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Muutos pankkitoiminnassa on ollut jo vuosia nopeaa ja pankkien on taytynyt muokata liike-
toimintamallejaan pysyakseen ymparilla tapahtuvien muutosten mukana. Pitkaan jatku-
neen matalan korkotason ja hitaan talouskasvun lisaksi muun muassa vaeston ikaraken-
teen muuttuminen, digitalisaatio seka teknologian kehittyminen asettavat erilaisia vaati-
muksia pankkien liiketoimintaan ja palvelutarjontaan.

Tama opinnaytetyd on toteutettu Danske Bankin toimeksiantona. Tutkimusongelmana on
selvittaa, millaisia ominaisuuksia pankkien mobiilipankkisovelluksissa on. Tassa tydssa ei
perehdytd pankkien verkkopankkeihin tai muihin mobiilimaksupalveluihin syvemmin vaan
tyd on rajattu pelkastaan mobiilipankkisovelluksiin. Vertailuun valittin OP Ryhman OP-mo-
biili, S-Pankin S-mobiili seka Nordean Nordea Mobile.

Opinnaytetydn tutkimusote on kvalitatiivinen. Tassa opinnaytetydssa kaytettiin teorialah-
toista sisallénanalyysia, jossa havainnot perustuivat jo olemassa olevaan teoriaan seka ai-
neistosta saatuihin kasitteisiin. Aineistona kaytettiin pankkien mobiilipankkisovelluksia seka
niiden nettisivuilta ja sovelluskaupoista I0ytyvia tietoja. Vertailua varten koottiin havainnot
taulukkoon, jossa eritellaan jokaisen pankin sovelluksen ominaisuudet aihealueittain. Aihe-
alueiden kategoriat luotiin teoriatiedon ja sovelluksista |6ytyvien aihekategorioiden perus-
teella.

Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella vertailtujen pankkien mobiilisovelluksien pe-
rusominaisuudet eivat juurikaan eroa toisistaan. Sovelluksissa on kuitenkin havaittavissa
eroja muiden palveluiden kuten vakuutuksien, lainojen seka saastamisen ja sijoittamisen
osalta.

Pankkitoiminta ja mobiilipankkisovellukset ovat muuttuneet paljon viimeisten vuosien ai-
kana ja teknologian kehittyessa sovellukset tulevat olemaan entistd monipuolisempia.
Etenkin pankkien vapautuneet API rajapinnat seka tekoaly antavat mahdollisuuksia kehit-
taa uusia tapoja helpottaa ja monipuolistaa pankkiasiointia.

Asiasanat
Mobiilipankki, Digitalisaatio, Pankkitoiminta, API rajapinnat
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1 Johdanto

Opinnaytety6 on toteutettu Danske Bankin toimeksiantona. Pankkitoiminta on muuttunut
paljon viime vuosien aikana ja pankkien on keksittava uusia tapoja erottua kilpailijoistaan.
Pankkitoiminta on siirtynyt ynd enemman digitaalisiin kanaviin, minka vuoksi keskityn
tydssani vertailemaan eri pankkien mobiiliratkaisuja, tarkemmin rajattuna mobiilipankkiso-

velluksia.

Vuonna 2018 Euroopan parlamentin ja neuvoston taytantéén panema PSD2 Maksupalve-
ludirektiivi velvoittaa pankkeja avaamaan teknisia rajapintojaan (API) kolmansille osapuo-
lille, lisda kilpailua ja pakottaa pankkeja tekemaan suuria investointeja teknologian kehitta-
miseen lahitulevaisuudessa (Finanssivalvonta 2019a). Taman vuoksi pankeilla on tiukka

aikataulu uudistaa sovelluksiaan ja jarjestelmidaan vastaamaan uuden direktiivin vaatimuk-

sia.

Vaikka viela vuonna 2004 osa amerikkalaisista pankeista joutuikin lopettamaan mobiili-

pankkitoiminnankehittdmisen liilan vahaisen kayttajamaaran vuoksi (Mallat, Rossi & Tuu-
nainen 2004), Tilastokeskuksen tekemien kayttétutkimusten perusteella seka teknologian
ja internet-yhteyksien kehittymisen seurauksena myés mobiilipankin kaytén voi olettaa li-

saantyvan Suomessa.

1.1 Opinnaytetyon tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Monet pankit ovat paivittaneet mobiilipankkisovelluksiaan vuoden aikana, minka vuoksi

aihe on hyvin ajankohtainen. Opinnaytetydn tarkoituksena on kayda Iapi, millaisia ominai-
suuksia eri pankkien sovelluksissa on ja milld ne erottuvat muista. Vertailun tarkoituksena
on saada kokonaiskuva siita, missa suomalaisten mobiilipankkisovellusten kehitys on talla

hetkella menossa.

Opinnaytetyon tutkimusongelmana on selvittaa, millaisia ominaisuuksia pankkien mobiili-
pankkisovelluksissa on. Tassa tydssa en perehdy pankkien verkkopankkeihin tai muihin
mobiilimaksupalveluihin syvemmin. Tutkimusongelman perusteella maarittelin paatutki-

muskysymykseksi:

¢ Miten suomalaisten mobiilipankkisovellusten ominaisuudet eroavat toisistaan?

Paatutkimuskysymysta olen tutkinut seuraavien alakysymyksien avulla:

¢ Millaisia ominaisuuksia suomalaisten pankkien mobiilipankkisovelluksissa on?
¢ Miten mobiilipankkitoiminta on kehittynyt viime vuosien aikana?



Mobiilipankkisovellusten vertailuun valitsimme yhdessa toimeksiantajan kanssa OP Ryh-
man OP-mobiilin, S-Pankin S-mobiilin sekd Nordean Nordea Mobilen. OP Ryhmasta kay-
tan mydhemmin nimitysta OP. Kyseiset pankit ja niiden sovellukset valikoituivat tutkimuk-
seen koska OP Ryhma ja Nordea kattavat yli puolet Suomen luottolaitosten markkina-
osuuksista (lainat, asuntolainat, yrityslainat ja talletukset) (Suomen pankki 2019). Myds S-
Pankki kasvatti vime vuonna talletuksien ja lainanantojen maaraa merkittavasti edelliseen
vuoteen verrattuna (talletukset 16,5 %, antolainaus 12,4 %), minka vuoksi se valikoitui
kasvavana pankkina tdhan tutkimukseen (S-Pankki 2018). S-Pankista ja OP:sta minulla

on myds omakohtaisia kokemuksia asiakkaana.

1.2 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytety6 rakentuu teoriaosuudesta, empiirisesta osasta seka tuloksien ja teorian poh-
jalta tehdysta pohdinnasta. Teoriaosuudessa keskityn digitalisaation vaikutukseen mobiili-
pankkisovellusten kehittymisessa seka pankkien nykypaivana tarjoamiin mobiilipankkiso-
velluksiin. Tassa osuudessa esittelen tutkimuksien ja muiden kirjallisten Iahteiden pohjalta
mobiilisovellusten yleisimpid ominaisuuksia seka sovellusten kehitysta vuosien aikana.
Esittelen myos yleiselld tasolla verkkosivuilta 16ytyvien tietojen perusteella vertailtavien

mobiilipankkisovellusten ominaisuuksia.

Tydn empiirisessd osassa kayn lapi tutkimuksen menetelmat ja tutkimusotteen. Tdman
jalkeen esittelen tulokset, jotka olen saanut omien havaintojeni pohjalta mobiilisovelluksia
kayttamalla. Viimeisessa osiossa peilaan havaintojani tietoperustaan ja aikaisempiin tutki-
muksiin seka esittelen tuloksien ja tietoperustan perusteella tehdyt johtopaatokset seka
kehittdmisehdotukset. Lopuksi pohdin viela tulosten hyddynnettavyytta toimeksiantajan
nakokulmasta, mahdollisia jatkotutkimusaiheita seka tutkimuksen toteutusta ja luotetta-

vuutta.

1.3 Toimeksiantajan esittely

Opinnaytetydni toimeksiantajana toimi Danske Bank A/S, Suomen sivuliike. Danske Bank
A/S toimii 13 maassa, ja se on perustettu lahes 150 vuotta sitten. Vuosien kuluessa alku-
perainen Den Danske Landmandsbank on yhdistynyt monien pankkien kanssa, ja talla
hetkelld se on Tanskan suurin finanssipalveluiden tarjoaja seka Pohjoismaiden yksi suu-
rimmista (nettotulos vuonna 2018 oli 15 biljoonaa Tanskan kruunua). (Danske Bank
2019a; Danske Bank 2019b.)

Suomessa Danske Bankin toiminta sai alkunsa vuonna 2007, kun Danske Bank -konserni

osti suomalaisen Sampo Pankin ja sen my6ta myos kaikki konserniin kuuluvat yhtiét kuten



Mandatum Omaisuudenhoito Oy ja Sampo Rahastoyhtié Oy seka Baltiassa ja Venajalla
toimivat tytarpankit. Sampo Pankki jatkoi toimintaansa vield omalla nimelldan vuoteen

2012 asti, minka jalkeen se muutti nimensa Danske Bankiksi. (Danske Bank 2019b.)

Talla hetkelld Danske Bank A/S, Suomen sivuliike on Suomen kolmanneksi suurin pankki,
joka tyoéllistaa noin 2 000 tydntekijaa 39 konttorissa ja asiantuntijakeskuksessa. Silla on
lahes miljoona henkildasiakasta ja noin 90 000 pienta ja keskikokoista yritysasiakasta
seka 130 suuryritys- tai instituutioasiakasta. Se tarjoaa pankkipalveluiden lisdksi henki- ja
elakevakuutuksia, asuntolainoja, varallisuudenhoitoa seka kiinteisto- ja leasingpalveluja.
(Danske Bank 2019b.)

Viime vuosi oli Danske Bankille haastava Viron rahanpesutapauksen takia, minka myéta
se on lisdnnyt resurssejaan AML (Anti-Money Laundering) toiminnan kehittadmista ja mui-
den talousrikosten ehkaisya varten. Myos asiakaskokemukseen ja uusiin digitaalisiin rat-
kaisuihin, kuten yritysasiakkaiden uuteen verkkopankkiin finanssiportaali Districtiin on pa-

nostettu viimeisen vuoden aikana. (Danske Bank 2019a.)

Danske Bank on ollut mobiilipankkitoiminnan ja -maksamisen edelldkavija, kun se lansee-
rasi vuonna 2010 Tanskassa ja Suomessa maiden ensimmaisen mobiilipankin alypuheli-
miin ja vuonna 2013 ensimmaisen mobiilimaksamiseen tarkoitetun sovelluksen Mobile
Payn. (Danske Bank 2019b.)



2 Digitalisaation vaikutus mobiilipankkisovelluksiin

Digitalisaatio on saanut alkunsa digitalisoitumisesta ja teknologian kehityksesta seka nii-
den mahdollistamista uusista toimintatavoista. Se on muuttanut yhteiskuntaa, talouden ra-
kennetta seka ihmisten tapoja toimia, mik& on luonut uusia mahdollisuuksia ja haasteita
yritysten ydintoiminnan kehittamiseen. Yritystasolla joudutaan muun muassa miettimaan
kuinka digitalisaatio muuttaa yrityksen strategioita, ansaintalogiikkaa seka toimintamalleja.
(Imarinen & Koskela 2015.)

