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Tama opinnaytetyd tehtiin toimeksiantona Nordea Bank Oyj:lle. Tutkimuksen aihe, tutki-
musongelmat ja rajaukset on paatetty yhdessa toimeksiantajan kanssa. Opinnaytetyépro-
sessi aloitettiin toukokuussa 2018 ja tyon tutkimus on toteutettu tammikuussa 2019.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tutkia Nordea Wallet -mobiilisovelluksen kayttopro-
senttia ja kayttokokemuksia Nordea-konsernin Pohjoismaissa tyoskentelevien tyontekijoi-
den keskuudessa. Lisaksi tutkimuksen avulla halutaan selvittaa, onko eri Pohjoismaiden
valilla eroavaisuuksia kayttoprosentin tai sovelluksen kayttoon liittyvan osaamisen valilla
seka minkalaisia sovellukseen liittyvia haasteita kohderyhma on havainnut. Koko Nordea-
konsernin tydntekijamaara on noin 30 000 ja heista suurin osa tydskentelee Pohjois-
maissa. Tutkimuksen kohderyhmaan on valittu kaikki vakituiset, maaraaikaiset, kokoaikai-
set ja osa-aikaiset tydntekijat, jotka ovat tutkimushetkella olleet tydsuhteessa.

Tyon teoriaosuus koostuu kahdesta eri aihealueesta. Ensimmainen aihealue kasittelee
mobiilimaksamista ja sen eri muotoja, teknologiaa ja kehitysta. Toinen aihealue kasittelee
Nordea Wallet -mobiilisovellusta ja sen ominaisuuksia, kayttdonottoa, maksamista ja sovel-
luksen tarjoamia lisapalveluita.

Opinnaytetyon tutkimus toteutettiin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusmenetelmaa kayt-
taen ja hyodyntaen sahkoista Webropol -kyselyalustaa. Tieto tutkimuksen toteutuksesta
lahetettiin yhdessa kyselylinkin ja Intranet -uutisen kanssa kaikille pohjoismaismaisille esi-
miehille ja tiiminvetgjille, joiden pyydettiin jakavan kysely eteenpain omille alaisilleen. Kyse-
lyn vastauksia saatiin 2070 kappaletta, mika vastaa noin yhdeksaa prosenttia koko kohde-
ryhmasta.

Tutkimuksen tuloksista selvisi Nordea Wallet -sovelluksen kayttdprosentti seka kayttokoke-
mukset sovelluksen tuomine haasteineen. Tutkimustuloksien pohjalta on esitetty johtopaa-
toksia ja kehitysehdotuksia. Opinnaytetyoprosessi oli kokonaisuudessaan valmis maalis-
kuussa 2019.
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1 Johdanto

Digitalisaatio on yksi suurimmista yhteiskuntaa muuttavista tekijoista. Teknologian kehitys
luo paljon uusia mahdollisuuksia ja yritykset muuttavat toimintamallejaan kohti digitaalista
ymparistoa kilpailukykynsa varmistamiseksi. Digitalisaation my6td myods monet pankit ovat
kehittaneet mobiilisovelluksia helpottaakseen asiakkaidensa pankkiasiointia perinteisten
asiointitapojen rinnalle. Pankkipalveluiden halutaan olevan asiakkaiden saatavilla paikasta

riippumatta ympari vuorokauden.

Monien muiden asioiden tavoin, myos raha ja maksaminen on tana paivana digitaalista.
Ympari maailman toimivat maksujarjestelmat muokkaavat kuluttajien maksukayttaytymista
ja lisdavat tapoja, joilla yritykset voivat veloittaa maksuja asiakkaita. Digitalisaatio muok-
kaa maksamista entistad helpommaksi ja vaivattomammaksi ja matkapuhelimen omistaa jo
yli puolet maapallon ihmisista. Alylaitteet tuovat nopeutta ja turvallisuutta maksamiseen.
Tanakin paivana pankit ja muut palveluntarjoajat kilpailevat parhaiden mobiilimaksuappli-
kaatioiden suosiosta. Mobiilimaksaminen on viime vuosina yleistynyt niin Suomessa kuin

kaikissa muissakin Pohjoismaissa. (The Future Of Money, 2017)

Mobiilimaksamisen ja mobiilimaksusovellusten yleistyessa opinnaytetyon aiheeksi valikoi-
tui Nordea Bank Oyj:n asiakkailleen tarjoama Nordea Wallet -mobiilimaksamisen sovellus
ja sen kaytettavyys. Opinnaytetyd tehdaan toimeksiantona Nordea Bank Oyj:lle ja tyon

aihe on valittu ja rajattu yhdessa toimeksiantajan kanssa. Tutkimuksen on tarkoitus antaa
toimeksiantajalle hyodyllista ja luotettavaa tietoa, jota toimeksiantaja voi hyodyntaa sovel-

luksen kehittamistyossa.

1.1 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset

Taman opinnaytetydtutkimuksen paatavoitteena on selvittdd Nordea Wallet -mobiilimak-
susovelluksen kayttoprosentti Nordea-konsernin Pohjoismaissa tyoskentelevien tyonteki-
joiden keskuudessa. Lisatavoitteena on selvittaa, onko eri Pohjoismaiden valilla eroavai-

suuksia kayttoprosentin tai sovelluksen kayttoon liittyvan osaamisen valilla.

Naiden tavoitteiden lisdksi tydssa tutkitaan kayttokokemuksia ja mahdollisia haasteita so-
velluksen kayttoon, kayttdonottoon ja ongelmatilanteisiin liittyen, jotta voitaisiin parantaa

tydntekijdiden osaamista sekd parantaa kayttokokemuksia. Tyontekijan oman osaamisen
kautta neuvoja takaa parhaan mahdollisen palvelun asiakkaalle. Opinnaytetyon tavoitteet

ja tutkimuskysymykset on kuvattu kuviossa 1.
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Kuvio 1. Opinnaytetyon paakysymys ja sen jakautuminen alakysymyksiin.

Opinnaytety6 on rajattu Nordea-konsernin Pohjoismaissa tyoskentelevien tydntekijéiden
nakokulmiin ja mielipiteisiin. Koko Nordea-konsernin tydntekijamaara on noin 30 000,

joista suurin osa tydskentelee joko Suomessa, Ruotsissa, Norjassa tai Tanskassa. Tutki-
mukseen on valittu kaikki vakituiset, maaraaikaiset, kokoaikaiset ja osa-aikaiset tyonteki-

jat, jotka ovat tutkimushetkellad olleet tydsuhteessa.

1.2 Rakenne

Tama opinnaytetyd rakentuu perinteisen tutkielman rakenteen mukaisesti ja koostuu joh-
dannosta, teoriaosuudesta, empiirisesta osuudesta, pohdintaosuudesta seka lahteista ja
liitteistéd. Opinnaytety6 alkaa johdannolla, jonka tarkoituksena on tiivistaa lukijalle opinnay-

tetyon ja tutkimuksen aihe, tutkimuksen rajaukset ja tyon rakenne.

Johdannon jalkeen alkaa teoriaosuus eli tietoperusta, joka on koottu tutkimuksen aihetta
ja tutkimusongelmaa tukevaksi. Teoriaosuudessa avataan tyon kannalta oleellisimmat ka-
sitteet. Lisaksi osuudessa kuvataan mobiilimaksamista yleisesti seka sen hyddyntdmaa
teknologiaa, kehitysta ja turvallisuutta. Teoriaosuus jatkuu osuuteen, jossa kasitellaan pe-

rusteellisesti Nordea Wallet -mobiilisovellusta seka sen ominaisuuksia ja lisapalveluita.

Teoreettisen osuuden jalkeen jatketaan tutkimusosuuteen eli empiiriseen osuuteen, joka
koostuu tutkimuksen toteutuksesta seka tutkimustulosten esittelysta ja analysoinnista. Ta-

man opinnaytetyon tutkimuksessa kaytetaan kvantitatiivista eli maarallista tutkimusotetta.



Kvantitatiivinen tutkimustapa valikoitui tutkimukseen sopivaksi suuren perusjoukon vuoksi.
Tutkimustulokset esitellaan numeerisesti seka havainnollistamalla niitd kuvioiden ja dia-
grammien avulla. Tutkimustulosten esittelyn yhteydessa esitellaan kayttgjien kayttokoke-
muksia, mielipiteita ja kehitysideoita mobiilisovellukseen liittyen. Empiirinen tutkimusai-
neisto on keratty Nordea-konsernin pohjoismaisilta tydntekijsilta internetkyselyalustaa ja
intranetin uutista hyddyntaen. Tavoitteena oli, etta kysely tavoittaa mahdollisimman mo-

nen ja vastaajajoukko vastaisi tutkittavaa perusjoukkoa mahdollisimman hyvin.

Opinnaytety6 paattyy pohdintaosuuteen, jossa esitetdan ideoita tutkimustulosten hyédyn-
tamiseksi seka jatkotutkimusehdotuksia. Lisaksi pohdintaosuudessa arvioidaan ja otetaan
kantaa tutkimuksen laatuun ja luotettavuuteen. Oleellinen osa opinnaytety6ta on myoés

oman oppimisen seka koko opinnadytetydprosessin arviointi ja se paattdd opinnaytetyon.



2 Mobiilimaksaminen

Mobiilimaksaminen on laaja kasite, mutta yleisesti mobiilimaksamiseksi nimitetdan kaikkia
maksutapoja, joissa maksua suorittava henkild tunnistetaan mobiililaitteen avulla ja mobii-
lilaite toimii maksuvalineena maksutapahtumassa. Yksinkertaistettuna mobiilimaksaminen
jaetaan lahimaksamiseen ja etdmaksamiseen sen perusteella, miten maksutapahtuma ta-
pahtuu. Lahimaksamisessa maksuvaline viedaan maksupaatteen lahelle ja etamaksami-
sessa maksu tapahtuu esimerkiksi kauppiaan mobiilisovelluksen kautta etana. Tulevai-
suudessa raja tulee kuitenkin hAmartymaan maksuprosessien monipuolistumisen myo6ta.
Mobiilimaksua voidaan kayttdd maksaessa tuotteesta tai palvelusta palveluntarjoajalle tai
siirrettdessa rahaa kuluttajalta toiselle. Useissa tilanteissa maksun suorittaminen vaatii
alylaitteeseen ladattua mobiilimaksusovellusta. Tallaisia mobiilimaksamisen sovelluksia
ovat muun muassa Nordean Nordea Wallet, Osuuspankin Pivo, Danske Bankin Mobile-
Pay ja Applen ApplePay (Elisa, 2018; VertaaEnsin, 2019)

Maksutapoja on monia ja l&hes kaikki maksutavat toimivat eri tavalla. Mobiilimaksaminen
tapahtuu kuitenkin [&hes aina kahdessa vaiheessa. Ensimmaisessa vaiheessa henkild
tunnistetaan, jotta palveluntarjoaja voi varmistua maksajan henkildllisyydesta seka valtuu-
desta tehda maksu. Tunnistaminen voidaan suorittaa esimerkiksi tunnuslukua tai biomet-
ristd tunnistustapaa, kuten sormenjalkitunnistetta kayttaen. Tunnistamisen jalkeen tapah-
tuu maksutapahtuma, jossa summa veloitetaan esimerkiksi omalta pankkitililta tai pankki-
kortilta. Maksusuorituksia on helppo seurata joko verkkopankista tai itse mobiilimaksuso-
velluksesta. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2018; Maksuturva, 2017) Mobiilimaksu on kovaa
vauhtia suosiotaan kasvattava maksutapa. Etenkin verkkokaupoissa ja mobiilisovelluk-
sissa tehtavissd maksuissa mobiilimaksaminen on yleistd sen nopeuden ja helppouden
vuoksi. (OP, 2019)

Suomessa mobiilimaksamista saatelee luottolaitoslaki (610/2014) ja maksupalvelulaki
(898/2017). Nykyinen luottolaitoslaki on tullut muutoksineen voimaan elokuussa 2014 ja
uusin maksupalvelulaki on astunut voimaan vuonna 2017. Luottolaitos- ja maksupalvelula-
kia ja sen nojalla annettujen maaraysten ja sdanndsten noudattamista Suomessa valvoo

Finanssivalvonta. (Finlex, 2014; Finlex, 2017)

2.1 Historia

Suomessa mobiilimaksamisen historia ulottuu viime vuosituhannelle. Ensimmaiset mobiili-
maksut tehtiin vuonna 1997 kun Helsinki-Vantaan lentoasemalle asennettiin tekstiviestilla

toimivia virvoitusjuoma- sekd ostosautomaatteja, joista tilattiin tuotteita puhelinsoitolla.



