. Haastattelu kesti noin 40
minuuttia, jonka aikana kaytiin haastattelun sisaltdmat teemat lapi. Asiakas kaytti Android

kayttojarjestelmaa puhelimessaan. Kaytetaan haastattelusta nimitysta yritys 5. (Liite 2.)

Kuudes haastattelu kaytiin nopealla aikataululla muiden pankkiasioiden yhteydessa
12.4.2017 klo 15:00. Yrittaja oli kayttanyt henkildpuolella tunnuslukusovellusta pidemman
aikaa, mutta yrityksen mobiilisovellukset olivat hdnelle kokemuksena uusia. Yrittdja toimi
kaupan alalla ja oli ialtddn 37-vuotias. Yrityksen virallinen toimiala oli muu postimyynti ja
verkkokauppa. Liikevaihtoluokka oli 200000-399000 euroa. Asiakas kaytti sovelluksia
iPhonen 10S-kayttojarjestelmalld. Haastattelulle ei jadnyt kovin paljoa aikaa, koska
tapaamisessa kaytiin 1&pi paljon muitakin asioita. Haastatteluosuus kesti 17 minuuttia,
jonka aikana kaytiin aihealueita 1api. Haastattelussa jouduttiin kysymaan paljon
lisdkysymyksia eika haastattelu saanut keskustelunomaisia piirteita. Kaytetaan

haastattelusta nimitysta yritys 6. (Liite 2.)

Seitseman haastattelu sovittiin suoritettavaksi 18.4. klo 13:00. Asiakas oli ainoa
haastateltavista, jolla oli kaytéss&dan Lumian Windows-kayttojarjestelma. Asiakas oli 50-
vuotias taksiyrittaja. Liikevaihto luokka oli 1-199000 euroa. Haastattelu sujui nopealla
tahdilla asiakkaan toimitiloissa ja kesti noin 25 minuuttia. Asiakkaalla oli ollut paljon
ongelmia kayttbonoton kanssa, joten haastattelu keskittyi lAhinna asennusvaiheeseen.
Asiakas oli ollut muutama viikko sitten asennuksen aikana yhteydessa asiakaspalveluun,
mika erotti haastattelun hieman muista. Kaytetdan haastateltavasta nimitysta yritys 7.
(Liite 2.)

Kahdeksas haastattelu eli vimeinen haastattelu suoritettiin 19.4. noin klo 15:00. Asiakas
toimi rakennusalalla ja hénella oli kaytéssaan iPhonen 10S-kayttojarjestelma. Yrityksen
virallinen toimiala oli asuin- ja muiden rakennusten rakentaminen. Liikevaihtoluokka oli 1-
199000 euroa. Haastattelu suoritettiin Keski-Uudenmaan yrityskonttorin
neuvotteluhuoneessa. Kyseessa oli varsin uusi yritysasiakas, jolla oli ollut muutaman

viikon kayttékokemus yrityksen mobiilisovelluksista. Asiakas oli 29-vuotias ja haastattelu
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sujui rennoissa tunnelmissa noin 30 minuutin ajan. Kahden viimeisen haastattelun aikana
varsinaisista haasteista ei saatu en&a varsinaisesti uutta tietoa tutkimuksen tuloksen
kannalta. Haastatteluista saatiin selville kuitenkin uusia nédkdkulmia ja mielipiteita

mobiilisovelluksiin liittyen. Kaytetdén haastateltavasta nimitysta yritys 8. (Liite 2.)
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6 Havaitut haasteet mobiilisovellusten kaytdssa

Seuraavassa osiossa kaydaan lapi haastatteluiden tuloksia liittyen mobiilisovellusten
kaytossa havaittuihin haasteisiin yritysasiakkaiden ndkdkulmasta. Aluksi kasitelladn
sovellusten kayttoon liittyvia ennakko-odotuksia seka sita, miten yritysasiakkaat ovat
saaneet tiedon uusista mobiilisovelluksista. Taman jalkeen keskitytaan sovellusten
kayttoonottoon seké kayttokokemuksiin. Lisaksi tulosten yhteydessa esitetdén
haastateltavien mielipiteita ja kehitysehdotuksia liittyen mobiilisovelluksiin. Osion
yhteenvedossa kaydaan lapi yritysasiakkaiden kohtaamat merkittdvimmat haasteet

mobiilisovelluksiin liittyen.

6.1 Ennakko-odotukset ja sovelluksista tiedottaminen

Pankin mobiilisovellukset on pyritty tekemaén helposti |ahestyttaviksi sekd miellyttaviksi
kayttéda. Mobiilisovelluksilla halutaan vastata asiakkaiden tarpeisiin hoitaa pankkiasioita
ajasta ja paikasta riippumatta. Sovelluksista on pyritty kertomaan asiakkaille
pankkikonttoreissa asiakastapaamisten yhteydesséa seka sovellusten esittelyyn on
panostettu Nordea.fi-sivustolla. Liséksi sovelluksista on tiedotettu verkkopankkiviesteill&.
Erityisesti yrittgjilla aikataulut saattavat olla usein erittain tiukkoja, jolloin heilla ei ole aikaa
istua tietokoneella verkkopankissa tai kayda pankkikonttorissa hoitamassa pankkiasioita.
Lisdksi monet yrittajat saattavat tydoskennella yrityksessaan yksin, jolloin liikkeen
sulkeminen pankkiasioiden hoitamisen ajaksi on suoraan pois paivan myynnista. Taman
vuoksi mobiilisovellusten kayttdonottoa yritysasiakkaille pyritd&n helpottamaan kaikin
tavoin, jotta pankkiasioinnin hoitaminen helpottuisi ja asiakkaiden kallista aikaa voitaisiin
s&astaa. (Nordea 2017.)

Haastatteluiden perusteella selvisi, ettd monet yritysasiakkaat olivat ottaneet sovelluksen
kaytt6on hyvinkin ennakkoluulottomasti ja rohkeasti. Monella yritysasiakkaalla oli
mielikuva, etté sovellukset olisivat helppoja kayttaa ja esimerkiksi yrityksen
mobiilisovelluksella voisi katsoa tilitapahtumia nopeasti ja vaivattomasti. Myds ajatus
nopeasta laskujen maksusta mobiilisovelluksen avulla helpotti paatosta sovelluksen
lataamisesta. Monella haastateltavista oli kokemuksia henkilokohtaisen mobiilipankin
kaytosta, jonka vuoksi myos yrityksen mobiilipankin lataaminen ja kayttdonotto koettiin
luontevana. Tunnuslukusovelluksen kaytto oli tuttua henkildpuolen asioiden hoidosta
kaikkien haastateltavien kohdalla. Haastatteluissa selvisi, etta yrittajat eivat olleet
kokeneet tarpeelliseksi etsia tietoa Nordean tarjoamista mobiilisovelluksista Nordea.fi -
sivustolta. "Vaikka kuinka lukisi jotain mita kaikkea siella sovelluksessa on, niin

kokeilemalla oppii paremmin sen, mita sielta 16ytyy” (Yritys 1 20.3.2017.)
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Noin puolet haastateltavista oli saanut tiedon yrityksen mobiilipankista verkkopankin
postin kautta. Nordea tiedottaa uusista mobiilisovelluksista usein verkkopankin
valitykselld, jotta asiakkaat saisivat tiedon mahdollisimman helposti ja turvallisesti. Osa
haastateltavista koki taman kuitenkin hankalaksi, koska heilla ei ollut aikaa seurata
verkkopankin postia eika siella tullut juurikaan kaytya. Yritys 3:n haastattelussa kavi ilmi,
ettd haastateltava oli huomannut mobiilisovelluksen ensimmaisté kertaa puhelimen
sovelluskaupassa, jolloin kiinnostus lataamisesta oli herannyt. Tata ennen han ei ollut

saanut tietoa sovelluksen olemassaolosta minkdan kanavan kautta.

Haastatteluiden perusteella suurimpana asennusta edeltavana huolenaiheena ol
mobiilisovellusten turvallisuus. Suurimmalla osalla haastateltavista oli kdynyt mielessa,
kuinka turvallista erityisesti tunnuslukusovellusta on kayttaa. Myds mobiilipankin
turvallisuutta oli mietitty ennen sen asentamista. Jotkut ajattelivat asian niin, etta jos
puhelin varastetaan, pystyy varas kayttamaan mobiilipankkia hyvakseen. Tama ei
kuitenkaan ole todellisuudessa mahdollista. Mobiilipankin seka tunnuslukusovelluksen
kaytossa tarvitaan yrityksen verkkopankin kayttajatunnusta seka henkilokohtaista PIN-
koodia. Yritys 4:n haastattelussa selvisi, ettd haastateltava oli ladannut puhelimeensa
erilaisia tietomurtoja estavia sovelluksia, koska hén ei luottanut puhelinten turvallisuuteen.
"Turvallisuuteen liittyen on aina paljon kysymyksid. Haluan selvittaa riskitekijat itselleni
etukateen.” (Yritys 4 30.3.2017.)

Myds puhelimen vaihtamiseen liittyvat kysymykset tulivat vastaan useaan kertaan
haastatteluissa. Haastateltavat eivat tienneet, miten toimia mobiilisovellusten suhteen
niissa tilanteissa, kun puhelimen vaihtaa. Vanhan tunnuslukukortin poistuessa ei
verkkopankkiin pysty kirjautumaan ilman tunnuslukusovellusta, joka hankaloittaa
sovelluksen asentamista uuteen puhelimeen. Naissa tapauksissa pitaisi olla yhteydessa
asiakaspalveluun tai kdyda konttorissa. Asiakaspalvelu sek& konttori pystyvat
l&hettam&an uuden aktivointikoodin varmennettuun puhelinnumeroon ja valiaikainen PIN-
koodi lahetetaan postitse. Yhdessakaan haastattelussa ei tullut esille, etta

tunnuslukusovellus olisi asennettu useampaan mobiililaitteeseen.

