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Tiivistelma

Digitalisaatio toi mukanaan uusia ilmi6itd ja mahdollisti yritysten palveluntarjoamisen tay-
sin uudenlaisilla alustoilla. Yhtena ilmiéna ovat dlypuhelimet ja niille kehitetyt, taskussa
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pere, jonka asiakkaita haastatellut asiakkaat my6s ovat.

Tutkimuksen tuloksista kavi ilmi, ettd raha-asioiden hoitoa mobiilin kautta vierastetaan
asian arkaluonteisuuden vuoksi, mutta myos siksi, ettd puhelimen naytt6é on kuitenkin
pieni ja sopii kehnosti asioiden hoitamiseen. Toimihenkil6lta toivottiin apua Iahinna kysyt-
tdessa, eika asiakkaan mielipide mobiilin kaytosta olisi muuttanut, vaikka sovellusta olisi
alun perin pankin toimesta tarjottu. Mobiilin kdayttéonotossa parjataan usein itse, kuitenkin
apua kaivataan seka konttorissa ettd muissa kanavissa.

Avainsanat (asiasanat)

Mobiilipalvelut, monikanavaisuus, digitalisaatio, pankki

Muut tiedot (salassa pidettivit liitteet)



http://www.finto.fi/
https://intra.jamk.fi/opiskelijat/opinnayte/Sivut/julkisuus.aspx

Author(s) Type of publication Date
Ramakko, Satu Bachelor’s thesis May, 2019
Language of publication:
Finnish
Number of pages Permission for web publi-
46 cation: x

Title of publication
The use of mobile bank services among the online banking customers
OP Tampere

Degree programme
Bachelor’s Degree in Business Administration

Supervisor(s)
Kononen, Paivi

Assigned by
OP Tampere

Abstract

Digitalisation brought brand new ways for organizations to adapt their services into new
platforms. As an example there are smart phones and applications that found their way
into financial services. Nowadays mobile services are a significant and rapidly evolving part
of the banks’ assortment of services, and that is why it is important to know why some cus-
tomers do not want to use them at all.

The aim of the thesis was to study the reasons and thoughts of customers aged 40-60
years about not wanting to use the mobile services of OP, meaning OP-mobile and Pivo-
applications. The goal was to discuss the mobile bank with the customers and search for
the reasons and feelings about why they are not comfortable with using OP’s mobile appli-
cations. One goal was also to find out if it would have changed their mind about using the
applications if the clerk had offered the application and help to get started in the first
place.

The thesis was conducted as qualitative research in March 2019 using theme interviews as
the research method. Each customer chosen was interviewed confidentially with the same
form. There was also room for additional questions if needed. There were six interviewees
who all were customers of OP Tampere chosen from the certain segment of customers.
The study was assigned by OP Tampere.

According to the study, most of the customers in the studied segment are not comfortable
with taking care about their financial issues via a mobile phone. Financial issues are consid-
ered delicate but there is also a practical aspect, the mobile phone being very small com-
pared to a computer. Help from the clerk was mostly hoped when especially asked for, and
the customer’s opinion about the mobile applications would not have changed even if the
clerk had offered help. Usually customers are able to get started all by themselves alt-
hough help is still needed in the branch and other channels.
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1 Johdanto

Digitalisaatio on jo lahes neljan vuosikymmenen ajan mullistanut niin yksittdisen ih-
misen kuin yritystenkin toimintaa siirtdessaan asiointia ja palveluita verkkoon pyrki-
myksena helpottaa ihmisen elamaa. Se nakyy ja kuuluu jokapaivaisessa elamas-

samme.

Mullistuksen voi katsoa saaneen alkunsa lansimaissa tietokoneiden kehityksen ja
kayttoonoton myo6ta 1980-luvulla. Internetyhteydet suomalaisissa kotitalouksissa al-
koivat yleistya 1990-luvulla ja kasvuvauhti oli huipussaan 2000- luvun taitteeseen.
(Koiranen, Rasanen & Sodergard 2016). Kauan sitten alkaneesta digimyllerryksesta
huolimatta mobiilipalvelut ovat suhteellisen uusi, dlypuhelinten mukanaan tuoma il-
mio, joka aiheuttaa paljon ihmetysta ja kysymyksia osassa myos arkailua. Mobiilipal-
velut ja -sovellukset ovat nykypaivdan mennessa tuoneet ison osan tuotteista ja pal-
veluista suuren yleison saataville mukana kannettavassa muodossa: linja-autojen pai-
kannus, hatanumeropainike, jopa ruokaostosten teko onnistuu sovelluksen avulla.
Suuren hyédyn kuluttajalle on tuonut myoés pankkipalveluiden mahduttaminen mo-

biilimuotoon.

Koska mobiilipalvelut ovat melko tuoreita tuotteita, niiden kayttoon liittyy paljon en-
nakkoluuloja, joita voisi sitkedssa elavia, vaaria uskomuksia korjaamalla kitkea pois.
Juuri tasta syysta taman opinnaytetyon aiheeksi valikoitui mobiilipalveluiden kaytta-
mattdomyys OP Tampereen asiakkaiden keskuudessa. Tyossa tarkastellaan pankin mo-
biilipalveluiden, eli OP-mobiilia seka Pivoa kdyttavia asiakkaita kaikkien verkkopank-
kia kayttavien asiakkaiden joukossa. Tarkastelu tapahtuu OP Tampereen nakokul-
masta, kun haluttiin selvittaa, miksi kaikista verkkopankin kayttajista vain 41,20 pro-
senttia kdyttaa mobiilipalveluita. Mobiilipalveluiden kayttoprosentti on saatu suo-

raan toimeksiantajalta kdyttdjamaarien pohjalta mitatusta datasta.

Suuren datamaaran vuoksi sekd toimeksiantajan toiveesta tarkasteltava ikiryhma ra-
jattiin 40—60-vuotiaisiin, mobiilipalveluita kdyttamattomiin asiakkaisiin. Kyseinen ika-
luokka valikoitui tarkastelun kohteeksi sen potentiaalin ja mielenkiintoisuuden

vuoksi: mielenkiinto uuteen on olemassa, mutta kukaan ei valttamatta ole koskaan



tarjoutunut auttamaan alkuun paasemiseksi tai oma rohkeus ei riitd kokeilemaan
itse. Ikdluokka on myos sellainen, jossa teknologiaan on jo yleisesti totuttu ja opette-
lua ei tarvitse valttamatta aloittaa taysin alusta: vuonna 2017 nimittdin 55-64-vuoti-
aista suomalaisista 60 prosenttia on kayttanyt internetia matkapuhelimella kodin ja
tyopaikan ulkopuolella, 45-54-vuotiaissa prosenttiluku on jo 82 (Matkapuhelin yha
suositumpi laite internetin kdytt6on — kdyttotarkoitukset monipuolistuvat 2017). Ika-
luokalla on siis vakaa pohja ja mielenkiinto kokeilla ja opetella uutta, silld he ovat ai-
kuisialla todistaneet teknologian huimaa kehitysvauhtia mutta eivat ole esimerkiksi Z-
sukupolven tavoin syntyneet jo valmiiksi teknologisesti kehittyneeseen maailmaan ja
kasvaneet sen keskella (Luomala 2017). Z-sukupolvella viitataan Desjardinsin (2019)
mukaan 1997-2010 -luvulla syntyneisiin. Z-sukupolven voi kuitenkin maaritella alka-
vaksi myos esimerkiksi 2000-luvun puolivalistd, sukupolven ns. alkamiselle ei valtta-
matta ole yksiselitteistd vuotta. (Desjardins 2019.) Valitusta ikdluokasta siis tekee
kiinnostavan juuri se, etta digitalisaation ja teknologian ollessa suurelle osalle ikdluo-
kasta tdysin tuttua ja asioita helpottavaa, mutta pienemmalle osalle se voi kuitenkin

tuntua uhalta vanhaa ja totuttua vastaan.

Tutkimuksen taustalla vaikuttavat kaksi teoriapilaria, joiden koettiin linkittyvan aihee-
seen ja johdattelevan tutkimukseen ja sen tuloksiin parhaimmalla mahdollisella ta-
valla. Tietopohjana ty6ssa on kaytetty pankkiasiakkuutta ja mobiilipalveluita pan-
kissa. Pankkiasiakkuus perehdyttda ensin alan keskeisiin termeihin ja sdannoksiin, lu-
vussa kaydaan lapi myos pankki- ja finanssialan kokemia mullistuksia vuosien saa-
tossa. Naiden jalkeen on helpompi siirtya tyon itse aiheeseen, eli pankin mobiilipalve-
luihin. Mobiilipalveluiden luvussa johdatellaan ajatuksia jo ldhemmaksi tutkimusta ja

syvennytdan tyon tarkeimpaan aiheeseen [ldhemmin ennen empiirista osuutta.

Tutkimuksen empiirisessa osuudessa — haastatteluissa — kartoitetaan asiakkaiden aja-
tuksia ja mielipiteitd OP:n mobiilipalveluista seka niiden kdytosta valitun ikdryhman
nakokulmasta. Tavoitteena on |6ytada syita ja tuottaa naista johdettuja ratkaisuja toi-

meksiantajan asettamaan ydinongelmaan: miksi niin harva kayttaa mobiilipalveluita?



2 Tutkimusasetelma

Tassa luvussa kasitellaan tutkimuksen ydinongelmaa tutkimusongelman ja tutkimus-
asetelman muodossa. Luvussa kaydaan lisdksi lapi aiheen taustoja ja lahtokohtia tut-

kimukselle.

2.1 Tutkimusongelma ja -kysymykset

Tutkimuksen ydinaiheeseen pureudutaan tutkimusongelman kautta: jokaisessa tie-
teellisessa tutkimuksessa on oltava tutkimusongelma. Tutkimusongelman ohjatessa
koko prosessia alkumetreilta [ahtien, on erityisen tarkedaa maaritelld ja rajata tutki-
musongelma jo tutkimuksen alussa, silla tahan kaytannossa kiteytyy koko tutkimuk-
sen tarkoitus ja sille asetetut tavoitteet. (Kananen 2017, 56-57.) Mikali tutkimuksen
ongelma ei ole todellinen, tutkimuksesta saatava tieto ei ole ongelman ratkaisun kan-

nalta oikeanlaista ja tyon validiteetti eli luotettavuus heikkenee (Kananen 2014, 146).

Tutkimuksessa haetaan vastausta siihen, miksi OP Tampereen kaikista verkkopalve-
lun kayttajista vain alle puolet kayttaa OP Ryhman mobiilipalveluita. Mobiilipalvelui-
den kayttoprosentti on melko pieni verrattuna kaikkiin verkkopalveluita kayttaviin
asiakkaisiin. Siksi haetaan syita ja tuntemuksia siitd, miksi asia on nain ja voisiko
pankki tehda jotakin lisda: onko syy tiedon puutteessa ja siind, etta pelkaa mobiili-
pankin olevan verkkopankkia turvattomampi vai onko syy puhtaasti henkilokohtai-

nen, eli ei ole halua tai tarvetta kayttaa mobiilipalveluita.

Tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tarkoitus on tutkia asiakkaiden haluttomuutta kayttaa OP:n mobiiliso-
velluksia. Tutkimuksen avuksi tutkimusongelma muotoillaan tutkimuskysymyksiksi.
Kyseessa on laadullinen tutkimus, joten kysymykset on aseteltu laadulliseen tutki-
mukseen sopivaan muotoon. Kysymyksistd on poistettu dikotomia, eli kahtiajako, jol-
loin kysymykseen ei voi vastata joko kylla tai ei, vain ne johdattelevat laadulliseen eli
syvempaan ajatteluun. Kysymykset ovat sellaisia, etta niihin on mahdollista saada
vastaus tutkimuksen avulla, eivatkd ne ole liian laajoja tai yleisluontoisia muodoltaan.
Kysymyksista kay mydskin ilmi tyon tavoite ja tutkimus seka aihe ovat ehdottomasti

vaivan ja tutkimisen arvoisia. (Kananen 2017, 66.)



Tyon tutkimusongelma on muotoiltu seuraavanlaisiksi tutkimuskysymyksiksi, joihin
tutkimuksen toivotaan tuottavan vastauksia:

e Mista syistda mobiilipalveluita ei kayteta?
e Mita toimihenkil6 voisi tehda enemman?

Aihe on rajattu kaikista mobiilipalveluita kdyttamattomista vain tiettyyn ikdryhmaan,
40-60-vuotiaisiin, tutkimuksen laajuuden vuoksi; kaikkien ikdryhmien tutkiminen olisi
tehnyt tyosta aivan liian suuritdisen ja laajan. Tyo pidetdan myos tiukasti asiakasna-
kokulmassa ja kerataan tietoa asiakkaiden nakemyksista mobiilipalveluiden kaytosta.
Rajauksella on pyritty pitdytymaan kasiteltdvan aiheen ydinongelmassa ja karsimaan
sen ymparilta pois kaikki mihin ei tassa tyossa pystyta syvallisemmin paneutumaan.
Valittu ikaryhma on my®ds kirjoittajan seka toimeksiantajan mielesta aiheelle olennai-

sin tutkimuksen kohde seka mielenkiintoisin tulosten kannalta.

2.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimusotteeksi valikoitui kvalitatiivinen tutkimus. Laadullinen tutkimusote oli myos
toimeksiantajan toive. Tavoitteena on kerata kattavasti uutta tietoa ja saada syvempi

kasitys asiakkaan toiveista ja tuntemuksista aihetta kohtaan.

Kvalitatiivinen tutkimus pyrkii yleistamisen sijasta syvallisemmin ymmartamaan ja ku-
vailemaan ilmiota, laadulliseksikin kutsuttu tutkimusmenetelma kayttaa lauseita ja
sanoja tyovalineina (Kananen 2013, 131-132). Juuri edelld mainituista syista tyota
varten koettiin kvantitatiivisen tutkimuksen mahdollisesti tilastollisesti tuottama ai-
neisto aiheelle liian pintapuoliseksi, tutkimuksessa ovat keskitssa ihmisten ajatukset
ja tuntemukset palveluita kohtaan. Ihmisten suhtautumista ja asenteita, tassa ta-
pauksessa mobiilipalveluita kohtaan, on todella vaikea arvioida muutoin kuin laadulli-

sin keinoin analysoiden eli tekstimuodossa (Kananen 2015, 71).