Operaattorilogojen ja matkapuhelimien soittodanien tilaaminen oli 90-luvun lopulla mah-
dollista tehda lahettamalla tekstiviesti, jolloin ostos veloitettiin puhelinlaskusta. Muutamaa
vuotta myohemmin, vuonna 2002, Helsingin joukkoliikenne otti kayttdonsa tekstiviestilla
tilattavat matkaliput, jotka lisattiin suoraan oman operaattorin matkapuhelinlaskuun. (Mik-
robitti, 2015)

Vuonna 2004 otettiin kayttdon mobiiliraha, joka tarkoitti rahan siirtdmista pankkitililta erilli-
seen mobiillompakkoon. Mobiilirahalla maksaminen vastasi kateisella maksamista, silla
maksutapahtumassa raha veloitettiin suoraan mobiillompakosta eika esimerkiksi puhelin-
laskulta, kuten aikaisempina vuosina. Maksu suoritettiin I1ahettamalla tekstiviesti myyjan
antamaan palvelunumeroon. Mobiiliraha oli sellaisenaan kaytossa aina vuoteen 2007 asti,
jonka jalkeen teknologian kehityksen myota mobiiliraha on kehittynyt eri etdmaksamisen

menetelmiksi. (Tampereen teknillinen yliopisto, 2011)

Vuoden 2012 lopulla uutena maksutapana markkinoille tuotiin maksutarrat. Maksutarra on
mobiililompakkoon yhdistetty NFC-tekniikalla toimiva tarra, jonka voi liimata esimerkiksi

matkapuhelimen takakanteen. Maksutarrat ovat useimmissa tapauksissa yhdistetty mobii-
lilompakon prepaid-tiliin, jonne voi halutessaan siirtda rahaa omalta pankkitilitdan. Maksu-
tarra toimii nykyisten lahimaksukorttien tavoin ja kertamaksun ylaraja on 25€. Maksutarran

pystyi hankkimaan esimerkiksi omalta operaattorilta. (Helsingin Sanomat, 2012)

Mobiilimaksu on suomalaisten operaattoreiden tarjoama maksujarjestelma, joka otettiin
kayttoon kaikilla suomalaisilla operaattoreilla vuonna 2015. Mobiilimaksu ei vaadi erillista
sovellusta tai rekisterdintia vaan maksut veloitetaan matkapuhelinlaskulla. Mobiilimak-
sussa tunnistus toimii SIM-kortin avulla ja sita kaytetdan edelleen muun muassa joukkolii-
kenteen lippusovelluksissa, tv-danestyksissa ja digitaalisia ostoksia tehdessa. (Mobiili-
maksaminen, 2016; Mobiilimaksuinfo, 2019)

Erityisesti vuodesta 2017 lahtien pankkien kehittdmat mobiilimaksusovellukset ovat yleis-
tyneet. Lahes jokainen pankki on kehittanyt omia mobiilimaksamisen sovelluksia ja kilpailu
niiden suosiosta on kovaa. Pankista riippuen sovellukset toimivat eri tavalla ja sisaltavat
eri ominaisuuksia. Suomessa suosituimpia mobiilimaksusovelluksia ovat Danske Bankin
MobilePay, Nordea Wallet, Osuuspankin Pivo, Aktia Wallet ja S-mobiili. Kehitys tulee jat-
kumaan lahivuosina ja uusia mobiilimaksamisen tapoja on odotettavissa muualta maail-

malta saapuvaksi Suomeen. (Telia, 2018)



2.2 Kehitys

Puhelimella maksaminen on yleistynyt huomattavasti viimeisen parin vuoden aikana ja sa-
malla mobiilimaksupalveluiden maara ja laatu ovat kasvaneet. Mobiililaitteella tehdaan niin
pienet kuin suuretkin ostokset vaivattomasti ja omaa maksuhistoriaa on puhelimesta

helppo seurata. Tulevaisuudessa yha useampi maksaja kayttaa eri mobiilimaksusovelluk-

sia perinteisen korttimaksun tai kateisen sijasta. (Pankkiasiat, 2017)

Muualla Pohjoismaissa mobiilimaksukehitys on jo pidemmalla. Konsulttiyhtio Deloitte jul-
kaisi vuonna 2017 tutkimuksen, jonka mukaan Ruotsissa aikuisvaestosta 26 prosenttia
kayttaa mobiililaitetta maksuvalineena vahintaan kerran kuukaudessa. Tanskassa vas-
taava luku on jo lahes kolmannes. Suomessa vain noin kuusi prosenttia kertoi kaytta-

vansa mobiilimaksua osana maksukayttaytymistaan. (Yle, 2018)
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Kuvio 2. Kannykkamaksaminen Pohjoismaissa. (Yle, 2018)

Mobiilimaksaminen yleistyy myds Suomessa kovaa vauhtia ja eri mobiilimaksutavat ovat
vuoden 2018 aikana tehneet lapimurtonsa. Mobiilimaksamisen yleistymiseen on vaikutta-
nut moni tekija, kuten teknologian kehitys, globalisaatio seka lainsdadannon muutokset.
Suurin yksittéinen tekija kuitenkin on kuluttajien maksukayttdytymisen muutos, silla nyky-
paivana arvostetaan enemman paikasta ja ajasta rippumatonta reaaliaikaista maksutek-
nologiaa. Myds globaalisti toimivia mobiilimaksamisen ratkaisuja on useita. Suurimmat
teknologiajatit ovat kehittdneet omat maksusovelluksensa, jotka toimivat eri puolilla maail-

maa ja vaikuttavat mobiilimaksamisliiketoimintaan myds Suomessa. (DanskeBank, 2018)



Mobiilimaksamisen kehittymisella on rajattomat mahdollisuudet. Siitd huolimatta korttimak-
samisen ei uskota haviavan viela lahitulevaisuudessa, silla mobiilimaksuratkaisuiden taus-

talla on usein korttimaksu- ja tilisiirtojarjestelmat. (DanskeBank, 2018)

2.3 Near Field Communication -teknologia

Near Field Communication eli NFC on RFID (Radio Frequency Identification) -perusteinen
teknologia, joka perustuu kahden laitteen valiseen sahkomagneettiseen induktioon radio-
taajuudella 13,56 MHz. NFC:n ja RFID -tekniikan valinen ero on kuitenkin se, ettd NFC -
laite voi toimia yhtaaikaisesti seka lukijalaitteena, etta tunnisteena, poiketen perinteisesta
RFID -teknologiasta. (RFID Insider, 2013) Toinen laitteista, esimerkiksi NFC-toiminnolla
varustettu alypuhelin, alykello tai tabletti toimii lukijana ja toinen laite, esimerkiksi maksu-
paate, tunnisteena. Langaton yhteys syntyy laitteiden valille, kun laitteet asetetaan lahelle
toisiaan. NFC -yhteys toimii alle 10 cm:n sateelld, mutta teoriassa toimivuus on mahdol-
lista jopa 20 cm:n asti. (WellWorks, 2017) Langaton yhteys muistuttaa Bluetooth -yhteytta,
mutta NFC:ta ei tarvitse erikseen kytkea paalle. (Credigo, 2018)

NFC-teknologia on tullut tunnetuimmaksi yleistyneen lIahimaksamisen my6ta. Nopea ja
helppo maksaminen NFC-teknologiaa hyddyntden on mahdollista useimmilla maksukor-
teilla seka NFC:ta tukevilla mobiililaitteilla. Maksamisen lisaksi NFC:ta kaytetaan esimer-
kiksi tiedonsiirtoon seka pelikonsoleihin. Suurin osa NFC:n mahdollistamista laitteiden toi-

minnoista toimii ilman erillisia sovelluksia. (Credigo, 2018)

2.4 Lahimaksaminen

Lahimaksaminen tarkoittaa maksamista, joka tapahtuu ilman, ettd maksukortin sirua lue-
taan maksupaatteessa. Lahimaksuominaisuus perustuu NFC -tekniikkaan. Tekniikan
avulla maksupaate kayttaa suojattua langatonta yhteyttd muodostaen yhteyden maksu-
kortissa tai alylaitteessa olevaan siruun. Maksukorteissa ja alylaitteissa on antenni, joka
siirtdd maksuvalineen tiedot nopeasti radioyhteyden kautta maksupaatteeseen. Lahi-
maksu on Visan, Mastercardin ja Europayn kehittama maksujarjestelmien sirukorttistan-
dardi. (Nets, 2018)
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Kuvio 3. Lahimaksusymboli maksupaatteessa. Kuvio 4. Lahimaksusymboli maksu-

(Suomen Pankki) kortissa. (Suomen Pankki)

Lahimaksaminen on mahdollista kaikilla maksupaatteilla, joissa on kuvion 3 mukainen Ia-
himaksamisen symboli. Lahimaksaminen suoritetaan kayttamalla maksuvalinettd maksu-
paatteen lahella. Maksupaate rekisteroi kaytettdvan maksukortin tiedot ilman kortin syétta-
mista maksupaatteeseen. Lahimaksutapahtuman enimmaissumma on talla hetkella 25
euroa, mutta huhtikuussa 2019 lahimaksun ylaraja tulee nousemaan 50 euroon. Suurem-
pia maksuja tehdessa on turvallisuussyista kaytettava kortin tunnuslukua eli PIN-koodia.
Suurempia lahimaksutapahtumia on kuitenkin mahdollista suorittaa NFC-ominaisuudella
varustetuilla alylaitteilla, kuten alypuhelimella tai alykellolla, jolloin maksu vahvistetaan esi-
merkiksi sormenjalkitunnistusta tai tunnuslukua kayttaen. (Nets, 2018; Tekniikka&talous,
2018)

Lahimaksullinen kortti edellyttaa ajoittain maksun hyvaksyntaa kortin tunnusluvulla. Tur-

vallisuustarkastuksilla kortinmyontaja varmistaa, etta kortti on oikean omistajan hallussa.
Tarkistuksilla on tarkoitus minimoida kortin vaarinkayttoriskit varkaus- ja haviamistapauk-
sissa. (Nets, 2018)

Lahimaksuja voi suorittaa lahimaksukorttien lisdksi myés NFC-sirulla varustetuilla alylait-
teilla. Useimmissa tapauksissa alylaite vaatii, etta laitteeseen ladataan mobiilimaksusovel-
lus, kuten esimerkiksi Nordea Wallet, MobilePay tai OP Pivo. Mobiilimaksusovelluksia voi
ladata omaan laitteeseen omasta sovelluskaupasta. Latauksen yhteydessa sovellukseen
on mahdollista liittda yksi tai useampi maksukortti. Maksukortin liittdminen vaatii vahvaa
sahkoista tunnistautumista, joka tapahtuu pankkitunnuksilla. Vahvan tunnistautumisen ja
maksukohtaisen tunnistautumisen, kuten tunnusluvun tai biometrisen tunnistuksen ansi-

osta mobiililahimaksaminen on turvallista. (Elisa, 2018)

Mobiilildhimaksu tapahtuu kdytanndssa samalla tavalla kuin l&himaksukortilla maksami-
nen. Alylaite viedaan maksupéaatteen lahelle, jolloin maksupaate rekisteréi maksun. Mobii-

limaksusovellusta avatessa on mahdollista valita kortti, jolta haluaa maksun veloittuvan.



Ennen maksun veloittumista sovellus varmentaa maksajan valtuuden suorittaa maksu.
Maksu vahvistetaan henkildkohtaisella tunnusluvulla tai biometrista tunnistustapaa hyo-
dyntéen, jonka ansiosta mobiilildhimaksuna voi tehda myos 25€ ylittavia ostoksia, toisin

kuin korttilahimaksuna.

Kuvio 5. Lahimaksaminen mobiililaitteella. (Pankkiasiat, 2019)

2.5 Etamaksaminen

Etdmaksaminen on Iahimaksamisen vastakohta. Etdmaksaminen on kasitteena laaja, silla
etamaksamiseksi luokitellaan kaikki maksutapahtumat, jotka valittyvat maksajalta maksun
saajalle tietoliikenneverkon kautta. Etamaksua suorittaessa maksajan ei tarvitse olla mak-
sun vastaanottajan kanssa samassa paikassa. Suosittuja etamaksupalveluita ovat muun
muassa lounas- ja liikuntaseteleiden mobiilisovellukset, kuten Eazybreak tai ePassi seka
pysakdintimaksuun tarkoitetut mobiilisovellukset, kuten Parkman ja EasyPark. (VertaaEn-
sin, 2016)

Etdmaksamisen vahvuutena on sen nopeuden lisaksi sen turvallisuus. Etdmaksussa mak-
sun vahvistamiseen kaytetdan omaa tunnuslukua, sormenjalkitunnistusta tai muuta henki-
I6kohtaista tunnistustapaa. Korttitietoja tai verkkopankkitunnuksia ei tarvitse sy6ttaa vie-
raalle verkkosivulle. Etdmaksamisen tapahtumia on helppo seurata esimerkiksi verkko-

pankista tai suoraan palveluntarjoajan mobiilisovelluksesta. (VertaaEnsin, 2016)

2.6 Turvallisuus

Mobiilimaksaminen on tietoturvaltaan korttimaksamista turvallisempi maksutapa, vaikka
mobiilimaksusovellukset hyodyntavatkin samoja turvamekanismeja kuin tavalliset kortti-

maksut. Kortin PIN-koodin vakoilu ja lompakon varastaminen on valitettavan yleista eika



l&himaksulla varustettu kortti vaadi sormenjalkitunnistetta tai muuta henkilokohtaista tun-
nuslukua, jonka vuoksi maksukorttia on helpompi vaarinkayttda. Mobiilimaksu sen sijaan

vaatii kayttajalta lahes aina tunnistautumisen. (Qvik,2017)

Suurimmat turvallisuusriskit liittyvat kayttajien huolimattomuuteen eivatka tietoturva-auk-
koihin. Mobiilimaksuja tehdessa on hyva huolehtia, etta kaytdssa olevat ohjelmistot, kayt-
tojarjestelmat ja sovellukset ovat ajan tasalla ja ohjelmiston tarjoajan alkupera tiedossa.
Sovelluksen tunnusluvut tulee valita niin, etta niita ei voi arvata ja aina pitéda huolta siita,
ettd ne eivat paase ulkopuolisten tietoon. Myds sovelluksen asetukset on syyta asettaa
niin, ettei sovellusta pysty avaamaan iiman p&aasykoodia tai biometrista tunnistusta. Aly-
laitteen kadotessa seka sovellus, ettad tunnusluvut on syyta lukita ja kuolettaa. (OP, 2019;
Quvik, 2017)

Mobiilimaksamisen turvallisuutta koskevat suositukset ovat Euroopan keskuspankin (EKP)
julkaisemia ja suositukset on laadittu keskuspankkien yhteisessa tyéryhmassa yhdessa
EKP:n valvojien kanssa. Suositukset antavat minimivaatimukset mobiilimaksamisen tur-
vallisuudelle. Suositusten tavoitteena on vahentaa vaarinkaytoksia ja lisata kuluttajien
luottamusta mobiilimaksamisen turvallisuuteen. Nama suositukset koskevat maksupalve-
luntarjoaijia, jotka tarjoavat mobiilimaksamisen palveluita, kuten Iahimaksamista mobiililait-
teella, maksamista mobiililaitteeseen ladatulla sovelluksella tai maksamista teleoperaatto-
rin palveluita hyodyntaen esimerkiksi tekstiviestilla. Euroopan keskuspankin antamat suo-

situkset perustuvat voimassa olevaan lainsaadantoon. (Finanssivalvonta, 2013)

2.7 Mobiilimaksamisen SWOT-analyysi

SWOT -analyysin tarkoituksena analysoida mobiilimaksamisen vahvuuksia, heikkouksia,
mahdollisuuksia ja uhkia nelikenttaanalyysin avulla opinnaytetyon toimeksiantajan nako-
kulmasta. SWOT-analyysi on jaettu sisaisiin ja ulkoisiin ymparistdihin. Analyysin tarkoituk-

sena on verrata mobiilimaksamista muihin kaytdssa oleviin maksutapoihin.
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Vahvuudet Heikkoudet

e Nopeus e Suosio paaosin vain nuorten kes-

kuudessa
e Helppous

. ¢ FEiviela mahdollista kaikilla laitteilla
e Turvallisuus

.. e Maksutavan tuntemattomuus
e Tuo lisdarvoa kuluttajille

Mahdollisuudet Uhat
e Maineen parantaminen e Lainsdadanto
e Uusasiakashankinta e Sovellushairiot
o Asiakkaiden sitouttaminen o Kuluttajien luottamuksen puute

e Uuden markkina-alueen tuomat
mahdollisuudet

Kuvio 6. Mobiilimaksamisen SWOT-analyysi

2.71 Sisainen ymparisto

SWOT-analyysin sisdinen ymparistd ottaa kantaa analyysin vahvuuksiin ja heikkouksiin
seka siihen, miten vahvuuksia voidaan kayttaa hyvaksi ja heikkouksia muuttaa vahvuuk-

siksi.