Ennakkoasenteiden ja odotusten perusteella haastateltavat pystyi lokeroimaan aikaisten
omaksujien seké aikaisen enemmiston ryhmaan. Monet haastateltavista olivat hyvin
ennakkoluulottomia sovelluksen lataamista kohtaan, vaikka myos ennakkoluuloja
turvallisuuteen liittyen havaittiin (Hiltunen 2012, 32.) Positiivinen ennakkoasenne on yksi

tarkeimmista asioista palvelun kayttokokemuksen onnistumiseksi. Haastatteluiden
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perusteella kaikki olivat olleet tyytyvaisia sovellusten tuomaan hyétyyn, kun niita verrattiin
haastateltavien ennakko-odotuksiin. Mobiilisovellukset tayttivat yrittdjien odotukset erittain
hyvin. (Kinnunen 2004, 21.)

Ne henkilét, joille sovellus oli ladattu kayttéon konttorissa, olivat erittain tyytyvaisia siihen,
etta asia oli otettu tapaamisen yhteydessa puheeksi. Haastattelija havaitsi, etta kaikilla
haastateltavilla oli yleisesti ottaen ollut suhteellisen positiivinen ennakkoasenne
mobiilisovellusten kayttoa kohtaan, vaikka turvallisuusasiat jaivatkin hieman epéaselviksi.
Nordea on tiedottanut myds korvaavansa vuoden 2017 aikana vanhat tunnuslukukortit
tunnuslukusovelluksilla (Nordea 2017.) Haastatteluissa havaittiin, etta kukaan

haastateltavista ei ollut suhtautunut uutiseen negatiivisesti, vaan oli muutokseen

tyytyvainen.

6.2 Kayttéénotto

Mobiilisovellusten kayttéonoton on tarkoitus olla asiakkaalle vaivatonta ja turvallista.
Sovellusten asennuksen on haluttu olevan helppoa ja yksinkertaista. Kayttoonottoa on
ohjeistettu konttoreissa seka Nordea.fi sivustolla, josta [6ytyy myds vastauksia
asiakkaiden usein esittamiin kysymyksiin sovelluksiin liittyvissa ongelmissa. (Nordea
2017.)

Kaikilla haastateltavista oli ollut kaytéssaan tunnuslukusovellus jo aiemmin henkilépuolen
pankkiasioiden hoidossa. Merkittavimpia ongelmia oli tuottanut yrityspuolen profiilin
lisddminen tunnuslukusovellukseen seka aktivointikoodin hakeminen yrityksen Classic -
verkkopankista. "Asennuksen yhteydessa verkkopankissa pitdd aina vahan hakea oikeaa
kohtaa” (yritys 2 28.3.2017.) Verkkopankki koettiin jonkin verran haasteelliseksi, kun
oikeaa vélilehted ei meinannut [0ytya. Haastatteluissa tuli ilmi, ettd mobiilisovellusten
kayttdonotossa voisi olla selkeammat ohjeistukset verkkopankissa. Myos véliaikaisen PIN-
koodin lahetys postitse vei joidenkin haastateltavien mielesta liikaa aikaa. Yritys 3:n
haastattelussa kavi ilmi, etta valiaikaisen PIN-koodin hankkiminen tuntui tuskalliselta
verrattuna henkilépuolen tunnuslukusovelluksen aktivointiin. Yritys 2:n mielestd PIN-
koodin postituksessa kesti liian kauan. "Miksi véliaikaista PIN-koodia ei voida lahettéa
tekstiviestilla, niin asennus sujuisi nopeammin?”, ihmetteli yritys 2 (Yritys 2 28.3.2017.)
Yleisesti ottaen yritysten edustajat kertoivat, ettéa kun aktivointikoodin on saanut
verkkopankkiin ja véliaikainen PIN-koodi tulee postilla 2—3 arkipaivan kuluttua, asennus
jaé helposti kesken. Asennuksen pariin ei jakseta enaa palata, kun valiaikainen PIN-koodi

saapuu.
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Tunnuslukusovelluksen asennustilanteissa tehtyjen havaintojen perusteella voidaan
todeta, ettd monilla yrittdjilla on ollut vaikeuksia ymmartaa, etta yhta ja samaa
tunnuslukusovellusta pystytaan kayttamaan seké henkilépuolen etta yrityspuolen
mobiilipankkiin kirjautumisessa. Asiakastapaamisissa on tullut usein kysymyksia, mista
yrityksen tunnuslukusovelluksen saa ladattua, vaikka tunnuslukusovellukseen pitéaakin
vain aktivoida uusi yrityksen profiili. Yritys 4 kertoi haastattelussa, etta han ei ollut lisdnnyt
yrityksen profiilia tunnuslukusovellukseen, koska han ei tiennyt miten
tunnuslukusovelluksen saa yritykselle kayttoon. "Kayttoonotto jai, koska en osannut ottaa
sita kayttéon omin pdain. Yrityksen kytkos piti saada tunnuslukusovellukseen enka tiennyt
miten tdma tehdaan” (Yritys 4 30.3.2017). Lopulta yrittdja oli saanut asennusohjeet omalta

pankkineuvojalta.

Asennustilanteissa ilmeni, etté yrityksen profiilin lisdédminen tunnuslukusovellukseen
koettiin hankalana. Profiiliin paasee lisddmaan tunnuslukusovelluksen aloitusnayton
asetuksista. Asetus-valikko aukeaa sovelluksen oikeasta ylakulmasta, joka koettiin
hieman epéaloogisena ratkaisuna. Puhelimen kayttdjarjestelmasta riippuen oikeassa
ylakulmassa on kolme pistettd, jonka kautta asetukset-valikko aukeaa. Taman jalkeen
kayttajaasetuksista pitdd osata lisata uusi profiili plusmerkin kautta, joka jaa helposti
huomaamatta. Monet asiakkaat eivat uskaltaneet kokeilla sovellusta ilman kunnon
ohjeistusta, koska kyseessa oli pankin sovellus. "Sita miettii, kun on kyse pankkiasioista,
etté voinko nyt painaa tuota vai meneeké se sovellus jumiin jotenkin”, pohti yritys 1
haastattelussa. (Yritys 1 20.3.2017.)

Haastatteluiden yhteydessa seka asiakastapaamisissa tehtyjen havaintojen pohjalta
saatiin selville, ettd yrityksen mobiilipankin kayttdonotossa ei koettu suurempia haasteita.
Jotkut asiakkaat kokivat yrityksen mobiilipankin olevan hieman hankala I0ytaa
sovelluskaupasta, silla sovellus ei tullut esille heti listan alkupaassa, kun sovelluksia haki
"Nordea”-hakusanalla. Tama on kuitenkin ollut vain muutaman asiakkaan ongelma.

Paaasiassa sovellus on l6ytynyt hyvin ja asennus on sujunut helposti.

Tunnuslukusovellusta tai yrityksen mobiilipankkia ei asenneta usein toiselle
mobiililaitteelle, kuten tabletille. Mobiilisovellusten kayttdminen tabletilla koettiin aikaa
vievaksi. "Jos rupeaa tabletilla kayttamaan mobiilipankkia, niin samassa ajassa avaa
lapparin”, kertoi yritys 1 (Yritys 1 20.3.2017.) Ndissa tilanteissa nopeus, joka on yksi
mobiilipalveluiden onnistumisen lahtékohdista, ei padse toteutumaan ja

palvelukokemuksen laatu karsii.
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Haastatteluiden perusteella ilmeni, ettd suurimpia huolenaiheita kayttéonottoon liittyen oli
ajatus puhelimen hukkaamisesta. Yritys 1 kertoi, etta puhelimenvaihdon yhteydessa han
oli joutunut kayttdmaan vanhaa tunnuslukukorttia uuden tunnuslukusovelluksen
asentamisessa. "Kun ilmoitettiin, ettd paperikortti jaa pois, niin sitten tuli mieleen, etta enta
sitten, kun mina tuon puhelimen vaihdan, eika siina vaiheessa ole paperikorttia olemassa”
(Yritys 1 20.3.2017.) Han ei ollut ajatellut vaihtoehtoa, etté sovelluksen voi ladata
esimerkiksi tabletille tai toiselle mobiililaitteelle. Puhelimen vaihtoon liittyvat seikat koettiin
hankaliksi ja niihin liittyvat kysymykset tulivat haastatteluissa esiin usein. Naihin liittyviin
kysymyksiin on vastattu Nordea.fi-sivustolla, mutta kukaan haastateltavista ei ollut
sivustoilla kaynyt. Yritysasiakkailla ei usein ole aikaa tutkia kayttoonottoon liittyvié
ongelmia syvallisemmin tai etsia ongelmiin vastauksia. Kayttéénotolla ja siihen liittyvilla
vaiheilla on suuri vaikutus koko kayttokokemuksen rakentumiseen. Haastatteluiden
perusteella pystyi havaitsemaan, etta yrittdjat arvostavat omaa aikaansa ja oletusarvona

on, ettd mobiilisovellusten asennus ja kayttbonotto sujuisi helposti ja nopeasti.