Strategioiden ja toimintamallien muuttumisen myd6ta yritysten kilpailuymparistékin muut-
tuu. Se pakottaa yritykset kehittdmaan osaamistaan ja muuttamaan toimintatapoja. Digita-
lisaatio mahdollistaa my6s uusien liiketoimintamallien syntymisen ja perinteisten toimiala-
rajojen rikkomisen. Erityisesti tiedonhankinnan, vuorovaikutuksen seka ostosten tekemi-
sen helpottuminen paikasta riippumatta muuttavat myds yritysten tapaa toimia ja tavoittaa
asiakkaat. Esimerkiksi digitalisaation ansiosta yritykset pystyvat tavoittamaan asiakkaat
helpommin seka tarjoamaan parempaa ja nopeampaa palvelua. (llmarinen & Koskela
2015.)

Digitalisaatio on muuttanut talouden rakennetta merkittavasti. Aineettomat ja digitaali-
sessa muodossa olevat palvelut ja tuotteet ovat kasvattaneet merkitystaan niin kansanta-
louden tuotannossa, kulutuksessa kuin varallisuudessakin. Digitaalinen tuote on rajatto-
masti monistettavissa, ja nain ollen tuottaja pystyy vastaamaan erittdin suureenkin kysyn-
taan. Teknologian ollessa kaikkien omaksuttavissa kilpailu alalla on kovaa. (Pohjola
2015.)

Erityisen nopeita digitalisaation aiheuttamat muutokset olivat finanssialalla, kun 1990-lu-
vulla pankit alkoivat siirtaa palveluitaan sahkaisiin kanaviin ja konttoreiden maara vaheni
puoleen. Viime vuosien aikana konttoreiden ja henkildston maara on laskenut jalleen. Di-
gitalisaation nopeaan nousuun on vaikuttanut nopea tieto- ja viestintateknologian kehitys.
Internet on mahdollistanut tiedonvalittdmisen ja verkostoitumisen ympari maailmaa, mika
helpottaa kansainvalistd kaupankayntia ja yritysten toimintaprosessien koordinointia. Tek-
nologian nopea kehitys on laskenut myds kustannuksia ja sen my6éta hintoja. Taman ansi-

osta tietotekniikka on lahes kaikkien saatavilla. (Pohjola 2015.)

Tilastokeskuksen tekemien vaeston tieto- ja viestintatekniikan kaytto -tutkimuksien (Tilas-
tokeskus 2015 & 2018) mukaan internetin kayttd ja henkilokohtaiset mobiililaitteet ovat

kasvattaneet suosiotaan tasaisesti vime vuosien aikana. Suomalaisista 89 prosenttia



kaytti internetia vuonna 2018. Yleisimmin internetia kaytettiin puhelimella. Vaestosta tab-
lettitietokonetta kaytti 41 prosenttia. Internetia kaytettiin yleisimmin asioiden hoitamiseen,
viestintaan, medioiden seuraamiseen seka tiedonhakuun. Internetissa tehdyssa asioin-
nissa verkkopankin kaytto oli yleisinta (83 prosenttia 16—89-vuotiaista kaytti verkkopankkia

viimeisen kolmen kuukauden aikana). (Tilastokeskus 2018.)

Internetin ja mobiililaitteiden kayton lisdantyessa asiakkaat odottavat saavansa palvelua
ajasta ja paikasta riippumatta. Verkkopalvelujen on oltava helposti saatavilla ja sujuvia
kayttda. Taman vuoksi yritysten taytyykin pysya ajan tasalla ja varmistaa, ettad ne pystyvat
vastaamaan kilpailijoidensa tarjontaan pitddkseen asiakkaansa. (llmarinen & Koskela
2015.)

2.1 Mobiilipankkitoiminnan kehitys

Muutos pankkitoiminnassa on ollut jo vuosia nopeaa ja pankkien on taytynyt muokata lii-
ketoimintamallejaan pysyakseen ymparilla tapahtuvien muutosten mukana. Pitkaan jatku-
neen matalan korkotason ja hitaan talouskasvun lisaksi muun muassa vaeston ikaraken-
teen muuttuminen, digitalisaatio seka teknologian kehittyminen asettavat erilaisia vaati-
muksia pankkien liiketoimintaan ja palvelutarjontaan. Korkojen ja niista saatavien tuottojen
ollessa matalat, pankkien on taytynyt alkaa miettia enemman toimintansa tehostamista ja
kustannusten pienentamista. Tama nakyy esimerkiksi konttoreiden vahentamisena ja itse-

palvelukanavien lisdantymisena. (Euro &Talous 2017.)

Muuttuva liiketoimintaymparistd pakottaa pankit pysymaan ajan tasalla ja paattamaan mil-
loin ja miten mobiilipankkitoimintaan kannattaa investoida. Mobiilipankki tarjoaa uusia ta-
poja pankkipalveluiden hoitamiseen seka mahdollistaa tehokkaamman yhteydenpidon
pankin ja asiakkaan valilla. (Moser 2015.) Nykyisten pankkien on myds mietittava uudel-
leen arvolupauksiaan ja kuinka hyddyntaa teknologian tarjoamia mahdollisuuksia pysyak-
seen mukana kilpailussa (Zachariadis & Ozcan 2017). Tasta johtuen pankit joutuvatkin te-
kemaan suuria investointeja uudistaakseen palvelutarjontansa ja tietojarjestelmansa vas-

taamaan kilpailua (Lehto 2017).

Digitalisaatio onkin nakynyt pankkitoiminnan kehityksessa liiketoiminnan strategioiden
muuttumisena. Harvoilla pankeilla oli viela 2010-luvun alussa kunnollista ICT-strategiaa,
kun jo vuonna 2013 uudet tavoitteet olivat selvilla. Suuret muutokset vaativat suuria inves-
tointeja ja niiden toteuttamiseen toimijat kayttavat eri strategioita. Esimerkiksi toimijat voi-

vat panostaa pilvipalveluihin ja datan kasittelyyn yritysostojen avulla, lisata tehokkuutta



jarjestelmia ja kayttoliittymia kehittdamalla tai tehostaa toimia ICT-palveluiden ulkoistami-
sella. (Heinila, Jantunen, Koskinen, Strandman & Voutilainen 2016.) Osuuspankin mu-
kaan finanssipalveluita tullaan tulevaisuudessa ostamaan suurempina kokonaisuuksina,
joihin kuuluu finanssipalveluiden lisdksi esimerkiksi terveydenhoidon, alyliikenteen ja asu-

misen palveluita (Kolehmainen 2017).

Vuonna 2000 kehitettiin Web 2.0 ja niin kutsuttu toisen sukupolven verkkopankki, joka toi
muun muassa lainalaskurit, sijoitukset ja luottokorttitapahtumat samaan paikkaan. Tassa
palveluportaalissa asiakasnakymaan saatiin ensimmaiset mainokset seka asiointia helpot-
tavia toimintoja kuten tilin saldo. Lisaksi asiakkaan perustietojen perusteella pystyttiin koh-
dentamaan hanelle personoitua sisaltda. Viimeisen kymmenen vuoden aikana verkkopan-

kin ominaisuuksia on alettu siitdmaan myos mobiilipankkiin. (Vartiainen 2016.)

Vuonna 2007 tilin saldon kyselyyn kaytettiin mobiilipalveluista selkeasti eniten tekstivies-

tia, toiseksi eniten puhelinpalvelua ja viimeisena tuli puhelimen internet tai WAP. Paaka-

navana kaytettiin kuitenkin verkkopankkia tietokoneella. (Laukkanen 2007.) Vuoden 2019
alussa Nordea tiedotti mobiilipankin kaytdn ylittdneen verkkopankin kayttdjamaaran, silla
Nordean mobiilipankkiin on tana vuonna kirjautunut noin 640 000 suomalaista asiakasta

viikossa (verkkopankki 620 000) (Nordea 2019a).

Nopeasti muuttuvan kilpailuympariston lisdksi Euroopan parlamentti ja neuvosto pani tay-
tantdéon 13.1.2018 uuden PSD2 Maksupalveludirektiivin, jonka tarkoituksena on lisata kil-
pailua ja saattaa niin kutsuttujen kolmansien osapuolien palvelut saman saantelyn ja val-
vonnan alaisiksi. Tama mahdollistaa palveluntarjoajien paasyn asiakkaan suostumuksella
tileihinsa ja nain ollen vapauttaa maksupalveluiden kilpailua sekd mahdollistaa laajemman
yhteistydn niin pankkien kuin muidenkin toimijoiden kanssa. (Finanssivalvonta 2019a.)
Tasta ilmidsta kaytetdan nimea Open Banking (Nordea 2017). Esimerkiksi finanssitekno-
logiayritykset (Fintech) seka uudet haastajapankit ja rahoituspalveluiden tarjoajat pystyvat
hyédyntamaan tilaisuutta markkinaosuutensa kasvattamiseen (Zachariadis & Ozcan
2017). Pankkien ja Fintech —yrityksien yhteistydssa kehitettyja innovaatioita ovat muun
muassa mobiililompakot, asiakaspalvelu-chatbotit ja dlysopimukset (Finanssivalvonta
2019Db).

Open Banking mahdollistaa ennen vain pankin ja kayttoliittyman valilla valitetyn tiedon
hyddyntamisen myds muiden palveluiden tarjonnassa, jolloin pystytdan luomaan asiak-
kaalle parempi asiakaspalvelukokemus seka yritykselle tarkempi kuva asiakkaasta ja ha-
nen tarpeistaan. Esimerkiksi verkkopankin maksujen kategorisointi tai tilin saldon kehityk-

sen ennustaminen maksujen ja tulojen perusteella kayttaa asiakastietoja hyvaksi uuden



teknisen ominaisuuden luomiseen. (Vartiainen 2016.) Rajapintojen avaamisen ansiosta
asiakas voi halutessaan tarkastella tilitietoja myods toisen palveluntarjoajan kautta, esimer-
kiksi toisen pankin (Danske Bank 2018).

Itsepalvelukanavien kehittyminen on alkanut vuodesta 1967, kun ensimmaiset pankkiauto-
maatit tulivat asiakkaiden saataville (kuvio 1). Puhelinpalveluiden ja internetin kehittymi-
sen my6ta siirryttiin vuonna 1999 tarjoamaan palveluita myds verkossa. Alypuhelinten
my6ta mobiilipankkitoiminta on kehittynyt jatkuvasti ja kehityksessa mennaan kohti kes-

kustelevaa pankkia, jossa osa toiminnoista on korvattu tekoalylla. (Andreoli ym. 2017.)

1967 7 / \ 1980  / 1999 ’ o2 ) i 2017
Kuvio 1. Pankkitoiminnan itsepalvelukanavien kehittyminen (mukaillen Andreoli ym. 2017)

2.2 Mobiilipankkisovellusten ja teknologian kehitys

2000-luvun alussa asiakkaalla oli mahdollisuus vastaanottaa tietoa pankkitilin saldosta
tekstiviestitse puhelimeen. Vuonna 2004 WAP- ja Java- teknologiaa kayttavat puhelimet ja
GPRS-yhteys mahdollistivat varojen siirron tilien valilla, osakekauppojen tekemisen seka

suorien maksujen hyvaksymisen puhelimen selaimen kautta. (Mallat ym. 2004.)

