Opinnaytety6 (AMK)
Liiketalouden koulutusohjelma

2021

Antti Kankaala

PANKKIALAN DIGIMURROKSEN
VAIKUTUKSET NUORTEN
ASIAKASUSKOLLISUUTEEN

TURKU AMK

TURKU UNIVERSITY OF
APPLIED SCIENCES



OPINNAYTETYO (AMK) | TIIVISTELMA
TURUN AMMATTIKORKEAKOULU
Liiketalouden koulutusohjelma

2021 | 64 sivua, 2 liitesivua

Antti Kankaala

PANKKIALAN DIGIMURROKSEN VAIKUTUKSET
NUORTEN ASIAKASUSKOLLISUUTEEN

Perinteisesti vahaisista toimijoista koostuva pankkiala on alkanut kokemaan
ennennakematonta disruptiota globaalilla mittakaavalla. Pankkialan disruptiota
aiheuttavat pankkisektorin ulkopuolelta tulevat innovatiiviset teknologiayritykset,
jotka ovat tuoneet pankkialalle tdysin uudenlaisia palveluita sekad teknologisesti
edistyneitd ratkaisuja olemassa olevista palveluista. Niin sanottu pankkialan
digimurros on seurausta erityisesti pankkien asiakkaiden jatkuvasti muuttuvista
vaatimuksista seka innovaatiota tukevista saantelymuutoksista.

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda pankkialan digimurroksen vaikutukset
suomalaisten nuorten aikuisten pankkiuskollisuuteen. Ennen tutkimusosuutta
opinnaytetydssa kasiteltiin digimurroksen keskeisimmat kokonaisuudet, ilmién
kehitys sek& tulevaisuuden ennusteet. Tyon teoriaosuuden toinen osa koostui
asiakasuskollisuuden teoriasta, jossa kasiteltiin asiakasuskollisuuden merkitysta,
syntymista seka pankkialan asiakasuskollisuuden ominaispiirteita.

Tyobn tutkimusosuus toteutettiin haastattelemalla seitsem&a nuorta aikuista
viidesta eri pankista. Haastatteluiden tavoitteena oli kerryttdd monipuolinen seka
kattava ymmarrys pankkialan digimurroksen vaikutuksiin saaduista vastauksista.
Haastateltavien nakokulmien seké mieltymysten syvallisen ymmartamisen avulla
oli mahdollista muodostaa selkeé& kasitys miksi ja miten pankkialan digimurros
vaikuttaa suomalaisten nuorten aikuisten pankkiuskollisuuteen.

Tutkimustulokset osoittavat nuorten aikuisten preferenssien, mieltymysten seka
pankkiasioinnin normien muodostavan kokonaisuuden, joka tekee pankkisektorin
uusien toimijoiden palvelutarjonnasta erittain ajankohtaisen. Nuoret olivat
pysyneet uskollisina lapsuuden pankeilleen, mutta uskollisuus on n&enndista.
Pankkiuskollisuus lapsuuden pankkia kohtaan johtuu alan vahaisten toimijoiden
valisesta ja samanlaiseksi koetusta palvelutarjonnasta seka korkeaksi koetuista
vaihtamiskustannuksista. Nuoret ovat odottaneet uudenlaisia pankkipalveluita
parhaimmillaan vuosien ajan. Uusille asiointikokemuksille ollaan erittédin avoimia.

Asiasanat:

Digimurros, fintech, haastajapankit, nuoret aikuiset, asiakasuskollisuus



BACHELOR'’S THESIS | ABSTRACT
TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
Business Administration

2021 | 64 pages, 2 pages in appendices
Antti Kankaala

Digital disruption in banking and its impacts on young
customers’ loyalty

Primarily consisting of a few incumbents with long traditions, the banking industry
has only during recent years begun to face unheralded disruption on a global
scale. The disrupted status quo has been caused by innovative technology
companies that have engineered new services and technologically advanced
alternatives of financial services normally provided by incumbents. The disruption
yields from regulatory changes and customers’ ever-evolving needs that have
begun to be inadequately fulfilled, which has created a niche for new solutions.

The objective of this thesis was to examine and investigate the effects of banking
sector’s disruption on the customer loyalty of young adults in Finland. Before the
empirical study itself, the phenomenon in question, its progression and future
outlook were assessed. The second part of the theoretical framework consisted
of customer loyalty, its versatile meaning and dynamics within the banking sector.

The research was done by conducting interviews to seven young adults, who
hailed from five incumbent banks. The specific objective was to gather a profound
and versatile understanding of the interviewee’s views and preferences
contributing to the research problem itself. With advanced understanding of the
motives and affinity behind the given answers, it was possible to construct a clear
picture as of why and how the phenomenon would affect the interviewees’ loyalty.

The research showed that the preferences and norms of the interviewees form
an entirety, which in synergy makes the banking sectors’ newcomers offerings
highly relevant. Despite long-term loyalty to their childhood banks, the loyalty is
illusive and mostly caused by external factors such as lack of alternatives that
would provide additional value in comparison to the interviewees’ existing
solutions. Combined with high switching costs that have overshadowed any
actively sought endeavors to acquire minor benefits amongst the incumbents’
offerings, there’s high anticipation and eagerness to experience something new.