Aineistonkeruumenetelma
Kanasen (2013) mukaan laadullisen tutkimuksen aineistonkeruun toteuttamiseksi on
useita metodeita, kolmena tarkeimpana niistd havainnointi, teemahaastattelu seka

erilaiset dokumentit. Kaytetty menetelma riippuu paljon tutkimuksen ja aiheen luon-



teesta sekd menetelman sopivuudesta halutun informaation kannalta. Teemahaas-
tattelu on nadista yleisin; se etsii ymmarrysta aiheesta. Se voidaan toteuttaa yksittain
tai ryhmissa ja on aina interaktiivinen prosessi tutkijan ja tutkimuksen kohteen valilla.
Teemahaastattelussa tutkimuksen kohteena olevaa ilmiota ldhestytdan erilaisten
teemojen tai aihealueiden kautta, joihin halutaan selvyytta ja joiden kautta ongelmaa
halutaan erityisesti tutkia: tata kautta tutkija saa hyvan kasityksen ilmiosta. (Kananen

2013, 103-104, 110.)

Edelld mainituista menetelmista tydssa kaytettavaksi valikoitui juuri teemahaastat-
telu sen erinomaisen mukautuvuuden vuoksi: haastatteluun on olemassa runko tee-
moista, jotka ohjailevat haastattelutilannetta, mutta myos lisakysymyksille on jatetty
tilaa. Tarkoitus on luoda tilanteesta keskustelunomainen, jolloin asiakkaan todelliset
tuntemukset padsevat esille. Tarvittaessa haastattelurunko ohjailee keskustelua ja
aihetta. Teemahaastattelu toimii tutkimuksessa parhaiten, silla tyossa pyritdaan loyta-

maan syvempi ymmarrys siitd, miksi asiakkaat eivat kayta pankin mobiilipalveluita.

Toisin kuin osin ennalta ennustettavassa, jo tunnettua ja tutkittua aihetta tutkivassa
maarallisessa tutkimuksessa, laadullisen tutkimuksen tutkimusprosessi ei ole lineaari-
nen vaan sen vaiheille ominaista on syklisyys. Talloin aineistoa keratdan tarvittaessa
tutkimuksen edetessa ja aineistoa analysoidaan jo prosessin aikana. Tama johtuu
siitd, ettei laadulliselle tutkimukselle ominaisena pidettavaa, tuntematonta ilmiota
voida tutkia etukateen maariteltyna ja suunniteltuna prosessina. Esimerkiksi aineis-
ton maaraa ei voi etukateen maaritella: sita kerataan tutkimusongelman ratkeami-
seen asti. (Kananen 2017, 52.) Taman vuoksi tutkimuksen aineistoa on keratty haas-
tatteluin tietyssa vaiheessa tutkimusta, jolloin teoriapohja oli valmiina, mutta aineis-
toa analysoitiin jokaisen haastattelun jalkeen sen selvittamiseksi, onko tarve lisaai-

neistolle.

Haastateltavien valinta

Tutkimukseen haastateltavaksi tulisi valita sellaisia henkil6ita, jotka liittyvat ilmioon
tai tietdvat siita tarpeeksi. Tutkittavan ilmion tulee koskea haastateltavaksi valittuja.
(Kananen 2015, 145-146.) Haastatteluja varten kontaktit saatiin toimeksiantajan puo-
lesta. Lista oli valmiiksi seulottu niin, etta listalla olevat asiakkaat liittyivat olennai-

sesti tutkittavaan ilmiéon eli he olivat idltdan 40—60-vuotiaita ja heilla oli kdytossa



pankin verkkopalvelu, mutta mobiilipalveluita ei lainkaan. Niiden joukosta seulottiin
sopivat sekd haastatteluun suostuvat kandidaatit. Asiakkaille soitettiin etukateen ja
tiedusteltiin halukkuutta osallistumiseen. Kohdejoukko haastatteluihin tulisi valita
tarkoituksenmukaisesti tutkimusta ja siita haluttuja tuloksia silmalla pitden ja jokaista
saatua haastatteluaineistoa tulkita ainutlaatuisena (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2007, 160). Samalla kartoitettiin tarve vierailla konttorilla muissa pankkiasioissa,
joissa haastattelija voisi asiakasta auttaa. Haastattelut toteutettiin yksittain OP Tam-

pereen padkonttorilla. Toimeksiantaja tarjosi haastateltaville kiitokseksi kahviliput.

Analyysimenetelmat

Tutkimusotteena laadullinen tutkimus antaa hieman maarallista tutkimusta enem-
man joustoa aineiston analysointiin. Kvalitatiivisesta tutkimuksestakin saatu aineisto
pitdad saattaa yhteismitalliseksi, eli haastattelut ja havainnoinnit tulisi muuttaa teksti-
muotoon, jota voi analysoida lukemalla. (Kananen 2015, 83.) Niin tdmankin tyon ta-
pauksessa tehtiin. Tarkoitus on aineiston keruun jalkeen litteroida jokainen haastat-
telu, eli kirjoittaa danitiedosto auki tekstiksi. Litterointi on tehty mahdollisimman tar-
kasti asiakkaan omaa kielenkaytt6a ja murretta mukaillen kuitenkin niin, etta asian
kannalta merkityksettomat taytesanat on jatetty pois. Tamantyyppinen litterointi on
koettu riittavan tarkaksi asiasisallon ja haastateltavan syvemman tuntemuksen ja
mielipiteen selvittamiseksi. Haastattelut kestivat 11-16 minuuttia ja litteroitua ai-

neistoa niista tuli yhteensa noin yhdeksan sivua.

Tekstiksi muutetun aineiston voi analysoida huolellisesti lukemalla ja perehtymalla
aineistoon seka pohtimalla (Kananen 2015, 163). Yleinen tapa analysoida teemahaas-
tatteluita on teemoittelu. Tallin litteroitu aineisto jarjestelldan haastatellun kanssa
keskusteltujen teemojen mukaan. Teemoja voi muodostaa aineistolahtodisesti etsi-
malla aineistoa yhdistavia tai erottavia tekijoitd. Teemoittelu voi tapahtua myds teo-
rialahtoisesti, jolloin teemat jarjestellddn jonkin teorian tai viitekehyksen mukaan.
Kustakin haastattelusta kootaan teeman alle ne asiat, mita kunkin haastateltavan
kanssa on puhuttu. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). Haastatteluista saatu
aineisto on jaettu teemoittain ja tarkasteltu kunkin haastattelun tuottama aineisto
niiden pohjalta. Tyossa teemojen keskeinen sisalto on tiivistetty peilaten sita teo-

riapohjaan ja samalla tehden tulkintoja sisallosta.



Mikali tulosten lapikaynnissa ja esittelyssa tarve on suoralle sitaatille tai haastatelta-
van yksildinnille jollain tasolla, haastateltavat on aineiston analyysissa nimetty suku-
puolen ja ian mukaan. Nimia ei tuoda tutkimuksessa esille sen epaoleellisuuden seka
asian luonteen eli pankkisalaisuuden vuoksi. Esimerkiksi koodaus voisi olla ”N 43” tai

IIM 57”.

Luotettavuus

Tutkimuksen tarkoituksena on tuottaa uutta ja hyédynnettavaa tietoa tutkittavasta
asiasta. Tutkimuksen teossa on kuitenkin otettava huomioon virheiden mahdollisuus,
sen vuoksi ennen tutkimukseen ryhtymista tulisi tehtavan tyon luotettavuus arvioida.
Tutkimuksen luotettavuutta voidaan tarkastella validiteetilla ja reliabiliteetilla — nailla
pyritdan varmistamaan luotettavuus sekd poistamaan virheita. (Kananen 2015, 338.)
Kuitenkin nama termit liitetdan erittain tiiviisti kvantitatiiviseen tutkimusotteeseen,
jonka piirissa termit ovat syntyneetkin. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa naita kasitteita
on hankalampi maaritella. Kuitenkin tutkimuksen luotettavuutta tulisi arvioida, joten
kvalitatiivisessakin tutkimuksessa termit ovat silti kaytdssa ja luotettavuutta voi li-
saksi lisata tarkalla selostuksella tutkimuksen etenemisesta ja vaiheista. (Hirsjarvi ym.

2007, 227.)

Hirsjarvi ja muut (2007) kuvailevat reliabiliteetin olevan mittaustulosten toistetta-

vuutta, eli kdytannossa mittaus tai tutkimus kykenee antamaan ei-sattumanvaraisia
tuloksia. Reliaabeliuden voi todeta muun muassa siten, etta kaksi tutkijaa paatyy sa-
maan tulokseen tai samasta, tutkittavasta henkilosta saadaan kahdella eri tutkimus-
kerralla sama tulos. Validiteetti taas tarkoittaa tutkimusmenetelman tai mittarin ky-
kya mitata juuri sitd, mita tutkimuksessa on ollut tarkoituskin mitata, eli onko tutki-

muksen tulos pateva. (Hirsjarvi ym. 2007, 226—-227))

Tutkimuksen ollessa kvalitatiivinen luotettavuus varmistetaan jatkuvalla laaduntark-
kailulla ja lapinakyvyydella tutkimusprosessissa. Aiheeseen perehdyttiin teoriapohjan
kautta ja teemahaastattelurunko kehitettiin juuri teorian pohjalta ja yhteistydssa toi-
meksiantajan kanssa tutkimuksen tarkoitusta silmalla pitden. Teoriapilarit tutkimuk-
selle valittiin huolellisesti tukemaan tutkimuksen tarkoitusta ja johdattelemaan itse

tutkimuksen aiheeseen sekd empiiriseen osuuteen. Haastattelut toteutettiin rauhalli-
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sessa, luotettavassa ymparistossa ja kysymykset ldhetettiin osallistujille etukateen tu-
tustuttaviksi. Haastattelutilanteessa asiakkaalta varmisteltiin tulkintojen oikeelli-
suutta ja tiivistettiin nauhalle kysymysten asiasisaltéa. Nama toimivat usein keskuste-
lun herattdjina, kun asiakas havahtui pohtimaan vield syvemmin jo kertomiaan syita.
Haastateltavan luottamusta haastattelutilanteessa kenties paransi jo [ahtokohtaisesti
pankkiymparisto ja laitoksen velvoite lainmukaiseen salassapitoon eli pankkisalaisuu-
teen (L2018/628, §14). Haastatteluista saatu aineisto pyritaan litteroimaan aina mah-
dollisimman nopeasti haastattelun jalkeen, jotta puhutut asiat ovat kirkkaana mie-

lessa.

Aiemmat tutkimukset

Mobiilipalveluiden ollessa melko tuore ja asiointia monella alalla mullistava tekija on
niista myos kiitettavasti tutkimuksia ja mittauksia. Pankkialan mobiilipalveluista on
niiden konkreettisuuden ja hyddyn vuoksi kertynyt jo melko runsaasti tietoa ja mit-
tauksia, myos opinnaytetoita aiheesta on tehty muutaman vuoden sisalla lisdanty-
vissd maarin. Suoraan tdman opinndytetyon aiheesta sovellettuna esim. toiseen
pankkiryhmaan ei ole I16ytynyt tutkimuksia, mutta aihetta sivuavia sitakin enemman,
muun muassa ikdaihmisten mobiilipalveluiden kayttda on tutkittu. Tama ei ole sinansa
ihme, onhan aihe hyvin ajankohtainen ja mobiilin tuomasta mahdollisuudesta pankki-
palveluita tuottaviin sovelluksiin on kiinnostuttu melko varhain. Koiviston (2014) pro

gradu -tutkielma perehtyy mobiilipalveluiden omaksumiseen teorian kautta.

Pankki- ja finanssiala on yleisesti melko tutkittu ala, eika viime vuosikymmenten digi-
talisaation vauhdittuminen ole vahentanyt mielenkiintoa alaa kohtaan. Karjaluodon
(2002) vaitoskirja osoittaa, etta jo melko varhain internetin tuomat mahdollisuudet
pankkiasiointiin ovat kiinnostaneet tutkijoita, ovathan ne kiinnostaneet kuluttajiakin.
Vaitoskirjassa kasitelladan mydskin mobiilipalveluiden mahdollisuutta, joten tama ke-

hitys on pystytty jo tuolloin jollain tasolla ennustamaan.

Toimeksiantaja
Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii OP Tampere, joka on itsendinen osuuspankki
OP Ryhman sisalla. Vuoden 2018 lopussa OP Tampereen asiakkaita palveli yhdeksan

eri sivukonttoria padkonttorin lisdksi. Kivijalkakonttorit sijaitsevat Tampereen ympa-
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ryskunnissa ja kaupungeissa. Konttoreiden lisaksi asiakkaita palvellaan verkko- ja pu-
helinpalvelussa, joista on mahdollista lisdksi varata tapaaminen konttorille tai eta-
neuvottelu seka puhelimitse etta verkkoneuvotteluna kameran valitykselld. Verkko-
palvelussa pystyy pankkiasioiden lisdaksi hoitamaan myds vakuutusasioita ja esimer-
kiksi vahinkoilmoituksen teko on katevaa hoitaa verkossa. Vuoden 2017 lopussa OP

Tampereen palveluksessa oli 295 henkil6a. (Tilinpaatoés 2018, 16—-17.)

OP Tampereen tilinpaatoksen mukaan paatosvaltaa OP Tampereessa kayttaa omis-
taja-asiakkaiden keskuudesta joka neljas vuosi valittava edustajisto, johon kuuluu va-
hintdan 40 ja enintdan 60 edustajaa hallintoneuvoston paatoksen mukaisesti. Talla
hetkelld jasenmaara edustajistossa on 60. Jokaisella omistaja-asiakkaalla on yksi dani

edustajiston vaaleissa. (Tilinpaatos 2018, 17.)