Uutta maksutapaa otettaessa kayttoon, on hyva lahestya asiaa kuluttajan nakokulmasta.
Uusien maksutapojen on usein tarkoitus joko korvata aikaisemmat maksutavat tai tuoda
rinnalle uusia vaihtoehtoisia maksutapoja. Uudet ja nykyaikaiset maksutavat tuovat lisaar-
voa asiakkaille, mika usein johtaa asiakastyytyvaisyyteen. Mobiilimaksamisessa lisaarvoa
kuluttajalle tuo erityisesti sen nopeus, helppous ja turvallisuus. Lahimaksuperusteinen mo-
biilimaksaminen on maksutapana perinteista korttimaksua ja kateismaksamista nopeam-
paa, sillda mobiilimaksaminen ei vaadi PIN-koodin sy6ttamistd maksupaatteeseen eikd
lompakosta tarvitse etsid maksukortteja, kateisestd puhumattakaan. Mobiilimaksamisen
vaivattomuuteen vaikuttaa myds maksutapahtumien helppo seuraaminen esimerkiksi pu-

helimen sovellusilmoituksista, mobiilipankista tai itse mobiilimaksamisen sovelluksesta.
Mobiilimaksamisen turvallisuus on yksi huomattava lisdarvoa tuottava tekija. Mobiilimak-

saminen on tavallista korttimaksamista ja kateisen kayttoa turvallisempi vaihtoehto. Kortti-

maksamiseen liittyva PIN-koodien vakoilu, korttien kopiointi ja korttien varastaminen on
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valitettavan yleista. Mobiilimaksamisen etu verrattuna korttimaksamiseen on mobiilisovel-
luksen tekemat turvavarmennukset. Alylaitteiden paasykoodit ja tunnistusmenetelmat es-
tavat vaarinkaytdkset. Itse kateinen on maksutapana turvallinen, mutta ongelmatilanteet
johtuvat usein kateisen varkaus- ja katoamistilanteista. Mobiililaitteen kadotessa, on mo-

biililaitteet ja mobiilimaksamisen sovellukset helppo lukita ja poistaa etana.

Mobiilimaksaminen on kovaa vauhtia yleistymassa, mutta sen osuus kaikesta maksami-
sesta on kuitenkin viela suhteellisen pientd. Mobiilimaksaminen ja etenkin mobiililahimak-
saminen on suurimmassa suosiossa vasta nuorten keskuudessa. Suurempien ikaluokkien
siirtyminen nykyaikaisten maksutapojen kayttajiksi on hitaampaa, silla uusien maksutapo-
jen omaksuminen vie enemman aikaa. Mobiilimaksaminen on kasitteena monille jo tuttu,

mutta kdytannon tasolla viela osalle tuntematon.

Yksi mobiilimaksamisen suurimpia haasteita viela talla hetkelld on mobiilimaksamiseen
kaytettava teknologia, silla kaikki laitevalmistajat eivat tue mobiilildhimaksamisen vaati-
maa NFC -teknologiaa. Mobiililaitteiden NFC -ominaisuus on kuitenkin hyvaa vauhtia
yleistynyt, mikd edesauttaa mobiilimaksamisen yleistymista ja kehitystd myds tulevaisuu-

dessa.

2.7.2 Ulkoinen ymparisto

Ulkoinen ymparist6 ottaa kantaa analyysin mahdollisuuksiin ja uhkiin seka siihen, miten

mahdollisuuksia voidaan hyddyntaa tulevaisuudessa ja uhkia valttaa.

Uuden maksutavan kayttoonotolla voi olla yrityksen kannalta positiivisia imagovaikutuksia.
Monet asiakkaat haluavat tdnad paivana uusimmat teknologiset maksamisen palvelut ja
ovat valmiita etsimaan vaihtoehtoisia ratkaisuja perinteisten maksutapojen tilalle. Uusien
mobiilimaksusovelluksien kayttdonotto ja positiivisen brandin luominen on mahdollista hy-
van digitaalisen strategian avulla. Kuluttajien tietoisuus ja mielenkiinto uusia maksutapoja

kohtaan lisaantyy paivittain.

Kuten jo aikaisemmin mainittiin, moni asiakas haluaa t&dnéa paivana uusimmat teknologiset
palvelut kayttoonsa. Kuluttajilla ei nykypaivana enaa muodostu samanlaista tunnesidetta
omaan pankkiin, vaan asiakas vertailee pankkien tarjoamia palveluita ja valitsee niista it-
selleen sopivimman. Pankki voi siis kasvattaa uusasiakashankintaa panostamalla omiin
digitaalisiin palveluihin ja niiden markkinointiin. Tama patee myds pankin olemassa oleviin
asiakkaisiin, jotka vertailevat kilpailevien pankkien tarjoamia palveluita. Hyvat digitaaliset

palvelut tuovat asiakkaalle lisdarvoa perinteisimpien pankkipalveluiden rinnalle.
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Sovellushairiét ovat hyvin harmillinen uhka mobiilimaksamiselle. Toisinaan ilmenee,
kuinka mobiilisti tehdyssa maksussa tapahtuu hairi6, eika sita pystyta silla hetkellad korjaa-
maan. Vika voi olla muun muassa verkkoliikenteessa, maksupaatteessa, alylaitteessa, 1a-
hettadvassa- tai vastaanottavassa pankissa tai itse mobiilimaksusovelluksessa. Nama ovat
myos osatekijoita kuluttajien luottamuksen puutteeseen, mika on yksi merkittava uhka mo-
biilimaksamisessa. Mobiilimaksaminen on oikein kaytettyna korttimaksamista huomatta-
vasti turvallisempi maksutapa. Osa kuluttajista ei ole kuitenkaan tietoisia tasta, vaan suh-
tautuvat varautuneesti kaikkiin teknologian sisaltamiin riskeihin, eivatka siksi hoida maksu-

jaan tai muuta pankkiasiointiaan mobiilisti.

Digitaaliset palvelut, teknologia ja sdhkdinen maksaminen kehittyy jatkuvasti ja sitd myo6ta
myds niitéd koskevat lainsaadannot. On odotettavissa, etta mobiilimaksamisen yleistyessa
tulee uusia muutoksia lainsdadantoon kuluttajien turvaksi. Lainsdadannon tuomat uhat

ovat otettava huomioon muiden mobiilimaksamisen uhkien rinnalla.
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3 Nordea Wallet

Nordea Wallet on yksi Nordea Bank Oyj:n tarjoamista mobiilimaksamisen sovelluksista.
Nordea Wallet on lanseerattu kayttdon Suomessa vuonna 2016 alun perin nimella Nordea
Pay. Lanseeraus tehtiin ensin Android -puhelimille ja vuonna 2017 Applen puhelimille.

(Nordea, 2016) Nordea Pay vaihtoi nimensa Nordea Walletiksi vuonna 2018.

Nordea Wallet -sovelluksen avulla voi aktivoida kaikki Nordean myodntamat ja sovelluksen
hyvaksymat maksukortit mobiilimaksamiseen, jolloin maksukortit ovat mukana kaikissa la-
himaksamista tukevissa alylaitteissa. Sovelluksen kautta padsee nakemaan kaikki kor-
teilla tehdyt ostokset ja ostojaottelun avulla on helppo seurata omaa rahan kuukausikulu-
tusta. Nordea Wallet on ladattavissa kaikille alylaitteille, joissa on joko iOS tai Android -
kayttojarjestelma seka Internet-yhteys. Sovellus on kaytettavissa kaikkien suomalaisten
pankkien asiakkaille. Nordea Wallet -sovellukseen on mahdollista liittda henkildasiakkai-

den maksukorttien liséksi myds yritysten maksukortteja. (Nordea, 2018a)

Nordea Wallet on suomalaisten kayttdjien lisdksi kdytdssd Nordean asiakkaille myos
Ruotsissa, Norjassa ja Tanskassa. Sovellusta aktivoidessa valitaan maa, jonka maksu-
korttia kayttaa. Sovelluksen aktivointi vaatii voimassa olevat henkilékohtaiset pankkitun-
nukset tai maakohtaisen henkilokohtaisen tunnistustavan tunnistautumista ja korttien liitta-
mista varten. Maksukortit voi liittaa Apple Pay- tai Google Pay-sovelluksiin helposti Nor-

dea Wallet -sovelluksen tai Nordean mobiilipankin kautta. (Nordea, 2019d)

Nordea

Kuvio 7. Nordea Wallet -sovelluskuvake (AppStore)
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3.1 Ominaisuudet

Nordea Wallet -sovellusta kdytetdan lahimaksutapahtumissa samaan tapaan kuin lahi-
maksullisia maksukortteja, jolloin alylaite viedaan maksupaatteen lahelle ja maksupaate
rekister6i maksun. Sovellusta avattaessa on mahdollista valita maksukortti, jolta haluaa
maksun veloittuvan. Lahimaksukorteista poiketen, Nordea Wallet -sovelluksella maksa-
essa ei ole euromaaraista ylarajaa maksun suuruudelle, silld maksu varmennetaan henki-
I0kohtaista tunnuslukua tai biometrista tunnistustapaa kayttden. Nordea Wallet -sovelluk-
sella maksaminen vaatii kaikilla iOS kayttojarjestelman laitteilla Apple Pay:n aktivoimisen.
Mobiilimaksuominaisuus on kaytossa talla hetkella ainoastaan kortti- ja verkko-ostoksissa.
Rahan siirtoa kuluttajalta toiselle ei pysty Nordea Wallet -sovelluksella tekemaéan, vaan sii-

hen on kehitetty erillinen Nordean tarjoama Siirto-sovellus. (Nordea, 2018a)

Kuvio 8. Maksukorttien Apple Pay -nakyma. (Adaptagency)

Nordea Wallet -sovelluksesta voi seurata omia henkilo- ja yrityskorttien korttitapahtumia
seka saldotietoja. Kortti- ja saldotiedot paivittyvat sovellukseen reaaliaikaisesti, kunhan
alylaite on yhteydessa Internettiin. Halutessaan, sovelluksessa on mahdollista ottaa ostoil-
moitukset kayttoon, jolloin sovelluksen kayttaja saa reaaliajassa alylaitteen naytolleen il-
moituksen jokaisesta tekemastaan korttiostoksesta seka kortilla tehdysta verkko-ostok-
sesta. Ostoilmoitukset helpottavat erityisesti toistuvien tilausmaksujen seurantaa. Sovel-
luksen ostotapahtumiin on tulevaisuudessa mahdollista liittaa liitteita, jotka voivat olla esi-
merkiksi kuvia ostosten kuiteista. (Nordea, 2018c) Kuviossa 9 on esitetty sovelluksen

saldo- ja korttiyhteenvetondkyman ulkoasu.
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Kuvio 9. Yhteenveto sovelluksen saldo- ja korttitapahtumanakymasta. (AppStore)

Nordea Wallet -sovelluksen automaattinen ostojaottelu nayttdad miten kulutat, missa kaytat
korttejasi ja mihin rahaasi kaytat. Ostojaottelun avulla on helppo seurata omaa kulutusta
niin paiva- kuin kuukausitasolla. Sovelluksen ominaisuuksiin kuuluu erilaiset aika- ja kate-
goriayhteenvedot seka yhteenvedot eri kauppiaista ja kaupoista, joissa on tehnyt korttios-
toksia vuodesta 2016 lahtien. (Nordea, 2018e)

Sovelluksen aikayhteenveto nayttda oman korttikulutuksen halutulla aikavalilla. Korttien
kayttd -valilehdella paasee tarkastelemaan omaa kuukausikulutusta verrattuna edellisiin
kuukausiin seka kauppiaskohtaisen yhteenvedon, jossa on listattuna kaikki sen kuukau-
den korttitapahtumat kauppiaittain. Samalta valilehdelta nakee ostosten luokittelun kate-
gorioittain, joka kertoo sen, millaisiin ostoksiin rahaa on kuukauden aikana kulunut. Sovel-
luksessa on lisaksi hakutoiminto, jolla voi hakea tiettya haluttua korttitapahtumaa kauppi-
aan nimen tai maksetun summan perusteella. Kuviossa 10 on esitetty sovelluksen ostoja-

ottelun yleisnakymat.
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Ostoksen lisdtiedot Tietoja ostoksistasi

