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Mita silmat ei nag, sitd ei voi arvostaa? Visualisoinnilla turvallisuutta, luotettavuutta ja
vastuullisuutta digitaaliseen pankkibisnekseen

Avainsanat: palvelu, Palvelumuotoilu

Visualisointi tarkoittaa sanakirjamaaritelman mukaan jonkin nakyvaksi tekemistd. Visualisointi on myds keino osoittaa tuosta jostakln puolia,
joita visualisoija arvelee nakijoiden arvostavan. Visualisoinnin avulla heratetaan kii usta ja kiinnitetdén yleison lisoij
tarkeisiin asioihin. Siksi ei olek ihme, ettd yritykset panostavat siihen, miltd niiden liiketoiminta ndyttdd sidosryhmien snlmlssa

Yrityksen visuaalinen ilme koostuu monista elementeistd, kuten logosta, varimaailmasta, tekstityypeista ja asusteista. Visuaalisen ilmeen
avulla osoitetaan yhtendisyyttd ja erotutaan kilpailijoista. Visuaalisella ilmeelld on myds syvallisempi funktio, silld sen avulla voidaan
kommunikoida yrityksen arvoja ja korostaa liiketoiminnasta puolia, jotka nauttivat yleistd arvostusta.

Visualisoinnin merkitys on tiedetty pitkdan, mutta sen painoarvo on kasvanut digitalisaation edetessa. Koska digitaalisissa kanavissa
tuotteiden fyysinen hypistely on mahdotonta, asiakkaan ostopdatdsta on tuettava muilla tavoin. Mitd suurempi osa ostoprosessista toteutuu
digitaalisissa kanavissa, sita merkittdvampad on se, milta yrityksen bisnes ndyttaa ja millaisen kuvajaljen yritys jattaa asiakkaan muistiin.

Mika on visualisoinnin merkitys pankkibisneksessa?

1990-luvun alkuun saakka pankkien kuluttajakayttoliittymind toimivat kaupunkien keskustoissa ja usein arvokkaimmilla paikoilla sijaitsevat
pankkikonttorit. Tilavat ja ndyttavasti sisustetut salit viestivat asiakkaille vakavaraisesta pankista, jonka kassaholviin saattoi luottaa.

Nykyisin pankkibisneksessd asioiden nakyvaksi tekeminen on erilaista, silld talletukset ovat bitteinad pankkien jarjestelmissa ja maksut
hoidetaan kannykdilld. Chattirobotit ovat korvanneet henkilokohtaisen palvelun ja tehneet konttorissa asioimisesta harvinaista.
Luottamus ja turvallisuus ovat digimaailmassakin pankkibisneksen perusta. Myés digimaailmassa asiakkaat karsastavat pankkia, jonka
toimintaa he eivat nde turvallisena, luotettavana ja vastuullisena.

Martin Kornbergerin, Lise Justesenin, Anders Koed Madsenin ja Jan Mouritsenin toimittamassa teoksessa Making Things Valuable (2015)
kasitelldan erilaisia arvokkaaksi tekemisen kdytantdja, mekanismeja ja teknologioita. Teoksen punaisena lankana on ajatus arvokkaaksi
tekemisen tapojen yhteismitattomuudesta. Se, mika toimii yhdessd ymparistossa, ei valttdmattd vakuuta toisessa.

Vaikka visualisointi onkin vain yksi kirjassa esitetty arvokkaaksi tekemisen tapa, se tarjoaa katevan tavan tarkastella digitalisoituneen
pankkibisneksen ydinarvojen kommunikointia.

Visuaalisuus on pintaa, joka kdtkee taakseen data-analytiikkaa ja vasymattomasti puurtavia algoritmeja. Niiden avulla on luotu
lainsdaddanndssa asetetut vaatimukset pankkipalveluiden turvallisuudelle. Dokumentaatio on turvallisuuden takaamisessa tarkeda. Vahvan
tunnistamisen valineina verkkopankkitunnukset ovat algoritmien aatelia ja niiden avulla asiakkaat voivat kirjautua moniin muihin sahkaisiin
palveluihin. Ei ole liioittelua sanoa, ettd pankit tarjoavat erddnlaisia "yhteiskunnallisia turvallisuuspalveluja”, silld ne takaavat turvallisen
kirjautumisen verkkopankkitunnuksilla palveluihin, jotka siséltdvat asiakkaiden omia henkilékohtaisia tietoja, kuten ladkarinlausunnot,
ladkereseptit ja verotiedot.