14. toukokuuta 1902 Osuuskassojen Keskuslainarahasto Osakeyhtio perustettiin ja
ensimmaiset paikalliset osuuskassat aloittivat lainaustoiminnan vuoden 1903 puo-
lella. OP Ryhman historian katsotaan alkaneeksi juuri tuolloin 116 vuotta sitten. (His-
toria n.d.) Nykyisin OP Ryhmassa on 156 itsendista osuuspankkia ympari Suomen. Yri-
tysmuodoltaan ndma ovat osuuskuntia, joiden jaseneksi voi liittyd maksamalla osuus-
maksun (Tietoa osuuspankeista, n.d.). Osuustoiminnan tulosta jaetaan omistaja-asi-
akkaille rahanarvoisina bonuksina, joita kaytetaan pankki- seka vakuutuspalveluiden
maksuun. Ryhman perustehtavana on vahvan vakavaraisuuden ja tehokkuuden
avulla luoda kestavaa taloudellista menestystd, turvallisuutta ja hyvinvointia omis-
taja-asiakkaille seka toimintaymparistolle. (OP Ryhman strategia — liiketoiminnan uu-

distamista asiakkaan eduksi, n.d.)

OP Ryhman strategian ydintavoite on muuttua asteittain digitaalisen ajan monia-
laiseksi palveluyritykseksi, jolla on vahva finanssiosaaminen. Ryhman omistaja-asiak-
kaille luodaan arvoa liiketoimintoja uudistamalla seka asiakaskeskeisia palvelukoko-

naisuuksia kehittamalla.

OP Ryhman verkkosivujen mukaan OP Ryhma muodostuu loppuvuoden 2018 tilan-
teessa 156:sta jasenosuuspankista seka niiden keskusyhteisostd, OP Osuuskunnasta
tytar- ja ldhiyhtidineen, kuten kuvio 1 tuo havainnollisemmin esille. Tiivistettyna ryh-

man rakenne voidaan jakaa kahteen osaan:
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1. osuuspankkien yhteenliittyma
2. muu OP Ryhma. (Ryhmarakenne 2018.)

OP Osuuskunta

Kuvio 1. OP Ryhman rakenne (Ryhmarakenne 2018)

OP Ryhma toimii kolmella paaliiketoiminta-alueella: pankkitoiminta, vahinkovakuutus
seka varallisuudenhoito. Terveys- ja hyvinvointipalveluista on tarkoitus rakentaa nel-

jas osa-alue tulevaisuudessa. (Liiketoiminta-alueet n.d.)

3 Pankkiasiakkuus

Luvussa perehdytaan pankkimaailmaan hieman syvemmin. Luku esittelee, mita pan-
kin asiakkuus tarkoittaa ja sisaltdaa seka minkalaisia muutoksia pankkimaailma on kay-
nyt ldapi viimeisten vuosikymmenien aikana. Merkitys pankkien asiakkuuksissa on
muuttunut vuosien varrella, silti asian henkilokohtaisuus on pitdnyt pintansa suoma-
laisten arkaillessa raha-asioistaan daneen puhumista. Myds asiakkuuksiin liittyvaa
pankkialan saatelya sivutaan lyhyesti, tarkoituksena valottaa syita pankin toiminnan
takana. Luvussa kasitellaan asiakkaana ulkoista asiakasta. Ulkoisten asiakkaiden kes-
ken tarkastelu tapahtuu nimenomaan henkiléasiakkaan palveluista: useat pankit pal-
velevat myos suuria ja pienia yritysasiakkaita, mutta heille tarkoitetut palvelut on ja-

tetty tassa tyossa tarkastelun ulkopuolelle.
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3.1 Vahittaispankki Suomessa

Rahoitusjarjestelman tarkoituksena on siirtda varoja ylijaamasektoreilta alijgdmasek-
toreille, niin yksityisille kuluttajille kuin yrityksillekin. Tahan tiivistyy myoés vahittais-
pankkien tehtava. Pankkitoiminta voidaan karkeasti jakaa kahteen osaan: vahittais-
pankkitoimintaan seka tukkupankkitoimintaan. Vahittdispankissa hoidetaan kotita-
louksien ja suhteellisten pienten yritysten maksupalvelu-, sddstamis- ja sijoitus- seka
luottoasiat. Tukkupankin toimintaan kuuluu laajamittainen kaupankaynti ulkomaisilla

ja kotimaisilla raha- seka arvopaperimarkkinoilla. (Kontkanen 2015, 10-11.)

Pankit ovat osa finanssialaa, ja vaikka pankkien toiminta onkin mullistunut vuosien
saatossa, on kuitenkin pankin toiminnasta Kontkasen (2015, 11) mukaan erotetta-
vissa selkedsti kolme keskeista paatehtavaaluetta: rahoituksen valitys ja sen oheispal-
velut, maksuliike seka riskienhallinnan palvelut. Rahoituksen valitys onkin pankkitoi-
minnan ytimessa yha tanakin paivana, silla vielakaan eivat kansantalouden talousyk-
sikdiden tulot riitd kattamaan haluttuja menoja, kun taas saastaminen on jatkuvasti
ajankohtainen asia kotitalouksille niiden varautuessa tuleviin, mahdollisiin menoihin.
My0s yrityksilla on omat rahoitustarpeensa, kun padomaa sidotaan suuriin, fyysisiin
investointeihin ja luotonotto kay tarpeelliseksi. Siten yksityis- seka yrityspuolella syn-

tyy taloudessa yli- seka alijdamaisyytta, jota pankin toiminta hyodyntaa. (Mts. 11.)

3.2 Asiakkaana pankissa

Asiakkaan rooli nykypaivana ei ole samanlainen kuin joitakin vuosikymmenia sitten.
Asiakkuuden merkitys pankki- ja finanssimaailmassa on muuttunut pankin sisdisen
muutoksen myota korkokatteella itsensa elattavasta rahalaitoksesta asiakaslah-
toiseksi myyntiorganisaatioksi. Samalla asiakkuuden tyyli on muuttunut, kun asia-
kasta ei enada haluta pankkiin asioimaan pelkdstaan tuottaakseen korkokatetta ja tu-
losta, vaan ennemminkin pyritaan hoitamaan asiakkaan asioinnin kokonaisuus kun-
toon. Saman katon alle pyritddn saamaan mahdollisimman paljon palveluita, jotta

asiakas voi hoitaa kaiken mahdollisesti jopa samalla kaynnilla.

Asiakkaalla voidaan tarkoittaa eri organisaatioissa erilaista, yrityksen palveluita tai
tuotteita kayttavaa kuluttajaa tai toista yritysta. Puusa, Reijonen, Juuti ja Laukkanen

(2012) maarittelevat asiakasta porrasmallin kautta (mallia ollut kehittdmassa mm.
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Christopher, Payne ja Ballantyne). Porrasmalli (kuvio 2) kuvaa kehitysta kayttaytymi-
sessd, ja se maarittelee kahdeksan eri asiakasryhmaa. Asiakas on tdssa mallissa maa-
ritelty ensiostajaksi tai satunnaiseksi asiakkaaksi, kanta-asiakas puolestaan keskittaa
ostoja ja/tai palveluita yritykseen. Asiakkaaksi tulon jalkeen on mahdollista missa vai-
heessa tahansa, etta asiakkuus paattyy tai asiakas passivoituu, kuten kuvio havain-

nollistaa. (Mts. 169-170.)

suosittelija
G:> avainasiakas
~

Ii

G:> asiakas
~

I

passiivinen tai
entinen asiakas

Kuvio 2. Asiakkuuden porrasmalli (Puusa ym. 2012, muokattu)

Kuviota porrasmallista voi helposti soveltaa finanssialalle ja suoraan pankin asiakkuu-
teen. Asiakkuuden vaiheista voi [6ytaa helposti kuvion osoittamat suspektit, jotka
edustavat kaikkia markkinoilla olevia asiakkaita, jotka tassa kohtaa ovat joko muiden
pankkien asiakkaita tai joissain tapauksissa eivat asiakkaita missdan. Prospektit ovat
osoittaneet jotakin kiinnostusta jo pankkia kohtaan. (Mts. 169.) Pankin asiakkaaksi
pddsee avaamalla ensimmaisen palvelun. Kanta-asiakkaalla on esimerkiksi OP:lla
pankkiasioinnin kokonaisuus seka vakuutukset, tavallisimmin han on my&s Osuuspan-
kin omistaja-asiakas. Kaikissa vaiheissa asiakas voi kuitenkin paattaa siirtaa palve-

lunsa muualle ja vaihtaa pankkia.
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Finanssialalla asiakkaita ja asiakkuuksia rajoittaa ja valvoo Finanssivalvonta, joka
my0s ohjeistaa asiakkuuksien kasittelyssa. Asiakassuhde voi olla vakituinen tai satun-
nainen: vakituinen asiakassuhde tarkoittaa esimerkiksi tilin avaamista, luottosuh-
detta, rahasto-osuuden merkitsemista tai vastaavaa pysyvaluonteista asiakassuh-
detta, kun taas satunnainen asiakas saattaa asioida yksittaisen liiketoimen, esimer-
kiksi laskun maksun merkeissa. (Milloin asiakas on tunnistettava? 2017.) Asiakkuus
pankissa ei siis ole aivan perinteinen asiakkuussuhde, vaan jokaisen asiakkaan koh-
dalla, myo6s nopeissa kohtaamisissa joudutaan perehtymaan asiakkaaseen itseensa ja

hanen henkilékohtaiseen asiointiinsa hieman syvemmin.

Myos pankeille on tarkeda, etta asiakas kokee olevansa arvokas. Yleisesti pyritaan
vaalimaan kestavia asiakassuhteita mieluummin kuin pitamaan asiakkuus yksittaisesti
tai satunnaisesti asioivan asiakkaan tasolla. Siksi suhteen kehittamisen kannalta on-
kin tarkeda, etta myos asiakas tunnustaa asiakassuhteen olemassaolon ja ettd suhde
on myo6s hanenkin mielessa saanut erityisen aseman. (Puusa ym. 2012, 168.) Pankki-

asiakkuus siis tarkoittaa molemminpuolista, interaktiivista suhdetta.

Finanssialalla asiakkuus ei niinkdan tarkoita yksittdisen tuotteen ostamisesta, vaan
ennemmin kokonaisvaltaista raha-asioiden hoitoa. Tamakin tarkoittaa jokaiselle eri
asiaa, omien tarpeiden mukaisesti: osalle riittavat paivittaispalvelut, kuten tili ja tilin-
kayttovalineet, esimerkiksi maksukortti (Pankit tarjoavat monenlaisia palveluja
2017). Osa asiakkaista taas tarvitsee laajempaa ja edistyneempaa palveluvalikoimaa
kuten sijoitus- ja rahoituspalveluita tai esimerkiksi varainhoitoa suurempana kokonai-

suutena.

Pankin tarjoamia tuotteita ovat palvelut. Perustana toimivat paivittdispalvelut, joista
suurimmalla osalla asiakkaista on kaytdssaan kaikki, mutta jokaisella asiakkaalla on
vahintaankin tili. Asiakkuutta voi laajentaa sijoitus-, rahoitus- seka vakuutuspalvelui-
hin. Palveluiden nykyisessd muodossa ja maarassa voi ndhda huiman muutoksen
menneeseen: ennen asiakkaalle taysin riittdva maara palveluita saattoi olla pelkka
pankkitili, jota kaytettiin fyysisesti pankin konttorissa nostamalla ja tallettamalla ra-
haa. Nyt ldhes jokaiselle avattavalle tilille liitetdan ainakin maksukortti tilin kayton

helpottamiseksi.
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Oli asiakkuus laajuudeltaan minkalainen tahansa, sisaltaa se tavallisesti pankin verk-
kopalvelun: vuonna 2017 perati 82 prosenttia 16—89-vuotiaista oli kdyttanyt verkko-
pankkia viimeisen kolmen kuukauden sisalla (Matkapuhelin yha suositumpi laite in-
ternetin kayttoon — kayttotarkoitukset monipuolistuvat 2017). Pankin verkkopalvelu
sisaltaa vahintaan verkkopankin, OP:lla verkkopankin lisaksi samassa palvelussa, sa-
moilla tunnuksilla on mahdollista hoitaa myds omia vakuutusasioitaan, mita kutsu-

taan siis laajemmin verkkopalveluksi.

3.3 Saantely ja valvonta

Pankkiasiakkuuteen liittyy saadoksia, jotka ohjaavat finanssilaitoksen toimintaa mo-
nella eri tavalla. Vuonna 2008 alkaneen finanssikriisin jalkeen finanssialan saantely
on kiristynyt huomattavasti Euroopan laajuisesti (Ylikoski & Jarvinen 2011, 20). My0s
asiakkaan yksityisyydensuojaan liittyy saannoksia, jotka ohjaavat toimihenkilon toi-
mintaa. Saately ja pankin toiminnan ohjaaminen koskee myds mobiilipalveluiden
kayttoa ja ohjaa niiden kehitysta seka toimintoja merkittavasti. Luvussa kaydaan ly-

hyesti lapi pankkien tarkeimpia velvollisuuksia asiakkuuden nakékulmasta.

Tuntemistiedot ja asiakkaan tunteminen

Rahanpesulaissa (L444/2017, 28§) on maaritelty velvoite asiakkaan tai asiakkaan edus-
tajan tunnistamisesta voimassaolevasta tunnistusasiakirjasta jo ennen asiakassuh-
teen aloittamista. Asiakkaasta on taydennettava tuntemistiedot, joita sdilytetaan vii-
den vuoden ajan vakituisen asiakassuhteen paattymisesta tai liiketoimen suorittami-
sesta. Tuntemistiedoista selvida asiakkaan asioinnin ja lilketoiminnan laatu seka laa-
juus kuin myos perusteet palveluiden ja tuotteiden kayttamiselle. (L444/2017, 28.)
Asiakkaan tuntemistiedot paivitetdaan sdannollisesti ja kaikilla pankissa asioivilla tulisi

olla tiedot ajan tasalla.

Poliittinen vaikutusvalta sekd ulkomainen verovelvollisuus

Ulkomaisen verovelvollisuuden selvittdminen pankissa perustuu sopimukseen auto-
maattisesta tietojenvaihdosta muiden maiden kanssa. Sopimuksia ovat Yhdysvaltojen
kanssa tekema FATCA, OECD- maiden kanssa yhteinen raportointistandardi sekad EU:n

direktiivimuutos DAC2. Pankin tai muun finanssilaitoksen asiakkailta on kerattava tie-
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toja, joiden avulla taman verotuksellinen asuinvaltio voidaan maaritella. Finanssilai-
tos antaa vuosi-ilmoituksella tiedon asiakkaistaan Verohallinnolle, joka valittaa tie-

don sopimuksen alaisiin maihin. (FATCA, CRS JA DAC2 2018.)