Kuten Mallat ym. vuonna 2004 tekemassa tutkimuksessaan (Mallat ym. 2004) ennustivat,
mobiilipankkisovellusten kehitys on ollut sen jalkeen nopeaa. Etenkin mobiililaitteiden suo-
sion ansiosta mobiilipankkitoiminta on tullut tarkeéksi osaksi pankkien strategiaa (Lee,
Zhang & Chen 2013). Nykyaan pankit tarjoavat laajan valikoiman mobiilipankkipalveluita
matkapuhelimella, alypuhelimella ja tablettitietokoneella kaytettavaksi. Palveluita kayte-
taan tyypillisesti alypuhelimeen tai tablettiin ladattavan sovelluksen kautta, matkapuheli-
mella tai tabletilla kaytettadvan nettiselaimen kautta tai vastaanottamalla matkapuhelimeen
lahetettavia lyhyita tekstiviesteja, esimerkiksi pankkiasiointiin liittyvia ilmoituksia. (Shaik &
Karjaluoto 2015.) Turvallinen asiointi mobiilipankissa mahdollistetaan salasanojen, digi-
taalisen salaustekniikan, turvakysymysten ja laitteeseen ladattavan sovelluksen avulla.
Sovelluksen ansiosta mitdan arkaluonteisia tietoja ei tallenneta mobiililaitteeseen, vaan

kaikki tieto on sovelluksessa. (Lee ym. 2013.)

Usein tiedonjako tapahtuu ohjelmointirajapintojen (API) kautta, silla ne ovat tassa tapauk-
sessa luotettavin ja testatuin vaihtoehto turvallisen paasyn varmistamiseen asiakkaiden
tileille. Rajapinnat toimivat yksinkertaistettuna erillisten jarjestelmien yhdistajina, joiden

kautta pystytaan pyynndsta, esimerkiksi sisdankirjautumisen avulla jakamaan tietoa toisen



osapuolen kanssa. Esimerkkind Open Bankingin hyddyntamisesta on internetissa toimiva
tilipalvelu, joka keraa asiakkaan tilitiedot eri pankeilta tai muilta palvelutarjoajilta samaan
paikkaan. Tallaisen palvelun tuottajana voi toimia esimerkiksi pankit, Fintech-yritykset,
muut ei-perinteiset finanssipalvelut, jalleenmyyjat, sosiaaliset mediat tai puhelinyhtiot.
(Zachariadis & Ozcan 2017.)

Avointen rajapintojen avulla pystytdan tarjoamaan muun muassa monipuolisempia ja per-
sonoidumpia digitaalisia finanssipalveluita niin henkild- kuin yritysasiakkaillekin (Brodsky &
Oakes 2017; Andreoli ym. 2017). Pankkitoiminnan vapautuessa osa pankeista onkin aloit-
tanut kehittdmaan yhteistydéta muun muassa sovelluskehittdjien kanssa kehittajille tarkoi-
tettujen nettisivuilta 16ytyvien testiymparistdjen avulla (Nordea 2017; S-Pankki 2019a; Ak-
tia 2019). Myds OP-ryhman omistama maksujenvalitysta tarjoava Checkout Finland Oy
toimii muiden maksujenvalitysta tuottavien osapuolien kanssa tarjoten muun muassa
kumppaneitaan ja palveluitaan hyédyntavan APIn verkkokauppa-alustoille (Checkout Fin-
land 2019).

Pankit ovat kayttaneet ohjelmistorajapintoja pankin ja asiakkaan valilla kymmenia vuosia
Iahinna verkkomaksuissa ja verkkopankissa mahdollistamaan asiakkaan omien tilien hal-
linnan. PSD2 antaa uusia mahdollisuuksia innovatiivisille liiketoimintamalleille avaamalla
aiemmin suljetun jarjestelman muille palveluntarjoajille, mutta se asettaa myods haasteita
turvallisuusvaatimuksille. (Brodsky & Oakes 2017.) Esimerkiksi pankkien vahvan tunnis-
tautumisen vaatimukset rajapinnoilla ovat direktiivin my6ta tiukentuneet, minka vuoksi
pankkien nykyinen TUPAS-rajapinta, jossa asiakas tunnistautuu verkkopankkitunnuksil-
laan, ei taytd EU:n yhdenmukaistettuja vahvan sahkoéisen tunnistamisen vaatimuksia. Ta-
man vuoksi useat pankit tulevat muuttamaan tunnistautumisprotokollansa kokonaan.
(Viestintavirasto 2018.) Protokollamuutos ei kuitenkaan aiheuta muutoksia kuluttajille

pankkiin kirjautuessa (Jansson 2019).

Teknologia voidaan jakaa liiketoimintasovelluksiin ja alustateknologioihin. Liiketoiminta-
sovelluksiin kuuluvat muun muassa mobiilipankkisovellukset, jotka rakennetaan alustatek-
nologian avulla. Alustateknologia tarkoittaa muun muassa pilvipalveluihin rakennettua da-
taa ja tekoalya hyddyntavia ratkaisuja, kuten alypuhelimien kayttojarjestelmat (Android,
Apple ja Windows). Teknologian muuttuessa koko ajan alykkdammaksi myds mobiilisovel-
luksien mahdollisuudet ovat entistd monipuolisemmat. (Pohjola 2015, 8; Gerdt & Eskeli-
nen 2018, 20.)

Alusta- tai pilviteknologiaratkaisuja tarjoavat muun muassa Microsoft, Amazon Web Servi-

ces ja Google, jotka muodostavat tietotekniikka- ja sovelluskehitysalustan. Tama alusta



mahdollistaa sovelluskehittgjien ja yrittdjien paasyn alustalle, jolloin niiden ei tarvitse itse
investoida kyseisen teknologian kehittdmiseen tai yllapitamiseen. Alustateknologiasta kay-
tetdan myds nimitysta pilviteknologia ja sita kaytetdan muun muassa tiedon siirtoon liike-
toiminnan eri prosesseissa kuten markkinoinnissa, asiakaspalvelussa ja toiminnanohjauk-
sessa. Pilviteknologioiden hyédyntamisen hyvia puolia ovat sen nopea mukautettavuus
muuttuvassa kilpailuymparistdssa seka innovoinnin helpottuminen, kun testaamiseen ei
tarvita suuria alkuinvestointeja. Alustateknologiaa hyédyntavista yrityksista hyvia esimerk-
keja ovat Netflix, Amazon ja Airbnb seka yhteisdpalvelut Facebook ja Instagram. Myds
Luottokortti on yksi esimerkki alustasta, joka yhdistaa asiakkaat ja yritykset. (Pohjola
2015, 7-8; Gerdt & Eskelinen 2018, 20.)

Tekoaly kehittyy nopeasti ja on jo osa pankkitoimintaa. Esimerkiksi asiakaspalvelussa
kaytetyt chatbotit pystyvat itse oppimaan vastaamaan asiakkaiden kysymyksiin aiempien
kysymysten perusteella. Chatin automatisointi vahentaa asiakaspalvelijoiden toistuviin
tehtaviin menevaa aikaa ja nopeuttaa vastauksen saamista. Virtuaalisessa asiakaspalve-
lussa voidaan hyddyntaa myos muita tekodlyd hyddyntavia teknologioita kuten kasvotun-

nistusta seka ilmeiden ja tunteiden tulkinnan ratkaisuja. (Andreoli, Billé & Meleagri 2017.)

Tavallisista mobiilipankkisovelluksista ollaan siirtymassa niin kutsuttujen virtuaaliassistent-
tien ja keskustelevan pankin kayttoon, jolloin asiakas voi esimerkiksi pyytaa assistenttia
viestilla tai aaniohjauksella kertomaan tilin saldon tai maksamaan laskuja. Tama mahdol-
listaa vuorovaikutuksen asiakkaan ja pankin valilla kustannustehokkaalla tavalla. (Andreoli
ym. 2017.) Kyseisen teknologian kaytdssa amerikkalainen pankki Capital One on ollut
edellakavijana. Se on kehittanyt palvelun pohjalle oman puhekielta tulkitsevan Eno-assis-
tentin, joka ymmartda muun muassa yli 2 200 termia tai emojia, joita ihmiset kayttavat ky-

syessaan tilin saldoa. (Mayer 2018.)

Virtuaaliassistentit ovat nykyaan kaytéssa myds puhelimien kayttoliittymina ja eri laitteiden
aaniohjauksessa, kuten alykodeissa esimerkiksi lampdtilan saatéa tai valojen sammutta-
mista varten. Tunnetuimpia virtuaaliassistentteja ovat Applen Siri, Microsoftin Cortana,
Googlen Google Now ja Amazonin Alexa ja Echo, joiden avulla onkin pystytty solmimaan
yrityksille merkityksellisia yhteistyOkumppanuuksia. Esimerkkina yhteistyosta on muun
muassa Echo ja Uber, jossa taksia kysyttdessa Echo ehdottaa Uberia. (Gerdt & Eskelinen
2018, 31.)



2.3 Pankkien tarjoamat mobiilipankkisovellukset

Mobiilipankkisovelluksella tarkoitetaan sovellusta, jonka avulla kayttaja paasee kaytta-
maan internetin valityksella pankkipalveluitaan alypuhelimella tai tablettitietokoneella
(Wessels & Drennan 2010). Sovellusten myéta pankkipalvelut on saatavilla missa ja mil-
loin tahansa, mika luo lisdarvoa asiakkaalle (Luarn & Lin 2005). Lisaksi alypuhelinten suo-
sion kasvaessa yha suurempi osa ihmisista pystyy kayttamaan personoitua mobiilipank-
kia, joka henkilékohtaisten mobiililaitteiden ansiosta on entista turvallisempi kayttaa (Mo-
hammad & Hassan 2007).

Mobiilipankkisovellukset ovat ladattavissa lahes kaikkiin alylaitteisiin riippuen niiden kayt-
tojarjestelmasta. Eri mobiilisovellukset suosivat eri kayttdjarjestelmia, kuten Apple 10S,
Google Android ja Windows Phone. Esimerkiksi Apple ja Windows saatelevat tiukasti
muun muassa turvallisuussyista, mita sovelluksia kyseisten kayttojarjestelmien puhelimiin
tai tabletteihin on saatavilla. (Lee ym. 2013.) Tama tarkoittaa sita, ettei kaikkia sovelluksia

ole aina mahdollisuus saada kaikille kayttojarjestelmille.