Turvallisuuspalveluiden tarjoaminen ei ole riskitontd, silla ldhes viikoittain mediassa uutisoidaan, ja pankkien omilla verkkosivuilla
tiedotetaan, miten suomalaiset ovat joutuneet huijaus- ja kalasteluviestien uhreiksi. Mitd luotettavammalta huijausviestit vaikuttavat, sita
todennakoisemmin asiakkaat ndyttdvat lankeavan ansaan. Huonolla suomella laadituissa viesteissa kehotetaan ja joskus jopa vaaditaan
"asiakkaan oman turvallisuuden vuoksi” klikkaamaan viestin sisaltdmaa linkkia ja ndppailemaan oma verkkopankin kayttdjatunnus seka
salasana. Viesteissa pyritddn luomaan vaikutelma, ettd ne ovat pankin tai poliisin lahettdmid. Nopealla vilkaisulla monet niistd nayttavatkin
melko vakuuttavilta.

Henkilokohtaisten verkkopankkitunnusten kaytdn turvallisuutta lisdtddn erilaisin mobiilivarmentein ja lisdvahvistuksin. Pankki ei koskaan kysy
asiakkaalta hanen verkkopankkitunnuksiaan esimerkiksi sahkopostin tai puhelimen valitykselld. Tunnistetuista huijausviesteistd kerrotaan
asiakkaille viiveettd pankin viestintdkanavien, kuten verkkopankin bannerin, verkkopankkiviestien ja sosiaalisen median kautta. Inhimillisia
virheitd ehkdistaan data-analytiikan avulla, joka pitdz jarjestelmat sulkeutuvat, mikali tunnukset ovat vaarat ja epailldan
niiden joutuneen vaariin kdsiin. Epdilysta nousee pankille halytys, jonka jdlkeen asiakasta kontaktoidaan ja tarvittaessa ryhdytaan
jatkotoimenpiteisiin.

Heindkuussa 2017 voimaan astunut rahanpesulaki tiukensi monia pankkikdytantojd. Pankin on lain mukaan tiedettdva aiempaa tarkemmin
vastaanottamiensa rahojen alkuperd ja asiakasyritysten todelliset omistajat. Pankilla on oltava ajantasainen dokumentaatio yrityksen
edunsaajista ja allekirjoitusoikeuksista, kopio yhtiokokouksen pdytakirjasta, jossa ndkyy padtetyt asiat ja lasndolijat, kuitit suurimmista




tilisiirroista seka rahojen alkuperdstd. Seka yritysten etta yksityishenkildiden tilisiirtoja seurataan ja rahanpesua ehkdistaan esimerkiksi
maksujen lisavahvistuksella.

Visuaalisuudella voidaan lisdtd toiminnan ldpindkyvyytta ja vahvistaa pankkibisneksen vastuullisuutta. Pankit julkaisevat osakkeenomistajille
ja medialle suunnatut vuosikatsauksensa, kertovat rahastojen avaintietoesitteissa lain vaatimat asiat sekd ilmoittavat viranomaisille
epdillyista rikoksista, kuten rahanpesusta ja sen yrityksistd. Olennaista vastuullisuudessa on se, ettd sidosryhmille syntyy vaikutelma siitd, etta
pankki kertoo toiminnastaan siina maarin lapindkyvasti, ettd sidosryhmat voivat luottaa pankkiin.

Rahastomyynnissa asiakkaille on avattava rahastosijoittamisen kulut ja kerrottava rahaston sijoituspolitiikasta. Sijoitusneuvonnassa pankki on
velvollinen tarjoamaan asiakkaalle mahdollisuuden tutustua ostopaatoksen kannalta relevanttiin materiaaliin. Vastuullisella
sijoitusneuvonnalla varmistetaan, ettd asiakas ymmartaa sijoitustuotteiden tuotot ja riskit sekd hyvaksyy ne. Kaikilla pankeilla on kaytdssaan
printti- ja digimateriaalia, joiden avulla havainnollistetaan tuotto-odotusten ja riskien suhdetta.