Poliittisesti vaikutusvaltaisen henkildn tunnistaminen pankissa liittyy rahanpesun ja
terrorismin rahoituksen estamiseen. Jos asiakkaaseen, tuotteeseen, palveluun tai lii-
ketoimeen liittyy matala rahanpesun tai terrorismin rahoittamisen riski, voidaan so-
veltaa tietyin ehdoin yksinkertaistettua asiakkaan tunnistamismenettelya. Poliittisesti
vaikutusvaltaisia henkil6ita kuitenkin koskee tehostettu tunnistamisvelvollisuus. Te-
hostetun tunnistamisvelvollisuuden piiriin kuuluvat sellaiset asiakkaat, palvelut, tuot-
teet ja liikketoimet, joihin liittyy vastaavasti korkeampi riski rahanpesuun ja terroris-
min rahoittamiseen liittyen tai joilla on kytkdksia valtioihin, joissa rahanpesun ja ter-
rorismin rahoittamisen estamis- ja selvittelyjarjestelma ei tayta kansainvalisia velvoit-
teita. Esimerkkeina poliittisesti vaikutusvaltaisten henkildiden lisaksi tehostetun tun-
nistamisvelvollisuuden piiriin kuuluu asiakkaan etdatunnistaminen seka ETA-alueen ul-
kopuoliset kirjeenvaihtajapankkisuhteet. (Alhonsuo, Nisén, Nousiainen, Pellikka &

Sundberg 2012, 138.)

Pankkisalaisuus

Luottolaitoslaissa (2014/610, §14) maaritelldan salassapitovelvollisuus (2018/628),
jonka mukaan asiakkaan tietoja taloudellisesta asemasta tai henkil6kohtaisista
oloista ei saa ilman asianomaisen asiakkaan suostumusta luovuttaa ulkopuoliselle
syyttaja- tai esitutkintaviranomaisia lukuun ottamatta. Kontkasen (2015) mukaan
pankkisalaisuuden noudattamiseen ei aluksi ollut yhteista, kirjoitettua sdaantéa, ja
lainsdadantoon kaikille pankeille yhteisesti noudatettavaksi se kirjattiin 1970. Pankki-
salaisuudella on suuri, alati kasvava merkitys rahoitusalan hairiéttéman toiminnan

turvaajana. (Kontkanen 2015, 33.)

4 Mobiilipalvelut pankkialalla

Luvussa perehdytdan tyon ydinaiheeseen eli mobiilipalveluihin. Digiaika on tuonut
mukanaan mobiililaitteet ja dlypuhelimet seka niiden mukana mobiilipalvelut: luku

lahtee liikkeelle digitalisaatiosta yleisesti sivuten samalla digitalisaation kehitysta
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Suomessa paattyen mobiilipalveluihin ja niiden turvallisuuteen. Mobiilipalveluilla on

nykyaan hyvin suuri merkitys pankin palveluvalikoiman kokonaisuudessa.

4.1 Digitalisaatio — pohja mobiilipalveluiden kehitykselle

Digitalisaatio ja internet mullistivat yritystoimintaa niin Suomessa kuin ulkomailla.
Tieto ja kokemukset levisivat yhtdkkia nopeasti ja helposti séhkdisessa muodossa, jo-
ten yritysten oli pysyttava mukana ja muutettava toiminta- ja [ahestymistapojaan
suhtautuessaan digiaikaan. Juuri digitalisaation pakottamat uudet Idhestymistavat ja
toiminnan levittaminen kotimaan ulkopuolelle olivat mahdollistamassa esimerkiksi
Nokian nousua Suomea ulkomaille vievaksi, globaaliksi yritykseksi. Digitalisaatio on
liiketoiminnan uudistamisen valine, kuten limarinen ja Koskela (2015) asian muotoile-
vat. Yritykset voivat digitalisaation avuin esimerkiksi vauhdittaa kasvuaan, karsia ku-
luja ja parantaa toiminnan laatua; parhaimmillaan digitalisaatio siis tarkoittaa parem-
paa asiakaskokemusta alhaisemmilla kustannuksilla, mika pidemman paalle johtaa

parempaan asiakastyytyvaisyyteen. (Ilmarinen & Koskela, 2015.)

Digitalisaatio ja sen mukanaan tuomat, toisiaan muistuttavat ja osittain sisakkaiset
kasitteet aiheuttavat monissa hammennysta, muistuttavathan digitointi ja digitalisaa-
tio toisiaan laheisesti. Digitalisaatio kdsitteend on monisyinen ja hankalasti maaritel-
tava: sille ei olekaan yhta ainoaa maarittelya olemassa, vaan kuten limarinen ja Kos-
kela (2015) ilmaisevat asian, digitalisaatio selitetdaan usein esimerkkien kautta. Bren-
nen ja Kreiss (2014) maarittelevat The Oxford English Dictionaryn (OED) kautta digita-
lisaation esimerkiksi yrityksen, maan tai teollisuuden alan digi- tai tietokoneteknolo-

gian lisdantyvaksi kaytoksi ja omaksumiseksi.

Digitalisaatio pitaa sisallaan digitoinnin kasitteen, josta Bloombergin (2018) mukaan
Gartner’s IT Glossary (n.d) kertoo digitoinnin olevan tiedon muuttamista analogisesta
digimuotoon. Tama tarkoittaa kaytannossa myds tavalliselle ihmiselle hyvin tavan-
omaisia, arjessa kohdattavia asioita, jotka ovat kehittyneet huomaamatta matkan
varrella. Nuorison musiikinkuuntelu siirtyi vinyylilevyista kannettavan cd-soittimen
kautta musiikin suoratoistopalveluihin, ja ajan hermolla pysyttelevat eldkeldiset opet-
televat nykyaan lukemaan verkkolehtia ja kdyttdamaan internetin uutispalveluita fyy-

sisen, paperisen sanomalehden sijasta (llmarinen & Koskela, 2015).
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Maailmalla digitalisaatiosta on puhuttu 80-luvusta ldhtien ja 1990-luvulla vuosikym-
menen alun lamasta toipuvaan Suomeen digiajan esiasteet rantautuivat internetin
seka uudenlaisten kanavien, kuten kotisivujen muodossa (llmarinen & Koskela 2015).
Tietokone keksintona oli saanut jo tuulta siipiensa alle tdhan mennessa ympari maail-
man, mutta hyvin harvalla oli varaa tai tarvetta oman, talouskohtaisen tietokoneen
hankkimiseen, esimerkiksi vuonna 1984 vain 8,2 prosentilla yhdysvaltalaisista kotita-
louksista oli kaytossaan henkilékohtainen tietokone (Press 2015). Digitalisaation ete-
nemistd on kuvattu havainnollistavalla kuviolla (kuvio 3), josta ndkyy eri sukupolvien

vaikutus digitalisaation kulussa.

3. sukupolvi
“Uudet toimintalogiikat”

2. sukupolvi g
"Uudet markkinalogiikat” k=
g
£
1. sukupolvi H
"Uudet kanavat” : Kotisivut 4
Verkkokauppa S
Verkkomarkkinointi E
1990 2000 2010 2020
aika

Kuvio 3. Digitalisaation kulku (llmarinen & Koskela 2015.)

Sukupolvet on maaritelty seuraavanlaisesti: Ensimmainen sukupolvi on saanut al-
kunsa 1990-luvulla, kotisivujen ja portaaleiden kulta-aikana. Portaaleista, mm.

Sonera Plazasta, kehittyi eraanlaisia medioita mainostamiseen. Talldin myos syntynyt
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hakukoneita seka ensimmaisia verkkokauppoja, kuten NetAnttila. (llmarinen & Kos-
kela 2015.) Samaan vuosikymmeneen ajoittuu myos ensimmaisen 2G- verkon kehitys

Suomessa, tama mahdollisti mm. tekstiviestien lahetyksen (Press 2015).

Toisen sukupolven vaiheessa suomalainen verkkokauppa on alkanut kilpailemaan ul-
komaisten verkkokauppojen kanssa globaalin kilpailun lisddntyessa: eletaan mobiili-
internetin ja juuri verkkokaupan aikakautta, jolloin nama tekijat ovat muuttamassa
markkinoiden toimintalogiikoita, tall6in on otettu kayttoon digitalisaation kasite (lI-

marinen & Koskela 2015).

Kolmas sukupolvi on vield "keskenerdinen” ja ottamassa muotoansa ajan kuluessa,
joten nykyhetkessa voi vain arvailla, millaiseksi se kehittyy taysin. Tama sukupolvi
muuttaa arvontuotannon ydinta, kun laitteiden aly- seka keskenaan kommunikointi-
taito lisdantyvat ja automaatio seka robotiikka tuovat yleisesti toimialoille, mutta
myo6s ihmisten arkeen uutta teknologiaa, joka hyodyttaa arkea ja tyontekoa tadysin

uudella tavalla. (llImarinen & Koskela 2015.)

4.2 Digiajan pankki

Myos finanssiala ja pankkiasiakkuus ovat siirtyneet ajan saatossa digiaikaan. Tama
muutos perustuu pitkalti asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden muuttumiseen ja on vais-

tamaton (Arkilahti 2019).

Ennen asiakkuus pankin kanssa on syntynyt, kun asiakas on marssinut konkreettisesti
pankin konttoriin avatakseen tilin itselleen. Palvelut pankissa ovat olleet hyvin yksin-
kertaisia ja kaikki on hoidettu manuaalisesti paperilla; nykyaan OP:n asiakkuuden
pystyy jo avaamaan ldhes tadysin verkon kautta vierailematta konttorilla lainkaan.
Verkkopalvelun avaus on peruspalveluista ainoa, joka vaatii konttorilla kdymisen vah-
van tunnistusasiakirjan rekisterdinnin vuoksi, tdta ennen asiakkaalla voi kuitenkin olla

jo olemassa vahintaan tili seka kortti, kuten myés OP:n omistaja-asiakkuus.

Vuonna 1996 OP lanseerasi verkkopankin, joka oli laatuaan ensimmainen Euroopassa
ja toinen koko maailmassa (Historia n.d). Toiset pankit seurasivat pian perassa ja

Veikkolaisen (2013) mukaan Suomi muiden Pohjoismaiden kanssa yhdessa toimi
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edellakavijana sahkoisten pankkipalveluiden osalta. Suomessa kehitystyd pankkimaa-
ilman ja maksamisen kehittamiseksi jatkui. Veikkolaisen (2013) mukaan julkaisussa

Merita NordBanken avaa WAP-pankkipalvelut ensimmaisena maailmassa (1999) ker-
rotaan, etta pian silloinen Merita NordBanken, nykyinen Nordea Bank Oyj, toikin No-
kian kanssa yhteistyon tuloksena markkinoille ensimmaisena maailmassa mobiilipoh-
jaisen WAP- pankkipalvelun, jossa Meritan asiakkaat pystyivat hoitamaan yksinkertai-

sia pankkiasioita sekd ostamaan verkosta alustan avulla. (Veikkolainen 2013, 19.)

Pankit tarjoavat vuonna 2019 monia eri kanavia asiointia varten, kuten alla olevasta

Kuvio 4:sta nakyy.

Puhelin-
palvelu

Tapaaminen

OP-mobiili

neuvottelu

Kuvio 4. Palveluiden monikanavaisuus (Rakkaudesta Suomeen: OP Vuosi 2015, 12)

Henkilokohtaisen palvelun kasitetta on laajennettu pelkasta konttoritapamaisesta

myos verkossa kaytavaksi verkkoneuvotteluksi tai jo hyvin perinteiseksi puhelinneu-
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votteluksi: onhan naissdkin kanavissa pankin toimihenkilé palvelemassa linjan toi-
sessa paassa. Digitaalista asiakaspalvelua yleisluontoisissa kysymyksissa saa myos
OP:n sosiaalisen median kanavien kautta, joissa my0s julkaistaan kiinnostavaa ja
ajankohtaista tietoa. (Rakkaudesta Suomeen: OP Vuosi 2015, 12—-13.) Monikanavai-
suus on yleistynyt kasitteena vuosituhannen vaihteessa. Yritysten palveluita alettiin
viemaan verkkoon ja digitaalisen palvelukanavan synnyn my6ta huomattiin, etta laa-
dukkaan palveluprosessin tuottaminen digikanavissa oli fyysista kohtaamista haasta-
vampaa. Alypuhelinten yleistyessi ja tiedonsiirron nopeutuessa rinnalle oli mahdol-
lista syntya myos mobiilikanava. Entista enemman palveluita pystyttiin siirtdamaan
sahkoiseksi ja samalla asiakkaiden vaatimukset ja odotukset kasvoivat: palvelun tulisi
olla saman laajuista ja yhta lailla tasokasta my6s muissa kanavissa, kuin fyysisesti ta-

vattavissa. (Filenius 2015.)

Pankkitoiminnan digitalisoitumisen mukanaan tuomat muutokset nakyvat selvasti ki-
vijalkakonttoreiden maaran vahentymiselld, kun vastaavasti pankkipalveluiden kaytto
mobiilissa ja internetissa kasvaa koko ajan. Finanssialan palvelut ovat aineettomina
helposti digitoitavissa ja tasta syysta alan ICT-investoinnit ovat nousseet, kun mobii-

lisovelluksiin ja -maksamiseen panostetaan yha enemman. (Pohjola n.d., 8.)

Digitalisoituvassa yhteiskunnassa finanssialan asioinnin siirtyminen verkkoon voi ja-
kaa mielipiteita varsinkin asiakkaiden keskuudessa. Arkilahti (2019) kuvailee, kuinka
digitalisoituvassa ymparistossa yhteyden merkitys asiakkaaseen kasvaa, kun toimin-
taymparistossa tapahtuu muutoksia ja samalla asiakkaat kuitenkin pysyvat yksil6ing,
joilla voi olla hyvinkin erilainen suhtautuminen digitaalisiin palveluihin. Asiakkaan tar-
peet tulisi tunnistaa ja ennakoida, jotta pystytaan rakentamaan asiakassuhde, joka

kestaa myos ilman entisenlaisia, fyysisia konttoritapaamisiakin. (Arkilahti 2019.)