9 35,54 233,51

Kuvio 10. Sovelluksen ostojaottelu. (AppStore)

Naiden ominaisuuksien lisaksi sovelluksen kautta saa tietoa saatavilla olevista rahoitustar-
jouksista, jotka mahdollistavat rahan siirtdmisen luottotililtd pankkitilille. Siirto luottotililta
pankkitilille toteutetaan voimassa olevien tiliehtojen mukaisesti ja on mahdollista vain ra-
hoitustarjousten yhteydessa. Sovelluksen saldo- ja tapahtumanakymasta nakee luotto-

korttitapahtumat seka sen hetkisen kaytettavissa olevan luoton maaran. (Nordea, 2018c)

Nordea Wallet -sovelluksella maksaminen on turvallista, silld sovellus kayttda vahvoja tur-
vallisuustoimintoja. Sovelluksen ansiosta korttitietoja ei tallenneta alylaitteeseen eika tie-
toja jaeta palveluntarjoajalle tai kauppiaalle. Sovellus kayttdd maksamisessa laitekohtaista
numeroa seka yksildllistd maksutapahtumakoodia. Lisaksi jokainen maksutapahtuma vah-
vistetaan henkildkohtaisella tunnusluvulla tai biometrisella tunnistuksella. Kortti- ja saldo-
tietojen nakeminen seka maksutapahtumien suorittaminen vaatii aina tunnistautumisen.
(Nordea, 2019d) Nordea Wallet -sovelluksen kayttéon ja kayttdédnottoon sovelletaan so-
velluksen omia kayttoehtoja. Lisaksi sovellukseen liitetyt maksukortit ja niilla tehdyt toi-
menpiteet ja velvoitteet noudattavat pankin voimassa olevia Kortti- ja luottotiliehtoja. (Nor-
dea, 2018c)

17



3.2 Kayttoonotto ja maksaminen

Nordea Wallet -sovelluksen voi halutessaan ladata useammalle kuin yhdelle mobiililait-
teelle, jolloin se on aina helposti mukana. Kun sovellukseen on rekisterdity maksukortti,
voi silla maksaa kaupan kassalla samalla tavalla kuin Iahimaksullisilla maksukorteilla. So-
velluksella tehtdvat maksut eivat sisélla 25€ ylamaksurajaa, toisin kuin maksukortilla teh-
tava lahimaksu. Lahimaksuominaisuuden toimiminen edellyttaa, etta alylaitteesta 10ytyy
NFC-ominaisuus, jotta maksupaate pystyy rekisteréimaan maksun. NFC-ominaisuus on
nykyaan useimmissa alypuhelimissa vakiovarusteena ja esimerkiksi Applen puhelimista
se loytyy kaikista puhelimista iPhone 5 SE:sta Iahtien. Nordea Wallet -sovelluksen voi la-
data, vaikka alylaitteessa ei olisikaan NFC-ominaisuutta. NFC-ominaisuuden puuttuessa
kayttaja ei kykene kayttamaan sovellusta Iahimaksamiseen, mutta pystyy silti hydodynta-
maan sovelluksen tarjoamia lisdominaisuuksia. (Nordea, 2018a) Kuviossa 11 on esitetty
ohjekaavio sovelluksen kayttdonottoon.

eLataa sovellus AppStoresta tai Play kaupasta laitteen kayttojarjestelmasta

rii n
Walletin ppue

lataaminen

eKirjaudu minka tahansa suomalaisen pankin verkkopankkitunnuksilla
Tunnistautuminen

pankkitunnuksilla

eAvaa Nordea Wallet ja valitse maksukortti, jota haluat kayttaa

¢ Aktivoi maksukortti Apple Wallettiin (iPhone) tai Google Pay:hin (Android)
. joko Nordea Walletin tai Nordean mobiilipankin kautta
Nordean korttien

lisadminen eSeuraa ohjeita ja hyvaksy kayttéehdot

Kuvio 11. Nordea Wallet -sovelluksen kayttdonotto. (Nordea, 2018a)

3.3 Maksamisen lisapalvelut

Nordea Wallet -sovellukseen on mahdollista liittdd myos muiden palveluntarjoajien mobiili-

maksamisen lisdpalveluita.
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Masterpass on helppo ja luotettava kauppiaiden tukema digitaalinen lompakkopalvelu
verkko-ostosten tekemiseen. Masterpass-tuki verkko-ostoksiin on osa Nordea Wallet -so-
vellusta, mikd mahdollistaa turvallisten verkko-ostosten tekemisen. Palvelun kayttd edel-
Iyttda verkkokaupan tarjoamaa Masterpass -maksutapaa. Masterpassilla tehdyt verkko-
ostokset veloitetaan normaalisti korttimaksuna Nordea Wallet -sovellukseen liitetylta mak-
sukortilta. (Nordea, 2018d) Verkkomaksun tiedot tulevat nakyviin Nordea Wallet -sovelluk-
seen ja maksun vahvistus tehdaan Nordean tunnuslukusovelluksella. (Nordea, 2018a)

Masterpass -maksutapa esitetdan kuvion 12 mukaisena Masterpass -tunnuksena.

, masterpass

Kuvio 12. Masterpass -tunnus. (Aktia)

Fitbit- ja Garmin-alykelloille maksamisen tueksi ja osaksi Nordea Wallet -sovellusta on
tuotu Fitbit Pay ja Garmin Pay. Fitbit Pay ja Garmin Pay mahdollistavat nopean, turvalli-
sen ja katevan lahimaksuratkaisun, joka on kaytettavissa kaikille Nordean asiakkaille Suo-
messa, Ruotsissa ja Tanskassa. Palvelu toimii kaikille henkildasiakkaille, joilla on kaytos-
saan joko Nordea Mastercard, Visa Debit- tai Visa Electron -kortti. Ostokset veloitetaan
normaaliin tapaan maksukortilta, joka on liitetty alykelloon maksuvalineeksi. (Nordea,
2018b)
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4 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen paatavoitteena on selvittdd Nordea Wallet -mobiilisovelluksen kayttoprosentti
Nordea-konsernin pohjoismaisten tydntekijdiden keskuudessa. Tutkimuksen paatavoitteen
lisaksi on maaritelty nelja alatavoitetta, jotka pyritaan selvittdmaan tutkimuskysymysten
avulla: Onko eri Pohjoismaiden valilla eroavaisuuksia? Miksi kaikki tyontekijat eivat kayta
Nordea Wallet -sovellusta? Millaisia sovellukseen liittyvia haasteita tyontekijat ovat koh-

danneet? Millaisia muutoksia tydntekijat toivoisivat sovellukseen?

Tutkimuksen toteutukseen kuuluu tutkimuksen suunnittelu, tutkimusmenetelman valinta,
kyselylomakkeen laatiminen (Liite 2), kyselylomakkeen I&dhettdminen kohderyhmalle seka
tutkimustulosten tarkastelu ja analysointi. Tassa kappaleessa esitelldan toimeksiantajayri-
tys seka tutkimusmenetelmat ja aineiston kasittelyn menetelmat. Tutkimus on toteutettu

kvantitatiivisena tutkimuksena tammikuussa 2019.

4.1 Kohdeyritys

Nordea Bank Oyj on finanssipalveluja tarjoava porssilistattu yhtio, jonka osakkeet noteera-
taan Helsingin, Tukholman ja Ké6penhaminan pdrsseissa. Nordea on Pohjoismaiden ja
Itdmeren alueen suurin finanssipalvelukonserni ja yksi Euroopan suurimmista pankeista.
Henkildasiakkaita konsernilla on noin 10 miljoonaa ja yritysasiakkaita noin 700.000. Kon-
sernissa tyoskentelee yli 30.000 tyontekijaa ja toimipaikkoja on 20 eri maassa. (Nordea,
2019a) Tammikuussa 2019 kolme suurinta osakkeenomistajaa olivat Sampo Konserni
(21,3%), Nordea Fonden (3,9%) ja Alecta (2,5%). (Nordea, 2019b)

Monet pitdvat Nordeaa yhtena uusimmista tulokkaista Pohjoismaiden finanssimarkkinoilla,
mutta todellisuudessa sen juuret ulottuvat aina vuoteen 1820 asti. Vuosien aikana Nor-
deaan on yhdistynyt satoja eri pankkeja Pohjoismaissa ja juuria on neljassa eri pohjois-
maisessa pankissa. Vanhimpia edeltdjapankkeja ovat Sparekassen for Kjobenhavn og
Omegn (1820), Wermlandsbanken (1832), Christiania Kreditkasse (1848) ja Suomen yh-
dyspankki (1862). (Nordea, 2019c)

Nykyinen Nordea on saanut alkunsa ruotsalaisen Nordbankenin ja suomalaisen Merita
Pankin yhdistyttya vuonna 1997, jolloin ne yhdessa muodostivat MeritaNordbankenin.
Vuonna 1998 MeritaNordbankeniin liitettiin mukaan tanskalainen Unibank. Tasta kaksi

vuotta myéhemmin norjalainen Christiania Bank og Kreditkasse yhdistyi nykyiseen Nor-
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deaan Norjan valtion myytya osuutensa MeritaNordbankenille. Naiden neljan pankin fuusi-
oitumisen jalkeen toimintaa on jatkettu Nordean nimella vuodesta 2001 Iahtien. Nordea

nimi tulee sanoista Nordic Ideas (=pohjoismaalaiset ideat). (Nordea, 2019c)

Nordean kotipaikka siirrettiin Ruotsista Suomeen 1. elokuuta 2018. Kotipaikan siirto Eu-
roopan pankkiunionin jasenmaahan tarkoittaa sita, ettd Nordeaa koskettavat samat saan-
ndkset kuin kaikkia sen eurooppalaisia kilpailijoitakin, joten Nordealla on aiempaa tasaver-
taisemmat toimintaedellytykset. Nordean pohjoismainen liiketoimintamalli pysyy siirrosta
huolimatta ennallaan ja AA-luokituksen sailyttdminen on edelleen pankille tarkeaa. (Nor-
dea, 2019c)

Nordea

Kuvio 13. Nordean liikemerkki. (Nordea)

4.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusprosessi on kokonaisuutena hyvin monivaiheinen tapahtumaketju. Ennen tutki-
musprosessin aloittamista on turha asettaa tarkkoja raameja tiedon keruulle ja analysoin-
nille. Vasta kun tiedetdan, millaista tietoa tutkimukselta halutaan, on hyva tehda edella
mainitut paatokset ja rajaukset. Tutkimuksen kannalta on hyva, jos tutkija pystyy lahte-
maan tutkimukseen avoimin mielin tekematta liiallisia rajauksia liian aikaisessa vaiheessa.
(Valli Raine 2015, 18-19.) Koska kysely suoritettiin niin suurelle kohderyhmalle, paatettiin

tutkimus suorittaa kvantitatiivista eli maarallista tutkimusotetta hyodyntaen.

Kun tutkimusongelmat on saatu maaritettya, tulee miettia tutkimusaineiston keruuta. Tulee
pohtia, kuinka tutkimusongelmiin I6ydetaan vastaukset ja onko niiden analysointiin mah-
dollisuus toivotulla tavalla. Tilastotiede astuu tarkeimmaksi tydvalineeksi aineiston analyy-
sissd, joissa menetelmien asiantunteva ja johdonmukainen kaytto takaavat tutkimustulos-
ten luotettavuuden ja niiden yleistettavyyden. Maarallisen tutkimuksen tarkeimpia vaiheita
ovat kohderyhman valinta ja tutkimuksen toteutus. (Valli Raine 2015, 11-12, 21-23) Ta-

voitteena on yleistaa tutkimuksesta saatuja tuloksia koko perusjoukkoon.

Empiirinen tutkimus paatettiin suorittaa sdhkoisesti kyselylomakkeella. Kyselysovelluk-

sena kaytettiin suomalaista Webropol -ohjelmistoa. Kyselylomake lahetettiin kaikkien Nor-
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dea -konsernin pohjoismaisten tiimien esimiehille saatekirjeineen, jossa esiteltiin opinnay-
tetydn tekijat, aihe seka pyydettiin heitd jakamaan kyselylinkki eteenpain alaisilleen. Nain
pienennettiin riskia, jossa tyontekijat olettaisivat viestin olevan roskapostia. Lisaksi myos

tutkimuksen aiheuttavan kysymystulvan kontrollointi on helpompaa, kun tutkimus esitettiin

kohderyhmalle kootusti esimiesten johdolla.

Vastausprosentti on tarkea tekija kyselyn onnistumisen kannalta, mutta se saattaa jaada
usein haluttua pienemmaksi. Vastausprosentti nousee, kun pienennetaan vaarinymmar-
ryksen riskia. Vastaaja ei pysty esittdmaan tarkentavia kysymyksia, vaan kaiken oleellisen
tiedon tulee olla jo saatavilla. Hyvin valmistetut vastausohjeet, selked lomake ja lomak-
keen esitestaus ovat tarkeita elementteja vastausprosentin parantamiseen. Naiden lisaksi
vastausprosenttiin vaikuttavat myos monet muut tekijat kuten tutkimuksen aihe, kohde-
ryhma, kyselylomakkeen pituus, kysymysten maara, motivointi saatekirjeessa ja lomak-
keen ulkoasu. Lomaketta tehdessa tulee miettia naiden tekijoiden muodostamaa kokonai-
suutta. (Valli Raine 2015, 43-44) Kysely toteutettiin taysin anonyymisti, jotta vastauspro-

senttia ja vastausten luotettavuutta olisi pystytty parantamaan.