6.3 Kaytettavyys

Nordean mobiilisovellusten on tarkoitus olla yksinkertaisia kayttaa. Lisaksi sovellusten on
haluttu olevan selkeitd ja johdonmukaisia. Yrityksen mobiilipankin kautta yrittaja voi
tarkistaa tilitapahtumat tai tehd& maksuja. Liséksi sovelluksesta 16ytyy muun muassa
lainojen tiedot sekd monia muita arkea helpottavia toimintoja. Tunnuslukusovelluksen
avulla asiakas voi tunnistautua ja vahvistaa tapahtumia verkko- ja mobiilipankissa.
Toimivien mobiilisovellusten avulla asiakkaille voidaan tarjota parempia
palvelukokemuksia ja ndin myds sitouttaa heitd asioimaan yhdessa pankissa. (Nordea
2017.)

Haastatteluissa selvisi, etta jotkut yritysasiakkaat olivat siirtyneet lahes kokonaan
yrityksen mobiilipankin kayttéon tavallisen verkkopankin sijasta. Mobiilipankki koettiin
helpoksi ja selkeéksi kayttaa ja silla pystyi hoitamaan pankkiasiat nappéarasti.
Haastatteluiden aikana selvisi myds, etté yrityksen mobiilipankissa oli paljon toimintoja,
joita kukaan haastateltavista ei ollut kayttanyt tai ei edes tiennyt niiden olemassaolosta.
Aloitusnaytolla oleva maksunsaajien pikavalintalista oli jokaisen haastateltavan mielesta
turha toiminto eika sita koettu mielekkaaksi kayttaa. "Maksunsaajan pikavalintaa en ole
ikind kayttanyt, teen maksut mieluummin tallennettujen maksunsaajien kautta maksut-
valikossa’”, tarkensi yritys 2 haastattelussa (Yritys 2 28.3.2017.) Tasté huolimatta
aloitusnaytto oli kaikkien mielestéa paaosin selkea ja sielta 10ytyi helposti tiedot yrityksen
mahdollisista lainoista seka korteista. Osa haastateltavista koki haastavaksi sen, etta
mobiiliversiosta ei nahnyt tililimiitin tarkempia tietoja, kuten korkotietoja, vaan néaita pystyi

tarkastelemaan vain perinteisen verkkopankin kautta.
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Maksujen tekeminen mobiilipankin kautta oli osalle haastateltavista hieman vierasta.
Tilitapahtumia katsottiin mobiilipankin kautta, mutta maksut tehtiin usein tietokoneen
kautta verkkopankissa. "Edelleenkin aika paljon tulee pankkiasioita hoidettua sen lapparin
kautta tyopisteessa tai kotona” (Yritys 1 20.3.2017.) Yritys 3:n mielesta pitkien koodien
sybttaminen tuntui haastavalta. Myds yritys 2 oli tdssa samoailla linjoilla. Hanen mielestaan
pitkien viitenumeroiden syéttaminen oli hankalaa, koska puhelimella ei voi kopioida
numeroa suoraan sovellukseen. Yrityksen mobiilipankin kayttoon liittyvat
epakaytanndllisyydet seka haasteet liittyivat selkeasti eniten maksujen tekemiseen.
Useassa haastattelussa kavi ilmi, etta mobiilipankin rajoitettu tallennettujen
maksunsaajien maara koettiin haastavaksi. Yrittajat ihmettelivat, miksi maksunsaajien
maara ei voisi olla rajaton. Taman lisaksi samalla nimella ei pystynyt tallentamaan kahta
maksunsaajaa. Maksujen maksamiseen liittyi selvasti epailys sovelluksen
turvallisuudesta. Haastattelussa ilmenneiden vastausten perusteella pystyi paattelemaan,
etta joidenkin yritysasiakkaiden kohdalla sovelluksella ei valttamatta haluttu tehda

maksuja, koska toimintatapa miellettiin viela hieman vieraaksi ja turvattomaksi.

Maksujen maksaminen viivakoodinlukijalla oli ollut kahden haastateltavan mielesta
loistava helpotus laskujen maksamiseen. Useassa haastattelussa kavi ilmi, ettei tasta
toiminnosta tiedetty, jonka vuoksi sita ei oltu mydskaan kaytetty. Haastatteluiden
yhteydessa kaytiin sovelluksen toimintoja asiakkaiden kanssa lapi ja jokainen selvasti
kiinnostui viivakoodinlukijasta, joka toimii puhelimen kameran avulla. "Viivakoodinlukijalla
saa helposti laskut maksettua eiké tarvitse kirjautua erikseen lapparille laskujen tietoja
napyttelemaan.” (Yritys 2 28.3.2017.)

Jotkut haastateltavista kokivat eradntyvien maksujen listan haasteellisena kayttaa.
Eraéntyvat maksut nakyvat tilitapahtumien naytolla ennen varsinaisia tilitapahtumia. Yritys
2 oli syo6ttanyt etukateen eraantyvia laskuja suuremman maaran ja huomasi taman jalkeen
selaamisen olevan hankalaa. Ensin piti selata eraantyvien maksujen ohi, jonka jalkeen
paasi katsomaan tilitapahtumia. Tahan yritys 2 esitti ratkaisuna kehitysideaa, joka
helpottaisi maksujen kasittelyd. Maksut voisi kerdantya alasvetovalikon alle, jonka kautta
ne saisi halutessa esille. Lisaksi kayttokokemusta parantaisi maksujen hakutoiminto, jolla
maksuja voisi hakea tietylle ajalle ja sovellus laskisi ndiden maksujen yhteissumman

suoraan naytolle.
Yrityksen mobiilipankin menu-valikko oli monelle haastateltavalle varsin vieras. Menu-
valikosta puhuttaessa monet eivét olleet kayneet tutkimassa kyseisia toimintoja lainkaan

tai vain pikaisesti. Haastateltavat olivat varsin yllattyneita, etta valikon alta paasee
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soittamaan Nordean asiakaspalveluun tai kortin sulkupalveluun. Liséksi valikosta 16ytyy
palvelunumero Nordean eri yksikdihin, kuten tilitapahtumien selvitykseen,
rahoituspalveluihin seka vakuutusyksikkdon. Asiakkaat olivat silminnahden kiinnostuneita,
kun menu-valikon eri osioita esiteltiin tapaamisten yhteydessa. Oikeastaan ainoa menu-
valikon toiminnallisuus, jota jonkun verran oli kaytetty, oli asiakasposti. Tama koettiin
varsin yksinkertaiseksi kayttaa silloin kun siihen oli tarvetta. Monessa haastattelussa tuli
ilmi, etté sovellus voisi jotenkin ohjeistaa asiakasta kayttamaan eri toiminnallisuuksia.
Usein asiakas ei saa kaikkea hyotya irti sovelluksesta, jolloin kayttokokemus voi jddda
varsin pintapuoliseksi. Haastatteluissa pystyi havaitsemaan, ettd mitd enemman asiakas
tiesi sovelluksen toiminnoista, sita tyytyvaisempi han sovellukseen oli. Nain ollen palvelun
arvo voisi kasvaa asiakkaan arjessa, oman tekemisen ja arkisten tarpeiden

muodostamassa ymparistossa.

Tunnuslukusovelluksen kaytdssa yrittdjien suurimpiin haasteisiin kuului selvasti kahden eri
profiilin valilla toimiminen. Monessa haastattelussa yritysasiakkaat kertoivat, kuinka
tunnuslukusovellus jahmettyi tai sekosi siirryttdessa henkilokohtaisesta mobiilipankista
yrityksen mobiilipankkiin. "Jos menen yksityispuolelta yrityspuolelle, niin
tunnuslukusovelluksen profiilit eivat toimi. On se ja sama kumpaa profiilia ndpaytén, niin
paasen sisdan” (Yritys 4 30.3.2017.) Lisaksi tunnuslukusovelluksessa oli valilla ollut
teknisia hairidita, joita ei kuitenkaan pidetty kovinkaan merkittdvéna ongelmana. Myos
yritys 2:lla oli ollut ongelmia tunnuslukusovelluksen kanssa siirryttdessa
henkilékohtaisesta mobiilipankista yrityksen mobiilipankkiin. "Nyt se on toiminut mutta
alkukankeutta oli. Jos kavi ensin henkilokohtaisessa mobiilipankissa ja sen jalkeen

yrityksen, niin tunnuslukusovellus ei herannyt.” (Yritys 2 28.3.2017.)

Haastatteluissa tuli muutamia kertoja esille ajatus siitd, etta tunnuslukusovellus voisi valita
itse sen profiilin, jota halutaan kayttaa. Asiakas syottaisi vain henkildkohtaisen PIN-koodin
riippuen siitd, kumpaa verkkopankkia kaytetddn. Oman profiilin valitseminen tuntui olevan
haasteellista ja sen kayttaminen oli ollut yritysasiakkaiden mielesta aika ajoin varsin

turhauttavaa.

Tunnuslukusovelluksen kayttaminen erityisesti alypuhelimella oli joidenkin haastateltavien
mielesta hankalaa. Esimerkiksi verkko-ostoksia tehdessa oli vaikeaa hypéata
tunnuslukusovellukseen vahvistamaan ostos. Kaytdnnodssa asiakkaan piti osata kayttaa
puhelintaan niin, etta siirtyminen selaimesta tunnuslukusovellukseen kdy helposti
sulkematta selainta. Jos selain vahingossa sulkeutuu, saattaa kayttaja menettaa
syottamansa tiedot verkkokaupassa. "Joskus on ollut sellaisia tilanteita, ettéa olen

ostamassa puhelimella netisté ja vahvistan ostosta tunnuslukusovelluksella. Sitten minun
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pitdisi osata menna pois selaimesta ja vahvistaa tapahtuma, jolloin selaimelle syotetyt
tiedot haviavat ja ostos myods” (Yritys 4 30.3.2017.) Selvastikin &lypuhelimen kayttotaidot
saattoivat vaihdella yrittgjien valilla hyvinkin paljon. Mobiilisovellusten kayttaminen oli

helpompaa ja haasteita oli véhemman, jos perus kayttétaidot olivat hyvalla tasolla.