4.3 Mobiilipalvelut

Digitalisaation myota dlypuhelimien yleistyessa tuli mahdolliseksi kehittda mobiiliso-

velluksia lahes mista tahansa. Myo6s pankit [ahtivat tekemaan kehitystyota pankkipal-
veluiden saamiseksi mobiilimuotoon. Kevaalla 2015 oli saavutettu erddnlainen merk-
kipaalu, kun monien pankkien mobiilisovelluksia kaytettiin enemman, kuin selainpoh-

jaista verkkopankkia (Keranen 2016).
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Mobiilipalveluiden synty

Finanssialan siirtyessa digiaikaan mullistuksen myo6ta, alettiin uusia palveluita kehit-
taa alati, jotta pystyttdisiin vastaamaan asiakkaiden toiveisiin ja kysyntaan. Mobiili-
palvelutkin ovat muiden digiajan tuotteiden mukana syntyneet juuri asiakkaiden kas-
vavien odotusten ja vaatimusten tuloksena aikana, jolloin pankilta odotetaan moni-
kanavaisia digipalveluita (Pankkien digitaalinen kehitys kiihtyy - Suomi vauhdissa mu-

kana 2019).

Pohjana mobiilipalveluiden synnylle on ollut digitalisaation muuttama maailma. Kar-
hinen & Korkeela (n.d.) kertovat 1980-luvulla yleistyneiden pankki- ja maksuauto-
maattien luoneen pohjaa sahkoisille palveluille osoittamalla, kuinka helppoa ja tur-
vallista omatoiminen laskujen maksu oli. Myéhemmin myds esimerkiksi telefaxilla ja
puhelimella pystyi hoitamaan pankkiasioita, mika paransi saatavuutta. Vuonna 1996
syntyi OP:n verkkopankki ensimmaisena Euroopassa ja toisena koko maailmassa. Sa-
mana vuonna Osuuspankkiryhma lanseerasi GSM-pohjaisen pankkipalvelun ensim-
maisend maailmassa, Merita-Nordbanken julkaisi hieman myéhemmin wap-pohjai-

sen palvelunsa. (Karhinen & Korkeela n.d., 1-4)

Pankkialalla kasvatettiin 1990-luvun lopun ja 2000-luvun alun aikana panoksia di-
gipalveluiden kehitykseen: lisdpalveluita luotiin ja kdytettavyytta parannettiin.
Vuonna 2002 tulivat markkinoille 3G-paatelaitteet, jotka antoivat paremman pohjan
mobiilipalvelun luomiselle, kuin wap-teknologia. Finanssikriisi kaynnistyi 2007, jolloin
alan huomio kaantyi pois digipalveluiden kehityksesta. 2010-luvulle saavuttaessa asi-
akkaiden odotukset olivat kasvaneet ja pankin liiketoimintaymparisté muuttunut
olennaisesti. Saatavuutta alettiin pitda tarkedna ja vauhdikas teknologinen kehitys toi
markkinoille kosketusnaytélliset puhelimet ja Applen iPadit, jotka muuttivat asiakkai-
den pankkiasiointiin kohdistuvia odotuksiakin rajusti. OP perusti Ouluun vuonna 2011
kehitysyksikko, joka keskittyi kehittamaan OP-mobiilia sekd Pivoa muiden ajankoh-

taisten tuotteiden ohella. (Mts. 4-6.)

OP:n mobiilipalvelut
OP:n mobiilipalveluihin kuuluvat OP-mobiili seka Pivo. OP-mobiili on pankki- ja va-

kuutusasiointiin tarkoitettu sovellus. Sovellus ladataan puhelimen sovelluskaupasta
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puhelimelle tai tabletille, mobiilipankkia varten on oltava Osuuspankin verkkopalve-
lutunnukset, joilla padsee kayttamaan myos verkkopalvelun taysversiota. Mobiiliso-
velluksella voi hoitaa niin paivittdisia pankkiasioita, kuin sijoituksiakin, esimerkiksi tili-
ja korttitapahtumien seuranta, laskujen maksu, tilisiirrot, osakekauppa seka sijoituk-
sien seuraus. Sovellus mahdollistaa myos Siirto- maksut, joilla raha siirtyy reaaliajassa
puhelinnumeroa kayttdaen. Sovellukseen kirjautumiseen voi kayttaa tunnuksien lisaksi
avainlukulistaa tai laajentaa sovellusta ottamalla Mobiiliavaimen kayttoon, jolloin kir-
jautuminen ja tapahtumien hyvaksyminen onnistuu sormenjaljella tai omalla keksi-
malla numerosarjalla. Myds vakuutustiedot |0ytyvat mobiilista ja esimerkiksi korvaus-

hakemuksen voi tehdd suoraan sovelluksesta. (OP-mobiili n.d.)

Toinen OP:n mobiilisovelluksista on Pivo, OP Ryhman kehittama, kotimainen mobiili-
maksamisen sovellus, jota voivat kayttaa kaikkien pankkien asiakkaat. Pivo julkaistiin
vuonna 2013. OP:n asiakkaille sovellukseen on rakennettu sisalle kattava mobiililom-
pakko, joka mahdollistaa reaaliaikaisen, visuaalisesti miellyttavan kulutuksen seuran-
nan seka saldon tarkastelun. Kaikille Pivossa on tarjolla erilaisia etuohjelmia, kuten

Cityshopper, sekd maksaminen sovelluksen kautta kaverille ja verkkokaupoissa. Pivo
on osa Siirto-jarjestelmaa, jonka avulla eri pankkien ja sovellusten kayttajat voivat

siirtaa rahaa toisilleen. (Mika Pivo? n.d.)

Innovaatioiden diffuusioteoria

Uudet innovaatiot vaativat totuttelua ihmiselta: ne eivat ilmesty hetkessa osaksi ta-
vallista arkea, vaan taustalla on prosessi uusien innovaatioiden hyvaksymisessa, mika
auttaa ymmartamaan tamankin tutkimuksen aiheen ydinta. Tdssa osassa kasitellaan

tatd prosessia Everett M. Rogersin innovaatioiden diffuusioteorian kautta.

Rogers (1983) aloittaa teorian purkamisen diffuusion maarittelysta tietynlaiseksi
kommunikaatioksi ihmisten valilla. Taman tyyppinen kommunikaatio sisaltaa viestin
uudesta ideasta ja juuri tama uuden idean sisaltyminen viestiin antaa diffuusiolle sen
erityisen luonteensa. Idean uutuus sisdltda jonkinasteista epavarmuutta; jotakin ei
voida ennakoida etukateen eika siita ole tietoakaan entuudestaan. Diffuusio edetes-
saan tuo sosiaalisen muutoksen, jossa uudet ideat on jalkautettu ja tdman seurauk-
sena joko hyvaksytty toimintamalliksi tai hylatty: muutosta tapahtuu joka tapauk-

sessa. (Mts. 6.)
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Kalliokuljun ja Palviaisen (2006) mukaan Rogers jaottelee innovaatioiden diffuusio-
teoriassaan innovaation omaksujat viiteen eri segmenttiin kuvaten hieman myos
omaksujan asennetta innovaatiota kohtaan:
e Innovaattorit (2,5 prosenttia kaikista omaksujista) ovat kokeilunhaluisia ja sie-
tavat riskeja.
e Varhaiset omaksujat (13,5 prosenttia) ovat sosiaalisessa yhteisdssaan suosit-
tuja, johtaja-asemassa olevia henkildita.
e Varhaisenemmisto (34 prosenttia) harkitsee tarkkaan.
e Myohaiset omaksujat (34 prosenttia) ovat perinteisia ja skeptisia uutta koh-

taan.
e Vastahakoiset (16 prosenttia) valttavat muutosta ja uuden opettelua.

Kun omaksujat sijoitetaan aikajanalle, muodostuu kellomainen kuvio. Kuvio 5. kuvaa
tata janaa ja samalla jarjestystd, jossa uudet innovaatiot hyvaksytaan. Rogersin teo-
rian mukaan on tarked huomata, etta diffuusio tapahtuu aina samassa, kyseisessa

jarjestyksessa: eli jos innovaattorit eivat omaksu innovaatiota, se todennakoéisesti ei

tule levidamaan suuremmalle yleisdlle lainkaan. (Kalliokulju & Palviainen 2006, 2.)

' E Early E E
; ' Majority :
5 N .
' ' g ' N '
' Early !/ ; \,
, Adopters} / : N\
: V4 ; N\
N e N
' /o 't Majority | N\
25% | ¥35% ! 34% | 34% | 16%-
Innovators ! ' ' ' Laggards

Kuvio 5. Innovaation omaksujien segmentit, “Rogersin kello” (Kalliokulju & Palviainen
2006, ks. alkuperainen kuvio Rogers 2003)
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4.4 Turvallisuus

Etenkin sdadnnellylld ja valvotulla finanssialalla turvallisuus on avainkysymys myds
mobiili- ja verkkopalveluista puhuttaessa. Kyseessa ovat kuitenkin ihmisten tiedot va-
rallisuudesta ja mahdollisesti jopa koko asioinnista yhden kirjautumisen paassa.
Pankkien mobiilisovellukset myds mahdollistavat nykyaan nopeamman ja helpom-
man tunnistautumisen kolmannen osapuolen palveluihin, kun mobiilisovellukseen
otetaan kayttoon sormenjalkitunnistus tai oma keksima PIN-koodi pankkiryhmasta

riippuen. Turvallisuuskysymys on siis hyvinkin aiheellinen.

Usein kysytaan juurikin sovelluksen luotettavuutta: ovatko tiedot varmassa tallessa
sovelluksessa? Padaseekd mahdollinen varas niihin kasiksi? Mobiilisovellukseen kirjau-
dutaan samoilla tunnuksilla kuin verkkoselainkadyttdiseen verkkopankkiinkin, joten ul-
kopuolisen paasy verkkopankkiin en melko epatodennakoista. OP-mobiilin kirjautu-
minen perustuu nimenomaan samaan vahvaan tunnistautumiseen ja lisaksi maksut
tulee vahvistaa avainluvulla tai sovellukseen liitettavalla, Mobiiliavaimen itsekeksi-
tylla PIN-koodilla. Jos Mobiiliavaimen koodi joutuu ulkopuolisen kasiin, voi toisella
laitteella poistaa tdman kaytostd, jolloin kirjautumiseen vaaditaan jalleen verkkopal-
velutunnukset. Mobiiliavain on lisdksi laitekohtainen: tietoon saatua koodia ei toi-

sella mobiililaitteella voi kdyttaa lainkaan. (Hasselgren 2018.)

Mobiilisovelluksia kehitettdessa ei haluttu toistaa samoja virheita kuin tietokoneita
kehittdaessa. PC:t kehitettiin aikana, jolloin tietoturvariski oli minimaalinen ja kaytto-
jarjestelmat kehitettiin sellaisiksi, ettd ohjelmia pystyi lataamaan ja asentamaan la-
hes mist3 tahansa: ndin ne olivat alttimpia haittaohjelmille latausten mukana. Alypu-
helimen turvallisuuden takaa suljettu kayttojarjestelma ja yksi yllapidetty sovellus-
kauppa, Googlen Play-kauppa tai App Store, josta sovellukset padsaantoisesti lada-
taan ja jossa ne pyritdaan aina varmistamaan turvallisiksi. Verkkoselain on alttiimpi
esimerkiksi pankkitietoja urkkiville haittaohjelmille, kuin omana ohjelmanaan ladattu
mobiilisovellus. Puhelimiin ei ole mydskaan yhta paljon laajennusmahdollisuuksia
kuin tietokoneisiin, kuten esimerkiksi muistin lisdys ei ole mahdollista suuremman
kiintolevyn avulla. (Jarvinen 2016.) Mobiilipankki on siis nykyisellaan selaimella kay-

tettavaa verkkopankkia vahemman altis mahdollisille haittaohjelmille, kun muistaa
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huolehtia sovellusten luotettavasta alkuperasta sekd perusasiat mobiilipankissa asioi-

dessa, kuten uloskirjaus seka tunnusten huolellinen ja vastuullinen sailytys.

5 Tutkimuksen toteuttaminen ja tulokset

Luvussa perehdytaan tutkimuksessa saatuihin tuloksiin ja kaydaan niita lapi tutkimus-
ongelman ja tutkimuskysymysten kannalta. Teksti on jaettu alalukuihin aiheittain
hahmottamisen tueksi: ensiksi kdaydaan lapi tutkimuksen toteutusta, seuraavaan ala-
lukuun on poimittu tutkimuksesta tarkeimmat esille nousseet asiat haastattelulo-
makkeen mukaisesti ja viimeisena kaydaan lapi muita haastatteluissa esille nousseita

nakokulmia.

5.1 Toteutus

Tutkimusaineiston keruu on toteutettu teemahaastatteluna, jossa haastateltiin
kuutta OP Tampereen 40—60-vuotiasta asiakasta, jotka kayttavat OP Ryhman verkko-
palvelua, mutta eivat ole tutkimusta varten saadun listauksen mukaan rekisterdity-
neet OP-mobiilin tai Pivon kayttajiksi. Haastattelut tapahtuivat maaliskuussa 2019 OP

Tampereen padkonttorissa, Himeenkatu 12:sta.

Asiakkaille soitettiin etukateen tydasemapuhelimesta ja tiedusteltiin halukkuutta
osallistua haastatteluun konttorissa paikan paalla, samalla on mahdollisuus paivittaa
pankkipalveluita tai esimerkiksi saada opastusta juuri mobiilin kayttéon, jos asiakas
ndin toivoo. Toimeksiantajayrityksen puolesta asiakkaille lahjoitettiin kahviliput kii-
toksena osallistumisesta. Haastattelulomake I6ytyy liitteista (liite 1). Kaikkiin haasta-
teltaviin on kaytetty samaa runkoa ja tarpeen mukaan lisatty tarkentavia kysymyksia
itse tilanteessa. Haastateltavia oli melko haastava saada mukaan tutkimukseen, to-
della moni koki, ettei ollut sopiva haastateltava, silla ei kayta mobiilipalveluita lain-
kaan tai kokemusta ei ole niin paljoa, etta kokisi mielipiteensa olevan hyodyllinen.