Kyselyyn paatettiin asettaa yksi avoin kysymys, joka mahdollistaa vastaajien avoimet mie-
lipiteet. Nordea Wallet -sovellus on vield suhteellisen uusi, minka vuoksi on tarkeda saada
palautetta sen kayttgjiltd niin asiakkaan kuin tyontekijan nakokulmasta. Kysely suoritettiin

konsernin sisaisesti.

4.3 Aineiston kasittely

Tutkimus toteutettiin sdhkoisesti Webropol -kyselyalustaa hyddyntden. Webropolin omalla
analysointityOkalulla vastaajat pystyttiin jakamaan eri ryhmiin, kuten eri maiden ja ikaryh-
mien valille. Analyysityokalu mahdollisti tulosten analysoinnin, jonka avulla tulosten tar-
kastelu on helpompaa ja monipuolisempaa. Tutkimustulosten perusteella tehdyt kuviot ja
diagrammit on tehty Microsoft Excel -ohjelman avulla ja siirretty Microsoft Word -ohjel-

maan.
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5 Tutkimuksen tulokset

Tassa kappaleessa esitellaan tutkimuksen lahtokohdat seka tutkimustulokset tutkimuksen
paakysymykseen ja alakysymyksiin pohjautuen. Tutkimustulosten havainnollistamiseksi
apuna on kaytetty kaavioita ja diagrammeja. Kappaleen yhteenveto kokoaa yhteen tutki-

muksen kannalta oleellisimmat ja tarkeimmat huomiot.

5.1 Tutkimuksen lahtokohdat

Opinnaytetyon tutkimus toteutettiin tammikuussa 2019 kvantitatiivisena tutkimuksena, jo-
hon annettu vastausaika oli kaksi viikkoa. Tutkimuksen kohderyhmaan kuuluivat kaikki
Nordea -konsernin Pohjoismaissa tyoskentelevat tyontekijat, jotka olivat tutkimusajankoh-
tana tyosuhteessa. Kyselyyn vastasi 2070 henkilda, mika on noin yhdeksan prosenttia
koko kohderyhmasta. Vapaamuotoisia avoimia kommentteja kyselyyn jatettiin 374 kappa-

letta.

Nordean sisaiseen Intranettiin luotiin uutinen toteutettavasta kyselysta seka tieto lahetet-
tiin sdhkdpostitse kaikille esimiehille ja timinvetdjille, joiden pyydettiin jakamaan kysely
eteenpain omille tyontekijoilleen. Sdhkdpostin saatekirje (Liite 1) 1ahetettiin suomeksi,
englanniksi ja ruotsiksi. Itse kysely paatettiin toteuttaa ainoastaan englanniksi, jotta kaikilla
vastaajilla olisi kielellisesti tasavertaiset Iahtokohdat. Kyselysta pyrittiin tekemaan mahdol-
lisimman yksinkertainen ja nopeasti vastattava, silla oletuksena oli, ettad kyselyyn vasta-

taan tyoajalla.

Kuviossa 14 on kuvattu tutkimukseen vastanneiden henkildiden sukupuolijakauma. 49%

vastanneista on naisia ja 50% miehid. Yksi prosentti vastanneista ei halunnut kertoa suku-

puoltaan.
Sukupuoli
Nainen 49%
Mies 50%
En halua sanoa | 1%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 14. Vastaajien sukupuolijakauma. (n=2070)
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Kuviossa 15 on esitetty vastaajien ikdjakauma. lkdjakauma on jakaantunut suhteellisen

tasaisesti ja vastaajia on kaikista ikaryhmista. Suurin vastanneiden ikdryhméa on 51-60-

vuotiaat, joita on 28%. 19% vastanneista on ialtdan 18-30-vuotiaita, 26% 31-40-vuotiaita,

23% 41-50-vuotiaita ja 4% vastanneista yli 61-vuotiaita.

Ika
18-30 19%
31-40 26%
41-50 23%
51-60 28%
61- 4%
0% 5% 10% 15%

Kuvio 15. Vastaajien ikdjakauma. (n=2070)

20% 25% 30%

Kuviossa 16 on esitetty maat, joissa tutkimuksen vastaajat tutkimushetkella tyoskentele-

vat. Vastaajista 39% tyOskentelee Suomessa, 26% Tanskassa, 22% Ruotsissa ja 13%

Norjassa.
Maa
Suomi 39%
Ruotsi 22%
Norja 13%
Tanska 26%
0% 5% 10% 15% 20%

Kuvio 16. Vastaajien maajakauma. (n=2070)

25% 30% 35% 40% 45%

Asiakasrajapinnassa tydskentelevat henkilét opastavat pankin asiakkaita sovelluksen kay-

tossa, kayttddnotossa sekd mahdollisissa ongelmatilanteissa, joten heidan osaamisensa

seka sovelluksen tuntemus on erityisen tarkeaa hyvan asiakaspalvelun ja asiakastyytyvai-

syyden varmistamiseksi. Vastaajista yhteensa 43% vastasi tydskentelevansa asiakasraja-

pinnassa (Kuvio 17).
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Tyoskenteletko asiakasrajapinnassa?

Kyll3 43%

En 57%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 17. Asiakasrajapinnassa tydskentelevien henkildiden maara. (n=2070)

5.2 Tulosten tarkastelu

Tutkimuksen paakysymysta lahdettiin selvittamaan vastaajien tietdmyksen kautta. Koko
kohderyhmalta kysyttiin, etta tietdvatkd he mika Nordea Wallet on (Kuvio 18). Kysymys
erotteli vastausten perusteella vastaajat kahteen eri ryhmaan. Vastaajista 83% vastasi tie-
tdvansa mika Nordea Wallet on ja 17% vastasi, etta ei tieda. 83 prosentin eli 1720 vastaa-
jan kohdalla jatkettiin tutkimaan heidan osaamisensa tasoa seka kayttomaaraa ja -koke-
muksia. Lopulta 17 prosentilta eli 350 vastaajalta kysyttiin heidan kiinnostuksestaan mobii-

limaksamista kohtaan seka yleista tietamysta mobiilimaksamisesta.

Tiedatko mika Nordea Wallet on?

Kyll3 83%

En 17%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kuvio 18. Tiedatkd mika Nordea Wallet on? (n=2070)

5.2.1 Vastaajat, jotka eivat tieda mika Nordea Wallet on

Kuviossa 18 esitetyssa kysymyksessa kysyttiin, etta tietavatko vastaajat mika Nordea

Wallet on. Kysymykseen kielteisesti on heista vastannut yhteensa 17% eli 350 henkil6a.
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Kysyimme heilta, kayttavatké he alypuhelinta. Alypuhelimen omistaa 99,4% eli 347 henki-
I6a. Seuraavaksi heilta kysyttiin, ettd vaikka he eivat tienneet mika Nordea Wallet on,
ovatko he kuitenkin joskus kuulleet siité. Vastaajista 47% eli 165 henkil6a on kuullut sovel-
luksesta ja 35% eli 185 vastaajaa on taysin tietamattdémia sovelluksen olemassaolosta
(Kuvio 19). Vastaajista 95% eli 332 henkil6a on kuullut Apple Pay:sta tai Google Pay:sta
(Kuvio 20).

Oletko koskaan kuullut Nordea Walletista?

Kyll3 47%

En 53%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 19. Oletko koskaan kuullut Nordea Walletista? (n=350, jotka eivat tienneet, mika on
Nordea Wallet)

Oletko kuullut Apple Pay:sta tai Google Pay:sta ?

Kylla 95%

En 5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kuvio 20. Oletko kuullut Apple Pay:sta tai Google Pay:sta? (n=350, jotka eivat tienneet,

mika on Nordea Wallet)

Seuraavassa kysymyksessa kysyttiin Nordea Wallet -sovelluksesta tietdamattéman 350
vastaajan yleista kiinnostusta mobiilimaksamista seka mobiiliapplikaatioita kohtaan.
Heista 213 on kiinnostunut mobiilimaksamisesta, mika on noin 61% kysymykseen vastan-
neista (Kuvio 21). Kaikista vastanneista vain 55 henkil6a vastasi, etta ei ole kiinnostunut

lainkaan mobiilimaksamisesta eika mobiiliapplikaatioista.
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Oletko kiinnostunut mobiilimaksamisesta?

Kyl 61%

En 39%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 21. Oletko kiinnostunut mobiilimaksamisesta? (n=350, jotka eivat tienneet, mika on
Nordea Wallet)

Lisaksi vastaajilta kysyttiin, ettd kokisivatko he, etta heidan kannaltansa olisi hyodyllista
tietdd enemman Nordea Wallet -sovelluksesta ja sen ominaisuuksista seka tietdvatkd he
mista I0ytyy tietoa Nordean tarjoamista mobiilisovelluksista. Kysymykseen vastanneista
65% eli 227 henkiléa kokisi lisatiedon ja -osaamisen olevan hyddyksi, mutta vain 33% eli

117 henkil6a tietda, missa lisatietoa on saatavilla (Kuvio 22).

Tiedatko mista voit loytaa tietoa Nordean eri
mobiilituotteista ?

Kylla 33%

En 67%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 22. Tiedatkd mista voit I0ytaa tietoa Nordean eri mobiilisovelluksista? (n=350, jotka

eivat tienneet, mika on Nordea Wallet)

5.2.2 Vastaajat, jotka tietavat mika Nordea Wallet on

Kaikista kyselyyn vastanneista 83% eli 1720 henkil6a tietdd mika Nordea Wallet -sovellus
on. Heille seuraava esitetty tutkimuskysymys on, ettd onko heilla itselldan kyseinen sovel-
lus ladattuna. 1452 eli noin 84% heista on ladannut sovelluksen ja 16% sovelluksesta

kuulleista on jattanyt sovelluksen lataamatta (Kuvio 23).

27



Oletko ladannut Nordea Wallet -sovelluksen

itsellesi?
Kylla 84%
En 16%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kuvio 23. Oletko ladannut Nordea Wallet -sovelluksen itsellesi? (n=1720, jotka tiesivat,

mik& on Nordea Wallet)

Kuvion 23 vastausten perusteella tehtiin toinen jako, jossa 84 prosentilta vastaajista kysyt-
tiin heidan kayttotottumuksiaan. Sovellusta kayttaviltéa kysyttiin, kuinka usein he kayttavat
sovellusta (Kuvio 24). Jako oli melko tasainen kaikkien vastausvaihtoehtojen kesken,
mutta suurin osa eli 33% kayttaa sovellusta aktiivisesti viikoittain. Sovelluksen kayttdomaa-
raa kysyttaessa havaittiin, ettd sovelluksen ladanneista henkildista 127 ei kayta sovellusta
lainkaan. Taten sovellusta kayttada yhteensa 1325 henkil6a ja sovelluksen kayttdprosentti
on 64%.

Kuinka usein kaytat sovellusta?

Paivittain 11%
Viikottain 33%
Kuukausittain 22%
Harvoin 25%
En koskaan 9%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Kuvio 24. Kuinka usein kaytat sovellusta? (Sovelluksen ladanneista, n=1452)

Seuraavaksi keskityttiin tutkimaan sovelluksen lisdominaisuuksia. Vastaaijilta kysyttiin, etta
kayttavatko he sovelluksen ostoilmoituksia, jotka ilmoittavat kaikista tehdyista korttiostok-

sista ja tuoko kyseinen sovelluksen lisdominaisuus lisdarvoa sovelluksen kayttdkokemuk-

seen. 46% vastanneista ilmoitti kayttdvansa sovelluksen ostoilmoituksia (Kuvio 25) ja 44%
eli 642 henkilda kertoi ominaisuuden tuovan lisaarvoa (Kuvio 26). Avoimien vastausten

perusteella voidaan todeta, ettd vahaisesta ostoilmoitusten kayttomaarasta huolimatta ne
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kayttajat, jotka ostoilmoituksia kayttaa, kokevat ne erityisen hyodyllisiksi. Sovelluksen os-
toilmoitukset on itse kytkettava paalle, joten on mahdollista, ettd ostoilmoitusten vahainen
kayttdprosentti johtuu tietamattdmyydesta kyseista lisdominaisuutta kohtaan.

Kaytatko sovelluksen ostoilmoituksia?

Kylla

En

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 25. Kaytatko sovelluksen ostoilmoituksia? (Sovelluksen ladanneista, n=1452)

Koetko, ettd sovelluksen ostoilmoituksista on
sinulle hyotya?

Kylla

En

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 26. Koetko, etta sovelluksen ostoilmoituksista on sinulle hyétya? (Sovelluksen la-
danneista, n=1452)

Vastaajista 16% eli 268 henkil6a, jotka olivat kuulleet sovelluksesta, mutta ovat jattaneet
sen lataamatta vastasi kysymykseen: "miksi”. Vastaajilla oli mahdollisuus valita useita
vastausvaihtoehtoja. Vastaajista suurin osa kertoi syyksi lataamatta jattamiselle sen, etta
eivat koe tarvitsevansa sovellusta. Kuviossa 27 on esitetty kysymyksen kaikki vastaus-
vaihtoehdot seka vastausprosentit.



Miksi et kayta Nordea Wallet -sovellusta?

En koe sovellusta tarpeelliseksi 60%

En koe sovellusta turvalliseksi | 5%
Kaytan toista samankaltaista sovellusta 11%
En omista dlylaitetta | 1%
En ole saanut aikaiseksi ladattua sovellusta 21%
En ole saanut sovellusta toimimaan oikein | 1%
Minulla ei ole yhtddn Nordea Wallettiin sopivaa... | 3%

En ole Nordean asiakas 7%

En osaa sanoa 18%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 27. Miksi et kayta Nordea Wallet -sovellusta? (Ne, jotka olivat kuulleet sovelluk-

sesta, mutta jattaneet sen lataamatta, vastaajien maara= 268, vastausten maara=346)

Naiden kysymysten jalkeen palattiin kysymyksiin, joihin vastasivat kaikki ne 1720 henki-
164, jotka tiesivat, mikd on Nordea Wallet. Seuraavaksi heilta kysyttiin, etta tietdvatko he,
kuinka Nordea Wallet -sovellus toimii. 81% vastaajista eli 1388 henkil6a kokee osaavansa
kayttaa sovellusta, mikd on maarallisesti 1ahellad kaikkien sovelluksen ladanneiden henki-
I6iden maaraa (1452) (Kuvio 28).