Keywords:

Digital disruption, fintech, challenger banks, young adults, customer loyalty
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1 JOHDANTO

Lahes loputtomalla tahdilla eteneva teknologinen kehitys seka asiakkaiden jat-
kuvasti muuttuvat vaatimukset ovat synnyttdneet pankkialalle markkinarakoja.
Verkkaisesti kehittyneet verkko- ja mobiilipankkipalvelut eivat enaa tayta kaikkien
asiakkaiden vaatimuksia. Palveluilta vaaditaan yha enemmaéan ja asiakkaat halu-
avat kokea entista edistyneempia kayttokokemuksia.

Pankkiala on perinteisesti koostunut vahaisista ja pitk&t perinteet omaavista toi-
mijoista, joiden palvelutarjonta on muodostanut saatavilla olevat vaihtoehdot.
Pankkialan globaalisti rauhallinen tilanne on kuitenkin kokenut lahivuosina radi-
kaaleja muutoksia pankkisektorin ulkopuolelta tulleiden teknologiayritysten toi-
mesta. Pankkisektorin ulkopuolelta tulleet teknologiayritykset ovat hyddyntaneet

pankkialan markkinarakoja, tarjoten kuluttajille omia innovatiivisia palveluitaan.

Muutamassa vuodessa erittdin nopeasti edenneelld ja vuosittain uusia kasvuen-
natyksia rikkovalla pankkialan digimurroksella ei ole viela ollut merkittavia vaiku-
tuksia pohjoismaihin. Digimurrosta koskevat lahitulevaisuuden ennusteet kuiten-

kin povaavat huomattavia vaikutuksia niin pohjoismaihin, kuin Suomeenkin.

Suomalaiset ovat perinteisesti hyvin pankkiuskollista kansaa. Suomalaisille tyy-
pillisen pankkiuskollisuuden on kuitenkin oletettu olevan katkolla nuorten van-
hemmista ikdluokista eriavien mieltymysten johdosta. Ennen digimurrosta nuo-
rilla ei kuitenkaan ole ollut vaihtoehtoja kotimaisten pankkien lisaksi. Digimurrok-
sen myo6ta Suomen pankkialaa valloittavat teknologiayritykset tarjoavat nuorille

ensimmaista kertaa uudenlaisia vaihtoehtoja kotimaisten pankkien ohelle.

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd pankkialan digimurroksen vaikutukset
nuorten aikuisten paapankkia koskevaan asiakasuskollisuuteen, eli pankkiuskol-
lisuuteen. Tyon teoriaosuudessa kasitelladn digimurroksen keskeisimpia koko-
naisuuksia, ilmién nopeaa kasvua seka tulevaisuuden ennusteita. Tutkimus
toteutetaan haastattelemalla nuoria pankkien asiakkaita. Haastatteluiden tavoit-
teena on kerryttad syvallinen seka monipuolinen kasitys digimurroksen vaikutuk-

sista nuorten pankkiuskollisuuteen. Tarkeintd on ymmartaa taustalla olevat syyt.
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2 PANKKIALAN DIGIMURROS

Deutsche Bank (2014) totesi pankkialan muutoksia kasittelevassa raportissaan
alan tulevaisuuden kannalta merkittavimpien toimijoiden tulevan pankkisektorin
ulkopuolelta. Pankkisektorin ulkopuolelta tulevilla innovatiivisilla teknologia-
yrityksilla on poikkeuksellinen kyky mukautua dynaamisesti teknologisen kehityk-
sen mukana ja raataloida palvelutarjonta vastaamaan ajankohtaisimpia ja yha
jatkuvasti muuttuvia asiakkaiden vaatimuksia. (Deutsche Bank 2014, 17-19.)

Digimurroksen pohjimmaisena syyna voidaankin pitaéa pankkien asiakkaiden jat-
kuvasti muuttuvia vaatimuksia. Asiakkaiden muuttuvat vaatimukset ovat kuiten-
kin vain yksi osa digimurroksen kokonaisuutta. Digimurroksen vaikutuksen muo-
dostavat liséksi teknologisen kehityksen uudet mahdollisuudet seka innovaatiota
tukevat sdantelymuutokset. (Hundal & Zinakova 2021, 12, 14-16.)

Innovatiiviset teknologiayritykset ovat hyédyntaneet pankki- ja finanssialalle syn-
tyneitd markkinarakoja. Yritykset ovat tuoneet asiakkaiden valittavaksi tekno-
logisesti edistyneitd versioita perinteisista pankki- ja finanssipalveluista seka
taysin uudenlaisia ratkaisuja. Pankkisektorin ulkopuolelta tulleita teknologiayri-
tyksia ovat fintech-yritykset, fintech-yritysten alakategoriaan kuuluvat haastaja-
pankit seka teknologiajétit, kuten Google, Amazon, Apple sekéa Facebook (nyk.
Meta). (Gomber ym. 2017, 3—4, 11-12; King 2018, 194, 372, 399.)

Muutamassa vuodessa erittéin nopeasti edennyt digimurros ja ilmiota koskevat
tulevaisuuden ennusteet ovat aiheuttaneet pankeille merkittavia haasteita. Jopa
mustavalkoisen TV:n ajoilta asti rakentuneet ja monimutkaiset IT-jarjestelmét
tekevat viimeaikaisinta teknologiaa ja internet-pohjaisia liiketoimintamalleja
hyodyntavien teknologiayritysten haasteeseen vastaamisesta lahes mahdotonta.
(Misra & Doneria 2017, 996-997; King 2018, 353—-354; Herrala 2019.)