Vaarinkasityksen korjauksesta huolimatta todella moni ei kokenut aihetta omakseen.
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Teemahaastatteluiden avulla oli tarkoitus selvittaa asiakkaiden tuntemukset OP:n
mobiilipalveluista seka selvittda, mitka asiat vaikuttavat heidan valintaansa olla kayt-
tamatta mobiilisovelluksia. Haastatteluilla pyrittiin myos selvittamaan, onko pankki
tarjonnut tarpeeksi opastusta ja saako sita toimihenkil6lta pyydettdessa. Samalla kun
pyritaan kartoittamaan, minkalaista opastusta haastateltavat kaipaisivat pankin puo-
lelta. My6s mahdolliset muut tutkimuksessa ilmenevat syyt kdydaan tutkimustulok-
sissa lapi. Haastattelu oli varsin vapaamuotoinen ja antoi tilaa haastateltavalle kertoa
vapaasti tuntemuksistaan teemoittain. Lomakkeen kysymykset on tehty ja muotoiltu
keskustelua herattaviksi tekijoiksi, joilla tilanteen mukaan ohjataan keskustelua tut-

kittavan asian mukaisesti.

Haastattelu rakennettiin teemojen ymparille hahmottamisen helpottamiseksi. Ensim-
maisend teemana on mielikuvat mobiilipalveluista. Teemassa keskustellaan siita,
ovatko pankin mobiilipalvelut entuudestaan tuttuja ja minkalaisia mielikuvia ne he-
rattavat haastateltavassa. Tarkoitus on johdatella haastateltava mobiilipalveluiden
maailmaan ja saada miettimaan omaa suhdettaan pankin mobiilipalveluihin. Toisessa
teemassa on kyse mobiilipalveluiden kaytosta: onko haastateltava ylipaataan kaytta-
nyt pankin mobiilipalveluita, kokeeko han tarvitsevansa apua kaytossa tai kayttéon-
otossa ja minkalaista apua haastateltava toivoisi. Teeman tarkoituksena on saada
haastateltava miettimaan keskustelun lomassa mobiilipalveluiden tarvettaan ja kayt-
tamattomyyden syitd. Koska toinen tutkimuksen tutkimuskysymyksista liittyy kay-
tossa avustamiseen, teema johdattelee myo6s haastateltavan ajattelemaan omia toi-
veitaan avun suhteen: kuinka pankin toimihenkil6 voisi auttaa paremmin asiakasta.
Nama toimivat samalla kimmokkeille kdaytannon ratkaisuihin toimeksiantajan kan-
nalta. Kolmannen teeman tehtdvana on kiteyttaa keskustelun sisalté pohdintaan
siitd, kuinka mobiilipalvelut voisivat tuottaa lisdarvoa asiakkaalle parantamalla tai
helpottamalla pankkiasiointia. Teemassa ei tahdata haastateltavan omiin kokemuk-
siin jo saavutetusta hyodysta, vaan nakokulmiin ja visioihin siita, kuinka mobiilipalve-
lut voisivat hyddyttaa haastateltavaa: kuinka han kuvittelee mobiilipalvelun olevan
hyodyksi vai kuvitteleeko sen olevan hyddyksi ollenkaan. Haastattelurunko on pyritty
rakentamaan sellaiseksi, etta se laittaa haastateltavan ajattelemaan omaa suhtautu-

mistaan mobiilipalveluihin ja johdattelisi syvallisempaan ajatteluun aiheesta.
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Aihe tutkimuksessa on tarkkaan rajattu. Kun asiakkaita haastatellaan siitd, mikseivat
he kayta pankin mobiilipalveluita, ei syita ole kovin montaa erilaista, eivatka niihin
johtaneet tekijat taustalla ole kovin moninaisia. Nain ollen saatu aineisto on lahto-
kohtaisesti melko keskenddan samankaltaista jo alussa, eivatka haastattelut olleet ko-
vin pitkia ajallisesti, silla aiheen syvallisemmatkin tekijat oli kayty melko nopeasti lapi.
Haastattelulomakkeesta ei taas tahdottu muotoilla lilan kyselynomaista, joten lisaky-

symyksia ja tarkennuksia kyseltiin tutkittavalta tarpeen tullen.

Haastateltavien taustatiedot

Haastateltavan pankkiasiointi on paaasiallisesti OP:ssa. Palveluiden olemassaoloa
muissa pankeissa ei pideta merkityksellisena tutkimuksen kannalta, mutta kuitenkin
niin, ettei paaasiallinen asiointi ole toisessa rahalaitoksessa, jossa myds olisi pankin
mobiilipalvelut kaytdssa, ja OP olisi toissijainen pankki, johon ei vai tahdota hankkia
mobiilipankkia. Ndin pyritdan saamaan keskendan vertailukelpoisia vastauksia, joista
voidaan tulkita todellisia syita siita, miksei mobiilipalveluita kayteta. Asiakkuuden
kestolla ei katsottu olevan merkitysta tutkimuksen perimmaisen ongelman kannalta,
ja tutkimuksessa oli osallisena seka pitkan linjan Osuuspankin asiakkaita seka tuo-

reempia tulokkaita.

Haastateltavat olivat kaikki aiemmin annetusta ikdhaarukasta, nuorin 40-vuotias ja
vanhin 60-vuotias. Koulutustausta oli vaihteleva, oli korkeasti koulutettuja, jopa IT-

alalla tyoskentelevia ammattilaisia seka lisaksi matalammin koulutettuja.

5.2 Tulokset

Haastattelut tuottivat paljon arvokasta aineistoa tutkimuksen ydinongelman kan-
nalta. Analyysissa nousi esille haastateltavien arkailu mobiilipalveluiden suhteen seka
toisaalta taas periaatteellinen kieltaytyminen mobiilipalveluiden kdytosta. Naita piir-
teita saattoi tulla molempia esille samassa haastattelussa, silla ne eivat poissulje toi-
siaan. Haastateltavat kokivat mobiilipalvelun kayton hankalaksi aloittaa, ja sovellus
tuntui jopa hieman turvattomalta ollessaan vain puhelimessa: moni haastateltava ei
vain uskaltanut ldhtea kokeilemaan mobiilipalvelun kayttoa tai kayttéonottoa, eika
valttamatta apua ole ollut juuri tuolloin saatavilla. Taman vuoksi sitten myds asia on

unohtunut.
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Haastateltavien joukossa oli periaatteen kieltdytyjia. Nama eivat periaatteen vuoksi
tahdo lainkaan kayttda pankin mobiilipalveluita, osalla verkkopalvelukin oli vain sen
vuoksi, etta moni koki sen olevan melko pakollinen nyky-yhteiskunnassa. Heille inter-
net ei yksinkertaisesti ole ensisijainen asiointikanava, eivatka he kaikki kokenet, etta
mobiilipalvelun kaytto toisi minkdanlaista apua tai lisdarvoa heidan paivittaisasioin-

tiinsa.

Mielikuvat mobiilipalveluista

Mobiilipalvelut herattivat haastateltavissa monenlaisia mielikuvia laidasta laitaan.
Positiivisissa, herdanneissa mielikuvissa haastateltava saattoi kdyttaa mobiilisovelluk-
sia muuhun asiointiin ja kokea sen mielekkaaksi ja hyddylliseksi, tama yhdistettiin tal-
[6in myOs pankin mobiilisovellukseen. Vaikkei osa ei ollut juurikaan tutustunut mobii-
lipalveluihin juuri missdan muodossa eri yrityksilla tai palveluissa, niin silti positiivisen
kaltaisia tai melko neutraaleja mielikuvia I6ytyi. My0Os negatiiviseen suuntautuvia
mielikuvia tuli esiin. Turvallisuus oli suuri kysymys niille, jotka eivat ole teknologian
kanssa muuten paljon tekemisissa ja joille mobiilipalvelut eivat ole ennestaan erityi-
sen tuttuja. Mobiilipalvelut rinnastettiin myo6s jossain maarin myos automatisointiin
ja robotiikkaan, jossa ihmisen kasvokkain palvelulle ei ole sijaa. Yhteista haastatelta-
ville oli, etta kaikki olivat sitd mieltd, ettei mobiiliin pida ikdan kuin pakottaa esimer-
kiksi eldkeikaisia tai muita ryhmia, joilla ei ole mielenkiintoa tai mahdollisuuksia mo-
biilipankkiin tai vastaaviin: myds korvaavaa palvelua tulisi olla. Moni haastateltava,
jolla oli lahtokohtaisesti negatiivisia mielikuvia, 16ysi kuitenkin haastattelun edetessa

mobiilista jotakin positiivista.

Haastatteluissa nousi esiin my6s aiemmin mainittu turvallisuustekija, kun tuntuu,
ettei puhelimella voisi olla mahdollista hoitaa pankkiasioita turvallisesti.
-- En tiedd ajattelenko md, ettd onko siiné olevinaan, ettd se olisi turval-

lisempaa tietokoneella, vaikka enhédn md tiedd, ettd mikd on totuus. —
(N.41)

-- Noo ldhinnd se turvallisuus et mitenkd sielld pystyy toimimaan ilman
ettd sitd tietoa ldhtee muualle. --(N.60)

Taman yhteydessa haastateltava usein jatkoi, etta toki taustalla on mahdollisesti
myo6s oma tottumus hoitaa asioita tietokoneella, eika osaa kuvitellakaan siihen

muuta rinnalle, saati tilalle. Haastateltavan kanssa kaytiin keskustelu turvallisuudesta
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haastattelun jalkeen, koska se oli yksi osa opinndytetyon teoriapohjaa. Moni olikin
jalkikateen sitd mieltd, etta turvallisuuden puolesta uskaltaa ladata sovelluksen kayt-

toon.

Mobiilipalveluiden kaytto

Moni haastateltava ei ollut kokeillut OP:n mobiilipalveluita. Usein talloin tarvetta kay-
tolle tai kokeilulle ei ole ollut periaatteellisista syistd, taas osa haastatelluista ei vain
ole osannut aloittaa kayttoa itsenadisesti. Kayttamattdomyyden syina mainittiin oma
itsepdisyys ja/tai mielenkiinnon puute asiaa kohtaan, tietamattomyys, turvallisuus
sekd mobiililaitteen kayttoliittyman huonous pankkiasioiden hoitoon: on hankala hoi-
taa erilaisten laskujen maksua pienelta naytoélta ilman kunnollista nappadimistoa. Las-
kuja saattaa tulla erilaisina eri kanavista, eika kaikissa ole valttamatta esimerkiksi vii-
vakoodia painettuna, jolloin tilinumeron ja laskun muut tiedot taytyy nappailla taysin
manuaalisesti. Erds haastateltava ei oikein tiennytkdan mobiilisovelluksesta tai sen

tarkoituksesta mitaan.

Osa haastatelluista koki tarvitsevansa apua mobiilipalveluiden kaytossa: olisi kiva, jos
pankissa kerrottaisiin sovelluksesta ja tarjottaisiin jokin perusapu alkuunpaasyyn. Sel-
laisten haastateltavien kohdalla, jotka olivat kdyttaneet mita tahansa mobiilipalve-
luita yleisesti vain vahan eivatka olleet edes miettineet pankin mobiilipalvelun kayt-
t63, oli hieman haastava kuvitella apua, jota haluaisivat sovelluksen kanssa. Tassa
kohtaa kysyttiin tarkentavana lisakysymyksend, etta olisiko henkil6kohtainen, ka-
desta pitden -tyyppinen apu mieleen. Monilla tdma auttoi miettimaan omaa tarvetta
ja tahtotilaa avun suhteen. Jotkut halusivatkin konttorilla apua alkuun paasemiseksi,
isompi osa vain sita tarvittaessa ja kysyttdaessa. Myos muut kanavat koettiin hyodylli-
siksi nykytrendin mukaisesti, silla monet asiakkaat eivat kdy pankin konttorissa fyysi-

sesti jopa useaan vuoteen, jolloin henkilokohtainen, kasvokkain neuvonta vaikeutuu.

Yleinen mielipide haastatteluissa oli, etta pankista lahteva avun tarjoaminen mobiili-
palvelun kdyttéonotossa ei olisi kuitenkaan vaikuttanut kddanteentekevasti heidan
mobiilipalveluiden kadyttéonsa. Lahes jokainen olisi kuitenkin ollut valmis kokeile-
maan, mutta epailivat, etta sovelluksen napparyydesta tai ominaisuuksista riippu-
matta olisi se todennakoisesti siltikin jaanyt ottamatta kayttoon lopullisesti. Iso osa

haastateltavista vetosi siihen, ettei tarvetta ole, koska pankkiasiat hoituvat hyvin



32

verkkopankissa. Kuitenkin haastattelun jalkeen muutama oli kiinnostunut kuulemaan
mobiilista lisda ja jopa latasi sovelluksen ainakin kokeilun vuoksi. Haastateltavat sai-

vat apua mobiilin kanssa samalla, jos sita halusivat.

Myds konkreettisia ehdotuksia nousi esiin haastatteluissa. Ehdotuksina esitettiin
opastava Youtube-video, joka ohjeistaa peruskayton aloittamiseen seka opastuslehti-

nen, jossa olisi askel askeleelta opastettu mobiilin kdayttoonotto.

Mobiilipalveluiden tuoma lisdarvo
Mobiilipalveluiden tuottama lisdarvo haastatteluiden perusteella noudatti alusta lah-
tien melko yhtenaista linjaa, kun napparyys ja nopeus nousi esille. Mobiili ei ole ai-
kaan eika paikkaan sidoksissa, joten tata kuviteltiin hyddylliseksi ominaisuudeksi.
Toki usealla haastateltavalla ei juurikaan ollut kosketuspintaa mobiilisovelluksiin ylei-
sesti muutenkaan, eivatka he nain ollen osanneet sanoa varmaksi mobiilipalveluiden
lisdarvon tuottamista. Hypoteettisesti ajateltuna hekin kuvittelivat, etta sita kaytta-
ville se saattaa tuoda juuri nopeuden ja ndapparyyden vuoksi lisdarvoa. Eras haastatel-
tava toivoi ominaisuutta, jossa vahvan tunnistautumisen kautta avainlukulistan saisi
puhelimeen, eika tarvitsisi kantaa pahvista listaa mukana. Tama helpottaisi ja toisi li-
saarvoa tunnistautumiseen ja pankkiasiointiin muuten myos tietokoneella.
--..onksiind ku ymmdirsin mité sanoit, ettei oo sité tunnuslukuhdssdk-
kéé? Sehdin helpottais, koska monesti on sillai jos on jossain muualla ja
pankkitunnuksen on kotona yleensd aina ja jos tulee joku asia mikd pi-

tds hoitaa, ku ei sitd yleensd sit tuu hoidettua [jos tunnukset kotonal.
Ettd tollasiin varmasti ihan hyvd.—(M.55)

-- Se tunnuslukulistan saaminen vois olla ihan kdtsy mobiiliin, pddisis
pahvilétkdstd eroon.-- (M.47)

Vastaajien joukossa mobiilipankin tuomaksi hyédyksi koettiin melko laajasti juuri
napparyys esimerkiksi nopeissa rahansiirroissa omien tilien valilla seka muille ja mo-
biiliavaimen tuoma hyo6ty, kun pahvista avainlukulistaa ei ole pakko mobiilimaksuissa

enaad kayttaa.