Yleisesti voidaan todeta, ettd seka tunnuslukusovelluksen ettd yrityksen mobiilipankin
kaytettavyydessa yrittajat kokevat vield joitakin haasteita erityisesti maksamiseen liittyen.
Kayttdjan oma tietotekninen osaaminen auttaa varmasti sovellusten kaytéssa paljon ja
madaltaa kynnysta kokeilla eri sovellusten toimintoja. Vaikka monet yritysasiakkaista
maksoivat laskunsa viela kotitietokoneen kautta, kirjautuivat he verkkopankkiin silti
kayttéden tunnuslukusovellusta. Tunnuslukusovellus miellettiin yksinkertaisena ja
helppokayttdisena eiké kukaan kayttanyt enda vanhaa tunnuslukukorttia. Joissain
erityistilanteissa, kuten puhelimen vaihdon yhteydessa, tunnuslukukorttia oli kuitenkin

kaytetty.

6.4 Yhteenveto

Haastatteluiden pohjalta pystyi erottamaan merkittavimmat haasteet, joita yritysasiakkaat
olivat kokeneet tunnuslukusovelluksen seka yrityksen mobiilipankin kayttssa. Lisaksi
joitakin haasteita oli koettu ennen kayttoonottoa. Padasiassa mobiilisovelluksiin oltiin
kuitenkin varsin tyytyvaisia. Pankit kehittavat mobiilisovelluksiaan jatkuvasti kilpailun
kiristyessa, jonka vuoksi on erittdin tarkeaa tuottaa asiakkaille erinomaisia

kayttokokemuksia pankkipalveluiden kayton osalta erityisesti mobiilisovelluksissa.

Ennen sovellusten kayttdonottoa yritysasiakkailla oli haasteita saada tietoa sovelluksista.
Oikeastaan todellinen haaste saattaa olla pankin puolella, silla tiedonvalitys
yritysasiakkaille oikeaa kanavaa pitkin osoittautui haasteelliseksi. Kaikki yritysasiakkaat
eivat lahde kokeilemaan uusia sovelluksia yhta innokkaasti kuin toiset. Ihmiset voidaan
jakaa eri luokkiin innovaatioiden hyvaksymisen suhteen, joka nékyy selkeasti myos
halukkuudessa ottaa uusia mobiilisovelluksia kaytté6n tai ottaa naista selvaa. Toiset
saattavat lahte&a kokeilemaan uusia sovelluksia heti lanseerauksen jalkeen, kun taas toiset

eivat kokeile uusia sovelluksia, ellei ole aivan pakko.

Yritysasiakkaita mietitytti myos mobiilisovellusten turvallisuus. Pankkiasiat halutaan
jatkossakin hoitaa luotettavasti ja turvallisesti, vaikka digitaalisuus on yha suurempana
osana myos pankin palvelumalleja. Pankkien intressina on sailyttaé luotettava asioiden
hoito my6s mobiilisovellusten kohdalla. Haastatteluiden perusteella yritysasiakkailla ei

selvastikdan ole riittavasti tietoa mobiilisovellusten turvallisuudesta, koska he eivat olleet
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turvallisuudesta taysin vakuuttuneita. Taman liséksi haastatteluissa pystyi havaitsemaan,

ettd monilla on suuria ennakkoluuloja digitaalisia palveluita kohtaan.

Mobiilisovelluksen uudelleenasentaminen puhelimen vaihdon yhteydessa oli ollut monelle
haastateltavalle haasteellista ja ne, jotka eivat olleet joutuneet vaihtamaan puhelinta,
olivat miettineet etukateen vaihdon tuovia mahdollisia ongelmia. Kenellakaan
haastateltavista ei ollut tietoa siita, etta mobiilisovellukset voisi ladata useammalle
mobiililaitteelle, mika helpottaisi uuden sovelluksen asentamista puhelimen vaihdon
yhteydessa. Tassakin tapauksessa parempi tiedottaminen ja asioista keskusteleminen
Voisi parantaa yritysasiakkaiden tietoisuutta asiasta. Selvastikdan Nordea.fi-sivuston
tiedot eivat tavoita yritysasiakkaita eivatka sivut valttamatta ohjaa asiakkaita riittavan

helposti mobiilisovelluksista kertoville sivuille.

Mobiilisovellusten kayttéonotossa merkittdvimmaksi haasteeksi osoittautui selvasti
véliaikaisen PIN-koodin hankkiminen. Valiaikaisen PIN-koodin toimitus kirjepostin
valityksella miellettiin huonoksi vaihtoehdoksi. Haastatteluissa tuli monta kertaa puheeksi
se, kuinka yritysasiakkaat olivat paattaneet asentaa mobiilisovellukset ja pettymyksekseen
he olivatkin huomanneet, ettd asennusta ei voida vieda loppuun ennen véliaikaisen PIN-
koodin saapumista. Kun PIN-koodi oli saapunut 2—3 paivan paastéa postissa, oli koko asia
jo unohdettu. Yritysasiakkaat toivoivat, ettd valiaikaisen PIN-koodin voisi saada

varmennettuun puhelinnumeroon esimerkiksi tekstiviestilla.

PIN-koodin toimituksen lisdksi asiakkaat olivat kokeneet haastavaksi yritysasiakkaan-
profiilin lisd&misen tunnuslukusovellukseen. Asennuksen yhteydessa oli vaikea paasta
kasiksi asetukset-valikkoon, joka nékyy ruudulla kolmena pisteend. Liséksi oli vaikea
huomata plusmerkkia tai "lisda”-merkkia, kayttojarjestelmasta riippuen, josta uuden
profiilin pystyi sovelluksessa lisaamaan. Tah&n monet toivoivat selkeampaé ohjeistusta

uutta profiilia lisattdessa.

Henkilokohtaisen mobiilipankin sek& yrityksen mobiilipankin kayton yhteydesséa oli koettu
haasteita. Yritysasiakkaat kertoivat, etta siirryttdessa kahden eri mobiilipankin valilla
tunnuslukusovellus saattoi valilla jahmettya. Monet kayttdjat toivoivat
tunnuslukusovellukseen yksinkertaisempaa tapaa hoitaa tunnistautuminen. Kahden eri

profiilin valilla toimiminen koettiin joskus hankalana.
Joillekin haastateltavista maksujen tekeminen mobiilipankissa oli arkipaivad, mutta osa
koki maksujen tekemisen mobiilipankissa haastavana ja kayttivat tdhan mieluummin

perinteista verkkopankkia. Pitkien viitenumeroiden kopioiminen ja liittdminen sovellukseen
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ei onnistunut, minka vuoksi laskujen maksaminen puhelimella koettiin aikaa vievaksi.
Lisaksi monet eivat tienneet viivakoodinlukijasta, joka helpottaa laskujen maksamista

erittdin paljon. Ne, jotka viivakoodinlukijaa olivat kaytténeet, olivat toimintoon erittain
tyytyvaisia.

Yleisesti voidaan todeta, ettd merkittavin haaste yritysasiakkaille mobiilisovellusten
kayttdmisessa on epétietoisuus sovellusten toiminnoista ja turvallisuudesta. Liséksi
yrittdjien ja muiden yritysasiakkaiden aika saattaa olla hyvinkin rajallista, eivatkd he lahde
etsiméaan tietoa sovelluksista valttamatta yhta helposti kuin henkildasiakkaat.
Toimintatapojen muuttaminen arjen kiireiden keskella saatetaan kokea joskus vaikeaksi.
Mobiilisovellusten toiminnot olivat haastateltavien kertoman mukaan paaosin erittdin
onnistuneita. Monella yrittdjalla tuntui kuitenkin olevan haasteena saada sovelluksista
kaikki hyoty irti, koska toiminnoista ei tiedetty. Asiakkaiden neuvonta ja erilaiset
ohjeistukset ovat menestymisen kannalta erittéin tarkeitd, jotta asiakkaat voivat saada
mobiilisovelluksista tdyden hyodyn irti omassa arjessaan. Mobiilisovellusten esitteleminen
ja neuvonta jaavatkin todellisuudessa suurimmaksi osaksi niiden ihmisten varaan, jotka
asiakkaita kohtaavat pankin eri kanavissa. On tarkeaa, etta henkildsto tuntee
tunnuslukusovelluksen seka yrityksen mobiilipankin, jotta niistd osataan kertoa
houkuttelevasti ja asiantuntevasti asiakkaalle. N&in asiakas saa tuotua myds omaa
panostaan paremmin mobiilisovellusten kayttoon ja he saavat positiivisempia

palvelukokemuksia.
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7 Pohdinta

Palvelun tarkoituksena on tuottaa hy6tya seka palvelun tarjoajalle etta asiakkaalle.
Palvelun arvo syntyy palvelun tuottamasta hytdysta. Erityisesti pankin mobiilisovellusten
kohdalla asiakas saa toiminnallista hy6tya, jota voi tulla esimerkiksi pankkiasioiden
nopeasta ja sujuvasta hoitamisesta. Kayttokokemus on jokaiselle kuitenkin
henkilokohtainen, mink& vuoksi jokainen asiakas kokee mygs erilaisia haasteita
palveluiden kaytossa. Pankkialan digitalisaation ja uuden maksupalveludirektiivin myota
kilpailu tulee kasvamaan entisestaan erilaisten uusien toimijoiden ja perinteisten pankkien
valilla. Taman vuoksi on erittdin tarke&a tarjota pankin nykyisille asiakkaille erinomaisia
palvelukokemuksia uusien mobiilisovellusten kaytossa. Asiakkaiden kokemien haasteiden
minimoimisella pankit pystyvat sitouttamaan asiakkaitaan kayttdma&an omia palveluitaan
seka luomaan erinomaisia asiakaskokemuksia ja pitkaaikaisia pankkisuhteita. Tassa
tutkimuksessa keskityttiin selvittamaan erityisesti Keski-Uudenmaan yrityskonttorin
asiakkaiden kokemia haasteita liittyen Nordean mobiilisovelluksiin. Seuraavassa luvussa
kootaan yhteen tutkimuksen tulokset sek& pohditaan niiden mahdollisia vaikutuksia
Nordean eri toimintoihin. Liséksi arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta seka
opinnaytetyoprosessin onnistumista kriittisesti eettisten ndkdkohtien huomioimista
unohtamatta. Luvussa kaydaan lapi myos erilaisia jatkotutkimusehdotuksia aiheeseen

liittyen.