Miljardiluokan investointeja vaativat IT-jarjestelmat ovat kuitenkin vain yksi
radikaaleja uudistuksia vaativa kokonaisuus. Pankkialaa valloittavat teknologia-
yritykset ovat pakottaneet perinteisia pankkeja miettimd&n omat liiketoiminta-

mallit seka liiketoimintastrategiat uusiksi. (Hundal & Zinakova 2021, 14, 17-18.)
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2.1 PSD2 & Open Banking

Pankkialan sdéntely on keskeisessa asemassa uusien toimijoiden valloittaessa
perinteisesti vahaisista toimijoista koostuvaa toimialaa. Olemassa oleva saantely
on suunniteltu pitkalti perinteisia pankkeja varten, jotka kuitenkin eroavat merkit-
tavasti alan uusista toimijoista. Alan uusia toimijoita, etenkin fintech-yrityksia kos-
keva saantely onkin jatkuva keskustelunaihe. Saantely on edelleen huomat-
tavasti vaativampi perinteisille pankeille ja saantelyyn suunnitellaan jatkuvasti

fintech-yrityksille raataldityja suuntaviivoja. (Nicoletti 2017, 199-200.)

Uuden innovaation tuominen pankkialalle voi myds olla haasteellista vallitsevan
saantelyn takia. Saantelyviranomaiset kuitenkin tiedostavat asiakkaiden muut-
tuvat vaatimukset ja teknologisen kehityksen mahdollisuudet. PSD2-maksupal-
veludirektiivi on merkittavin esimerkki saantelymuutoksesta, joka on avannut

pankkialaa yha enemman uudelle innovaatiolle. (Euroopan Komissio 2019)

PSD2 (Payment Services Directive 2) astui voimaan vuonna 2016. Sen taysi-
valtaiseen implementointiin annettiin EU:n jasenmaille aikaa 09/2019 asti. PSD2-
maksupalveludirektiivin tavoite oli lisata verkkomaksamisen turvallisuutta EU:n
alueella. Muutokset koskivat olennaisesti myos innovaation ja pankkialan uusien

toimijoiden kilpailukyvyn lisdamista. (Euroopan Komissio 2019.)

PSD2-maksupalveludirektiivin tuomat muutokset poistivat pankeilta niiden pitka-
aikaisen yksinoikeuden pankkiasiakkaiden dataan. Kolmannet palveluntarjoajat
(TPP:t) voivat kayttajan luvalla hyddyntaa taman pankkidataa vahittaispankkien
avoimien ohjelmointirajapintojen (API) avulla, joiden kautta pankkidata siirtyy kol-
mannen palveluntarjoajan palveluun (ks. Kuva 1). (Hundal & Zinakova 2021, 14.)

Pankkidatan avoimuus synnytti uuden pankkialan ajanjakson, jota kutsutaan avo-
imeksi pankkitoiminnaksi (Open Banking). Pankkidatan hyddyntdminen on aiem-
min perustunut kolmannen osapuolen toimijan sek& pankin valisiin sopimuksiin.
PSD2-maksupalveludirektiivin johdosta pankit ovat historiallisesti ensimmaista
kertaa velvoitettuja avaamaan niiden datan kolmansille palveluntarjoajille. (King
2018, 337-339; Financial Technology Partners 2020, 18-19.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Antti Kankaala
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Kuva 1. Open Banking API. (Financial Technology Partners 2020.)

PSD2-maksupalveludirektiivin  myotd syntynyt Open Banking on tarkedssa
osassa pankkialan digimurrosta. Ensinndkin uudet innovaatiot voidaan alun
alkaen suunnitella monipuolisemmiksi, koska kayttokokemuksen tuottamisessa
on mahdollista hyddyntaa asiakkaan pankkidataa. Pankkidatan hyddyntaminen
mahdollistaa monipuolisempia seka persoonallisempia kayttokokemuksia. Voisi
sanoa, ettd Open Banking mahdollistaa kuluttajalle uudenlaisen mahdollisuuden
hallita omaa rahatalouttaan seka finanssipalveluita mieleisessa palvelussa. (King
2018, 111, 339; Hundal & Zinakova 2021, 13-16.)

Uuden toimijan taitavat insinddrit voivat kehittdd laadukkaan API:n, jolla voidaan
hyodyntaa avointa pankkidataa. Haastavin osuus kuitenkin on standardisoida eri
maiden pankkien data seka huolehtia API:n jatkuvasta toimivuudesta, jotta siihen
pohjautuva kayttokokemus voidaan aina toteuttaa luotettavasti. Talléin Open
Banking-ohjelmointirajapintoihin erikoistuneet toimijat tarjoavat omia edistyneita
ratkaisujaan uusien seka perinteisten toimijoiden tueksi. (Nordigen 2021.)

Pankkidatan hyodyntaminen tapahtuu poikkeuksetta kayttdjan valtuutuksella.
Lisaksi dataa hyodyntavan palveluntarjoajan tulee olla luvallinen tai pankkialan
valvonnan piiriin kuuluva toimija. Tilinpitajapankin pankkidatan hyédyntaminen
koskee ainoastaan maariteltya toimenpidetta, johon kayttdjan valtuutus on saatu.
Mikali valtuutus koskee maksutoimeksiantoa, tulee datan kayton rajoittua vain

tilinpitajapankin tililta tehtavaan maksutoimeksiantoon. (Finanssivalvonta 2019.)
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Pankkien dataa saavat hyddyntaa niin sanotut kolmannet palveluntarjoajat eli
TPP:t (Third Party Provider), jotka PSD2-maksupalveludirektiivin johdosta siir-
tyvéat saantelyn piiriin. Niin sanottuja kolmansia palveluntarjoajia ovat maksutoi-
meksiantopalvelun tarjoajat (Payment Initiation Service Provider), tilitietopalvelut
(Account Service Information Provider) seka korttipohjaisten maksuvalineiden
likkeellelaskijat (Card Based Payment Instrument Issuer). (Deutsche Bank 2016,
33-36; Hundal & Zinakova 2021, 14-15.)