Taulukko 1. Yleisimmat mobiilipankin ominaisuudet (mukaillen Lee ym. 2013)

Ominaisuudet

Tilien saldojen tarkastaminen
Sekkien skannaus ja talletus
Online tiliotteet

Luottotilit

Lainatilit tai lainan hakeminen
Sijoitusten kaupankayntitilit
Linkki sosiaaliseen mediaan
Tilisiirrot talletustilien ja muiden
tilien valilla

Tilien ja tapahtumien analyysit
Chat asiakaspalvelu

Tekstiviestipankki

Tavallisimpia mobiilipankkisovelluksen ominaisuuksia (taulukko 1) ovat tili- ja saldotietojen
katselu, rahan siirtdminen omien tilien valilla ja laskujen maksaminen. Lisaksi sovelluk-
sissa pystyy hallitsemaan sijoituksiaan ja lahettamaan viesteja pankille. (Mallat ym. 2004.)
Sovelluksessa on my6s mahdollista kayttaa niin kutsuttuja Business Intelligence -ominai-
suuksia kuten budjetin maarittdmista korteille. Mahdollisia ominaisuuksia ovat myds vi-

deon ja sosiaalisen median hyddyntaminen. (Lee ym. 2013.) Aviram Eisenberg (2018) kir-
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joittaa viime vuonna julkaisemassaan artikkelissa, etta edelld mainittujen lisdksi sovelluk-
sella tulisi myds pystya tallettamaan sekkeja kayttamalla alypuhelimen kameraa seka saa-
maan turvallisuuteen ja vaarinkayttoon liittyvia ilmoituksia seka matkustamiseen liittyvia

palveluita kuten valuuttalaskin.

Mobiilipankkisovellukset altistuvat monille eri riskeille kuten tietovarkauksille tai huijauk-
sille. Jotta sovellukset vastaavat niihin kohdistuviin haasteisiin, on pankkien varmistettava,
etta sovelluksen alusta on turvallinen, turvattava kayttajan yksityisyys, varmennettava
kayttajien syottamat tiedot seka pidettava sovellus helppokayttdisena. Kayttajatunnuksien
ja salasanojen lisdksi mobiilisovelluksen turvallisuutta parantavia ominaisuuksia ovat PIN-
koodi sisaankirjautumisen yhteydessa ja TAN-koodi (transaction authentication numbers),
joka lahetetaan yleensa erikseen esimerkiksi tekstiviestilla tilisiirron varmistamiseksi, bio-
metriset tunnistusmenetelmat esimerkiksi sormenjalki-, iiris- tai kasvotunnistus seka aani-

tunnistus. (Eisenberg 2018.)

2.3.1 Nordean mobiilisovellus

Nordea on ollut mobiilipankin uudistamisessa Osuuspankkiin ja S-Pankkiin ndhden edella-
kavijana, silla se lanseerasi uuden mobiilisovelluksensa viime vuonna. Nordea myos kan-
nustaa asiakkaitaan kayttdmaan mobiilipankkia tarjoamalla mobiilipankin ja tunnuslukuso-
velluksen kayttajille edullisemmat hinnat. (Nordea 2019b.) Sovellukseen voidaan kirjautua
kasvojen tai sormenjaljen tunnistuksella tai luomalla oman nelinumeroisen salasanan. Li-
saksi Nordealla on kaytdssaan tunnuslukusovellus fyysisten tunnuslukutaulukoiden sijaan.
(Nordea 2019c.)

Nordea Mobilen etusivulla nakee suoraan korttiensa ja tiliensa saldot seka sivun ala-
laidasta paasee siitymaan mm. tileihin, maksuihin ja yhteydenottovalilehdelle (kuva 1)
Nordea Mobilessa pystyy tarkastelemaan tilitapahtumia, siitdmaan rahaa ja maksamaan
laskuja esimerkiksi kayttamalla puhelimen kameraa tai tekemalla tilisiirron etusivun pi-
kanappaimella. Asiakas pystyy myds muokkaamaan mobiilipankin etusivun omien tar-

peidensa mukaan. (Nordea 2019c.)

Sovelluksessa pystyy varaamaan myds ajan verkkotapaamista varten tai kysya neuvoa

esimerkiksi sovelluksen chat-ominaisuuden avulla. Lisdksi kortin sulkeminen seka limiitin
muuttaminen onnistuu sovelluksessa. Jos kadonnut suljettu kortti 16ytyykin, sen voi myo-
hemmin avata sovelluksen kautta. Korttiostoksia pystyy myds seuraamaan Wallet-widge-

tin avulla kuukausittain. (Nordea 2019c.)
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Sijoitusten ja saastojen hallinta onnistuu yhdessa paikassa. Uudessa Nordea Mobilessa
digitaalinen Nora-sijoitusneuvoja suosittelee sijoituksiin liittyviin kysymyksiin vastaamisen
jalkeen asiakkaalle sopivaa sijoituspalvelua. Lisaksi uusista saapuneista viesteista on
mahdollista saada ilmoitus. Apple-laitteilla on mahdollisuus vaihtaa kieli suomeksi, vaikka

laitetta kayttaisikin englanniksi. (Nordea 2019c.)

Nordea

Welcome!

*®  Finnair Plus MasterCard ~ 651.49

u Nordea Credit 975.97

CuvrenlAccul.ﬂ‘t . 43165

Savings & Investments

Investments 59,007.63

o o o o

Kuva 1. Nordea Mobilen etusivu (Google Play 2019)

2.3.2 Osuuspankin mobiilisovellus

OP-mobiili on kaytettavissa Applen ja Androidin kayttéjarjestelmilla ja se on saatavissa
seka alypuhelimeen etta tablettiin. Sovelluksessa on kaytdssa sormenjalkitunnistus. Ta-
pahtumien hyvaksymiseen voidaan kayttaa myds Mobiiliavainta avainlukulistan sijaan.
Sen kayttdonotto tapahtuu avainlukulistaa kayttaen, minka jalkeen sita ei tarvita tapahtu-
mien hyvaksymiseen. Mobiiliavaimen 4-8 numeroisen PIN-koodin voi valita itse ja se on
litettyna henkildkohtaiseen alylaitteeseen, jolloin sita ei ole mahdollisuus kayttaa millaan
muulla laitteella. Avain on kaytettavissa OP-mobiilissa ja OP-yritysmobiilissa. (Osuus-
pankki 2019.)

Osuuspankin mobiilisovelluksen etusivulta paasee tarkastelemaan suoraan tilejaan ja
korttejaan. Lisaksi etusivulta |0ytyy pikanappaimet maksujen ja omien siirtojen tekoon.
Sivu koostuu rahat, lainat, sijoitukset, vakuutukset ja muut -valilehdista (kuva 2). OP-mo-
biilin ominaisuuksiin kuuluu lainojen tarkastelu, laskujen maksaminen ja hyvaksyminen,
tilien saldojen seuraaminen seka rahansiirto tililta toiselle. OP-mobiilisovelluksen avulla
pystyy seuraamaan korttitapahtumia sek& muuttamaan kortin turvarajoja ja korottamaan
luottorajaa. Lisaksi OP-mobiilista 16ytyy vakuutustiedot ja Vahinkoapu-palvelu, jossa voi

tehda korvaushakemuksen. Sovelluksessa on myds mahdollista tehda osakekauppaa,
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seurata omia sijoituksia ja markkinauutisia seka lukea maksutta osaketutkimuksia seka
Omistaja-asiakkaat pystyvat seuraamaan kertyneitd OP-bonuksiaan ja omistajaetujaan.
(Osuuspankki 2019.)

Sovelluksessa on reaaliaikainen Siirto-maksupalvelu, jolla voi siirtda rahaa puhelinnume-
roa kayttaen (Osuuspankki 2019). Palvelun avulla raha siirtyy heti palvelun tarjoavien
pankkien (OP, Nordea) valilla (Siirto 2019). Siirto-palvelussa pystyy lahettdmaan ja vas-
taanottamaan rahaa seka lahettamaan maksupyyntéja. Myos osa verkkokaupoista kayttaa
Siirto-maksua yhtena maksutapana. (Osuuspankki 2019.) Osuuspankki sijoittui tana
vuonna ensimmaiselle sijalle BearingPointin tekemassa Suomen digimenestyjat -tutkimuk-
sessa Suomen parhaalla mobiilikokemuksella Nordean ollessa neljas. (BearingPoint
2019.)

Tilit ja kortit

Kuva 2. OP-mobiilin etusivu (App Store 2019)

2.3.3 S-Pankin mobiilisovellus

S-pankin S-mobiili on kaytettavissa tableteilla ja alypuhelimilla, joissa on Android tai Apple
kayttojarjestelma. Myds S-mobiili on uudistunut porrastetusti maalis-huhtikuun aikana. Uu-
dessa S-mobiilissa tunnistaudutaan joko sormenjalki- tai mobiilitunnistuksen avulla tun-
nuslukutaulukon sijaan. S-mobiililla pystyy pankkiasioiden hoitamisen liséksi tarkastele-
maan LahiTapiolan vakuutuksia sekd seuraamaan Bonuksien kertymista. S-mobiilista voi
vastaanottaa myds kohdennettuja etuja, ja S-ryhman kuitit saa séhkoisesti sovellukseen
talteen kuittiarkistoon. (S-Pankki 2019b.)
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S-mobiilin etusivulla nakyy tilit ja kuinka paljon bonusta on tulossa kuluvalta kuukaudelta.
Lisdksi etusivulta pdasee suoraan tarkastelemaan bonusostoja ja muita tilitapahtumia.
Etusivun alareunasta l6ytyy valilehdet Koti, Oma kauppa, Maksu, S-Pankki ja Mina (kuva
3). (Google Play 2019.)

Uusia ominaisuuksia S-mobiilissa ovat Omat ostot -palvelu, josta voi seurata omia osto-
jaan seka mikrosaastamisen palvelu Saastaja, jossa voi asettaa menemaan saastdpos-
sun tapaan esimerkiksi bonukset tai jokaisesta korttiostosta tietyn maaran rahastoon
saastoon. Saastaja suosittelee alykkaan teknologian avulla asiakkaan riskin sietdmisen
perusteella parhaan ratkaisun tavoitteeseen paastakseen. Tavoitetta |ahestyttaessa Saas-

taja pienentaa automaattisesti sijoituksen riskia. (S-Pankki 2019b.)

S-Pankilllakin on ollut kaytéssaan Siirto-maksupalvelu. Tana vuonna se kuitenkin luopui
Siirto-maksuista siirtyessaan kayttdamaan MobilePayta. Myds S-Ryhman toimipisteissa on

mahdollista maksaa ostoksensa MobilePayn kautta. (S-Pankki 2019c).

803,22« 1000,00¢

ﬁ‘ °
So—

Kuva 3. S-mobiilin etusivu (Google Play 2019)
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3 Empiirinen tutkimus

Suoritin mobiilipankkisovellusten vertailun tarkastelemalla valittujen pankkien sovelluksia
ja niiden ominaisuuksia. Osuuspankin ja S-pankin sovelluksista minulla on omakohtaista
kokemusta heidan asiakkaanaan, ja Nordean sovelluksen ominaisuuksista sain tietoa

kayttjilta [ahipiiristani. Ominaisuuksien selvittdmiseen kaytin pankkien mobiilisovelluksia

ja nettisivuja.

3.1 Tutkimusote

Opinnaytetyoni tutkimusote on kvalitatiivinen eli laadullinen. Kvalitatiivisen tutkimuksen ta-
voitteena ei ole totuuden |I6ytaminen tutkittavasta asiasta, vaan havaintojen avulla rat-
kaista tutkimuskysymyksia, joita ei pystyta ratkaisemaan valittoman havainnon avulla
(Vilkka 2015). Tutkimuksella tarkoitetaan monia eri tavoilla tulkittavia ja luonnollisissa olo-
suhteissa toteutettavia tutkimuskaytantsja, minka vuoksi sitéa on vaikea maaritella (Metsa-

muuronen 2008).