Visuaalisuutta hyddynnetaan myos digipalveluissa, joiden avulla tarjotaan apua henkilokohtaiseen budjetointiin. Toteutuksissa on
pankkiryhmittdisia eroja, mutta viime kddessa kyse on asiakkaiden mielenkiinnon kohdistamisesta pankin bisneksen kannalta olennaisiin
asioihin. Joillekin asiakkaille tdma voi nakya palvelun tuottamina notifikaatioina, jotka muistuttavat dkillisiin menoihin valmistautumisen
tarkeydestd, kun taas toisia saatetaan muistuttaa siitd, ettd saastoon jaaneita rahoja ei kannata makuuttaa matalakorkoisilla kayttelytileilla.

Turvallisuus, luotettavuus ja vastuullisuus ovat yhteiskunnassa yleisesti hyvana pidettyja arvoja, jotka vaikuttavat myds siihen, mita pankit
voivat ja eivat voi tehda. Digitaalisessa pankkibisneksessd arvot konkretisoituvat yhtaalta jarjestelmien, laitteiden ja sovellusten luomina
mahdollisuuksina ja toisaalta niiden asettamina velvollisuuksina. Asiakkaiden ja transaktioiden aukoton todentaminen on elinehto
turvallisuudelle, luotettavuudelle ja vastuullisuudelle. Data-analytiikan ja algoritmien tuottamat ratkaisut eivat ole tdydellisid, mutta ne
kehittyvat kaytossa.

Toimialaliukumien maailmassa pankit joutuvat kohtaamaan kilpailua uudesta suunnasta. Pankki on yhd useamman asiakkaan taskussa ja yha
useammin palveluntarjoajana on joku muu kuin perinteinen pankki. Esimerkiksi Aasiassa jo yli miljardi asiakasta kdyttda muiden kuin
pankkien tarjoamia mobiiliapplikaatioita maksamiseen. Kilpailun kovuudesta kertoo jotakin se, ettd yksistaan USA:n nelja suurinta pankkia
kayttavat vuodessa yhteensa yli 25 miljardia dollaria digitaalisen asiakaskokemuksen parantamiseen. Tama on tarpeen, silld jo puolet
amerikkalaispankkien asiakkaista hoitaa pankkiasiansa enimméakseen mobiilisti. (The Economist 4.5.2019.)

"Visualisointi on arvojen kommunikointia.”

Kukaan ei tiedd varmasti, millaiseksi pankkibisnes tulevaisuudessa muodostuu. Se kuitenkin tiedetdan, etta esimerkiksi Apple osaa bisneksen,
jossa kilpaillaan silld, miltd jokin ndyttad. Apple on ollut visuaalisen muotoilun edelldkavija ja 'iTuotteet’ muodostavat poikkeuksellisen
vahvan kuvajaljen. Haukattu omena on maailman tunnetuimpia logoja. Siksi ei olekaan yllatys, ettd Goldman Sachs ilmoitti vastikaan
lanseeraavansa luottokortin Applen kanssa (Forbes 21.3.2019). Pelid ei ole pankkien osalta vield pelattu, silld raha on viime kddessa
luottamukseen ja yhteiseen sopimukseen perustuva arvon mitta ja sdilyttdjd. Voi olla, ettd teknologiajatteihin kohdistuva epaluottamus sataa
perinteisten pankkitoimijoiden laariin. Antaisitko sind raha-asiasi Huawein tai Facebookin hoidettavaksi?

Hypoteettiselta vaikuttava kysymys muuttui hiljattain todelliseksi, silld Facebook kertoi (Wall Street Journal 13.6.2019) tarjoavansa yli
kahdelle miljardille kayttajalleen mahdollisuuden asioida yhtién omalla virtuaalivaluutalla. Samalla kdynnistyivat myds spekulaatiot siitd, etta
Facebook olisi rakentamassa pankkiautomaattien kaltaista asiointipisteverkostoa (The Verge 6.6.2019).

Visualisointi on arvojen kommunikointia. Pankkeja on perinteisesti pidetty arvostettuina toimijoina. Jotta ne olisivat sitd tulevaisuudessakin,
on sen, mitd ja miten pankit kommunikoivat sidosryhmidnsa kanssa heratettdva vaikutelma turvallisesta, luotettavasta ja vastuullisesta
toimijasta.
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