Saantelyn piiriin kuuluminen on kolmansien palveluntarjoajien kilpailukyvyn kan-
nalta tarkea uudistus, silla kansallisen saantelyviranomaisen toimilupa mah-
dollistaa toiminnan koko EU:n alueella. Talldin innovaatio ei rajoitu vain kotimaan

markkinaan, mika voisi haitata sen kilpailukykya (Finanssivalvonta 2019.)

Maksutoimeksiantopalvelu, eli PISP voi muodostaa sillan esimerkiksi kodin laskut
mobiiliin keskittdvan sovelluksen, sovelluksen kayttajan seka laskuttavan pankin
valille. Verkkokaupoissa PISP:t mahdollistavat maksutapahtuman ilman Kortti-
tietojen syottamista. Maksun vahvistus vaatii vahvan tunnistautumisen, johon
edetdan poistumatta kohdepalvelun kayttoliittymasta. Maksutoimeksiantopalvelu
toimii nimensa mukaisesti vain maksutapahtuman aloittajana. Se aloittaa maksu-
tapahtuman, eika pida varallisuutta hallussaan maksutapahtuman aikana. Veloi-
tus hoituu tilinpitdjapankin jarjestelmien toimesta, kun jarjestelméat ovat saaneet

komennon maksutapahtuman aloittamisesta. (Deustche Bank 2016, 35.)

Notkeat ja edullisesti palveluun liitettavat PISP:t eivat ole riippuvaisia pankkien
tai korttiyhtididen kanssa tehdyista sopimuksista. PISP:n toiminta perustuu kayt-
tajan suostumukseen seka voimassaolevaan toimilupaan. Suomessa tarvittavan

toimiluvan myodntaa Finanssivalvonta (FIN-FSA) (Finanssivalvonta 2019).

AISP:t tai AISP-lisensoidut toimijat pystyvat kayttgjan luvalla hyddyntamaan
t&man tilitietoja valitussa palvelussa. AISP:t poistavat tarpeen kirjautua jokaiseen
pankkiin yksitellen ja tietojen siirtamisen manuaalisesti kohdepalveluun (ks. Kuva
2). Tilitietopalveluita tarjoava AISP-toimija tai silhen oikeuttava lisenssi on kay-
tannossa kuin PISP, ilman oikeutta aloittaa maksutoimeksiantoa. Lupaa pankki-

datan kayttoon voisi kuvailla "read only”-tyyppisena. (Deutsche Bank 2016, 35.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Antti Kankaala
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Kirjautuminen jokaiseen Asiakkaan antaessa suostumuksen,
pankkiin erikseen ja tiedon synkronoi AISP asiakkaan kaikki
siirtiminen manuaalisesti tilitiedot kohdesovellukseen

iii i
Pankki 1 f Pankki 1

A NMepl--©--Mm

Asiakas Pankki 2 Asiakas AISP . Pankki 2
i i
Pankki 3 Pankki 3

Kuva 2. AISP-havainnekuva. (Mukaillen Deutsche Bank 2016.)

CBPII:t eli korttipohjaisen maksuvalineen liikkeellelaskijat, kuten Iso-Britannia-
lainen fintech-toimija Currensea, voivat tarjota perinteisten pankkien lisdksi omia
korttipohjaisia maksuvalineitddn. Korttipohjainen maksuvaline nayttaa normaa-
lilta maksukortilta ja se toimii kuluttajan perspektiivista hyvin laheisesti normaalin
debit-kortin tavoin. Todellisuudessa korttipohjaisen maksuvalineen toiminta mak-
sutapahtuman yhteydessa eroaa merkittavasti debit-kortista. Korttipohjaisen
maksuvalineen toiminta perustuu Open Bankingiin, eli avointen ohjelmointiraja-

pintojen hyddyntdmiseen maksutapahtuman aloittamisesta sen loppuun asti.

Maksutapahtuman alkaessa korttipohjainen maksuvaline lahettda maksupaat-
teelta kayttajan luvalla korttiin liitetyn tilinpitdjapankin avoimeen ohjelmointiraja-
pintaan (API) tiedustelun, onko kohdepankkitililla maksutapahtuman edellyttaméa
varallisuus. Reaaliajassa toteutuvan tarkistuksen ollessa mydnteinen, toteutuu

maaritelty maksutapahtuma. (Deutsche Bank 2016, 39.)