Tavallisimpia tutkimusmetodeja laadullisessa tutkimuksessa ovat havainnointi, teksti-
analyysi, haastattelu ja litterointi. Havainnointia kaytetaan toisen kulttuurin ymmartami-
seen. Tekstianalyysilla pyritdan ymmartamaan kulttuurin jasenten kayttamia kategorioita.
Laadullisen tutkimuksen haastattelussa esitetdan avoimia kysymyksia valituille yksildille
tai ryhmille, minka jalkeen litteroinnilla pyritdan ymmartamaan kuinka tutkittavat organisoi-

vat puheensa. (Metsamuuronen 2008.)

Tutkimusaineistona kaytettava kirjallinen materiaali voidaan jakaa yksityisiin dokumenttei-
hin ja joukkotiedotuksen dokumentteihin. Puheet, kirjeet, paivakirjat ja sopimukset luetaan
yksityisiin dokumentteihin. Joukkotiedotuksen dokumentteja ovat muun muassa radio- ja

televisio-ohjelmat, sanoma- ja aikakauslehdet seka elokuvat. (Tuomi & Sarajarvi 2018.)

Laadullisen tutkimuksen perusmenetelmiin kuuluu sisallénanalyysi. Tutkimuksen analyysi
voidaan jakaa kahteen ryhmaan: teoreettiseen tai epistemologiseen asemointiin pohjautu-
vaan analyysiin sekd analyysimuotoihin, joita teoria tai epistemologinen asemointi ei oh-
jaa, mutta niihin voidaan soveltaa edelld mainittuja lahtdkohtia. Sisallénanalyysi kuuluu jal-

kimmaiseen ryhmaan. (Tuomi & Sarajarvi 2018.)

Sisallébnanalyysi voidaan jakaa aineistolahtdiseen, teorialahtdiseen ja teoriaohjaavaan

analyysiin. Aineistolahtbisessa sisallbnanalyysissa saadaan vastaus tutkimusongelmaan
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yhdistelemalla empiirisesta aineistosta saatuja kasitteita. Teorialdhtdisessa ja teoriaohjaa-
vassa sisallonanalyysissa aineiston luokittelu pohjautuu aikaisempiin kasitteisiin esimer-
kiksi teoriaan, malliin tai kasitejarjestelmaan. Teorialahtdisen sisalldnanalyysin ensimmai-
nen vaihe on analyysirungon muodostaminen aineistosta keratyista luokituksista ja kate-
gorioista, jotka maaritellaan aikaisemman teoriatiedon perusteella. Analyysirungon ulko-
puolelle jaavista asioista voidaan luoda aineistolahtdisen sisalldnanalyysin perusteella uu-

sia luokituksia. (Tuomi & Sarajarvi 2018.)

Sisallénanalyysin avulla maaritettavien kasitteiden analysointiin voidaan kayttdd muun
muassa vertailevan tutkimuksen menetelmia. Vertailevan tutkimuksen kaikkien muotojen
tarkoitus on pyrkia I6ytamaan vertailtavien tapauksien yhtalaisyyksia seka niille yleisia ja
erityisid ominaisuuksia. Vertailla voi monella eri tavoin, mutta yksinkertaisimmassa versi-
ossa tarkastellaan ilmidita ja niiden yhtalaisyyksia tai eroavaisuuksia toisiinsa nahden.
(Alapuro & Arminen 2004, 3-7.)

Vertailevassa menetelmassa voidaan kayttaa joko maksimaalisen erilaisuuden strategiaa,
jossa vertailtavilla ilmi6illa on vain yksi samanlainen ominaisuus, jolloin muiden mahdollis-
ten yhtalaisyyksien voidaan todeta johtuvan tastd ominaisuudesta. Toinen strategia on
maksimaalisen samanlaisuuden strategia, jossa vertailtavat iimiot ovat mahdollisimman
samanlaisia joitakin muuttujia lukuun ottamatta, jolloin mahdolliset erot voidaan todeta joh-
tuvan naista muuttujista. Tapauksien vertailussa taytyy kayttaa yhteista kasitteistd6a, mika
voi olla hankalaa, jos vertailtavat iimiét ovat toisistaan hyvin erilaisia. (Alapuro & Arminen
2004, 9.)

Vertailun voi tehda synkronisella vertailulla eli poikkileikkauksella, jossa keskitytaan tutki-
maan samana ajankohtana eri ilmiéita. Vertailun voi suorittaa myds pitkittaisleikkauksella
eli diakronisella vertailulla, jolloin vertailu suoritetaan tutkimalla kehitysta tietylla aikavalilla.

Naita tapoja voi kayttaa myos yhdessa. (Alapuro & Arminen 2004, 15.)

3.2 Tutkimusmenetelma

Tassa opinnaytetydssa kaytin teorialahtdista sisallonanalyysia, jossa perustin havaintoni
jo olemassa olevaan teoriaan seka aineistosta saatuihin kasitteisiin. Aineistona kaytin
pankkien mobiilipankkisovelluksia seka niiden nettisivuilta ja sovelluskaupoista 16ytyvia

tietoja.

16



Sisallénanalyysin ja kasitteiden maarittelyn jalkeen kaytin ominaisuuksien vertailuun yk-
sinkertaista vertailua, jossa vertailin mobiilipankkisovelluksia suhteessa toisiinsa. Tutki-
muksessa hyddynsin maksimaalisen samanlaisuuden strategiaa. Toteutin vertailun synk-
ronisella vertailulla, minka jalkeen vertailin vield sovelluksissa vuosien aikana tapahtunutta

kehitysta diakronisesti.

Vertailun helpottamiseksi kokosin havainnot taulukkoon (liite 1), jonka vasempaan reu-
naan kategorisoin mobiilisovelluksien ominaisuuksien aihealueet. Taulukossa erittelin jo-
kaisen pankin sovelluksien ominaisuudet aihealueittain. Aihealueiden kategoriat loin teo-
riatiedon perusteella ja sovelluksista |0ytyvien aihekategorioiden perusteella. Jotta kaikki
ominaisuudet tulivat esille taulukossa, lisdsin sen loppuun kategorian “muut ominaisuu-
det”, johon kirjasin ylés ominaisuudet, jotka eivat sopineet muihin nimettyihin kategorioi-
hin.

Ominaisuuksien listaamisen jalkeen kaytin vertailun helpottamiseksi taulukon solujen vari-
koodeja nayttdmaan missa kategorioissa mikakin sovellus on ominaisuuksiltaan kattava
tai puutteellinen verrattuna muihin vertailussa oleviin sovelluksiin (taulukko 2). Vihrea
pohja tarkoittaa ominaisuuksiltaan kattavaa kategoriaa, keltainen kategoriaa, jossa on jon-
kin verran puutteita verrattuna muihin sovelluksiin ja punainen, ettad kyseinen ominaisuus-
kategoria puuttuu kokonaan. Lopuksi lihavoin taulukosta ominaisuuksia, jotka erottavat ne

muista vertailussa olevista sovelluksista.

Taulukko 2. Ominaisuuksien vertailutaulukko

Kategoria 1 Ominaisuudet Ominaisuudet Ominaisuudet Kattava

Kategoria 2 Puutteita
Kategoria 3 Puuttuu kokonaan
Kategoria 4

Kategoria 5
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4 Tulokset

Jokainen tarkastelemani mobiilipankkisovellus tukee vain Android ja Apple kayttojarjestel-
mia. Kieleksi on mahdollista saada OP-mobiilissa ja Nordea Mobilessa suomi, ruotsi tai

englanti. S-mobiilissa on kielivaihtoehtoina suomi ja ruotsi.

OP-mobiilissa ja Nordea Mobilessa voi kayttaa tunnistautumiseen mobiiliavainta, sormen-
jalkea tai kasvotunnistusta. S-Pankkiin tunnistaudutaan joko mobiiliavainta tai sormenjalki-
tunnistusta kayttamalla. Lisaksi verkkopankkiin on mahdollista kirjautua S-mobiilin QR-
koodilukijan avulla avainlukulistan sijaan. Jokaisen mobiilipankkisovelluksen asetuksista
pystyy poistamaan tai ottamaan kayttoon Mobiiliavaimen sekad muuttamaan sen PIN-koo-
dia. Lisaksi asetuksista nakyy laitteet, joilla sovelluksia kaytetdan ja onko niihin otettu Mo-
biiliavain kayttdéon. Sieltd voi myos ottaa sormenjalkitunnistuksen kayttdéon tai pois kay-

tosta.

4.1 Paivittaiset raha-asiat

Jokaisesta sovelluksesta I6ytyy saldot ja tilitapahtumat seka tulot ja menot eriteltyina. Nai-
den liséksi S-mobiilista ndkee bonusostot ja ostoksista tulleet sahkoiset kuitit. Kaikkien
pankkien mobiilisovelluksilla pystyy maksamaan laskuja ja siitdmaan varoja omien tilien
valilla. Laskujen maksun pystyy tekemaan syottamalla tilinumeron, kayttamalla maksu-
pohjia tai puhelimen kameraa hyoédyntavaa viiva- tai QR-koodinlukijaa. Naiden liséksi so-
velluksissa voi hyvaksya saapuneita e-laskuja sekad Nordea Mobilessa ja OP-mobiilissa
tekemaan vastaanottajan puhelinnumeroa kayttamalla Siirto-maksuja. S-Pankki on ottanut
Siirto-maksut pois kaytostaan tadna vuonna siirtyessaan kayttamaan MobilePayta. OP-mo-
biilissa ja Nordea Mobilessa on mahdollista muokata sovelluksen etusivulla nakyvia tileja

ja kortteja. S-mobiilissa ei ole etusivun muokkausmahdollisuutta.

Kaikissa sovelluksissa pystyy muokkaamaan kaytdssa olevien korttien kayttérajoja. Nor-
dean ja S-Pankin sovelluksissa pystyy lisaksi muuttamaan maarajoja, joissa korttia voi
kayttaa. Nordea Mobilessa ja OP-mobiilissa pystyy my®s seuraamaan korttien kayttéa
etusivulla. Toisin kuin muissa sovelluksissa Nordea Mobilessa on mahdollista sulkea ja
avata kortti esimerkiksi katoamistilanteessa. S-mobiilissa pystyy tarkastamaan kortin tun-
nusluvun tai tilaamaan uuden tunnusluvun postitse. Myds uuden kortin hakeminen onnis-

tuu.
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4.2 Saastot ja sijoitukset

OP-mobiilissa itsea kiinnostavia sijoitusinstrumentteja voi seurata lisddmalla ne omiin suo-
sikkeihin. Lisdksi on mahdollista vastaanottaa ilmoituksia, kun esimerkiksi suosikkiosak-
keet saavuttavat tietyn arvon tai kurssi muuttuu yli kolme prosenttia paivassa. Sijoittami-
sen avuksi mobiilista 16ytyy linkki OP:n verkkosivuille, jossa voi vastata sijoittajaprofiiliky-
selyyn. Lisaksi sovelluksesta on mahdollista ostaa osakkeita ja rahastoja seka seurata uu-

tisia ja osaketutkimuksia.