7.1 Tulosten vaikutukset

Taman tutkimuksen tutkimusongelmana oli selvittdd, millaisia ovat yritysasiakkaiden
kokemat haasteet Nordean tunnuslukusovelluksen seka yrityksen mobiilipankin kaytossa.
Lahtokohtaisesti tutkimuksessa selvitettiin Nordean Keski-Uudenmaan yrittajaasiakkaiden
kohtaamia haasteita. Tavoitteena oli selvittda kayttoon liittyvid haasteita, jotta asiakkaita
pystyttaisiin neuvomaan ja ohjeistamaan paremmin asiakastapaamisissa ja parantamaan
palvelukokemusta. Alaongelmina oli kartoittaa mité tunnuslukusovellus ja yrityksen
mobiilipankki tarjoavat asiakkaille, missa kayttdvaiheessa mahdolliset haasteet ilmenevat

seka millaisia ennakko-odotuksia asiakkailla on.

Haastatteluiden edetessa kavi ilmi, etta tutkimusongelmiin saatiin runsaasti
samankaltaisia vastauksia. Oli jopa hieman yllattavaa, kuinka monet haastateltavat
kertoivat samoista ongelmista mobiilisovellusten eri kayttévaiheissa. Tama osoitti sen, etta
tutkimus oli varsin merkityksellinen ja siitd saatiin paljon tarkeaa tietoa, jolla voidaan

parantaa pankin sisdista toimintaa.
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Aunola ja Turnbull-Smith tekivat syksylla 2016 tutkimuksen MobilePay-sovelluksen
kayttoonotosta kuluttaja- ja yritysnakokulmasta. Kyselytutkimuksen mukaan 42,4% (223
vastaajaa) kuluttaja-asiakkaista kertoivat, ettd heilla on MobilePay -sovellus
puhelimessaan. Loput 57,8% (306 vastaajaa) kertoivat, etté he eivét olleet ladanneet
kyseista sovellusta. Yritysasiakkaiden kohdalla he eivét olleet saaneet riittavasti aineistoa
tutkimuksen tekemiseen (Aunola & Turnbull-Smith 2016, 28.) Mielestéani tutkimuksen
tulokset ilmentavat hyvin sita, etté pankkien asiakkaat ovat valmiita kayttamaan
mobiilisovelluksia seka kokeilemaan uusia palvelumuotoja. Liséksi tutkimuksen tuloksista
voidaan paatella, etta kuluttaja-asiakkaat osallistuvat helpommin tutkimuksiin, koska
yritysasiakkaiden antamia vastauksia kertyi todella vahan. Taman vuoksi yritysasiakkailta
saatu haastattelumateriaali on hyvin merkityksellinen oman tutkimukseni tavoitteen

kannalta sekéd myos jatkotutkimuksia ajatellen.

Kaikki haastateltavat osallistuivat mielellaan tutkimukseen ja antoivat mielipiteitdan ja
nakemyksiaan mobiilisovellusten kayttstad. Pddasiassa kaikki haastateltavat olivat olleet
sovelluksiin erittdin tyytyvdisia ja halusivat olla mukana kehittamassa palvelukokemusta
vielakin paremmaksi. Haastateltavat eivat enaa halunneet siirtya takaisin kayttdmaan
paperista tunnuslukukorttia, vaan hoitivat tunnistautumisen tunnuslukusovelluksella. Sen
sijaan yrityksen mobiilipankissa ei haluttu hoitaa vield kaikkea asiointia, vaan monet
hoitivat esimerkiksi laskujen maksun edelleen vanhassa verkkopankissa. Haastateltavien
mukaan he eivét kuitenkaan ndhneet mahdottomaksi hoitaa tulevaisuudessa
pankkiasioitaan pelkastdan mobiilisovelluksen kautta, kun joitain epakohtia ollaan saatu
parannettua. Kokonaisuudessaan haastatteluiden perusteella pystyi toteamaan, etté

sovellukset ovat erittédin merkittdva osa Nordean palvelukokonaisuutta.

Tutkimuksen perusteella tunnuslukusovellukseen seké yrityksen mobiilipankkiin liittyvié
haasteita havaittiin jonkun verran, mihin on syyta kiinnittaa huomiota sovellusten
asennusten yhteydessa tai niiden kayttoon liittyvassa neuvonnassa. Erityisesti
yritysasiakkaiden kohdalla mobiilisovelluksista tiedottaminen on haastavaa. Taman vuoksi
mobiilisovelluksista tulisi kertoa asiakastapaamisissa. Yritysasiakkaat pyritddn tapaamaan
vahintddn kerran vuodessa, joten tapaaminen voi olla ainoa vayla josta asiakas saa tiedon
mobiilisovelluksista. Tapaamisten yhteydessa pankkihenkilon olisikin hyvéa osata asentaa
sovellukset seka kertoa niiden toiminnoista ja ominaisuuksista. Myos sovellusten
turvallisuuteen liittyvista asioista olisi hyva pystya kertomaan perusasiat. Asiakkaat pitavat
selvasti sovellusten turvallisuutta tarke&na ja tahan liittyen heraa helposti kysymyksia.
Jokainen asiakas kokee sovelluksen kayttokokemuksen hyvin henkilokohtaisena
kokemuksena ja liséksi asiakkaan kayttotaitoja mobiilisovellusten suhteen ei voida

ennalta-arvioida. Taman vuoksi on erittain tarkeda kertoa asioista hyvin selkeasti ja
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yksinkertaisesti asiakastapaamisissa. Ensivaikutelma mobiilisovelluksista ja positiivinen
kokemus neuvonnasta voivat lisété asiakkaan koko palvelukokemuksen arvoa hyvinkin

paljon.

Tunnuslukusovelluksen kayttddnotossa ilmenivat suurimmat haasteet, joita yritysasiakkaat
olivat kohdanneet. Erityisesti valiaikaisen PIN-koodin toimitustapa postitse koettiin
epéakaytanndlliseksi. TAman vuoksi olisikin erittdin tarkeda lisata asiakkaalle yrityksen
profiili tunnuslukusovellukseen asiakastapaamisten yhteydessa. Talloin asiakkaan ei
tarvitsisi odotella véliaikaista PIN-koodia, vaan han paasisi tutustumaan yrityksen
mobiilipankkiin heti tapaamisen jalkeen. Talléin asiakas pystyy valitttmasti alkaa luomaan
omaa kokemustaan sovelluksesta ja tuomaan omaa panosta sovelluksen kayttéon, joka

voi osaltaan kasvattaa sovelluksen asiakkaalle tuomia hyotyja.

Tutkimuksen tuloksia hyvaksikayttden Nordea pystyy kehittdm&én toimintaansa
asiakaspalvelutilanteissa. Yrityksen pankkineuvojia voidaan kouluttaa mobiilisovellusten
osalta niin, etté he pystyvat neuvomaan asiakkaita sovellusten kayttdonotossa
helpommin. Tutkimuksen tekija tulee pitamaan Nordean Keski-Uudenmaan
yrityskonttorissa koulutustilaisuuden liittyen tunnuslukusovelluksen ja yrityksen
mobiilipankin kayttdonottoon. Koulutuksessa kaydaan lapi tarkeimmat mobiilisovelluksiin
liittyvat turvallisuustekijat seka erilaiset yritysasiakkaiden kohtaamat haasteet sovellusten
kaytossa. Lisaksi koulutukseen osallistujille opetetaan sovellusten kayttéonottoa seka
yrityksen mobiilipankin eri toimintoja. Talla pyritddn kasvattamaan tunnuslukusovelluksen

ja yrityksen mobiilipankin asennusmaaraa asiakastapaamisissa.

Tulevaisuudessa tutkimuksen tuloksia voidaan hyddyntda myds muissa yrityskonttoreissa
eri puolilla Suomea. Liséksi yritysten asiakaspalvelu voi hyotya tuloksista ja ndin kehittda
omia sisdisia toimintatapojaan yritysasiakkaiden neuvonnassa. Tulosten avulla pystytaan
keskittymaan suoraviivaisemmin niihin ongelmakohtiin, joita yritysasiakkaat ovat pitaneet

haasteellisina.