Kyseessa ei kuitenkaan ole normaali korttimaksu, silla korttipohjainen maksuva-
line ei voi tehd& katevarauksia. Kyseessa on maksukortin korvikkeella aloitettu
Open Banking-tilisiirto, jonka pankin jarjestelméat suorittavat saatuaan komennon
maksutapahtumasta pankin avoimeen ohjelmointirajapintaan. Kaytannossa kort-
tipohjainen maksuvaline toimii kuten PISP, silla korttipohjainen maksuvaline toi-
mii vain maksutapahtuman aloittajana. Verkkosivun tai sovellusratkaisun sijasta

maksutapahtuma aloitetaan maksupaatteelld. (Deutsche Bank 2016, 36.)
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2.2 Fintech-yritykset

Fintech on uudissana, joka muodostuu sanoista finanssi ja teknologia (financial
+ technology). Gomber ym. (2017, 3—4) maarittelevat fintech-ratkaisujen olevan
innovatiivisia finanssipalveluita, jotka pohjautuvat viimeaikaisimpaan teknologi-
seen kehitykseen. Knewtson & Rosenbaum (2020, 1043-1044) tarkentavat fin-
tech-palveluiden olevan teknologisesti edistyneempia ratkaisuja olemassa ole-

vista finanssipalveluista.

Fintech-yritykset keskittavéat innovaationsa tiettyyn finanssialan osa-alueeseen.
Useat fintech-yritykset, kuten suomalaiset Tesseract ja Holvi ovat mahdollista-
neet kuluttaja-asiakkaiden lisdksi myods SME-yrityksille lukuisia finanssialan
ratkaisuja. Tarkemmin sanottuna, fintech-yritykset ovat olleet monille SME-
yrityksille merkittdvassa asemassa yritysten jokapaivaisen toiminnan helpotta-

jana. Taman opinnaytetyon paapaino on kuitenkin B2C-fintech-yrityksissa-

Fintech-yritykset ovat levittaytyneet nopealla tahdilla ja hyvin laajasti finanssialan
eri osa-alueisiin, ja fintech-yritysten toimiala on kasvanut muutamassa vuodessa
hyvin laajaksi (ks. Kuva 3). Fintech-yritykset hyoddyntavat teknologisen kehi-
tyksen mahdollisuuksia, tuoden finanssialalle uusia sek& innovatiivisia ratkaisuja.
(Gomber ym. 2017, 3—4, 12; Knewtson & Rosenbaum 2020, 1044-1045.)

The FinTech

Industry
Capital )
Monetar v Alternatives Intermediation TivestTech Infrastructure
Ctypto P2P B2BE Algonthume CreditTech
) Payments Payments TnsucTech Trading
Finaneaal
Digital . . Investment | API Tech
; B LendTech Crowd funding Avestiied
Banks Apps S .
Financial
Domestic International - | RegTech
1nancia
Intelligence

Kuva 3. The FinTech Industry. (Knewtson & Rosenbaum 2020.)
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Knewtson & Rosenbaum (2020) jakavat fintech-toimialan neljaan paatoimialaan
(ks. Kuva 3.), joista jokaiseen kuuluu lisdksi useita pienempia toimialoja. Monia
fintech-toimialoja yhdistd&d sana Tech, kuten CreditTech, LendTech, Wealth-
Tech, sekd RegTech. Tech-sana korostaa teknologisten edistysaskelien hyédyn-
tamista. Esimerkiksi CreditTech- seka RegTech-yritykset tuovat fintech-toimialal-
leen tekoalyyn seka koneoppimiseen pohjautuvia innovaatioita, jotka suoravii-
vaistavat olemassa olevia toimintatapoja (Knewtson & Rosenbaum 2020, 1046—
1049).

Ernst & Young (2019, 6) painottaa fintech-yritysten palveluiden suosion pohjautu-
van teknologisesti edistyneen toteutuksen liséksi palveluiden edulliseen hintaan.
Fintech-yritykset pystyvat tarjoamaan innovatiivisia palveluitaan edullisesti, silla
hyvin rajattu ja tehokas resurssien allokointi seka kevyet liiketoimintamallit mah-
dollistavat alhaiset liiketoimintakustannukset. Loppukayttdja maksaa palvelusta
itsestdén, koska siihen ole juurikaan sidottu muusta liiketoiminnasta syntyvia
kuluja. (Nicoletti 2017, 276, 300; Herrala 2019.)

Eri fintech-toimialojen yritykset on perustettu finanssialan nopeita muutoksia
ajatellen. Kokonaisvaltainen mukautumiskyky koskee mahdollisuuksia mukautua
tulevaisuuden megatrendeihin sekd nopeaa kykya hyodyntaa teknologisen kehi-
tyksen edistysaskelia omassa palvelutarjonnassa. (Gomber ym. 2017, 4-5,12.)
Muun muassa pilviteknologian pohjalle rakennettujen fintech-liikketoimintamallien
mahdollisuus dynaamiseen seka notkeaan mukautumiseen on perinteisiin pank-
keihin verrattuna erinomainen. Perinteisten pankkien monimutkaiset IT- ja perin-
nejarjestelmat (legacy systems) tekevét notkeasta mukautumisesta lahes mah-
dotonta. (Misra & Doneria 2017, 996—-997; King 2018, 353-354; Herrala 2019.)