Nordealla on kaytéssaan digitaalinen Nora sijoitusneuvoja, joka kysyy sijoittamiseen liitty-
via kysymyksia. Vastausten perusteella se suosittelee sijoittajaprofiiliin sopivaa sijoi-
tusinstrumenttia. S-mobiilista pystyy tarkastelemaan sijoituksiaan seka kayttamaan Saas-
taja-palvelua, jossa valitaan saastajaprofiilin avulla sopiva rahasto, johon halutaan saas-
taa. Vaihtoehtoina ovat vahempiriskinen ja suurempiriskinen vaihtoehto. Saastaa voi joko
siirtAmalla haluamansa maaran tai ohjaamalla suoraan korttiostoksista kertyvat bonukset

rahastoon (kuva 4).

Ota kayttadsi Kaupaﬂkaynt\
Suomen ensimmainen 2 "
mikrosaastamisen taskussasi

palvelu — Saastaja!

- TR,

REMONTTI

313,35¢

Tarkasta saastosi ja sijoituksesi
yhdesta paikasta.

Sijoitukset

Omistukset
Yhteensa 193 505,41 €

Tilit 25 690,06 €
Rahastot 2553088 €
Osakkeet 142 284,47 €

Testisalkku
134 83487 €

Sailytys 0003961034

e 922806 €
=

Kuva 4. S-mobiilin, OP-mobiilin ja Nordea Mobilen sijoittamisen ja sdastamisen nakymat
(Google Play 2019.)

4.3 Lainat ja vakuutukset

Jokaisessa sovelluksessa pystyy seuraamaan lainan saldoa ja korkotietoja seka nake-
maan seuraavan lainan maksueran. Jokaisesta I10ytyy myads linkit erilaisten lainojen hake-
miseen pankin verkkosivuille. OP-mobiilista on mahdollista hakea suoraan Joustoluottoa
siirtymatta selaimeen. Lisaksi sielta 10ytyy lainanottajille lisatietoa eri rahoitusvaihtoeh-
doista seka lainalaskuri, jossa vastaamalla neljaan luotonantamiseen liittyvaan kysymyk-

seen, saa arvion annettavan luoton maarasta.
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OP:n mobiilisovelluksen vakuutusosiossa pystyy selaamaan aiemmin ilmoitettuja vahin-
koja ja missa vaiheessa niiden kasittely on. Lisaksi silld pystyy tekemaan tarjouspyyntdja
eri vakuutuksista seka ostamaan vakuutuksia. Vakuutustenostotoimintoa paivitetaan viela,
joten se ohjaa pankin verkkosivuille. Suorat linkit talla hetkella 16ytyvat auto-, moottori-
pyoOra- ja ajoneuvovakuutusten sivuille. Vakuutusosiossa on myds linkkeja OP:n ja Ulko-

ministeridn uutisiin ja tiedotteisiin.

S-mobiilissa paasee LahiTapiolan vakuutuspalveluun, josta pystyy ostamaan vakuutuksia,
nakee lahimmat LahiTapiolan toimipisteet, oman etutason seka vakuutuksista kertyneet
bonukset (kuva 6). Lisaksi S-mobiilista paasee LahiTapiolan TerveysHelppiin, jossa laaka-
rit pystyvat neuvomaan ja kartoittamaan oireet etana sovelluksen chatin kautta. Taman

palvelun tarjoaa Mehildinen Oy. Nordea Mobiilissa on linkit If:n verkkosivuille.

LahiTapiolan
vakuutus- ja yhteystiedot,
korvausten hakeminen ja

vakuutusten ostaminen
katevasti kasissasi kun
niita tarvitset.

0.
S—

Kuva 6. S-mobiilin vakuutusosio (Google Play 2019.)

4.4 Edut ja yhteistyokumppanit

OP:n yhteistydbkumppaneiden edut ovat lunastettavissa OP-mobiilin edut ja tapahtumat —
osiosta, joko kayttdmalla edun yhteistybkumppaneiden lippupisteissa tai ohjaamalla kirjau-
tumaan suoraan kumppaneiden verkkosivuille. OP:n omistaja-asiakkaiden kertyneet, kay-
tetyt ja kaytettavissa olevat bonukset seka edut nakyvat sovelluksen OP-bonukset —osi-
osta. S-mobiilista pystyy my6s seuraamaan S-ryhman bonusostoja ja niista kertyneita bo-
nuksia, oman bonustason seka S-ryhman vaihtuvat etukupongit. Nordealla ei ole etuja tai

bonuksia Nordea Mobilessa.

OP:n valtakunnallisia yhteistybkumppaneita, jotka tarjoavat etuja omistaja-asiakkaille ovat

F-secure, C More, CityShoppari, DriveNow, SuperPark ja Kuhmon kamarimusiikki. Lisaksi
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merkittavia kumppaneita ovat OP-ryhman toimijat. S-Pankin kumppaneita ovat S-ryhman

toimijat, LahiTapiola seka MobilePay. Nordea tekee yhteisty6ta If-vakuutusyhtion kanssa.

4.5 Muut ominaisuudet

Kaikissa sovelluksissa pystyy lahettdmaan viesteja pankille seka niista 16ytyy asiakaspal-
velun puhelinnumerot. OP:n ja Nordean sovelluksien kautta pystyy myds kdymaan verk-
koneuvotteluja. OP:n pankkisovelluksen lisaksi verkkoneuvottelua varten on ladattava eril-
linen verkkoneuvottelusovellus. Kun mobiilista aloitetaan verkkoneuvottelu, verkkoneuvot-
telusovellus aukeaa automaattisesti. Ajanvaraus hoituu joko puhelimitse tai verkkoselai-
men kautta. Nordea Mobilessa on asiakaspalvelukanavina verkkoneuvottelun ja viestien
lisdksi chat. Puhelimen ja chatin odotusajat paivittyvat sovellukseen reaaliaikaisesti (kuva
7). S-mobiilista pystyy etsimaan vastausta usein kysytyista kysymyksista ennen kuin ottaa

yhteytta pankkiin.

Jokaisessa sovelluksessa on mahdollista ottaa kayttéonsa ilmoitukset. OP-mobiili ja Nor-
dea Mobile iimoittavat saapuneista e-laskuista. Liséaksi OP-mobiilista ja Nordea Mobilesta
ilmoitus tulee uudesta Siirto-maksusta tai pyynndsta. OP ilmoittaa myds osakekurssimuu-

toksista. S-mobiili iimoittaa uusista sahkdisista kassakuiteista seka eraantyvista laskuista.

Chattaa, puhu tai viesti
Nordean kanssa.

How can we help you today?

wat wat wat

Kuva 7. Nordea Mobilen asiakaspalveluosio (Google Play 2019.)

OP-mobiilin ja Nordea Mobilen sivun alareunassa on pikanappaimet pankkien Facebook,
Youtube ja Twitter —tileille. Naiden lisdksi OP:lta 16ytyy linkki OP mediaan ja Nordealta In-
stagram, Snapchat sekd omat mediat Nordea.fi, Nordea Investor ja Nora. S-mobiilissa ei

ole pikandppaimia sosiaaliseen mediaan tai pankin omiin kanaviin.
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OP ja Nordea ilmoittavat selkeasti sovelluksissaan ehdot tietojen keraamisesta, tietosuo-
jasta, kaytosta seka sopimuksista. Taman lisaksi Nordean sovelluksesta tulee ilmi avoi-
men lahdekoodin lisenssit, joita sovelluksessa hyddynnetaan. Myods S-mobiilista 16ytyy tie-

dot lisensseista.

Jokaisessa sovelluksessa on mahdollista kopioida tilinumero. Nordea Mobilessa pystyy
katselemaan sopimuksia ja asiakirjoja seka kirjautumaan ulos sovelluksesta puhelinta ra-
vistamalla. OP-mobiilin Muut-osiossa pystyy kayttdmaan valuuttalaskuria, etsimaan lahim-
man konttorin tai Otto-automaatin, hallitsemaan omia laitteita seka tilaamaan tai vaihta-
maan uuden avainlukulistan. Lisdksi sovelluksesta pystyy tarkastelemaan palkkatietoja.
Myobs S-mobiilin asetuksista 10ytyy laitehallinta, jolla pystyy poistamaan kaytésta laitteita
esimerkiksi katoamisen tai rikkoutumisen sattuessa. Lisaksi sovelluksessa pystyy paikan-
tamaan lahimmat S-ryhman palvelut. Sovelluksessa on myds saatavilla ostoksista sahkoi-
set takuukuitit ja paperiton asiointi seka tietojen kayttéa on mahdollista rajoittaa analysoin-

titarkoituksissa.

Mikaan sovelluksista ei kayta suoranaisesti tilitapahtumien visualisointia. S-mobiilissa ole-
vassa Omat ostot-osiossa pystyy kuitenkin halutessaan seuraamaan S-ryhman toimipis-
teissa tehtyja ostoksia tuoteryhmittain ja toimipisteittain kuluneen 12 kuukauden ajalta
(kuva 5). Myds Nordea Mobilesta paasee pikanappaimella Nordean Wallet —sovellukseen,
jossa pystyy seuraamaan korttimaksuja. OP-mobiiliin pystyy syéttdmaan arvion tuloista,
minka jalkeen sovellus ilmoittaa kuinka kauan varat riittavat nykyisella kulutuskayttaytymi-

sella.

Seuraa,
mihin rahasi kaytat,
milloin teet ostoksesi
tai miten ostoksesi
jakautuvat.

]

Hedelmét ja vihannekset

(=
143,6, 415

Kuva 5. S-mobiilin Omat ostot -osion ostojenseurantandkyma (Google Play 2019.)
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4.6 Mobiilipankkisovellusten eroavaisuudet

Mobiilipankkisovelluksissa on havaittavissa eroja vakuutuksien, lainojen seka saastami-
sen ja sijoittamisen osalta. Osuuspankin OP-mobiili ja Nordean Nordea Mobile ovat omi-
naisuuksiltaan kattavampia kuin S-Pankin S-mobiili. Vaikka S-Pankin sovellus on ominai-
suuksiltaan hieman puutteellisempi kuin Nordean ja Osuuspankin, se erottuu sovelluksista
monipuolisimman yhteistydkumppaneiden hyddyntamisen seka tilitapahtumista saatavien

visuaalisten analyysien ansiosta.

S-mobiilin S-Kanava-osiossa paasee seuraamaan omia ostojaan tuoteryhmittain ja toimi-
paikoittain tietylla aikavalilla. Lisaksi LahiTapiolan asiakkaat paasevat tarkastelemaan
muun muassa S-mobiilin kautta vakuutustietojaan ja Iahettamaan viesteja TerveysHelpin
kautta esimerkiksi laakarilleen. Myés ABC-ketjun tankkaus-/ravintolasovellus seka Mobile-

Pay on mahdollista saada linkitettya S-mobiiliin.

OP-mobiili on yleisesti ottaen vertailussa monipuolisin, silla siita 16ytyvat lahes kaikki omi-
naisuuskategoriat, mutta se erottuu muista etenkin lainoista ja sijoituksista l6ytyvan katta-
van informaation vuoksi. Muiden pankkien sovelluksissa esimerkiksi sdastéamisen ja sijoit-
tamisen vaihtoehdot I10ytyvat verkkosivuille vievan linkin kautta eika suoraan sovelluk-
sesta. Lisaksi OP:n mobiilisovellus on ainut, josta voi talla hetkelld hakea lainaa ilman
verkkosivuille ohjausta. Talla hetkella kuitenkin on mahdollista hakea mobiilisti vain Jous-

toluottoa.