OP-mobiilin markkinointi

Haastatteluteemojen ohitse, mutta linkittyen asiakkaan tietdmykseen ja osaamiseen,
tutkimuksessa kavi ilmi markkinoinnin ja mainostuksen vahyys tai parhaimmillaan
puute. Haastateltavat eivat olleet ndhneet mainoksia OP-mobiilista, eivat pankin si-

vuilla eivatkad pankin muiden mainosten joukossa. Kuten aiemmin todettu, myoskaan
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toimihenkilo ei sovellusta ole aktiivisesti mainostanut. Kukaan haastateltavista ei ol-
lut ndhnyt mainosta OP-mobiilista edes omilla sivuillamme verkkopankissa kdydes-
saan. Verkkopankkiin ehdotettiin myoskin kirjautumisen jalkeen nousevaa kysymysta

siitd, onko mobiili kdytossa ja haluaisiko asiakas sen ladata.

6 Johtopaatokset

Haastatteluista saatua aineistoa peilatessa tutkimusongelmaan ja -kysymyksiin voi-
daan todeta tutkimus hyodylliseksi ja onnistuneeksi. Koska koko kohderyhman mieli-
piteen yleistykseen ei kvalitatiivisella tutkimuksella pyrita, reflektoidaan luvussa tu-

loksia ja johtopaatoksia tutkimuksen ytimen kautta.

Tutkimusongelmana oli, etta miksi niin harva verkkopankkiasiakas kayttaa OP:n mo-
biilipalveluita. Haastattelut tuottivat vastauksia ongelmaan ja moni haastateltava oli
sitd mieltd, etta ei yksinkertaisesti ole tarve; sovellus puhelinpohjaisena ei joko sovi
omaan kayttoon tai ei sitd muuten tahdota ottaa mukaan pankkiasioidensa hoitoon.
Kavi myds ilmi asiakkaan oma epatietoisuus ja osaamattomuus asiassa, mutta myos
periaatteen kieltaytyjia loytyi. Sovelluksen turvallisuus sisaltyi voimakkaasti myds tu-

loksiin.
Tutkimuskysymyksina taas olivat

e Mista syysta mobiilipalveluita ei kayteta?
e Mita toimihenkil® voisi tehda enemman?

Ensimmainen kysymys hakee lahes samoja yksittaisia vastauksia tutkimusongelman
kanssa, joten tdahadn voidaan soveltaa samoja syitd. Toinen kysymys toimihenkilon
osallisuudesta |6ysi myos vastauksensa. Moni oli sitd mielta, ettei yksittdinen toimi-
henkild pysty juurikaan vaikuttamaan, jos periaate on se, ettei mobiilisovellusta
tahdo ottaa kayttoon. Kuitenkin apua toivottiin tarvittaessa, haastateltavat olivat
mielissadn kuullessaan, etta pankin konttorissa autetaan mielellddn kasvokkain ihan
ajanvarauksellakin ja verkossa muissa kanavissa voidaan mydskin avustaa. Moni sa-
noi, ettei ole kuullutkaan mobiilista, mainoksia ei ole nakynyt eika toimihenkilotkaan

kovin aktiivisesti ole mainostaneet. Ja vaikka olisivatkin, niin jos on tultu muuta asiaa
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hoitamaan, menee helposti ohitse, jos puhutaan jostain pdaasian ulkopuolelta. Toi-
mihenkild voisi siis mainostaa mobiilia enemman ja tarjota apua alkuunpaasyyn,

esim. lataamiseen ja ensimmaiseen kirjautumiseen.

Pankin mobiilipalvelut ovat viela melko vieraita tuttavuuksia, tasta kertoo jo yksis-
taan kayttoprosentti 41,2% kaikista verkkopalvelun kayttajista, mutta kayttamatto-
mien asiakkaiden haastattelu auttoi nakemaan asiaa syvemmin. Erityisesti mobiilipal-
veluiden herattamat, spontaanit mielikuvat kielivat pelosta ja epdilysta omaan osaa-
miseen. Toisaalta my0Os rohkeutta kokeiluun I6ytyisi, mutta talldin sovellusta ei ko-

ettu tarpeelliseksi.

Mobiilipalveluita peldatdan ja arastellaan. Niista tiedetdan aivan liian vahan niin ylei-
sesti kuin pankin sovelluksenkin nakokulmasta. Mielikuvissa tuli ilmi mobiilisovelluk-
sen turvallisuus tarkeana tekijana, jonka vuoksi mielikuvat saattoivat olla epailevaisia
ja jopa negatiivisia. Turvallisuus mietityttaa juuri asian arkaluontoisuuden ja herkkyy-
den vuoksi: enta jos joku padseekin mobiilipankin kautta kasiksi kaikkiin varoihin ja
vakuutuksiin? Asioiden hoitaminen ldhes missa tahansa mobiilisovelluksen avulla ko-
ettiin myos hairitsevaksi, kun ikina ei voi olla aivan varma, nakeekd joku esimerkiksi
olan yli henkilokohtaisia tunnuksia tai tilitietoja. Turvallisuus mietitytti niin ymparis-
ton hairididen kannalta kuin myoés teknologian turvallisuuden kannalta. Aiheesta ol-

tiin kuitenkin kiinnostuneita kuulemaan lisaa.

Esiin nousi nakokulma automatisoinnista ja palvelun siirtdmisesta verkkoon ihmis-
kontakteista poispdin. Pelatdan, etta ottamalla mobiilin kdytto6n on ikaan kuin tuke-

massa toimia automatisoinnin takana.

-- Ei mulle tuu mitddn muuta mieleen muutaku pannaan ihmisid pihalle
ja laitetaan ihmiset, asiakkaat hoitamaan ite asiat - - Voi sanoa sillai
[ettd herdttdd negatiivisia mielikuvia], kun noi kaikki laitetaan sdhké-

seen, digitaaliseen ja mobiiliin ihmisten ite hoidettavaks. —(M.55)

Mobiilipalveluiden kaytossa osa kaipaa selkedsti apua ainakin alkuun paasemiseksi ja
osa taas ei kaivannut apua lainkaan. Myos epasuora apu pankin suunnalta oli jok-

seenkin toivottu. Apua kaivattiin konttorilla kyll3, silloin kun asiakas siella fyysisesti
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vierailee, mutta todellisuudessa tama on melko harvinaista nykyisin. Konttorilla toi-
mihenkild ei ole maininnut tai ehdottanut mobiilisovelluksen kdyttoonottoa, vaikka
asiakas olisi vieraillut hiljattainkin. Tutkimuksessa nousikin esille juuri avunsaanti tar-
vittaessa muissa kanavissa ja mahdollisesti opastus my0s jollakin muulla, epasuoralla

ja omatoimisemmalla tavalla kuten videon tai esitteen valityksella.

Tutkimustulosten perusteella osa siis kaipaa apua monipuolisesti eri kanavissa ja
etenkin alkuunpaasyn kanssa. Kaikki eivat kokeneet tarpeelliseksi sita, etta toimihen-
kild suoraan tarjoa apua: moni kuitenkin oli sitéd mieltd, etta parjaa halutessaan aivan
hyvin itse alusta ldhtien. Haastatteluiden perusteella pankin toimihenkilosta 1ahtdisin
oleva avun tarjoaminen taas ei ole kadanteentekeva asiakkaan mielipiteen kannalta,
eikd todennakdisesti muuta hanen kantaansa mobiilista tai ei ainakaan ole ainoa syy
sen muuttumiselle. Mobiilisovellus olisi silti jaanyt kayttamatta, vaikka ominaisuudet

olisivat olleet kuinka nappdria tahansa.

Mobiilipalvelun kuviteltiin parantavan pankkiasioiden hoitamista lIahinna nopeuden,
napparyyden ja saavutettavuuden vuoksi. On hyva huomata, etta osa haastatelta-
vista ei juuri kdyta muitakaan mobiilisovelluksia, joten osa-alue ei ole kovin tuttu,
ndin ollen myoskin saavutettava hyoty voi olla vaikea hahmottaa. Kuitenkin potenti-
aalisena hyotyna nousi esiin se, ettei mobiilipankin kaytto ole ajasta ja paikasta riip-

puvainen ja sovellus tekee varmasti pienet toimet helpommiksi.

7 Pohdinta

Tutkimuksen toteutuminen

Opinnadytetyon tarkoituksena oli selvittda OP Tampereen asiakkaiden keskuudesta
syita, joiden vuoksi OP-mobiilia ei kayteta. Tutkimuksessa tahdottiin etsia naita syita
pintaa syvemmalta ja samalla kartoittaa voisiko tahan kdyttamattomyyteen vaikuttaa
toimihenkilon panoksella jotenkin. Toimeksiantajayritys halusi tietda, minkalaista
apua asiakas kaipaa mobiilipalvelun kanssa ja olisiko toimihenkilon tarjoama apu esi-

merkiksi konttorilla tavatessa edesauttanut mobiilipalvelun kaytté6nottoa.
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Empiirisesta osuudesta saadut tutkimustulokset tuottivat ratkaisun tutkimusongel-
maan, miksi OP Tampereen kaikista verkkopalvelun kayttajista vain alle puolet kayt-
tdaa OP Ryhman mobiilipalveluita. Tutkimusta voi siis pitaa onnistuneena. Toimeksian-
tajalle tutkimus toivottavasti tuottaa jalostuskelpoista aineistoa mobiilipalveluiden
kaytosta tiettyyn ikaryhmaan kuuluvien asiakkaiden nakékulmasta. Syita oli useita ja
osa niista taysin karsittavissa ja ratkaistavissa. Kuitenkin yllattavankin yleinen peri-
aate, ettei tahdo kayttaa sovellusta lainkaan tai toisaalta tarpeen puute ovat hankalia

ohittaa tai korjata pankin nakdkulmasta.

Tutkimuksen aihetta karsittiin alkumetreillda merkittavasti ja opinndytetydssa keski-
tyttiin tiukasti asiakkaan nakokulmaan. Alusta lahtien oli tiedossa, etta keskittyessa
ndin rajattuun aiheeseen sen ollessa melko helposti hahmotettavissa, aineisto ei ole
kovin laaja eivatka esimerkiksi haastattelut kovin pitkia. Abstraktimmassa aiheessa,
jossa esimerkiksi mitataan kokemuksia, aineisto todennakaoisesti on monipuolisem-
paa. Jalkeen padin mietittyna haastattelulomakkeeseen olisi ollut mahdollista lisata
enemman kysymyksia, jotka nyt pyrittiin karsimaan minimiin ja taysin asian ytimeen.
Toisaalta saatu aineisto tuotti ratkaisun tutkimusongelmaan, joten todellista ongel-

maa kysymysten tai niiden tuottaman aineiston maara ei aiheuttanut.

Raha-asioiden suhteen ollaan hyvin konservatiivisia vielda nykypaivanakin, joten nii-
den kulkeminen mukana omassa taskussa ei houkuttele kaikkia. Kuten aiemmin
tydssa on mainittu, turvallisuus nousi hyvin olennaisena osana esiin asiakkaiden huo-
lenaiheissa. Moni asiakas oli yllattynyt mobiilisovellusten turvallisuudesta ja olivatkin
sitd mielta, ettd sen perusteella uskaltaisivat ottaa sovelluksen jopa kaytt66nsa. Pan-
kin toimesta olisi siis mahdollisesti hyva tiedottaa asiakkaita tarkemmin mobiilipankin
turvallisuudesta nimenomaan kanavissa, joita he kayttavat. Jo talla voitaisiin karsia

epaluuloja pois.

Linkittyminen teoriaan

Teoreettinen viitekehys pyrittiin alkuun valitsemaan huolella tutkimuksen tahtotilaan
ndhden. Kirjoittajan etuna toimi kaytannon tydskentely tutkimuksen aikana toimeksi-
antajayrityksessa, joten visio teorian sisallostda muotoutui melko nopeasti ja helposti.

My0s teoriaosuuksien jarjestys suunniteltiin huolella johdattelemaan lukija aihee-
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seen sisadlle pohjustamalla pankkimaailman kasitteita ja nykytilaa yleisesti. Taman jal-
keen oli loogista siirtya digiajan pankkimaailmaan, jossa aikansa tuotteena mobiili-
pankki on kehittynyt. Teoriapohja tuki haastattelulomakkeen rakentamista ja edes-
auttoi hahmottamaan tarvittavia kysymyksia tutkimuksen ytimen kannalta. Tutki-
muksen teoriapilarit voi todeta tarkoituksenmukaisiksi ja onnistuneiksi valinnoiksi,
kun tutkimustuloksista [6ytyy yhtaldisyyksia teoriaan ja tuloksia pystyy tulkitsemaan

ja johtamaan eteenpain teorian avulla.

Digitalisaatio on nadytellyt nykyihmisen roolissa merkittavaa osaa. Eri sukupolvet ovat
kokeneet sen eri lailla ja eri sukupolvilla on oma roolinsa digitalisaation etenemi-
sessa. Ei siis ole ihme, ettd uusia innovaatioita kasitellaan eri ikaisissa eri lailla: juuri
sen vuoksi on mielenkiintoista ja aiheellista nykyteknologian kannalta tutkia nimen-
omaan sukupolvea, joka joskus saattaa jaada paitsioon tutkittaessa nuoria seka taas
toisaalta ikdihmisia. Digitalisaatio on tuonut palvelut pankissakin siihen muotoon
kuin ne nykyiselldan ovat. Uudet palvelut otetaan vastaan hyvin yksil6llisesti, mutta
ei varmasti ole sattumaa, etta teknologian keskelle syntynyt Z-sukupolvi on ennakko-
luulottomampi teknologian ja sovelluksien suhteen kuin tutkimuksen kohteena ole-
vat 40-60-vuotiaat. Tulosten valossa onkin hyva, etta digitalisaation kulkua tarkastel-
tiin myos eri digisukupolvien kannalta (Kuvio 3, 5.19), silla se auttaa hahmottamaan
eri ikdisten aikakaudella syntynytta teknologista kehitysta ja johdattelee tata kautta

innovaatioiden omaksumiseen.