Monilla asiakkailla on myds paljon ennakkoluuloja liittyen mobiilisovelluksiin.
Ennakkoasenne vaikuttaa hyvin paljon itse palvelukokemukseen. Tutkimuksen tulosten
pohjalta rakennetun henkilékunnan koulutuksen myéta pystytadan antamaan asiakkaille
paremmin vastauksia tunnuslukusovellukseen ja yrityksen mobiilipankkiin liittyen, jolla
voidaan muuttaa mobiilisovelluksiin liittyvid negatiivisia ennakkoasenteita. Pankin
tahtotilana on, etta yritysasiakkaat ottaisivat mobiilisovellukset kayttdonsa, mink& vuoksi
on erittain tarkeaa pitéé huolta sovelluksiin liittyvéan neuvonnan ja ohjeistuksen

erinomaisesta laadusta.
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Koulutuksen liséksi Nordealla on mahdollisuus laatia tarkempi siséainen ohjeistus
henkilokunnalle mobiilisovelluksiin liittyen. Ohjeistusta voidaan hyddyntaa
asiakastapaamisissa konttoreissa seka asiakaskaynneilla. Ohjeistuksessa voidaan tehda
tarkennuksia ja korostuksia tutkimuksen tulosten pohjalta, jotta sovellusten kayttéonotto
olisi mahdollisimman helppoa. Liséksi ohjeistuksen avulla pystytaan vastaamaan
asiakkaiden esittamiin kysymyksiin paremmin ja antamaan naihin konkreettisempia

vastauksia.

Tutkimuksen tuloksiin perustuen myos yritysasiakkaiden tiedotusta voidaan koittaa
kohdistaa jatkossa sopivampiin kanaviin, koska Nordea.fi-sivuston tai verkkopankin kautta
lahetetty viestinta ei tavoittanut yritysasiakkaita kovinkaan hyvin. Haastatteluissa selvisi,
ettd yritysasiakkaat eivat juurikaan etsi mobiilisovelluksiin liittyvaa tietoa mistaan, joten
tiedotusta ja viestintaa pitda tassa tapauksessa kehittda. Viestinnan lisaksi myos
mobiilisovellusten kehitysyksikkd 10ytdd varmasti uusia nakokulmia tutkimuksen tulosten
pohjalta. Haastatteluissa tuli esille useita kehitysideoita, joita kannattaa tarkastella

lahemmin sovellusten toimintojen parantamiseksi.

7.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tapaustutkimus ja teemahaastattelu sopivat tutkimuksen toteutukseen erittdin hyvin,
koska kyseessa oli rajattu kokonaisuus nimenomaan yritysasiakkaiden kokemista
haasteista liittyen tunnuslukusovellukseen ja yrityksen mobiilipankkiin. Tutkimuksen
luotettavuutta on paras arvioida reliabiliteetin ja validiteetin avulla. Reliabiliteetilla
tarkoitetaan tulosten pysyvyytta. Eli jos joku tutkija tekisi saman tutkimuksen samojen
l&ahteiden avulla uudelleen, saataisiin samat tulokset (Kananen 2014, 147.)
Lahtékohtaisesti edellytykset tutkimuksen luotettavuudelle ovat olleet varsin hyvét.
Tutkimuksen tekija on tydskennellyt Nordeassa vuodesta 2015 lahtien yritysasiakkaiden
parissa, jonka aikana tutkimuksen tekija on saanut varsin hyvan kuvan yritysasiakkaiden
kokemista haasteista liittyen yleisesti pankin mobiilisovelluksiin. Tyénsa ohella
tutkimuksen tekija on tehnyt havainnointia sovellusten asennustilanteissa ja kaytossa
havaituista ongelmista. Ongelmakohtia ja erilaisia havaintoja on kirjattu yl6s jo ennen

tutkimuksen aloittamista tutkimuksen tekijan tyokoneelle.

Tutkimuksen luotettavuuden takaamiseksi ja mahdollisimman kattavan kokonaisuuden
aikaansaamiseksi tutkimuksen tekija haastatteli kahdeksaa yritysasiakasta, kunnes
kyllaantymispiste saavutettiin eik& merkittdvaa uutta tietoa endé haastatteluista saatu.

Haastateltavat valittiin niin, etta tutkittava ilmio oli heihin kosketuksissa eli heilla oli ollut
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kaytdssaan tunnuslukusovellus ja yrityksen mobiilipankki. Tutkimus toteutettiin
puolistrukturoidun teemahaastattelun avulla, jossa esitettiin samoihin teemoihin liittyvia
kysymyksia kaikille haastateltaville. Tama tutkimusmenetelma sopii erittain hyvin taman
tyyppiseen tutkimukseen, kun ei tunneta ilmi6ta ja halutaan saada ymmarrys kohteesta
(Kananen 2014, 76). Haastatteluaineiston luotettavuus haluttiin varmistaa jo
haastattelurunkoja rakennettaessa (Liite 1). Haastattelukysymykset rakennettiin siten, etta
haastattelut pysyivéat vapaan keskustelun muotoisina. Teemat kaytiin |&pi haastateltavan
kanssa niin, etta haastattelija esitti tarvittaessa tarkentavia kysymyksia teemoihin liittyen ja
pitddkseen keskustelua ylla. Keskustelu eteni pdaosin haastateltavan ehdoilla. Samalla
haastattelija teki havaintoja haastateltavan eleistd seka tunnetiloista ja naista tehtiin omia
johtopaatoksiaan vastauksien tulkinnassa. Pyrkimyksena oli, ettd haastateltavat

puhuisivat mahdollisimman paljon.

Teknisesta nadkokulmasta tutkimus toteutettiin luotettavasti. Haastattelut nauhoitettiin
nykyaikaisella sanelimella sekd puhelimen nauhurilla. Kahdella nauhoituksella haluttiin
varmistaa, etté aineisto ei katoa. Molemmissa laitteissa oli erinomainen aanentoisto.
Aineisto litteroitiin mahdollisimman nopeasti haastattelun jalkeen laadun varmistamiseksi.
Teemat rakennettiin huolellisesti ennen haastattelujen aloittamista teoreettisen

viitekehyksen pohjalta.

Tyon tuloksiin on paasty tutkimalla kattavasti erilaisia luotettavia teorialdhteita. Lahteina
on kaytetty suomalaisia ja kansainvalisia tutkimuksia, internetsivustoja, artikkeleita seka
julkaisuja. Vaikka lahteiden luotettavuus onkin pyritty varmistamaan vertailemalla
uudempia ja vanhempia lahteita keskenaan, on vanhempiakin teorialdhteita
tutkimuksessa kaytetty. Naiden ajankohtaisuus on kuitenkin varmistettu uudempien
lahteiden avulla. N&in on saatu ty6hon monipuolisuutta. Erilaisten asiantuntijoiden
julkaisujen luotettavuus on varmistettu arvioimalla lahdeaineiston julkaisseen yrityksen tai
toimielimen luotettavuutta. Arvioitaessa tutkimuksen reliabiliteettia voidaan todeta, etta
samaa tutkimusongelmaa tutkittaessa samojen haastatteluaineistoiden, teorialdhteiden ja
havainnointitulosten perusteella paadyttaisiin varmasti samoihin tuloksiin. Tutkimus

voidaan todeta toistettavaksi.

Validiteetilla tarkoitetaan sita, ettd tutkimuksessa on tutkittu oikeita asioita eli tutkimus
mittaa sitd mitd on ollut tarkoituskin mitata (Kananen 2014, 147). Tutkimuksen tulokset on
perusteltu laajasti ja pohdintaosiossa on pyritty yhdistdmé&an tutkimustuloksia
teoriaosuuden kanssa. Haastatteluista on saatu vakuuttavia tuloksia, joista on pystytty

tekemaan johdonmukaisia johtopaatoksia. Lisaksi tulosten esittelyssa on kaytetty suoria
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lainauksia haastatteluista, jotta tutkielma olisi kaytanndnlaheisempi. Tutkimus voidaan

todeta validiksi eli tutkimus tayttaé validiteetin esittdmat vaatimukset.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittéda yritysasiakkaiden haasteita tunnuslukusovelluksen ja
yrityksen mobiilipankkisovelluksen kaytdssa. Tutkimus kasitteli Keski-Uudenmaan
yrityskonttorin asiakaskuntaa, mutta tulokset ovat silti hyvin siirrettavissa myés muihin
Suomen yrityskonttoreihin, joissa sisaisia toimintatapoja voidaan parantaa tulosten avulla.
Haastateltavat valittiin siten, etta heilla oli kokemuksia samasta tutkittavasta ilmiosta eli
tunnuslukusovelluksen ja yrityksen mobiilipankin kaytosta. Tutkimustuloksista voi olla
hydtyd myds muiden pankin mobiilisovellusten haasteiden kartoituksessa. Vaikka
tutkimustulokset sisaltavat osittain hyvin pikkutarkkaa ja yksityiskohtaista tietoa
sovelluksiin liittyvista haasteista, voidaan niita kayttaa kuitenkin myos muissa
mobiilisovelluksiin liittyvissa projekteissa. Nain pystytaan kehittdmaan toimivampia
sovelluksia ja minimoimaan ongelmatilanteita. Kun pohditaan tulosten siirrettavyytta

toiseen ymparistdon, voidaan tutkimustulokset todeta yleistettaviksi.

7.3 Jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksen edetessa tutkijan on ollut helppo kerata erilaisia ideoita jatkotutkimusaiheiksi.
Jatkotutkimusaiheet ovat sellaisia, joilla voitaisiin kehittdd mobiilipalveluiden
palvelukokonaisuutta entista paremmaksi seka selvittamaan pankkien muuttuvaa

toimintaymparistoa digitaalisten palveluiden osalta.