Nordea on panostanut muita enemman vaivattomampaan asiakkaan yhteydenottoon. Nor-
dea Mobile on ainut sovellus, josta pystyy sulkemaan ja avaamaan kortin ilman puhelua
sulkupalveluun. Mobiilisovelluksesta on my6s mahdollista 1ahettda suoraan chat-viesteja.
Taman lisaksi sovelluksesta nakee reaaliaikaiset odotusajat puheluiden ja chatin osalta,
mika voi ehkaista pahimpia ruuhkapiikkeja, kun asiakas nakee itse jonotustilanteen palve-

lusta.

Sovelluksista I6ytyvien yleisimpia ominaisuuksia koskevien tutkimusten perusteella S-mo-
biili, Nordea Mobile ja OP-mobiili ovat lahes yhta kattavia (taulukko 3). S-mobiili on ylei-
simpia ominaisuuksia tarkasteltaessa sovelluksista vahiten kattava. Ainut eroavaisuus on
kuitenkin sosiaalisen median linkin puuttuminen. Nordea Mobilessa ei kayteta tilitapahtu-
mien analyyseja, mutta se on ainut sovellus, jossa on mahdollista kayttaa chat-asiakas-
palvelua. Yleisimpid ominaisuuksia, jotka puuttuivat jokaisesta vertailemastani sovelluk-

sesta, olivat sekkien skannaus ja talletus, online tiliotteiden tarkastelu seka tekstiviesti-
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pankki. Sekkeihin liittyvat palvelut eivat ole Suomessa nykypaivana kovin tarpeellisia sek-
kien vahaisen kayton vuoksi. Tiliotteet on kuitenkin mahdollista saada selaimen kautta
verkkopankista, vaikka niita ei mobiilisovelluksista olekaan mahdollista saada. Mobiiliso-
vellukset ja niistd saatavat tiedot ovat saatavilla ainoastaan sovelluksissa, joten tekstivies-

tilla tulevat pankkitiedot ovat tarpeettomia.

Taulukko 3. Suomalaisten sovellusten eroavaisuudet keskenaan ja yleisimpien ominai-

suuksien kanssa

Yleisimmat ominaisuudet Nordea Mobile OP-mobiili | S-mobiili
Tilien saldojen tarkastaminen v v v
Sekkien skannaus ja talletus x x x
Online tiliotteet x x x
Luottotilit v v v
Lainatilit tai lainan hakeminen v v v
Sijoitusten kaupankayntitilit v v v
Linkki sosiaaliseen mediaan v v x
Tilisiirrot talletustilien ja muiden tilien valilla v v v
Tilien ja tapahtumien analyysit x v v
Chat asiakaspalvelu v x x
Tekstiviestipankki x x x

4.7 Mobiilipankkisovellusten kehitys

Kerdamani teoriatiedon ja tutkimusten perusteella mobiilipankkisovellusten kehitys on ollut
nopeaa. Yksi merkittavista kehitysvaiheista on ollut varmasti puhelin- ja tekstiviestipankin
muuttuminen alypuhelimien sovellusten kehittymisen my6ta, mika on mahdollistanut verk-
kopankin ominaisuuksien tuomisen myos mobiililaitteisiin. Vertailtavien mobiilipankkisovel-
lusten ominaisuuksien perusteella voi paatelld, etta nykyaan lahes kaikki pankkitiedot ovat
saatavilla verkkopankin lisaksi sovelluksissa eika esimerkiksi tekstiviestina tallennettuina

mobiililaitteeseen.

Tulosten perusteella tekoaly on korvannut jo osittain ihmisen tekemaa ty6ta esimerkiksi
Nordea Mobilen ja S-mobilen sijoitusneuvontapalveluissa. Teoriatiedon perusteella sita on
hyédynnetty myés keskustelevan pankin kehittamisessa, mista esimerkkina Capital Onen
Eno-assistentti, joka ymmartaa yli 2 200 saldokyselyssa kaytettya termia tai emojia
(Mayer 2018).

Jokaisessa tutkimassani mobiilipankkisovelluksessa on mahdollisuus ottaa kayttéon bio-

metriset tunnistusvalineet. Tama tekee kirjautumisesta omakohtaisen kokemukseni perus-

teella nopeampaa verrattuna kayttajatunnuksen ja salasanan syéttamiseen. Oletan taman
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lisdnneen myods sovelluksien kayttéturvallisuutta, koska tietoihin on mahdoton paasta ka-
siksi ilman laitteen kayttajaa. Lisaksi mobiilipankkisovelluksia voi tulosten perusteella kayt-
tda nykyaan pankkiasioinnin ohella myés esimerkiksi vakuutus- ja terveyspalveluiden hyo-

dyntamiseen.
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5 Pohdinta

Tutkimukseni tutkimusongelmana oli miten Nordean, S-Pankin ja OP:n mobiilipankkisovel-
lukset eroavat toisistaan. Tata ongelmaa tutkin vastaamalla kysymyksiin millaisia ominai-
suuksia suomalaisten pankkien mobiilipankkisovelluksissa on ja miten mobiilipankkitoi-

minta on kehittynyt viime vuosien aikana.

Tutkimuksesta saamieni tulosten perusteella vertailemieni pankkien mobiilisovelluksien
perusominaisuudet eivat juurikaan eroa toisistaan. Kaikissa on mahdollista tehda tilisiirtoja
seka tarkastella saldoja ja tilitapahtumia paikasta riippumatta. Kaikki kayttavat joko Apple-
tai Android kayttojarjestelmia, ja tunnistautumisessa voidaan kayttaa joko mobiiliavainta
tai biometrisia tunnistustapoja. Sovelluksissa on kuitenkin havaittavissa eroja muiden pal-
veluiden kuten vakuutuksien, lainojen seka saastamisen ja sijoittamisen osalta. Osuus-
pankin OP-mobiili ja Nordean Nordea Mobile ovat ominaisuuksiltaan kattavampia kuin S-
Pankin S-mobiili, mutta S-Pankki erottuu muista esimerkiksi yhteistydkumppaneidensa ja

alustatalouden monipuolisemman hyédyntdamisen ansiosta.

Etenkin S-mobiiliin yhdistetyt LahiTapiolan vakuutuspalvelut tekevat vakuutusten seuraa-
misesta ja hankkimisesta helppoa alypuhelimella, eika erillista kirjautumista vakuutustie-
toihin vaadita. Lisaksi S-ryhman edut ja bonukset seka kassa- ja takuukuitit 16ytyvat kaikki
samasta sovelluksesta. Myds OP hyddyntaa OP-ryhman bonuksia omistaja-asiakkailleen
esimerkiksi vakuutuksissaan. Silla on my6s monia yhteistydkumppaneita, joita voisi yhdis-
téad paremmin mobiiliin S-Pankin tapaan. Esimerkiksi OP tarjoaa edun F-Securen tietotur-
vasta, mutta edun lunastamiseksi linkki ohjaa F-Securen verkkosivuille ja vaatii erillisen
kirjautumisen. OP voisi hyddyntaa esimerkiksi terveysliiketoimintaansa mobiilissaan kuten

S-Pankki on tehnyt LahiTapiolan TerveysHelpin kanssa.

Nordean ja S-pankin sovelluksissa paasee siirtymaan nakymaan, jossa kaytetaan tapah-
tumien visualisointia. Nordea Mobilessa ei varsinaisesti ole omaa analysointiominaisuutta,
vaan korttitapahtumien analyyseihin paasee klikkaamalla Nordea Wallet -sovelluksen ku-
vaketta. S-mobiilin S-Kanava-osiossa paasee seuraamaan omia ostojaan tuoteryhmittain
ja toimipaikoittain tietylla aikavalilla, mika helpottaa ostokayttaytymisen hahmottamista
asiakkaalle itselleen seka antaa tarkeaa tietoa myds S-Ryhmalle esimerkiksi kohdistetum-

paa viestintaa ja markkinointia varten.
Jokaisessa sovelluksessa on monipuoliset sdastamisen ja sijoittamisen ominaisuudet,

joissa Nordea ja S-Pankki kayttavat tekoalyyn ja analytiikkaan pohjautuvia sovelluksia teh-

dakseen sijoittamisen aloittamisen helpoksi kenelle tahansa. Myés OP:ssa on mahdollista
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selvittdd oma sijoitusprofiilinsa, mutta se ei onnistu taysin OP-mobiilissa, vaan kysymyk-
siin vastataan verkkosivuilla. OP:n mobiilista 16ytyy kuitenkin muita laajemmin tietoa osa-
ketutkimuksista ja ajankohtaisista uutisista seka erilaisista sijoitusinstrumenteista. Ominai-
suudet, joihin pankit ovat tutkimuksen tulostenkin perusteella panostaneet eniten ovat

nahtavilla myds Google Playssa sovellusesittelyissa.

Tutkimustuloksissa yllatti, ettd Nordealla on S-Pankkiin ja OP:iin ndhden suppeammat yh-
teistydkumppanit ja sovelluksen vakuutusominaisuudet. Se on kuitenkin panostanut muita
enemman vaivattomampaan asiakkaan yhteydenottoon. Nordea Mobile on ainut sovellus,
josta pystyy sulkemaan ja avaamaan kortin ilman puhelua sulkupalveluun. Mobiilisovelluk-
sesta on my6s mahdollista lahettda suoraan chat-viesteja. Taman lisaksi sovelluksesta
nakee reaaliaikaiset odotusajat puheluiden ja chatin osalta, mika voi ehkaista pahimpia
ruuhkapiikkeja, kun asiakas nakee itse jonotustilanteen palvelusta. Tall6in asiakkaalle ei
tule myoskaan yllatyksena, jos joutuu odottamaan vastausta pidempaan. Nordealla on li-
saksi monipuoliset yhteydet sosiaalisessa mediassa, jossa se voi jakaa ajankohtaisia uuti-
sia ja vinkkeja pankkiasiointiin liittyen. Se myds kannustaa asiakkaitaan kayttdmaan mo-

biilipankkia tarjoten sen kayttajille edullisemmat kuukausihinnat.

Pankkitoiminta ja mobiilipankkisovellukset ovat muuttuneet paljon viimeisten vuosien ai-
kana ja teknologian kehittyessa sovellukset tulevat olemaan entistd monipuolisempia.
Etenkin pankkien vapautuneet API rajapinnat seka tekoaly antavat mahdollisuuksia kehit-
taa uusia tapoja helpottaa ja monipuolistaa pankkiasiointia. Se on asettanut pankeille
haasteita ja paineita pysya mukana kehityksessa seka pakottanut ottamaan tietotekniikan

jarjestelmat osaksi liiketoiminnan strategioitaan.