Monet fintech-yritykset pyrkivat disruption liséksi yhteistoihin perinteisten pank-
kien kanssa. Yhteisty6t ovat yleistyneet, koska niistd on merkittdvaa hyotya
molemmille osapuolille. Fintech-yritys hyotyy yhteistyosta taloudellisesti, saaden
pankilta resursseja esimerkiksi yha laajempaa kehitystyota varten. Pankki pystyy
puolestaan tarjoamaan fintech-yrityksen teknologian avulla yha kehittyneempiéa
palveluita asiakkailleen tai esimerkiksi suoraviivaistamaan omia sisaisia proses-
sejaan. (Hundal & Zinakova 2021, 11-12, 16.)
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Ajankohtainen esimerkki tarkeista fintech-yritysten ja perinteisten pankkien vali-
sista yhteistydista koskee finanssialan monimutkaisia vaatimuksenmukaisuus-
prosesseja. RegTech-yritykset tarjoavat pankeille huomattavasti taloudellisempia
seka tehokkaampia vaihtoehtoja vaatimuksenmukaisuusprosessien toteuttami-
seen. RegTech-yritykset tarjoavat data-intensiivisten ja miestydtunteja vaativien
toimintatapojen tilalle moderneja vaihtoehtoja, joissa tyontekijat korvataan kone-
oppimisella seka tekoalylla. RegTech-ratkaisun tekodaly pystyy reagoimaan nope-
asti uusiin sdantelymuutoksiin ja havaitsemaan toiminnan kannalta tarkeimmat

muutokset ihmisid nopeammin. (Knewtson & Rosenbaum 2020, 1056—1057.)

Suomalaisille pankkien asiakkaille nakyvat pankkien ja fintech-yritysten véaliset
yhteisty6t liittyvat Open Bankingin mahdollisuuksiin. Yha useampi kotimainen
pankki on alkanut tarjoamaan mahdollisuutta liittdd muiden tilinpitdjapankkien
tileja osaksi omia mobiilipankkisovelluksiaan. Pohjoismaisten tilinpitajapankkien
tilitietojen keskittamisen valittuun mobiilisovellukseen (ks. Kuva 2) mahdollistaa

taustalla toimiva, AISP-lisensoitu fintech-yritys ja sen avoin ohjelmointirajapinta.

Disruptiivisista fintech-yrityksista mielenkiintoisimpia ovat kryptovaluuttojen vaih-
danta-alustat. Korkean volatiliteetin kryptovaluuttojen vaihdannan suosio on ollut
merkittavassa kasvussa 2020-luvulla. Korttiyhtiot, kuten VISA seké pienemméat
pankit tekevat vaihdanta-alustojen kanssa yhteistditd, joiden avulla kryptovaluut-
tojen vaihdanta-alustat pystyvat tarjoamaan omia maksukorttejaan. Uudenlaiset
ja monipuolisilla eduilla varustetut maksukortit ovat moderneja vaihtoehtoja vahit-
taispankkien debit-korteille. Erityisesti nuorien mieltymyksia ajatellen raataloidyt
edut tekevat vaihdanta-alustojen myontamista maksukorteista houkuttelevia
vaihtoehtoja. Vaihdanta-alustan tiliin litetyn maksukortin aktiivinen kayttdminen
tarkoittaa paivittaispankkiasioinnin siirtymista pois perinteisen pankin palveluista.
(Southam-Adams & Perkins 2021.)

Fintech-yritysten tulevaisuudesta puhuttaessa mainitaan useasti lohkoketju-, eli
blockchain-teknologia. Lohkoketjuteknologialla on mahdollisuus aiheuttaa radi-
kaaleja muutoksia pankkien tarpeellisudelle, silla lohkoketjuteknologia ei tarvitse
sentralisoitua pankkiverkostoa maksutapahtumia varten. Lohkoketjuteknologia

hyodyntaa desentralisoitua verkostoa, tarkoittaen lohkoketjuun tallennetun mak-
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sutapahtuman datan hajauttamista tuhansille, jopa kymmenille tuhansille eri pal-
velimille. Lohkoketjuteknologian kasvusta on annettu merkittavia ennusteita
2020-luvun loppupuolelle. Mikali kasvuennusteet toteutuvat, on toinen fintech-
vallankumous hyvin todennékoinen. Toisessa fintech-vallankumouksessa ratkai-
sut rakennetaan suoraan lohkoketjuteknologian ymparille, hyédyntden DeFi:n

(Decentralized Finance) mahdollisuuksia. (Harris & Wonglimpiyarat 2019, 629.)
Wirecard

Fintech-ilmi6 on edennyt merkittavalla tahdilla, mutta fintech-yritysten kasvutari-
noita varjostaa kuitenkin 2020-luvun Enroniksikin kutsutun Wirecard Bank AG:n
skandaali. Saksalainen Wirecard oli lapi 2010-luvun yksi suurimmista fintech-
menestystarinoista ja yritysta pidettiinkin ansaitusti Saksan finanssialan ylpey-
tena. Wirecardin kasvu oli merkittdvaa ja yritys ohitti markkina-arvossa perin-
teikkaan Deutsche Bankin ja vei Saksan toiseksi suurimman pankin, Commerz-

bankin paikan Saksan suurimpien yritysten DAX-indeksisséa. (Matussek 2021.)

Wirecard kehitti fintech-yrityksille tyypilliseen tapaan teknologisesti edistyneita
ratkaisuja omalla toimialallaan. Wirecard oli maksupalveluntarjoaja (Payment
Service Provider), joka tarjosi asiakasyrityksilleen online-maksamisen ratkaisuja.
2010-luvulla Wirecard keskitti toimintaansa yha enemman langattoman maksa-
misen (NFC) ratkaisuihin. Yritys ei kuitenkaan itse kehittanyt Apple- tai Google
Payn kaltaisia langattoman maksamisen vaihtoehtoja, vaan alustan langattomien
maksujen vastaanottamiseen seka prosessointiin. Lisaksi Wirecardilla oli pankki-
toimintaan oikeuttava lisenssi ja yritys toimikin usean pankkialan disruptiota aih-

euttavan digipankin maksukorttien myodntajana. (Collins 2020; Matussek 2021.)