Tutkimustulosten perusteella monessa haastattelussa kavi ilmi, etta
turvallisuuskysymykset olivat askarruttaneet yritysasiakkaita ennen mobiilisovellusten
kayttéonottoa. Jatkotutkimuksessa voisi selvittaa syita siihen, miksi jotkut yritysasiakkaat
eivat ole ottaneet mobiilisovelluksia kayttdonsa. Olisi mielenkiintoista saada selville
merkittavimmat syyt sille, miksi mobiilisovelluksia ei haluta ottaa kaytt6on. Johtuuko
kayttamattémyys turvallisuuden puutteen tunteesta vai mahdollisesti kayttajien
epavarmuudesta kayttaad alypuhelimia ja mobiilisovelluksia? Tahan liittyen voisi selvita
my06s paljon ennakkoasenteita, jotka voivat olla esteena pankin mobiilisovellusten
kaytolle. Lisaksi monet yritysasiakkaat eivat valttamatta omista laitetta, jolle sovellukset
saisi ladattua. Tama tutkimus tulisi varmasti hyodyttamaan Nordeaa mobiilisovellusten
markkinoinnissa. Lisaksi tutkimustulosten avulla pystytaan kehittamaan toimintaa niin, etta

asiakkaat kokisivat mobiilisovellukset helpommin lahestyttaviksi.

Toisena jatkotutkimuksen aiheena voisi olla hyotyjen selvittdaminen liittyen

mobiilisovelluksiin. Mita hyotya yritysasiakkaat kokevat saavansa mobiilisovellusten
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kaytosta? Mobiilisovelluksia ladattaessa yritysasiakkailla on paljon ennakko-odotuksia
sovellusten kaytén suhteen. Palvelukokemuksen onnistumiseksi naihin odotuksiin tulisi
saada vastinetta eli jotain hyotya sovellusten kaytdsta. Tutkimustulosten pohjalta
pystyttaisiin varmasti perustelemaan mobiilisovellusten kayttdénottoa paremmin erityisesti

niille asiakkaille, jotka eivat jostain syysta mobiilisovelluksia halua asentaa.

Mobiilisovelluksista on tehty paljon asiakastyytyvaisyyskyselyita, mutta yritysasiakkaiden
seka henkildasiakkaiden vélista vertailua ei ole vield tehty. Ovatko henkildasiakkaat
tyytyvaisempid mobiilisovelluksiin, kun verrataan tuloksia yritysasiakkaisiin? Jos naista
Ibydetaan eroja, olisi erittain mielenkiintoista ja hyodyllista selvittdd, mistad nama erot
voisivat johtua. Asiakkaiden arki muodostaa hyvin suuren osan palvelun arvosta.
Oletettavasti yrittdjien arki eroaa palkansaajien arjesta, koska yrittajien elama on usein
stressaavampaa ja kiireisempéaa. Tutkimustulosten avulla voidaan keskittyd paremmin

palvelemaan asiakkaita mobiilisovellusten kéaytossa.

Neljas jatkotutkimusehdotus perustuu asiakkaiden kayttotaitojen tutkimiseen pankin
mobiilisovelluksiin liittyen. Olisi mielenkiintoista tietaa, miten kayttétaidot eroavat
esimerkiksi eri ikaryhmilla. Vaikuttaako ik& mobiilisovellusten kayttéon vai ovatko
asiakkaiden kohtaamat haasteet samanlaisia iasta rippumatta? Tutkimuksen voisi
suorittaa myo6s henkildasiakkaille, koska esimerkiksi henkildpuolen ja yrityksen
mobiilipankit ovat toiminnoiltaan hyvin samankaltaisia. Tutkimustulosten perusteella

Nordea voisi kehittda toimintaansa eri ikaryhmiin kohdistuvissa palvelutilanteissa.

Edellisten jatkotutkimusaiheiden liséksi olisi mielenkiintoista saada selville, miten eri
pankit ovat valmistautuneet tulevaan maksupalveludirektiivimuutokseen, joka avaa
kilpailumahdollisuuksia uusille finanssialan toimijoille. Tutkimuksen voisi kohdistaa
erityisesti perinteisille pankkiryhmille. Millaisia mobiilisovelluksia eri pankeilla on talla
hetkella tarjolla ja mitéa on tulossa? Osa tiedoista saattaa olla liikesalaisuuden alaisia,
mutta usein tietoja voi saada kuitenkin yleiselld tasolla. Tutkimuksessa voitaisiin koostaa
kattava kilpailija-analyysi digitaalisiin palveluihin liittyen. Tutkimuksen avulla Nordea
pystyisi arvioimaan omien mobiilisovellustensa asemaa nykyisessa kilpailutilanteessa

seka tekemaan tarvittavia toimia tulevaisuutta ajatellen.

Toisena lahtokohtana samaan aiheeseen voisi olla uusien toimialalle tulevien toimijoiden
tutkiminen. Millaisia pankkipalveluja tullaan tarjpamaan asiakkaille seuraavien vuosien
aikana? Tutkimuksessa voitaisiin arvioida Nordean menestymista tdssa muuttuvassa

kilpailuympaéristdssa ja selvittad, mité sen tulisi ottaa huomioon. Tutkimustulosten avulla
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Nordea voisi kehittdd omia digitaalisia palveluitaan seka vastata nain paremmin

muuttuvaan kilpailuymparistoon.

7.4 Opinnaytetyoprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetytprosessi sujui kokonaisuudessaan suunnitellusti. Opinnaytetydn aiheen
valinta oli luontevaa, koska mobiilisovellukset olivat erittéin ajankohtainen puheenaihe
tutkimuksen tekijan tyopaikalla sek& mediassa. Tytn etenemista ja tuloksia raportoitiin
toimeksiantajalle tyon edetessa, jotta tuloksia voitiin hyddyntaa valittomasti

asiakastapaamisissa.

Pankin mobiilisovellukset eivat ole olleet asiakkaiden saatavilla vield kovin pitkdan, joten
opinnaytetyon aihetta voitiin pitda varsin uutena ja ajankohtaisena. Aiheesta oli tehty
lahinna asiakastyytyvaisyyskyselyita, mutta syvallisempia ja yksityiskohtaisempia
tutkimuksia ei oltu viel& tehty. TAman vuoksi aiheen valinta ja tutkiminen sisalsi
innovatiivisia ndkokulmia ja siitd on ollut hyvinkin merkittdvaa hyotya toimeksiantajalle
erityisesti asiakasrajapinnassa. Tulosten pohjalta tutkimuksen tekija jarjesti
koulutustilaisuuden Keski-Uudenmaan yrityskonttorin yrityksen pankkineuvojille seka
asiakasvastuullisille johtajille, minka jalkeen toimihenkil6t pystyivat neuvomaan asiakkaita

paremmin mobiilisovelluksiin liittyen.

Tyon aiheen valinnan jalkeen myds tydn tavoite oli varsin selked muodostaa. Liséksi
tavoite pysyi tydn edetessa hyvin mukana tekstissa. Tutkittava paaongelma ja
alaongelmat saatiin muodostettua selkeiksi kysymyksiksi, vaikka niiden eteen tyon tekija
joutuikin tekem&én hieman enemman ajatustyota. Lopulta alaongelmat tukivat

paaongelman selvittamista varsin hyvin ja lopputulokseen voitiin olla erittain tyytyvaisia.

Tietoperusta tuki tyon tavoitetta erittain hyvin. Teoriaosion alussa haluttiin perehdyttaa
lukijaa muutoksiin, jota pankkialalla oli tapahtunut digitalisaation myo6ta. Tutkija koki taman
erittdin tarkeaksi tydn tavoitteen ymmartamisen kannalta. Taman osion kirjoittaminen vei
odotettua enemman aikaa, koska lahdeaineisto oli suurimmaksi osaksi englanninkielista.
Aihealueesta oli kirjoitettu viela Suomessa varsin vahan, minka vuoksi oli tarpeellista
tukeutua kansainvaliseen |&ahdeaineistoon. Teoriaosiossa kaytiin 1api myos palvelun arvoa
ja asiakaskokemusta, mika johdatti lukijaa hyvin itse paaaiheeseen eli
tunnuslukusovelluksen ja yrityksen mobiilipankin toiminnallisuuksiin. Nama osiot etenivat
varsin sujuvasti, koska lahdeaineistoa I6ytyi erittain kattavasti. Lisaksi mobiilisovellukset

olivat tekijalle entuudestaan tuttuja.
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Lahteita kaytettiin tydssa erittéin runsaasti. Lahteiden valilla olisi voinut olla enemman
diskurssia erityisesti pankin digitalisaatio-osiossa, mik& osoittautui varsin hankalaksi
vahaisen lahdeaineiston vuoksi. Kokonaisuudessaan muut osiot huomioiden tyohon
saatiin melko runsaasti lahteiden valista keskustelua ja keskeisimmat kasitteet selitettiin
hyvin. Tietoperustan aihealueet ja lahteet perusteltiin hyvin jokaisessa osiossa ja ne
sopivat tutkimuskokonaisuuteen. Lahdeaineistojen laatu varmistettiin valitsemalla tuoreita
tutkimuksia. Liséksi verkkolahteiden osalta lahdetietojen tarjoajaa arvioitiin kriittisesti

ennen paatosta kayttaa tietoja.

Tutkimusmenetelma osoittautui tydn tuloksen kannalta erittéin onnistuneeksi valinnaksi.
Haastatteluiden avulla pystyttiin selvittdmaéan hyvinkin yksityiskohtaista tietoa
mobiilisovellusten kayttoon liittyvia haasteista. Haastateltavien hankkiminen osoittautui
odotettua vaikeammaksi tehtavaksi. Opinnaytetyon suunnitteluvaiheessa oli kuitenkin
tehty tarkka riskikartoitus opinnaytetydprosessiin liittyvistd suurimmista riskeistd, joten

tahan osattiin varautua hyvin.