Kuten tutkimuksen tuloksista voi todeta, vertailtavina olevien mobiilipankkisovellusten pe-
rusominaisuudet eivat eroa toisistaan merkittavasti. Tama johtuu oletettavasti siita, etta
perusominaisuudet ovat jo ehtineet muotoutua vuosien mittaan asiakkaiden tarpeita vas-
taaviksi. Tasta johtuen pankkien taytyy keksia uusia ratkaisuja, jotka erottavat ne muista
markkinoiden toimijoista ja tekevat niiden sovelluksesta asiakkaalle parhaan. Esimerkiksi
yhteistybkumppaneiden hyoédyntaminen APIl-rajapintojen avulla on talla hetkella ominai-
suus, jota pankit tulevat varmasti hydédyntamaan entistd enemman tulevaisuudessa, silla
se ei ole ennen Open Bankingia ollut mahdollista. My6s tekoalya hyddyntavat virtuaalias-
sistentit tulevat oletettavasti yleistymaan esimerkiksi chat-palveluissa ja mahdollisesti

my0Os Suomen pankkisovelluksissakin pystytaan tulevaisuudessa asioimaan aaniviestein.
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5.1 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen kokonaisluotettavuutta tarkastellaan yleensa sen validiteetin (patevyys) ja
reliabiliteetin (luotettavuus) avulla. Validiteetilla tarkoitetaan sita, etta tutkimus on tutkinut
juuri sitd, mita on haluttu tutkia ja reliabiliteetilla sen toistettavuutta eli saadaanko sama
tutkimustulos tutkijasta riippumatta. Laadullisen tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa li-
saksi tutkimuskohde ja tulkittava materiaali, joiden taytyy sopia yhteen. Tutkijan taytyy ar-
vioida tutkimuksen luotettavuutta jokaisen tutkimuksen vaiheen kohdalla teoriasta analyy-
sitapaan, aineiston luokitteluun seka tuloksien tulkintaan ja johtopaatdksiin. Jokainen tehty
valinta on myds perusteltava, miksi niihin on paadytty ja miten ne toimivat tutkimuksen ta-
voitteiden kannalta. (Vilkka 2015.)

Pyrin kayttdamaan tutkimuksessani tuoreita ja luotettavia lahteitd. Kaytin mahdollisuuksien
mukaan ensisijaisia lahteitd kuten tutkimuksia sekundaarilahteiden sijaan. Lisaksi olen
pyrkinyt etsimaan tietoa monipuolisesti eri [&hteista. Vertailussa olen pyrkinyt havainnoi-
maan jokaisen pankin ominaisuuksia mahdollisimman monipuolisesti yhdistden pankkien
nettisivuilta ja Google Play kaupasta |6ytyvat tiedot omien sovelluksia kayttdessa tulleiden
havaintojen kanssa. Nordean mobiilipankista minulla ei ole omakohtaista kayttajakoke-
musta eika itsellani ei ole kaytdssa kaikkia mahdollisia palveluita (lainat, sijoitukset, kortit)
S-Pankilta ja OP:lta, jolloin havainnot on pyydetty muilta kayttajiltd. Tutkimus olisi ollut
viela luotettavampi, jos olisin pdassyt itse havainnoimaan jokaista sovellusta ja niiden
kaikkia ominaisuuksia eika osa tiedoista olisi tullut muilta henkil6iltd. Tarkeimmat ominai-

suudet oli kuitenkin 10ydettavissa myos verkkosivuilta ja Play kaupan esittelyista.

Valitsin vertailua varten taulukon, koska se auttoi visualisoimaan ja vertailemaan ominai-
suuksia rinnakkain. Kategoriat auttoivat jasentelemaan sovellusten eri aihealueita ja nain
ollen vertailemaan ominaisuuksia myo6s kategorioiden sisalla keskenaan. Varikoodit auttoi-
vat vertailemaan, milla pankilla on kattavimmat ominaisuudet kokonaisuudessaan ja mihin
kategorioihin on panostettu eniten. Toinen tutkija voi paasta kayttamillani metodeilla sa-
moihin tuloksiin. Teoriapohja on |0ydettavissa julkisista |ahteista, mutta sovelluksista saa-

tavat tiedot ovat suppeammat, jos sovelluksiin ei ole mahdollista paasta.

Vaikka en kayttanyt taulukon kategorisoinnissa standardoitua taulukkoa vaan loin vertailu-
taulukon kategoriat itse teoriatiedon ja mobiilisovellusten kategorioiden pohjalta, samat
havainnot voi tehda myos erilaista kategorisointia kayttamalla. Tutkimus vastaa alussa
asettamiini kysymyksiin. Teoriaosuus vastaa kysymyksiin millaisia ominaisuuksia sovel-

luksista I6ytyy ja miten sovellukset ovat muuttuneet viime vuosien aikana. Empiirinen
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osuus taydentaa teoriapohjaa ja vastaa kysymykseen, miten sovelluksien ominaisuudet

eroavat toisistaan.

Tutkimuksen aihe on hyvin ajankohtainen, silla pankkiala ja sen teknologia kehittyvat no-
peasti vimeaikaisten maksuliikedirektiivien muutoksien my6ta. Ominaisuuksien vertailun
ja lopullisen tydn valmistumisen valissa on lahes puoli vuotta, minka vuoksi tydssa vertail-
lut ominaisuudet eivat valttamatta ole enaa ajan tasalla. Tuloksia voi kuitenkin hyddyntaa
sovelluksien kehittamistydssa seka kayttaa inspiraationa tulevia opinnaytetdita varten,

vaikka sovelluksien ominaisuudet olisivatkin ehtineet jo paivittya tydén edetessa.

5.2 Jatkotutkimusaiheet

Mobiilipankkisovellukset kehittyvat nopeaa vauhtia, joten jatkotutkimusaiheena voisi tehda
saman tutkimuksen muutama vuosi myéhemmin ja vertailla muutoksia tdman tutkimuksen
tuloksiin. Samankaltaisen opinnaytetyén on tehnyt Santeri Nuorlahti (2017) hieman eri
pankeilla. Kyseiseen tutkimukseen verrattunakin on OP:n ja Nordean osalta ainakin tullut

joitakin lisdyksia sovelluksien ominaisuuksiin, kuten verkkoneuvottelut ja kasvotunnistus.

Tutkimuksen voisi rajata myos keskittymaan pankkien yhteistybkumppaneihin ja niiden

API rajapintojen hyédyntamiseen ja mahdollisuuksiin. Olisi mielenkiintoista nahda miten
nama alueet on huomioitu kehityksen mennessa vield eteenpain esimerkiksi muutaman
vuoden paasta. Myds tunnuslukukorttien poistuessa kaytdstd suurimmalta osalta pan-

keista, voisi vertailevan tutkimuksen tehda esimerkiksi pankkien tunnuslukusovelluksista
ja muista turvakortit korvaavista ratkaisuista. Samankaltaisen vertailun voisi tehda myos
yrityksille tarkoitetuille sovelluksille, mutta tietojen keraaminen eri pankkien ominaisuuk-

sista voi olla haastavampaa kuin henkildasiakkaille tarkoitetuista sovelluksista.

Tahan tutkimukseen olisi ollut mielenkiintoista ottaa mukaan myés asiakkaiden kokemuk-
sia sovelluksista ja niiden ominaisuuksista, mutta aiheen rajaamisen takia tama nako6-
kulma oli jatettava pois tutkimuksesta. Pelkkien ominaisuuksien vertailun lisaksi voisi teet-
tda omana tutkimuksenaan kyselytutkimuksen mobiilipankkisovellusten kayttajille seka

vertailla asiakastyytyvaisyytta ja kayttokokemusta eri sovellusten valilla.

5.3 Oman oppimisen arviointi

Pankkitoiminnan muuttuessa tdma on erittdin ajankohtainen aihe ja tietoa on paljon saata-
villa, joten sita oli vaikea rajata tarpeeksi tiiviiksi. Aiheesta voisi tehda monta opinnayte-

tyon laajuista tutkimusta. Aluksi alatutkimuskysymykseni olisivat voineet olla jo itsekseen
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paakysymyksing, joten aihetta oli rajattava huomattavasti. T@man vuoksi tutkimuksesta

jaikin monta jatkotutkimusideaa seuraavia tutkimuksia varten.

Alkuun oli hankala I6ytaa tarpeeksi uusia lahteitd, koska keskityin hakemaan pelkkia mo-
biilipankkisovelluksia koskevia tutkimuksia. Sain kuitenkin toimeksiantajalta vinkin teknolo-
giasta sovellusten takana, minka jalkeen uusilla hakusanoilla ja teknisella nakékulmalla
I6ysinkin paljon tietoa mm. API rajapinnoista. En ole aiemmin ollut tietotekniikan asiantun-
tija, mutta tutkimusta tehdessa olen oppinut tekniikasta ja sen mahdollisuuksista. Saamis-
tani tiedoista mm. teknologiasta, pankkialan muutoksesta sekd markkinoille tulevista uu-
sista toimijoista on hyotya tydssani pankissa, silla ne ovat laajentaneet ajatuksiani pankki-

toiminnasta.

Olen my6s oppinut itse asiakkaan nakdkulmasta mobiilipankkisovelluksista ja niiden omi-
naisuuksista, joita voin hyodyntaa arjessa. Vaikka olenkin ollut jo jonkin aikaa pankissa
toissa ja tiesin jo ennen tutkimusta, miten asiakaspalvelua on pyritty siitdmaan yha enem-
man sahkaisiin kanaviin, oli mielenkiintoista syventya enemman pankkitoiminnan muuttu-
miseen. Oli myds mielenkiintoista paasta vertailemaan eri pankkien sovelluksia ja huo-

mata ominaisuuksia, joita en edes ole ennen huomannut kayttaessani sovelluksia.

Tarkoituksenani oli saada ty6 valmiiksi ennen kesaa, jolloin aloitin kokoaikaisen tydsuh-
teen Danske Bankilla. Kuten alkuun jo arvelinkin, tydn ohessa oli vaikea edeta tydssa
suunnitellun aikataulun mukaisesti. Opinnaytety6 jaikin kesan ajaksi taka-alalle. Tama oli
oikeastaan hyva asia, silla kesan jalkeen jaksoin tehda tyéta uudella innolla ja ndin aiem-

min kirjoitetun tekstin uudesta nakoékulmasta.

Opin suunnittelemaan ajankaytt6a, vaikka aluksi suunnittelemani maaraaika venahtikin
kesan ja toiden takia muutaman kuukauden. Pitkassa projektissa on helppo jaada viivytte-
lemaan alkuun, kun lopussa huomaakin, etta tyén valmistumisen maaraaikaan ei olekaan
enaa paljoa aikaa. Tyoéta pitaisi jatkaa suunnitelmallisesti alusta alkaen, jotta lopun Kii-

reelta valtyttaisiin.

Opin miten tutkimus tehdaan ja mita laadullinen vertaileva tutkimusprosessi pitaa sisal-
l&an. Opin myds, ettd tutkimuksen tekeminen on aikaa vievaa ja siihen taytyy keskittya in-
tensiivisesti. Mahdollisuuksien mukaan sen tekemista varten kannattaa varata koko paiva,
jotta inspiraation iskiessa kirjoittamista voi jatkaa keskeytyksetta. Opin tarkastelemaan
Iahteita kriittisesti sekd perustelemaan valintani teorian avulla, mita aion hyédyntaa myds
jatkossa tydeldamassa. Jos tekisin tdman tutkimuksen uudestaan, varaisin pidempia yhta-

jaksoisia jaksoja tyon tekemiseen, jotta eteneminen olisi tehokkaampaa. Projektin ollessa
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pidempi on myos hyva ottaa siihen valilla etaisyytta, jotta oman tekstinsa nakee selkeam-

min.
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