Wirecardin toiminnasta paljastui lopulta systemaattisia kirjapitopetoksia ja tulos-
ten vaarentamisid. Vuoden 2020 kesalla ilmeni, etta yrityksen taseesta puuttuu
noin kaksi miljardia euroa, joita ei koskaan ole ollut olemassakaan. Globaalisti
vaikuttavassa asemassa ollut Wirecard meni konkurssiin ja yrityksen toimintaa
koskeva laaja rikostutkinta jatkuu edelleen. Tutkinnan kohteena on liséksi Saksan
kansallinen saantelyviranomainen BaFin, jota kohtaan esitetddn syytoksia Wire-

cardin toiminnan puutteellisesta valvonnasta. (Matussek 2021.)
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2.3 Haastajapankit

Fintech-yritysten rinnalle on lahivuosina noussut yha enemman pankkeja muis-
tuttavia toimijoita. Tiettyyn finanssialan osa-alueeseen keskittymisen sijasta ne
haastavat perinteisia pankkeja monipuolisella palvelutarjonnalla. Olennaisin ero
perinteisiin pankkeihin on fyysisen infrastruktuurin puuttuminen. Perinteisia
pankkeja internet-pohjaisilla liiketoimintamalleilla ja teknologisesti edistyneilla
mobiilisovelluksilla haastavia toimijoita kutsutaan haastajapankeiksi (challenger
bank) (King 2018, 354, 406; Knewtson & Rosenbaum 2020, 1054.)

Neopankki-termi esiintyy usein haastajapankeista puhuttaessa. Yksinkertaisesti
sanottuna neopankki on ikaan kuin haastajapankin pikkuveli. Silla ei ole tayteen
pankkitoimintaan oikeuttavaa lisenssia, joten esimerkiksi neopankkien tarjoamat
talletustilit ovat taustalla toimivan lisensoidun pankin yllapitamia. Termi on kuiten-
kin kaksijakoinen, koska Yhdysvalloissa haastajapankit kulkevat usein neopankki
(neobank) nimella. (King 2018, 233-234.)

Internet-pohjainen infrastruktuuri tuo haastajapankeille tuntuvia saastoja. Fyysi-
sen konttoriverkoston yllapitaminen on kallista, puhumattakaan konttoreihin liitty-
vista henkildstbkuluista. Haastajapankeilla on lisaksi modernit IT-jarjestelmat, joi-
den yllapitaminen on merkittavasti pankkien vanhoja seka monimutkaisia IT-
jarjestelmia edullisempaa. Liiketoimintamallien saastot nakyvat haastajapank-
kien korkeina talletustilien korkoprosentteina (APY), edullisina kulutusluottojen
korkoina sek& muina haastajapankkikohtaisina etuina (Knewtson & Rosenbaum
2020, 1054.).

Kent & Makarov (2019, 3—4) painottavat haastajapankkien nopean kasvun perus-
tuneen erityisesti haastajapankkien asiakkuuden suoraviivaiseen avaamiseen.
Fyysisten toimipisteiden puuttuminen tarkoittaa, ettei asiakkuuden avaamista
varten voi menna kirjoittamaan nimeda paperiin. Monien haastajapankkien asiak-
kuuden avaus onnistuukin hetkessad omalla alylaitteella tai verkossa. Asiakkuu-
den avaaminen rikkoo myds perinteisid maakohtaisia rajoja. EKP:n lisenssilla
toimivan haastajapankin kayttajaksi voi nimittain ryhtya yhta vaivattomasti koko

EU:n alueella.
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Haastajapankkien houkuttelevuutta lisdavat haastajapankkien veloituksettomat
palvelupaketit. Veloituksettomiin Standard-paketteihin kuuluu yleisesti tili, virtu-
aalinen- tai fyysinen maksukortti seka vaihteleva maara ulkomaanmaksamisen
etuja. Maksullisiin palvelupaketteihin kuuluu erilaisia lounge-, cashback-, vakuu-
tus- ja palkintoetuja. Maksullisten palvelupakettien sisélldissa on kuitenkin huo-
mattavia haastajapankkikohtaisia eroja. (Lunar 2021; Revolut 2021; N26 2021.)

Haastajapankkien uudenlaisen palvelutarjonnan mahdollistajina ovat usein
fintech-yritykset (ks. Kuva 4). Fintech-yritysten kanssa solmituilla yhteistdilla
mahdollistetaan monipuolisia haastajapankkien toimintoja. Ulkomaanmaksa-
misessa pankkien kayttaman SWIFT-maksujarjestelmén sijaan haastajapankit
voivat hyodyntaa uudenlaisia vaihtoehtoja. Yhteistyd esimerkiksi Wisen kanssa
mahdollistaa haastajapankin asiakkaalle kansainvaliset maksut nopeasti ja edul-

lisesti kymmenissa eri valuutoissa. (Financial Technology Partners 2020, 35.)
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Kuva 4. FinTech Relationships of Challenger Banks. (Financial Technology
Partners 2020.)