Tieddatko kuinka Nordea Wallet toimii?

Kyl 81%

En 19%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
Kuvio 28. Tiedatkd kuinka Nordea Wallet toimii? (Ne, jotka tiesivat, miké on Nordea Wallet

n=1720)

Vastaajista kuitenkin vain 62% kertoi pystyvansa ohjeistamaan asiakasta sovelluksen kay-
tossa (Kuvio 29). Kaikilta heilta, jotka eivat koe osaavansa auttaa asiakasta kayttamaan

sovellusta, kysyttiin siihen syitd. Kysymyksessa sai valita monen vastausvaihtoehdon jou-
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kosta kaikki oikeat vastaukset. Heista 73% ilmoitti syyksi sen, etta se ei kuulu heidan ty6-
tehtavaansa, mutta syita oli myos monia muita. Moni koki tarpeettomaksi opiskella sen
kayttoa, mutta yhta lailla moni myds sanoi tydnantajan antaman koulutuksen seka yleisten

ohjeiden olevan puutteellisia (Kuvio 30).

Osaatko ohjeistaa asiakasta Nordea Walletin

kaytossa?
Kylla 62%
En 38%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 29. Osaatko ohjeistaa asiakasta Nordea Walletin kaytdéssa? (Ne, jotka tiesivat, mika
on Nordea Wallet, n=1720)

Miksi et osaa ohjeistaa asiakasta sovelluksen
kaytossa ?

Tydnantaja ei ole antanut riittavaa koulutusta 13%
Saatavilla ei ole riittdvan hyvia ohjeita | 8%

Mielenkiintoni ei riitd sovelluksen kdyton opetteluun 28%

Sovellus on lilan monimutkainen 3%

Ei kuulu tyotehtaviini 73%

En osaa sanoa 13%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Kuvio 30. Miksi et osaa ohjeistaa asiakasta sovelluksen kaytossa? (Ne, jotka eivat koe
osaavansa opastaa asiakkaita, n=895)

5.2.3 Asiakasrajapinta

Asiakastyytyvaisyyden ja asiakaspalvelun laadun kannalta on hyva tietaa asiakasrajapin-
nassa tyoskentelevien henkildiden osaamisen taso, silla asiakasrajapinnassa tyoskentele-

vat ohjeistavat pankin asiakkaita muun muassa Nordea Wallet -sovellukseen liittyvissa ky-

31



symyksissa. Kaikista kyselyyn vastanneista 2070 henkilGista asiakasrajapinnassa tyos-
kentelee 880. Heista 798 henkilda (91%) tiesi, mikda on Nordea Wallet -sovellus (Kuvio

31).

Tiedatko mika Nordea Wallet on?

Kylla 91%

En 9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kuvio 31. Tiedatkd mika Nordea Wallet on? (Asiakasrajapinnassa tydskentelevat, n=880)

Asiakasrajapinnassa tydskentelevien keskuudessa Nordea Wallet -sovelluksen kayttd on
yleisempaa, silla vastaajista jopa 89% kertoo kayttavansa sovellusta. Tutkimuksessa tut-
kittiin kohderyhman osaamisen tasoa ja vastaajista yhteensa 77% eli 612 henkil6a kertoi
osaavansa opastaa asiakkaita sovelluksen kaytdssa. Loppu 23% eli 186 vastaajaa vastasi

kysymykseen kielteisesti (Kuvio 32).

Osaatko ohjeistaa asiakasta Nordea Walletin

kaytossa?
Kylla 77%
En 23%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kuvio 32. Osaatko ohjeistaa asiakasta Nordea Walletin kaytdéssa? (Ne, jotka tietavat, mika

on Nordea Wallet, n=798)

Kuviossa 33 on kuvattuna syita siihen, miksi kaikki asiakasrajapinnassa tyoskentelevat ei-

vat koe osaavansa opastaa asiakasta sovellukseen liittyvissa asioissa.
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Miksi et osaa opastaa asiakasta sovelluksen

kaytossa?
Tydnantaja ei ole antanut riittavaa koulutusta 24%

Saatavilla ei ole riittdavan hyvia ohjeita 10%

Mielenkiintoni ei riitd sovelluksen kdyton opetteluun 27%

Sovellus on lilan monimutkainen 4%

Ei kuulu tyotehtaviini 61%

En osaa sanoa 18%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%  70%

Kuvio 33. Miksi et osaa opastaa asiakasta sovelluksen kaytdssa? (vastaajien maara=186,

vastausten maara=270)

Asiakasrajapinnassa tydskentelevista henkildista jopa 73% kokee tarvitsevansa lisakoulu-
tusta sovelluksen kayttéonoton, kaytdn tai mahdollisten ongelmatilanteiden varalle (Kuvio
34). Lisakoulutuksen tarve on asiakasrajapinnassa tydskentelevilla suurempi verrattuna

koko kohderyhmaan.

Kokisitko tyonantajan jarjestaman lisakoulutuksen
tarpeelliseksi?

Kylla 73%

En 27%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 34. Kokisitko tydnantajan jarjestaman lisdkoulutuksen tarpeelliseksi? (Ne, jotka tie-

tavat, mika on Nordea Wallet, n=798)

5.2.4 Maiden valiset erot

Tutkimuksen avulla haluttiin lisaksi selvittda mahdolliset maiden valiset eroavaisuudet

Nordea Wallet -sovelluksen kayttoon liittyen. Tietamys, osaamisen taso ja kayttoprosentti
saattaa olla jossain maissa korkeampi ja tyontekijoille jarjestetyissa perehdytyksissa saat-
taa olla eroavaisuuksia. Oleellisimmat kohdat maita vertaillessa olivat sovelluksen kaytto-

maarat ja osaamisen taso.
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Sovelluksen kayttajamaarassa ei ollut suuria eroja maiden valilla, lukuun ottamatta Ruot-
sia, missa vain noin 41% vastanneista kayttaa sovellusta. Suurin sovelluksen kayttajapro-
sentti on Suomessa, silla kaikista suomalaisista vastaajista 75% kayttaa sovellusta aktiivi-
sesti. Kuviossa 35 on kuvattuna kayttoprosentit maittain jaoteltuna.

Kayttoprosentti
ey
e
ey
s 000
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 35. Sovelluksen kayttdprosentti maittain.

Tyontekijoiden osaamista mitattiin muun muassa kysymyksella, jossa kysyttiin, ettd ko-
keeko vastaaja osaavansa kayttaa Nordea Wallet -sovellusta. Kayttajien osaamisen ta-
sossa huomataan eroavaisuuksia eri maiden valilla. Paras osaaminen on suomalaisilla
vastaajilla, silla Nordea Wallet -sovelluksesta tietavista henkildista 78% kokee omasta
mielestddn osaavansa kayttaa sovellusta. Tutkimuksen perusteella suomalaiset ja norja-
laiset ovat seka kayttajamaarissa ettd osaamisen tasolla ruotsalaisia ja tanskalaisia
edella. Kuviossa 36 on kuvattuna vastaajien omiin kokemuksiin perustuva osaamisen taso
maittain jaoteltuna. Kuvion 36 prosenttiluku kertoo, kuinka moni kyseisen maan vastaa-

jista on vastannut osaavansa kayttaa sovellusta ja tietda kuinka sovellus toimii.



Kayttajien osaaminen

Suomi 78%

Ruotsi 52%

Norja 73%

Tanska 61%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kuvio 36. Kayttajien osaaminen maittain.

5.3 Yhteenveto

Tutkimuksen paatavoitteena oli selvittdd Nordea Wallet -sovelluksen kayttoprosentti Nor-
dea -konsernin Pohjoismaissa tyoskentelevien tyontekijoiden keskuudessa. Tutkimukseen
vastasi yhteensa 2070 henkilda, joista 1452 henkil6a kertoi ladanneensa sovelluksen it-
selleen. Sovelluksen kayttomaaraa kysyttaessa havaittiin, ettd sovelluksen ladanneista
henkilbista 127 ei kayta sovellusta lainkaan. Taten sovellusta kayttda yhteensa 1325 hen-

kil6a ja sovelluksen kayttdprosentti on 64%.

Tutkimustulosten perusteella korkein sovelluksen kayttéprosentti on Suomessa, jossa
75% kayttaa sovellusta aktiivisesti. Myds kayttajien osaamista vertaillessa havaittiin, etta
paras tietdmyksen ja osaamisen taso on suomalaisilla. Kayttdprosentti ja osaamisen taso
kulkevat kasi kadessa, silla Suomen jalkeen korkein kayttdprosentti ja paras osaamisen
taso on norjalaisilla. Eniten kehitettdvaa on Ruotsissa, silld ainoastaan 41% vastaajista

kayttaa sovellusta ja vain noin puolet kokee osaavansa sita kayttaa.

Yhtena tutkimuksen alatavoitteena oli selvittda, miksi kaikki Nordea -konsernin Suomessa,
Ruotsissa, Norjassa ja Tanskassa tyoskentelevat tyontekijat eivat kayta Nordea Wallet -
sovellusta. Tutkimustulosten perusteella merkittavimmat syyt sovelluksen kayttamatto-
myyteen ovat tietamattomyys sovelluksen olemassaolosta ja sen ominaisuuksista, sovel-
luksen kokeminen tarpeettomaksi seka toisten samankaltaisten sovelluksien kayttd. Nor-
dea Wallet -sovellusta eivat myoskaan kayta ne henkildt, jotka eivat tutkimushetkella tien-
neet mika Nordea Wallet -sovellus on. Heista reilusti yli puolet ovat kiinnostuneita mobiili-

maksamisesta eli potentiaalisia Nordea Wallet -sovelluksen kayttdjia tulevaisuudessa.
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Asiakasrajapinnassa sovelluksen kayttd on yleisempaa sekd osaamisen taso korkeampaa
koko kohderyhman antamiin vastauksiin verrattuna. Asiakasrajapinnassa sovellusta kayt-

taa saannodllisesti 74,5% vastaajista.

Tutkimustulosten perusteella on havaittu, etta tydntekijéiden lisdkouluttaminen olisi tar-
peen. Kaikista vastaajista 64% ja asiakasrajapinnassa tyoskentelevista 73% kokisi tyon-
antajan jarjestdman lisdkoulutuksen aiheelliseksi. Nordean tarjoamia mobiilisovelluksia on
tullut markkinoille viime vuosien aikana useita ja siksi on tarkea3, ettd tydntekijat tuntevat
pankin tarjoamat mobiilisovellukset sekd asiakasrajapinnassa tydskentelevat osaisivat
opastaa asiakkaita sovellusten kaytdssa. Kohderyhmasta suurin osa on sitd mielta, etta
tydnantajan tulisi tarjota enemman koulutusta ja perehdytysta pankin tarjoamiin sovelluk-
siin ja palveluihin liittyen. Erasta vastaajaa lainaten: “We have quite a lot of new services

without proper launch to employees”.
Tutkimustulosten perusteella havaittuihin sovellukseen liittyviin haasteisiin ja ongelmakoh-

tiin keskitytdan luvussa 6. Lisaksi luvun 6 lopussa esitelladan kohderyhman toivotuimpia

kehitysehdotuksia ja -ideoita.
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6 Havaitut haasteet ja kehitysehdotukset

Tassa kappaleessa kaydaan lapi tutkimustuloksista havaitut haasteet Nordea Wallet -so-
vellukseen liittyen toimeksiantajan nakdkulmasta. Suurimmat ilmenneet haasteet liittyvat
sovelluksesta tiedottamiseen, kayttdjien osaamiseen seka sovelluksen tuomaan lisaar-

voon. Kappaleessa esitelldaan havaittujen ongelmakohtien lisdksi kohderyhman esittamia

mielipiteita, kayttokokemuksia ja kehitysehdotuksia. Kappaleen loppuun on koottu yhteen

vetona yleisimmat ja toivotuimmat kohderyhman esittamat kehitysehdotukset.

6.1 Sovelluksesta tiedottaminen

Yksi tutkimuksen vastausten perusteella havaittu ongelmakohta liittyy sovelluksesta tie-
dottamiseen ja sovelluksen markkinointiin. Sovellusta on markkinoitu eri kanavissa, kuten
muun muassa Nordean sisdisessa Intranetissa, Nordea.fi-sivustolla, sosiaalisessa medi-
assa ja Nordean verkko- ja mobiilipankissa. Sovelluksen markkinoinnista huolimatta tutki-
mukseen vastanneesta kohderyhmasta 17% ei tieda, mika tai millainen sovellus Nordea
Wallet on (Kuvio 37). Vastaava luku asiakasrajapinnassa tydskentelevilla henkil6illa on
9,3% ja heista 52% ei ole koskaan edes kuullut sovelluksesta. Tutkimuksen vastausten
perusteella 61% vastaajista, jotka eivat ole kuulleet sovelluksesta, ovat silti kiinnostuneita

mobiilimaksamisesta seka halukkaita kuulemaan Nordea Wallet -sovelluksesta.

Tieddatko mika on Nordea Wallet?