Haastateltavissa asiakkaissa saattoi ndhda Rogersin innovaatioteorian kaltaisia, erilai-
sia uuden innovaation omaksujia. Selkeasti haastateltavista erottui kahteen viimei-
seen segmenttiin kuuluvia omaksujia, eli vastahakoisia seka myohaisia omaksujia,
silla moni tuntui periaatteen vuoksi alkuun vastustavansa mobiilipalvelua tai ei saa-
nut vain aikaiseksi ladattua sita. (Kalliokulju & Palviainen 2006, 2.) Innovaattorit ja
varhaiset omaksujat ovat mobiilipalvelun ottaneet kaytt66nsa aikaisessa vaiheessa,
joten he olivat tutkimuksen ulkopuolella. Tutkimuksessa esiin nousseiden tulosten
keskiossa ovat monikanavaiset palvelut ja nilden muokkaaminen pankkimaailmaan
sopiviksi. Kun asiakas ei valttamatta nykyisessa asiakkuuden mallissa vieraile kontto-
rilla, on totta, ettd talldin toimihenkilon on vaikea saada kosketuspintaa asiakkaaseen

ja tarjota tukea ja apua esimerkiksi mobiilipalvelun kdyttoonotossa. Talléin on var-
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mistettava, ettd asiakas on tietoinen mahdollisuuksistaan pyytda apua muiden kana-
vien valitykselld. Pankkiasiakkuuden muuttuessa konttorissakdynnista digitaalisem-
maksi, on asiakaspalvelun oltava saatavilla my&s konttorin ulkopuolella. Talléin hen-
kilokohtainen apu on saatavilla myds verkossa, kun henkilokohtaisen palvelun kasi-
tetta laajennetaan koskemaan myds chat-palvelua, verkkoviestia ja muita mahdollisia

etakanavia (Kuvio 4, s. 22).

Haastatteluissa toivottiin juuri monikanavaisen avun yhteydessa muita avun tarjoa-
misen muotoja, joissa toimihenkilolla ei ole aktiivista osaa. Ehdotuksina esiin tulivat
Youtube- video seka esite, jossa olisi vaiheittainen opastus OP-mobiilin kayttoonot-
toon. Pankilla on nykyiselladgn mobiilin kdayttéon opastuksia sosiaalisen median kana-
vissa aina silloin tall6in, mutta omatoimisesti katsottavan mobiiliopastuksen tulisi olla
saavutettavissa helposti niille, jotka eivat muutenkaan kayta mobiilisovelluksia. Tama
osa asiakkaista ei seuraa sosiaaliseen mediaan kuvattavia, 24- tuntia kestavia “tari-
noita” eli videoita, ne eivat tavoita tata kohdeyleisda. Heille opastuksen tulisi olla ka-

navassa, jota he kayttavat.

Digitalisoituvassa pankkiymparistdssa on olemassa monenlaisia palveluita, jotka ke-
hittyvat vauhdilla. Teknologian hieno puoli on juurikin se, etta kaikkea ei ole pakko
ottaa kayttoon, vaan voi itse valita, mita palveluista haluaa kayttaa. Verkkopankki on
nykymaailmassa jo lahes pakollinen ja sita iso osa pankin asiakkaista kdyttaakin. Mo-
biilisovellus on kuitenkin vapaaehtoinen ja sen kayttd perustuu omaan mielenkiin-
toon ja tarpeeseen. Palveluiden monikanavaisuuden lisadantyessa pankki ja sen palve-
lut ovat saatavilla monessa eri paikassa ja laajempaan palveluaikaan kuin ennen. Tal-

I6in my0s asiakkaiden ongelmia voidaan ratkoa laajemmin ja nopeammin.

Opinnaytetoita pankin mobiilipalveluiden kdytdsta on aikaisemmin tehty esimerkiksi
ikdihmisten joukosta. Myds itse sovelluksia vertailevia tutkimuksia on tehty useam-
pia, joten aihealueesta I6ytyy tutkimustietoa kylla. Pro gradu- tutkimuksia aiheesta
on tehty erityisesti Jyvaskylassa tietojarjestelmatieteen alalla, Koiviston (2014) tutki-
mus mobiilipankkiasioinnin omaksumisesta liittyy ldheisesti omaan aiheeseeni. Kui-
tenkin tdman opinndytetyon aihe on ensimmainen laatuaan jo toimeksiantajayrityk-
sen ja ikdryhman puolesta. Haastateltujen asiakkaiden esiin nostamat tuntemukset ja
syyt mobiilipalveluiden kdyttamattomyydelle ovat ainutkertaisia ja ensimmaiset laa-

tuaan juuri toimeksiantajayritykselle.
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Tutkimuksen luotettavuustarkastelu

Luotettavuus tutkimusta tehtdessa pyrittiin varmistamaan huolellisella valmistelulla
ja perehtyneisyydelld aiheeseen ennen empirian suorittamista. Ennen haastattelu-
rungon rakennusta varmistettiin huolellisesti, etta teoria linkittyy tutkimuksen tutki-
musongelmaan ja etta sen pohjalta rakennettava haastattelurunko tuottaa aineistoa,
joka on tutkimuksen ytimen kannalta relevanttia. Runko hyvaksytettiin toimeksianta-
jayrityksella ennen haastatteluiden varsinaista toteutusta, jotta kysymykset myos
tayttavat heidan toiveensa saatavan aineiston puolesta. Ndin varmistettiin hyvat ja
oikeat lahtokohdat haastatteluiden tekemiselle. Haastattelut on litteroitu huolelli-
sesti nopeasti haastattelutilanteen jalkeen ja aineisto analysoitu samojen teemojen
mukaan. Aineistoa ei jalkikateen ldhetetty haastateltavalle luettavaksi, mutta haasta-
tellessa isommissa teemoissa haastattelija teki yhteenvedon oletuksistaan ja kysyi

haastateltavalta, oliko asia ymmarretty oikein.

Saaranen-Kauppisen ja Puusniekan (2006) mukaan Eskola ja Suoranta (1998, 62-63)
kertovat, etta laadullisessa tutkimuksessa aineistoa tarvitaan niin kauan kuin on valt-
tamatonta ja keino ratkaista tama on aineiston saturaatio. Haastatteluista saatu ai-
neisto saavutti saturaation, eli kylladntymisen: aineisto alkoi toistaa itsedan ja antaa
samoja vastauksia. Haastattelut tuottivat melko aikaisessa vaiheessa jo keskenaan
samankaltaista aineistoa, silla syyt mobiilipalvelun kayttamattomyydelle ovat melko
samankaltaisia. Aineiston keruuta kuitenkin jatkettiin ja odotettiin aineiston saturoi-
mista. Aineistoa itsessdan oli niukasti, silla haastattelut eivat kestaneet ajallisesti ko-
vin kauaa, aineistoa tuli kuitenkin aiheen ja tutkimuksen ytimen kannalta tarpeeksi,
silla tutkimusongelmaan ja -kysymyksiin saatiin vastaus aineiston avulla. Aihe on sen
tyyppinen, ettd se vaatii syvemman tutkiskelun kayttamattomyyden syista, mutta
nama syyt eivat ole yleisesti kovin abstrakteja aiheita. Ndin ollen ne eivat ole sen
luonteisia asioita, jotka vaatisivat syvallista selittamistd monen sanakaanteen kautta,
vaan asiakas usein melko hyvin on perilld siitd, miksei mobiilisovellusta tai muuta-
kaan palvelua halua kdyttdaa. Taman kaltaisessa aiheessa syyn selitys ja lapikdayminen
on melko nopea prosessi itsessdan eikd haastattelurunkoa myoskaan tahdottu muo-
toilla liian kyselymaiseksi tarkkoine kysymyksineen, vaan pitdaydyttiin haastateltavan

vapaudessa kertoa asiaa itse. Nain ollen saatu aineisto on tutkittavalle aiheelle sopi-
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van kattavaa ja asiakkaan perimmaiset syyt tulivat haastattelurungolla ja mahdolli-
silla lisdkysymyksilla kartoitettua. Kuitenkin saatu aineisto on yksilollisempaa ja katta-

vampaa, kuin maarallisesti mitattavassa kvantitatiivisessa tutkimuksessa olisi ollut.

Tutkimuksessa Pivo ja OP-mobiili tutkittiin alkuperaisten suunnitelmien vastaisesti
vhdessa, silla kaksi eri haastatteluryhmaa olisi tehnyt tyosta jalleen liian laajan. Kat-
sottiin myds, ettad jos asiakas ei kayta OP-mobiilia, han tuskin kdyttaa Pivoakaan sen
ollessa hieman mobiilipankkia tuntemattomampi sovellus. Ndin ollen haastattelussa
samalla haastattelulomakkeella ja samalla istunnolla haastateltiin asiakkaan ajatuk-
set molempien mobiilisovellusten puolesta. Yksikaan haastateltava ei kayttanyt Pivoa

eika OP-mobiilia.

Tutkimuksen reliabiliteettia on hankala arvioida, silla jokaisen haastatellun asiakkaan
mielipiteet ja tuntemukset ovat hyvin yksil6llisid ja ndin ollen niita on hankala toistaa
samanlaisena, vaikka sama tutkimus tehtaisiinkin uudelleen. Kvalitatiivisen tutkimuk-
sen arviointi reliabiliteetin kautta onkin ongelmallinen ihmisen yksilllisyyden seka
myo6s muuttuvan mielipiteen vuoksi. Tutkimusmenetelmallad saadut tulokset olivat
tutkimuksen tarkoituksen mukaiset ja tuottivat oikeita tuloksia. Tutkimusta ja sen tu-

loksia voi siis pitda patevana.

Aiheet jatkotutkimuksille

Jo tutkimusta rajatessa kavi ilmi, etta jatkotutkimusideoita aiheen osalta on paljon.
Tutkimuksen aikana aihe-ehdotukset kirkastuivat entisestaan. Tutkimuksella toivotta-
vasti autetaan toimeksiantajayritysta sekd mahdollisesti alaa yleisesti hahmottamaan
syita pankin mobiilipalvelun kdayttamattémyyden taustalla. Tutkimuksessa keskityttiin
asiakasnakokulmaan ja OP:n mobiilipalvelut, Pivo ja OP-mobiili tutkittiin yhdessa. On
hyvin todenndkdista, etta tutkimuksen jalkeen aihetta voi jatkojalostaa siihen, etta

tutkitaan Pivon tai OP-mobiilin kdyttda erikseen ja syvaluotaavammalla otteella.

Rajauksessa tdman tyon kohteeksi valikoitui 40—60-vuotiaat asiakkaat. Hyvin mielen-
kiintoista olisi my0s tietdad, minkalaisia syitd nousisi esille mobiilia kdyttamattéomien
nuorten aikuisten joukosta. Samoin ikdihmiset olisivat myoskin OP:n kannalta mielen-
kiintoinen kohderyhma tutkittavaksi, tosin heidan mobiilipalveluiden kdytosta on jo

jonkin verran tutkimustietoa.
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Aihetta on mahdollista laajentaa myoskin toiseen suuntaan eli pankin toimihenkili-
hin kohdistuvaan tutkimukseen. Mielenkiintoista olisi saada nakdkulma laajemmalta
kohderyhmalta, kuten esimerkiksi juuri rajattu asiakasryhma seka lisaksi toimihenki-
[6n ndakodkulma. Tyo olisi opinnaytetydksi melko laaja, joten tyo tulisi todennakdisesti
tehda kandidaatin- tai pro gradu-tutkielmana. Myo6s pankin sisdinen tutkimus yk-

sindankin tuottaa arvokasta aineistoa vertailtavaksi asiakkaan nakokulmaan.

Lopuksi

Mobiilipalveluiden kayttamattémyys ja sen syyt OP Tampereessa loi katsauksen mo-
biilia kdyttamattdman asiakkaan ajatuksiin mobiilipalveluista. Mobiilipankin ominai-
suuksista ja turvallisuudesta olisi jatkossa tarkea informoida asiakkaita. Kayttamatto-
myyteen liittyy syitd, joihin pankki pystyy vaikuttamaan omalla toiminnallaan, mutta
taas toisaalta on ihmisia, joiden vankkaan periaatteeseen tai yksinkertaiseen tarpeen
puutteeseen on vaikea ulkopuolelta vaikuttaa. Yksi asia kuitenkin on tutkimustulos-
ten valossa varmaa: tietamattomyys mobiilipalveluista on pahin vihollinen niiden

kayttoonotossa.
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Liite 1.

Haastattelurunko asiakashaastatteluihin

Haastattelija: Satu Ramakko
Haastateltava:

Ika:

Mielikuvat mobiilipalveluista

¢ Kuinka tuttuja pankin mobiilipalvelut ovat?
o Oletteko kuulleet OP-mobiili -sovelluksesta tai Pivo-sovelluksesta? Jos
olette kuulleet, mista kuulitte?

¢ Minkalaisia mielikuvia pankin mobiilipalvelut herattavat?

Mobiilipalveluiden kaytto

+* Kuinka paljon olet kayttanyt OP:n mobiilipalveluita?
s Mika on syyna mahdolliselle mobiilipalveluiden kayttamattomyydelle?
+» Koetko tarvitsevasi apua mobiilipalveluiden kaytossa?

¢ Minkalaista apua toivoisit pankin toimihenkil6lta mobiilipalveluiden kay-
tossa/kayttoonotossa?

o Olisitko ottanut mobiilipalvelut kayttoon jos toimihenkil® olisi tarjon-
nut apua aikaisemmin?

Mobiilipalveluiden tuoma lisaarvo

K/

+* Kuinka mobiilipalvelut voisivat parantaa tai helpottaa pankkiasiointiasi?