Aluksi tarkoituksena oli etsia asiakkaat tekijan omasta asiakassalkusta, mutta
mobiilisovelluksen kayttgjia |6ytyi varsin vahan. Talléin turvauduttiin muiden
pankkihenkildiden asiakkaisiin, jolloin haastateltavia saatiin riittdava méara. Aineistoa tuli
lopulta erittéin runsaasti ja saturaatiopiste tutkimustulosten kannalta saavutettiin.
Tutkimustulokset osoittivat tutkimuksen onnistuneen erinomaisesti. Haastatteluita
suoritettiin joskus muiden pankkiasioiden hoidon jalkeen, mika vaikutti jonkin verran
haastatteluaineiston laatuun. Haastateltavat eivat jaksaneet keskittya enaa haastatteluun
sen jalkeen, kun olivat saaneet akuutit pankkiasiat hoidettua. Vastaukset olivat talldin
lyhyita eik& asioista jaksettu enaa keskustella. Niiden tapaamisten kohdalla, joissa

suoritettiin pelkk& haastattelu, saatiin parempaa materiaalia tutkimusta ajatellen.

Aineiston analysointi muodosti kattavan kokonaisuuden haastattelun eri teemoista. Myods
naihin teemoihin liittyvat haasteet saatiin selvitettya ja tietoperustaa pystyttiin kayttdmaan
tassa hyvin hyddyksi. Tulokset toivat vastauksen tutkimusongelmaan ja kokonaisuus
muodostui erittdin hyvaksi. Eettiset periaatteet pidettiin tutkimuksen aikana mielessa ja
niihin keskityttiin myos haastatteluiden suorittamisessa. Liséksi pankkisalaisuus oli
sailytettava tutkimuksen aikana ja tahan kiinnitettiin erityisesti huomiota. Tutkimuksen

luotettavuutta arvioitiin kaikkien tutkimusprosessin vaiheiden aikana.
Tyo pyrittiin kirjoittamaan selkeéksi ja jasentelemaan se helposti luettavaan muotoon
raportointiohjeita noudattaen. Tekijan mielesta tassa onnistuttiin erittain hyvin. Kuvat

tuovat tekstiin mielekkyytta ja visuaalista ilmetta. Erityisesti mobiilisovelluksiin liittyvéat
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kuvat osoittautuivat tekijan mielesta varsin tarkeiksi, koska pelkén tekstin pohjalta

sovelluksia oli vaikea hahmottaa.

Oman oppimisen kannalta opinnaytetyoprosessi toi tekijalle kokemusta pitkakestoisen
projektin suunnittelusta ja hallinnoinnista. Liséksi opinnaytetydn aikataulun noudattaminen
on kehittanyt tekijan sinnikkyytta seka jonkin verran myds itsekuria. Opinnaytetydprojektin
aikana vapaa-aikaa on ollut erittdin vahan ja taméan vuoksi tyépaivan jalkeinen energia on
pitényt pystya suuntaamaan tehokkaasti kirjoitusty6hén. Kirjoitustaidot ovat myds varmasti
kehittyneet projektin aikana.

Tutkimuksen tekijan ammattitaito kehittyi erityisesti mobiilisovelluksiin liittyen. Tasta on
ollut paljon hyotya jokapaivaisessa tydelaméassa, koska omaa osaamista on voinut kayttaa
hyvaksi asiakastapaamisissa. Teoriaosio toi tekijélle paljon uutta tietoa erityisesti pankin

toimintaympariston muutoksesta.

Kokonaisuudessaan tydn tekija on paassyt mielestéén erinomaisesti omaan
tavoitteeseensa tyon onnistumisen osalta. Haastatteluiden onnistuminen epadilytti ennen
tyon aloittamista, mutta johdonmukainen tyéskentely opinnaytetytn parissa helpotti
tyotaakkaa. Aikataulu tuntui aluksi varsin tiukalta, silla tekija oli kuullut tarinoita siité&,
kuinka opinnaytetyon tekeminen voi vieda vuodenkin verran aikaa. Suunniteltu aikataulu
piti kuitenkin loppuun asti, vaikka valilla paivat venyivatkin erittain pitkiksi. Motivaatio pysyi
korkealla koko projekti ajan. Kevaan aikana tekija sai tiedon paéasysta Aalto yliopiston
maisteriohjelmaan, joka osaltaan lisdsi motivaatiota opinnaytetyon saattamiseksi loppuun

ennen keséaa.

Tyon alkuvaiheessa tyohon liittyvan ohjauksen riittavyys arvelutti. Opinnaytetyéhon
liittyvaa ohjausta sai kuitenkin koko kevaéan ajan saanndllisesti. Tietoa |0ytyi myds erittain
kattavasti Haaga-Helian omilta nettisivuilta, minkd vuoksi suurempia kysymyksia ei
ohjaustunneilla oikeastaan ollut edes esittda. Yleisesti ottaen opinnaytetyoprojekti toimi
tekijan mielesta loistavana oman oppimisen mittarina. ltse prosessi voi olla erittéin
stressaava, mutta toisaalta kaikki oli lopulta vain omasta asennoitumisesta kiinni.

Kokonaisuudessaan opinnaytetydn tekemisesta jai tekijalle positiivinen kuva.
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Miten koet tilien, lainojen, maksujen seké korttien toiminnallisuudet ja nakymat?
Oletko luonut omia yhteystietoja alavalikkoon, miten onnistui?

Miten olet kokenut tilitietojen tarkastelun sek& omien siirtojen tekemisen?

Miten olet kokenut maksujen tekemisen yrityksen mobiilipankissa?

Kaytatko viivakoodinlukijaa?

Kaytatkd maksujen vahvistukseen tunnuslukusovellusta?

Miten olet kokenut lainojen tarkastelun yrityksen mobiilipankissa?

Miten olet kokenut menu-valikon toiminnallisuudet?

Miten eri profiilien kayttdminen tunnuslukusovelluksella on sujunut?

Avun saanti mobiilisovellusten kaytdssa

Oletko ollut yhteydessé asiakaspalveluun mobiilipankin ongelmien vuoksi?
Miten koit saamasi palvelun?

Mista |0ysit asiakaspalvelun tiedot?

Kehitysideoita ja muita kommentteja?
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Liite 2. Haastattelut

Liitteessa on esitelty haastatteluihin osallistuneet yritysasiakkaat seka jokaiseen

haastatteluun liittyvat keskeisimmat aihealueet. Haastattelun toteutusajankohta suluissa.

Yritys 1. (20.3.2017)

Yrityksen edustaja: Mies 53v.

Toimiala: Urheiluvélineiden ja polkupydrien
vahittaiskauppa

Liikevaihtoluokka 2016: 200-399 tEUR
Puhelimen kayttojarjestelma: Android

Turvallisuus

Nordean nettisivujen hyddyllisyys
asennuksessa

Mit& tapahtuu, jos puhelimen vaihtaa?
PIN-koodin tilaaminen

Yrityksen mobiilipankin toiminnallisuudet
Sovellusten kayttddnotto

Yritys 2. (28.3.2017)

Yrityksen edustaja: Mies 46v.
Toimiala: Taksilikenne
Liikevaihtoluokka 2016: 1-199 tEUR
Puhelimen kayttojarjestelma: 10S

Tunnuslukusovelluksen kayttddnotto
Yrityksen mobiilipankin toiminnallisuudet
PIN-koodin tilaaminen

Yritys 3. (28.3.2017)

Yrityksen edustaja: Mies 42v.

Toimiala: Ohjelmistojen suunnittelu ja valmistus
Liikevaihtoluokka 2016: 200-399 tEUR

Puhelimen kayttdjarjestelma: 10S

Yrityksen mobiilipankin toiminnallisuudet
Tiedottamisen onnistuminen

PIN-koodin tilaaminen

Sovellusten kayttddnotto

Yritys 4. (30.3.2017)

Yrityksen edustaja: Mies 46v.

Toimiala: Ohjelmistojen suunnittelu ja valmistus
Liikevaihtoluokka 2016: 200-399 tEUR
Puhelimen kayttojarjestelma: Android

Turvallisuus
Yrityksen mobiilipankin toiminnallisuudet
Tunnuslukusovelluksen kayttd ja asennus

Yritys 5. (11.4.2017)
Yrityksen edustaja: Mies 44v.

Toimiala: Muu muualla luokittelematon erikoistunut

rakennustoiminta
Liikevaihtoluokka 2016: 1-199 tEUR

Puhelimen kayttojarjestelma: Android

Yrityksen mobiilipankin toiminnallisuudet
Tunnuslukusovelluksen kayttddnotto

Yritys 6. (12.4.2017)

Yrityksen edustaja: Mies 37v.

Toimiala: Muu postimyynti ja verkkokauppa
Liikevaihtoluokka 2016: 200-300 tEUR

Puhelimen kayttojarjestelma: 10S

Yrityksen mobiilipankin toiminnallisuudet
Tunnuslukusovelluksen kayttddnotto
Turvallisuus

Yritys 7. (18.4.2017)

Yrityksen edustaja: Mies 50v.
Toimiala: Taksilikenne
Liikevaihtoluokka 2016: 1-199 tEUR
Puhelimen kayttojarjestelma: Windows

Tunnuslukusovelluksen kayttddnotto
Yrityksen mobiilipankin toiminnallisuudet
Tiedottamisen onnistuminen

Windows -kayttojarjestelméan kanssa
ongelmia

Neuvonnan onnistuminen
asiakaspalvelussa
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Yritys 8. (19.4.2017)

Yrityksen edustaja: Mies 29v.
Toimiala: Asuin ja muiden rakennusten
rakentaminen

Liikevaihtoluokka 2016: 1-199 tEUR

Puhelimen kayttojarjestelma: 10S

Tunnuslukusovelluksen kayttddnotto
Yrityksen mobiilipankin toiminnallisuudet
Tiedottamisen onnistuminen
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