Kyll3 83%

En 17%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kuvio 37. Tiedatkdé mika on Nordea Wallet? (Kaikki tutkimukseen vastanneet, n=2070)

Tutkimustulosten ja tutkimuksen avointen kommenttien perusteella sovelluksen kayttopro-
sentti olisi korkeampi, jos kaikki mobiilimaksamisesta kiinnostuneet olisivat kuulleet sovel-
luksesta. Sovelluksen markkinointia ja konsernin sisaista viestintaa tulee lisata ja muokata
sellaiseksi, etta se tavoittaisi kaikki tyontekijat ja erityisesti ne, joiden tyotehtaviin kuuluu

asiakaspalvelu. Asiakaspalvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden varmistamiseksi konser-

nin tydntekijat tulisivat olla tietoisia pankin omista tarjoamista sovelluksista ja palveluista.
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6.2 Kayttajien osaaminen

Uusien mobiilisovelluksien kaytto ja kayttoonotto tulisi olla mahdollisimman helppoa ja vai-
vatonta. Ohjeita sovelluksen kayttddnottoon ja asennukseen I6ytyy muun muassa Nor-
dea.fi-sivustolta, Nordea Wallet -sovelluksesta sekd Nordean sisaisesta Intranetista.
Tyontekijdiden saama ohjeistus ja koulutus ei tastd huolimatta kohderyhman mielesta ole
ollut riittavaa, silla kaikista vastanneista 64% (Kuvio 38) ja asiakaspalvelussa tyoskentele-

vista henkildista jopa 73% kokisi tydnantajan jarjestdman lisdkoulutuksen aiheelliseksi.

Kokisitko tyonantajan jarjestaman lisakoulutuksen

tarpeelliseksi?
Kylla 64%
En 36%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 38. Kokisitko tydnantajan jarjestaman lisakoulutuksen tarpeelliseksi? (Kaikki tutki-

mukseen vastanneet, n=2070)

Kyselylomakkeen avointen vastausten perusteella monet vastaajat kokevat, etta uusia
mobiilisovelluksia lanseerattaessa sovelluksen kaytdn opettelu jaa kokonaan tyéntekijan
omalle vastuulle, mika yleisesti laskee tyontekijdiden osaamisen ja tietdmyksen tasoa.
Kohderyhman joukossa oli myds useita henkil6ita, jotka eivat tienneet mista voi 16ytaa oh-
jeita ja tietoa Nordean tarjoamista eri mobiilisovelluksista. Lisdkoulutusta ja -ohjeita toivot-
tiin erityisesti sovelluksen kayttoonottoon seka toimintaohjeita mahdollisten ongelmatilan-
teiden varalle. Lisdkoulutusta on mahdollista jarjestaa esimerkiksi Nordean sisaisessa

koulutusjarjestelmassa e-kurssina joko pakollisena- tai vapaaehtoisena koulutuksena.

6.3 Sovelluksen tuoma lisaarvo

Mobiilisovelluksien kayttoprosenttiin ja kayttajatyytyvaisyyteen vaikuttaa erityisesti mobii-
lisovelluksen tuoma lisdarvo sen kayttajalle. Mobiilimaksamisen sovelluksia on vuosi vuo-
delta enemman, joten kayttajat valitsevat itselleen sopivimmat sovellukset niiden ominai-

suuksien, kaytettavyyden ja toimivuuden perusteella.
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Tutkimuskysymys, jossa Kysyttiin syita siihen, miksi Nordea Wallet -sovellusta ei haluta
kayttaa (Kuvio 39), yhteensa 81% vastauksista oli, etta ei koe sovellusta tarpeelliseksi tai
ei ole ollut riittdvaa mielenkiintoa ladata sovellusta. Naiden vastausten lisdksi 11% kertoi
kayttavansa mieluummin toista saman kaltaista mobiilimaksamisen sovellusta. Vastauk-
sista voidaan paatella, ettd sovelluksen tuoma lisdarvo verrattuna muihin maksutapoihin ja
mobiilimaksamisen sovelluksiin ei ole kysymykseen vastanneiden henkildiden mielesta

riittava. Kysymykseen vastasi yhteensa 268 henkiloa, jotka tietavat mika Nordea Wallet -

sovellus on.
Miksi et kayta Nordea Wallet -sovellusta?
En koe sovellusta tarpeelliseksi 60%
En koe sovellusta turvalliseksi 5%
Kaytan toista samankaltaista sovellusta 11%
En omista alylaitetta | 1%
En ole saanut aikaiseksi ladattua sovellusta 21%

En ole saanut sovellusta toimimaan oikein 1%
Minulla ei ole yhtadn Nordea Wallettiin sopivaa... | 3%
En ole Nordean asiakas | 7%

En osaa sanoa 18%
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Kuvio 39. Miksi et kayta Nordea Wallet -sovellusta? (Ne, jotka olivat kuulleet sovelluk-

sesta, mutta jattaneet sen lataamatta, vastaajien maara= 268, vastausten maara=346)

Nordea Wallet -sovellusta on paaosin markkinoitu mobiilildhimaksamisen sovelluksena,
joten on mahdollista, etta kaikki vastaajat eivat tieda kaikista sovelluksen tarjoamista lisa-
ominaisuuksista. Sovelluksen markkinoinnissa tulisi kiinnittdd enemman huomiota myos
sovelluksen muihin ominaisuuksiin Iahimaksuominaisuuden rinnalla, mik& mahdollistaa

kayttdjamaaran mahdollisen nousun.

Yksi hyva tapa kasvattaa sovelluksen tuomaa lisaarvoa on kuunnella kuluttajien ja sovel-
luksen kayttajien toiveita ja kehitysehdotuksia. Sovellusta tulee kehittaa niin, etta toteutet-
tavissa olevat toiveet ja toivotuimmat kehitysehdotukset tulevat toteutetuksi ja kayttajat tie-
dostavat, ettd heidan mielipiteitdan arvostetaan. Monien saman kaltaisten mobiilisovelluk-
sien joukosta Nordea Wallet -sovelluksen on erotuttava positiivisesti seka kayttajille on an-
nettava jokin lisdarvoa tuova tekija seka syy, miksi ladata ja kayttda juuri Nordea Wallet -

sovellusta.
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6.4 Kehitysehdotukset sovellukseen

Kohderyhman antamista vastauksista erottuu erityisesti kolme erilaista kehitysehdotusta,
joiden avulla sovelluksen kayttokokemusta voitaisiin entisestdan parantaa, kayttajamaa-

raa lisata seka tuoda lisaarvoa sovelluksen kayttajille.

Nordea tarjoaa asiakkailleen monia eri mobiilisovelluksia erilaisiin kayttotarkoituksiin. Koh-
deryhman yhdeksi toivotuimmaksi toiveeksi ilmeni sovellusten yhdistaminen. Vastaajat toi-
vovat, ettd Nordea Wallet -sovellus yhdistettaisiin joko Siirto -sovelluksen tai Nordean mo-
biilipankin kanssa, mikd vahentaisi ladattavien sovellusten maaraa ja olisi kayttajille selke-
ampaa niin tydntekijan kuin asiakkaankin nakdkulmasta. Sovellukset toimivat yhdessa ja

siirtavat tietoa toistensa valilla, mutta eri sovellusten suuri maara hammentaa kayttgjia.

Toinen vastauksista erottuva kohderyhman toive on, ettd Nordea Wallet -sovellusta olisi
mahdollista muokata omaan kayttéon sopivaksi. Erityisesti sovelluksen ostosten luokittelu-
kategoriat ja aikayhteenvedot ovat sellaisia, joihin halutaan itse vaikuttaa. Kategorialuokit-
telussa ei ole aina valittavana sellaista kategoriaa, joka kuvaisi ostosta, jolloin oman kate-
gorian lisays olisi tarpeen. Ostosten kategorialuokittelun lisdksi kayttajat kaipaavat aikayh-
teenvetoihin muokkausmahdollisuuksia seka lisdominaisuuksia. Kuukausiyhteenvedot
nayttavat korttiostokset kuukauden ensimmaisesta paivasta viimeiseen paivaan. Tahan
toivottu lisdominaisuus antaisi mahdollisuuden valita itse kuukausiraportin alku- ja paatty-
mispaivan esimerkiksi palkkapaivan mukaan. Kuukausittaisen kulutuksen lisaksi kayttajat
haluavat vertailla kulutustaan myos vuositasolla. Korttien kayttd -nakymaan toivotaan kuu-

kausikulutuksen rinnalle nahtavaksi myos kokonaiskulutus vuositasolla.

Kolmas varteenotettava kehitysehdotus koskee Nordea Wallet -sovelluksen ostotapahtu-
maluetteloa. Sovelluksesta pystyy seuraamaan ainoastaan siihen liitettyjen korttien kayt-
téa. Sovellus antaisi paremman kokonaiskuvan kayttajansa taloudellisesta tilanteesta

seka kaytetyn rahan maarasta, jos sovelluksen kautta pystyisi seuraamaan myads tilisiirto-

tapahtumia.
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7 Pohdinta

Tama luku arvioi tutkimukselle asetettujen tavoitteiden toteutumista seka tutkimustulosten
luotettavuutta. Tutkimustuloksia pohditaan tutkimuksen luotettavuuden, toistettavuuden ja
kayttokelpoisuuden pohjalta. Lisaksi tutkimustulosten perusteella esitetdan jatkotutkimus-
ehdotuksia. Lopuksi arvioidaan koko opinnaytetyéprosessin onnistumista sekd omaa oppi-

mista.

7.1 Tavoitteiden toteutuminen

Tutkimuksen avulla saatiin vastaukset kaikkiin ennalta maariteltyihin paa- ja alatutkimus-
kysymyksiin. Tutkimustuloksien perusteella saatiin hyva yleiskuva Nordea Wallet -sovel-
luksen nykytilasta kohderyhman kayttoprosentin, kayttotottumusten ja -kokemusten seka

haasteiden ja kehitystoiveiden osalta.

Tavoitteena oli saada luotettavia tutkimustuloksia, joita toimeksiantajan on mahdollista
hyédyntaa sovelluksen kehitystydssa sekd mahdollisissa tulevaisuuden jatkotutkimuk-
sissa. Tavoitteessa onnistuttiin, silld kyselyn vastausmaara oli odotettua suurempi eika
tutkimuksessa ilmennyt merkittavia luotettavuutta heikentavia seikkoja. Tutkimus voidaan

tavoitteiden toteutumisen osalta todeta onnistuneeksi.

7.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta tarkastellaan validiteetin (patevyyden mitta) ja reliabiliteetin
(tutkimuksen toistettavuus) avulla. Luotettavuuden tarkastelun avulla mitataan muun mu-
assa sita, kuinka pateva tutkimus on, onko saatu tieto kayttokelpoista ja voidaanko tutki-
mustuloksia yleistaa. Validiteetti eli patevyyden mitta ilmaisee sen, miten hyvin kaytetty
tutkimusmenetelma mittaa sita ilmiota, mita on tarkoitus mitata. Tutkimuksen reliabiliteetti
mittaa tutkimustulosten toistettavuutta ja ei-sattumanvaraisuutta eli sita, miten hyvin tutki-
mus on toistettavissa tulevaisuudessa. Tutkimuksen luotettavuuden kannalta on tarkeaa,
ettd vastausprosentti on korkea ja otos tarpeeksi suuri ja edustava. Tutkimuksen kysy-
mysten on oltava kattavia ja mitattava oikeita asioita tutkimusongelmaan nahden. (Jyvas-
kylan yliopisto, 2002) Tutkimuksen luotettavuuden takaamiseksi jokainen tutkimuksen
osa-alue pyrittiin tekemaan mahdollisimman huolellisesti. Tutkimuksen |&htdkohdat olivat

lupaavat luotettavan lopputuloksen kannalta.
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Koska suurimpana pidetty riski oli heikko vastausprosentti, tehtiin paljon tyéta sen paran-
tamiseksi. Kyselylomaketta testattiin useaan otteeseen, sen ulkoasua pyrittiin muokkaa-
maan mahdollisimman miellyttavaksi ja kysymykset asetettiin niin, ettd niiden avulla saa-
daan vastaukset tyon tutkimuskysymyksiin ja vastaajan mielenkiinto ei katkea kesken ky-
symysten. Kyselylomaketta laadittaessa on kiinnitettdva eritoten huomiota sen pituuteen
seka kysymysten lukumaaraan. Lomakkeen rakenne on myds mahdollisimman helposti
seurattava ja vastausvaihtoehdot tarpeeksi laajat. Vastausprosenttia parantaaksemme ta-

kasimme my0s vastaajille anonymiteetin.

Vastausohjeiden selkeys ja kysymysten looginen eteneminen nousevat myos tarkeaan
rooliin isompaa kyselya tehdessa, jotta saavutetaan luotettava tutkimustulos. Hyvid puolia
kyselylomakkeella suoritetussa tutkimuksessa on itse tutkijan lasnaolon ja olettamuksien
poissulkeminen ja lisaksi se antaa vastaajalle rauhan miettia vastauksiaan ajan kanssa.
Valmiiksi laadituilla vastausvaihtoehdoilla tehty kyselylomake mahdollistaa suuremman
maaran esitettavia kysymyksia, kuin esimerkiksi haastattelemalla suoritettu kysely. Tutki-
mustuloksen luotettavuuden kannalta on myods tarkeaa, etta jokainen kysymys esitetaan

kaikille samassa muodossa. (Valli Raine 2015, 43-46.)

Tutkimuksen luotettavuutta tarkastellessa pyrittiin ottamaan huomioon kaikki siihen vaikut-
tavat tekijat. Jotta tutkimustulos olisi mahdollisimman validi, tulee tutkimustuloksia tarkas-
tella yhtdan tuloksia kaunistelematta. Kyselylomakkeessa kaytetyt kysymykset rakennet-
tiin opinnaytetyon maariteltyjen tutkimuskysymysten ymparille, mika tukee tutkimuksen va-
liditeettia. Tutkimuksen tuloksia on myo6s perusteltu laajasti ja aineiston keruussa on kay-
tetty monipuolisia lahteita. Tutkimus tayttaa validiteetiin esittamat vaatimukset, eli tutkimus

voidaan todeta validiksi.

Tutkimuksen reliabiliteettia arvioitaessa arvioidaan tutkimuksen ja tutkimustulosten toistet-
tavuutta, silla kyselyn kayttoon usein liittyy luotettavuusriski. Vastauksia saatiin prosentu-
aalisesti suureen kohderyhmaan nahden riittdvd maara. Vastauksia saatiin maarallisesti
yhteensa 2070 kappaletta ja prosentuaalisesti se vastaa noin yhdeksaa prosenttia koko
kohderyhmasta. Tutkimustuloksia voidaan yleistdd koskemaan koko kohderyhmaa ja tutki-
musta toistettaessa tutkimusten tulokset todennakoisesti antaisivat saman suuntaisia vas-

tauksia.
Tutkimuksen tekninen ndkdkulma huomioiden, on tutkimus toteutettu luotettavasti. Kyse-

lyn toteutus ja tulosten analysointi toteutettiin sdhkoista kyselyalustaa ja sahkdisia tydka-

luja hyédyntaen, mika pienentaa virhearvioiden ja nappailyvirheiden maaraa. Sahkoisten
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tyokalujen ansiosta vastaustuloksia on mahdollista suodattaa eri ryhmiin, jolloin tulosten

analysointi on entistd monipuolisempaa.

7.3 Jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksen tulokset osoittivat uusia mahdollisia lahestymistapoja tutkimukseen. Etenkin
asiakaspalvelussa tyoskentelevien on tarkeaa tuntea Nordean tarjoamat mobiilisovelluk-
set, jotta he pystyisivat ohjeistamaan asiakkaita niiden kaytdssa parhaalla mahdollisella
tavalla. Tutkimustulokset nayttivat, ettéd 23% asiakaspalvelussa tydskentelevista kyselyyn
vastanneista ei osannut ohjeistaa asiakasta sovelluksen kaytossa. Jatkotutkimuksen voisi
suorittaa kaikille asiakaspalvelussa tydskenteleville, jossa kasiteltaisiin monipuolisemmin
pankin tarjoamia eri mobiilisovelluksia. Kyselyyn voi liittda erikseen jokaisen omiin tyoteh-
taviin rinnastettavat palvelut, jotta nahtaisiin osaamisen suurimmat puutoskohdat. Tyonte-

kijdiden koulutukseen laitettu panos tuottaa lisdarvoa seka asiakkaalle etta yritykselle.

Toinen jatkotutkimusehdotus on suorittaa saman tyyppinen tutkimus asiakkaille. Kyse-
lyssa voi painottaa heidan asiakastyytyvaisyyttdan mobiilisovellusten osalta seka heidan
omia kokemuksiaan. Kysely voidaan suorittaa esimerkiksi kaikille konttorissa asioiville, jol-
loin tutkimuksen ohella heita voitaisiin opastaa sovellusten kaytdssa seka ladata heille

puuttuvat sovellukset.

Kolmas jatkotutkimusehdotus on suorittaa saman tyyppinen tutkimus uudestaan muuta-
man vuoden kuluttua. Mobiilimaksaminen yleistyy paiva paivalta ja siksi olisi hyva tietaa
milta tyontekijoiden osaamisen taso nayttaa parin vuoden paasta. Myods puuttumalla ta-
man tutkimuksen |6ytamiin ongelmakohtiin nyt, olisi hyva nahda sen tuomat tulokset ja mi-
tata tuloksen kasvua tulevaisuudessa. Kun tyontekijat perehdytetdan, voitaisiin verrata,
kuinka paljon tulos lahtee sen jalkeen nousuun. Vanhemmilla tydntekijoilld on nuorempiin
verrattuna vield huomattavasti suurempia puutteita mobiilisovellusten tuntemisen tasossa,
silld alypuhelimet eivat ole olleet heille I1asnd samalla tavalla jokapaivaisessa arjessa kuin
nuorilla. Koulutuksessa tulisi olla mahdollisuus kdyda asioita aivan perusteista lahtien, jol-

loin saadaan madallettua monien kynnysta lahtea esittelemaan tuotteita asiakkaille.

7.4 Opinnaytetyoprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetyon suunnittelu aloitettiin toukokuussa 2018 yhdessa toimeksiantajan kanssa.
Tyon suunnitteluvaiheessa valitsimme opinnaytetyon aiheen lisaksi tutkittavan kohderyh-

man ja tutkimuksen paaaiheet, joihin haluamme tutkimuksessa keskittya. Lisaksi maaritte-
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limme paa- ja alatutkimusongelmat, joihin haluamme tutkimuksen avulla saada vastauk-
set. Toimeksiantajan toiveita kuunnellen kirjoitimme opinnaytetydllemme alustavan ja kat-

tavan suunnitelman.

Opinnaytetyoprosessi alkoi koulussa toukokuussa 2018 opinnaytetydseminaareilla, joissa
kaytiin lapi omaa opinnaytetydsuunnitelmaa oman opinnaytetydohjaajan johdolla. Semi-
naareissa sai toivottua informaatiota opinnaytetydprosessin etenemisesta seka tutkimus-
menetelmista, aineiston keruusta ja tiedonhausta. Opinnaytetydseminaareilla paasi seu-
raamaan myds muiden opiskelijoiden opinnaytetydprosesseja sekd ndkemaan valmiita
opinnaytetditd. Seminaareista oli erityinen hyéty oman oppimisen ja opinnaytetydproses-

sin etenemisen kannalta.

Tyo tehtiin kahden eri oppilaitoksen opiskelijan yhteistyona, mika loi omat haasteensa.
Kommunikoinnin helpottamiseksi paatettiin, ettd tyd tehdaan ensisijaisesti Haaga-Helian
ohjeistusten mukaisesti sekd myds opinnaytetydseminaarit olivat Haaga-Helian jarjesta-
mid. Opinnaytetyo julkaistaan Haaga-Helian ohjeiden mukaisesti. Laureaan palautetta-
vassa versiossa tehdaan tarvittavat muutokset, jotta ty6 tayttdd myds kaikki kyseisen op-
pilaitoksen kriteerit. Vaikka kahden oppilaitoksen yhteiset opinnaytetydt ovat harvinaisia,

saatiin se toteutettua mutkattomasti.

Koko opinnaytetyoprosessin aikana eniten haasteita tuotti tutkimuksen toteutus. Tutkimuk-
sen kohderyhman ollessa niin suuri kuin se oli, tuotti erityistd haastetta saada kyselylo-
make lahetettya koko kohderyhmalle. Sopivan lahetystavan I6ytaminen seka sahkoisen
lahetyslistan saaminen kesti useamman kuukauden. Hidastavista tekijoista huolimatta tut-
kimusprosessista jai kokonaisuudessaan positiivinen mieli. Kysely otettiin myos kohderyh-
man puolesta positiivisesti vastaan, silla vastaajat kehuivat tyon aihetta mielenkiintoiseksi
seka toteutuksena tarpeelliseksi. Monet vastaajat kertoivat odottavansa innolla kuule-

vansa tutkimustyon tuloksista.

Tutkimuksen toteutuksen lisdksi tydhdn lisdhaastetta loi Nordea Wallet -sovelluksen omi-
naisuuksien muuttuminen kesken opinnaytetyoprosessin. Opinnaytety6ta aloittaessa so-
vellus oli mobiilimaksusovellus, joka ei vaatinut rinnalleen muita sovelluksia. Joulukuussa
2018 Google Pay:n tultua Suomeen, poistui Nordea Wallet -sovelluksesta maksuominai-
suus. Maksaminen tapahtuu nykypaivana joko Apple Pay:n tai Google Pay:n kautta. Tyon
teoriaosuuden ollessa jo valmiina Google Pay:n lanseerausvaiheessa, teimme yhdessa
paatdksen jatkaa tydta samalla linjalla kuin aiemmin, jotta opinnaytetydn valmistuminen ei
viivastyisi eika tyota tarvitsisi aloittaa alusta. Muutoksella ei kuitenkaan ollut vaikutusta

opinndytetyon tutkimukseen tai sen tuloksiin.
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Aikataulullisesti opinnaytetydprosessi eteni omalla painollaan. Suunnitteluvaiheessa maa-
ritimme aikatavoitteita, jonka mukaan tyon on tarkoitus edeta. Tutkimuksen toteutuksen
kanssa kohdatut ongelmatilanteet vaikuttivat opinnaytetydprosessin pituuteen, mutta ko-
konaisuutta katsoen, opinnaytetyoprosessi venyi ajallisesti vain muutamilla viikoilla. Pro-

sessi vei paljon aikaa, mutta ylimaaraiselta kiireelta ja paineelta pystyimme valttymaan.

Parityéna tehty opinnaytetyd toi sen tekemiseen seka helpotusta, ettd haasteita. Parin

kanssa tyoskentely helpotti tutkimuksen suunnittelemista, toteutusta seka eri nakdkulmat
mahdollistivat paljon monipuolisemman tutkimuksen toteutuksen. Kahden opiskelijan kir-
joittamien tekstien seka erilaisten kirjoitustyylien yhtenaistaminen on kuitenkin ollut aikaa

kuluttavaa.

Opinnaytetyoprosessi oli kokonaisuudessaan erittdin opettavainen. Se vaati paljon aikaa,

keskittymista, suunnitelmallisuutta ja kommunikointia oman tyOparin seka toimeksiantajan
kanssa. Suuren tutkimustydn toteutus oli molemmille uutta, mutta uskomme, etta toimek-

siantaja sai tydsta ajankohtaista ja hyodyllistd tietoa oman henkildkunnan sovelluskayttay-
tymisesta, jota voi halutessaan tulevaisuudessa hyddyntaa. Me molemmat nauttimme pa-
rityoskentelysta ja se antoi paljon opettavaista kokemusta tulevaa tyoelamaa varten.

Olemme tyytyvaisia koko opinnaytetydprosessiin seka opinnaytetydn lopputulokseen.
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9 Liitteet

Liite 1. Saatekirje

This message is sent to superiors and team leaders, please forward the survey below to
your teams. Finnish and Swedish below.

Dear Colleague!

We are two bachelor students from Finland, and we are making our thesis work on the
Nordea Wallet -application. The thesis is about using the application and the possible diffi-
culties there might be in taking the application to use.

Completing the survey takes approximately 1-3 minutes and it's done anonymously. Don’t
skip the survey if you have never heard of the application. We are hoping to get as many
answers as possible by the end of Friday 1% of February 2019.

Link to the survey: https://link.webropolsurveys.com/S/7892D81ADD93BD7F

Thank you for taking the survey!
Kind regards,
Nora Korpinen & Olli-Pekka Kuokkanen

Hei Nordealainen!

Olemme tradenomiopiskelijoita ja teemme opinnaytetydnamme tutkimusta Nordea Wallet
— sovelluksen kaytdstad ja sen mahdollisista kayttdonoton haasteista.

Vastaaminen kestda noin 1-3 minuuttia ja tapahtuu anonyymisti. Ethan jata vastaamatta
vaikka et olisi koskaan kuullutkaan sovelluksesta. Toivomme saavamme mahdollisimman
paljon vastauksia perjantaihin 1.2.2019 mennessa.

Linkki kyselyyn: https://link.webropolsurveys.com/S/7892D81ADD93BD7F

Voit lukea lisaa intrasta: (Linkki kyselyn intranet -sivulle)

Kiitos kaikille osallistujille!
Ystavallisin terveisin,

Nora Korpinen & Olli-Pekka Kuokkanen
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Hej du Nordeas kund!

Vi ar tva tradenomstuderande som gor sitt examensarbete i form av en undersodkning i
Nordea Wallet-mobilapplikationen, mer specifikt dess anvanding och ibruktagande.

Enkaten ar anonym och tar cirka 1-3 minuter att fylla i. Kom ihag att svara, fastan du ald-
rig hort om mobilapplikationen férut. Vi hoppas att fa in sa manga svar som mgjligt tills fre-
dagen den 1.2.2019.

Lanken till enkaten: https://link.webropolsurveys.com/S/7892D81ADD93BD7F

Tack till alla deltagare!
Med vanliga halsningar,

Nora Korpinen & Olli-Pekka Kuokkanen

Liite 2. Tutkimuskysymykset

1. Gender
Female
Male
| don’t want to say

2. Age
18-30
31-40
41-50
51-60
61-

3. Where do you currently work at?
Finland
Sweden
Norway
Denmark

4. Do you work in customer interface?
Yes
No

5. Do you know what Nordea Wallet is?
Yes
No

If the answer is No:
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Do you have a smartphone?
Yes
No

Have you heard of Nordea Wallet?
Yes
No

Have you heard of Apple Pay or Google Pay?
Yes
No

Are you interested in paying with your phone?
Yes
No

Are you interested in mobile applications?
Yes
No

Would it benefit you to know more about Nordea Wallet?
Yes
No

Do you know where to find information about Nordea’s different mobile
applications?

Yes

No

The survey ends here.

6. Have you downloaded Nordea Wallet to yourself?
Yes
No

If the answer is Yes:

How often do you use the application?

Daily
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Weekly
Monthly
Rarely

Never

Are you using the shopping notifications?
Yes
No

Do you feel like the notifications bring any added value for you?
Yes
No

If the answer is No:

Why haven’t you downloaded the application? (You can choose several
options)

| don’t feel | have any use for it

| don’t feel it’s safe

| already use a similar application

| don’t have a smartphone

| haven’t found the time to download it

| can’t get the application to work correctly

| don’t have any payment card compatible with the application

I’'m not Nordea’s customer

| don’t know

7. Do you know how the Nordea Wallet works?
Yes
No

8. Can you help a customer in using the application?
Yes
No

If the answer is No:
Why can’t you help a customer in using the application? (You can
choose several options)

Employer has not provided good enough training
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There are not good instructions available
| don’t have the interest to study it
Application is too complicated

Not part of my work assignment

| don’t know

9. Do you think that it would be good if employer would provide more training?
Yes
No

10. Free commenting
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