PSD2-maksupalveludirektiivin my6td syntynyt Open Banking on keskeisessa
asemassa my0s haastajapankkien toiminnassa. Haastajapankkien tavoitteena
on tarjota yksi pankkiasioinnin seké taloudenhallinnan supersovellus. Talouden-
hallinnan supersovelluksena toimiminen pohjautuu kayttajan tilitietojen moni-

puoliseen hallinnointiin haastajapankin sovelluksessa (ks. Kuva 2). Tilitietojen

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Antti Kankaala



18

hyodyntamisen mahdollistaa haastajapankkien omat AISP- ja PISP-lisenssit
seka yhteisty6t Open Banking ohjelmointirajapintoja tarjoavien fintech-yritysten
kanssa (Knewtson & Rosenbaum 2020, 1046, 1057.)

Haastajapankit keskittavat perinteisesti useita sovelluksia tai palveluita vaatineet
toiminnot yhden sovellusratkaisun alle. Verkkopankin, mobiilipankin, sijoittamisen
sovellusten seka wallet-sovellusten sijasta kaikki palvelut |6ytyvéat yhdesta sovel-
luksesta. Perinteisten palveluiden lisaksi haastajapankkien niin sanottu "hyper”-
kayttokokemus koostuu monista uudenlaisista ominaisuuksista (ks. Kuva 5).
(King 2018, 406; Knewtson & Rosenbaum 2020, 1057; Lunar 2021.)
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Kuva 5. Lunar-kayttoliittyma. (Lunar 2021.)

Haastajapankit pyrkivat vastaamaan tahan asti hyvin tuottajakeskeisten ja pit-
kd&n muuttumattomana olleiden pankkipalveluiden jattamaan markkinarakoon
(Komulainen & Saraniemi 2019, 1097). Valtaosa haastajapankeista mahdollistaa
sovelluksen kayttajalle lukuisia personointimahdollisuuksia. Kayttoliittym&n voi
muokata omia tarpeita seké tavoitteita tukevaksi. Toki visuaalisilla muutoksilla voi

tavoitella pelké&staan hedonista lisdarvoa ja mieluisampaa sovelluksen ulkoasua.
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2.4 Teknologiajatit

Teknologiajatit kuten Google, Apple, Amazon seka Facebook ovat osoittaneet
kasvavaa kiinnostusta finanssialaa kohtaan. Teknologiajateilla on huomattava
mahdollisuus menestya finanssialalla yritysten valtavien asiakassegmenttien,
teknologisen osaamisen sek& monipuolisen asiakasdatan johdosta. (King 2018,
374; Goldstein ym. 2021, 3214-3215). Teknologiajattien finanssialaa koskevien
pyrkimysten tulee kuitenkin olla maltillisia, koska liian kunnianhimoisilla projek-
teilla voi olla teknologiajattien poikkeuksellisen koon seka vaikutusvallan takia

hyvin arvaamattomia seurauksia. (Van Woensel ym. 2019; Jones 2021).

Ajankohtaisena esimerkkina liian kunnianhimoisesta projektista voidaan kayttaa
Libra-virtuaalivaluuttaa. Libra oli Facebookin (nyk. Meta) vuoden 2019 kesalla
julkaisema projekti. Libran oli tarkoitus olla lohkoketjuteknologiaa hyddyntava
Stablecoin-virtuaalivaluutta. Virtuaalivaluutan tavoitteena oli yhdistaa miljardit
ihmiset globaalisti ja tarjota taysin digitaalinen vaihtoehto eurolle seka dollarille.
Libran oli tarkoitus toimia Novi-virtuaalilompakon kautta, joka olisi liitetty osaksi
Facebookin kuukausittain miljardeja uniikkeja kayttajia tavoittavia sovelluksia,

kuten Facebook Messengeria, WhatsAppia seka Instagramia. (Browne 2019.)

Stablecoin-virtuaalivaluutan tavoitteena on sailyttda valuutan arvo vakaana kor-
kean volatiliteetin kryptovaluuttamarkkinoilla. Yleisesti tavoitteena on pysya mah-
dollisimman lahella yhta Yhdysvaltain dollaria. Libra olisikin pohjautunut Yhdys-
valtain dollariin, jolloin sen arvo on vahvasti sidoksissa dollarin kurssiin. Libran
volatiliteettiriskit olisi minimoitu projektiin kuuluvien yrityksien kymmenien miljoo-

nien dollarien alkusijoituksilla. (Browne 2019; Van Woensel ym. 2019.)

Oikeastaan kaikki mahdollinen naytti Facebookin kannalta hyvalta. Projektissa oli
mukana globaalisti merkittavia yrityksia, kuten Mastercard, PayPal, Spotify, Uber,
Ebay seké& Vodafone. Lisaksi Libra olisi levinnyt kdytannoéssa heti ihmisten tietoi-
suuteen Facebookin poikkeuksellisen suuren asiakaskunnan avulla. Vuonna
2019 julkaistun Libran piti olla osana Facebookin sovellustarjontaa vuoden 2020
juhannukseen mennessa. Vuonna 2021 Novi-virtuaalilompakko ei kuitenkaan ole

osa WhatsAppia tai Instagramia, eika Libra-virtuaalivaluuttaa ole olemassa.
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Poikkeuksellisen kunnianhimoinen projekti luoda miljardit ihmiset yhdistava uusi
virtuaalivaluutta sai osansa kritiikista valittdmasti sen julkistamisen jalkeen. Jopa
Facebookin alkuperaisiin perustajajaseniin kuuluva Charles Hughes totesi, etta
Libra siirtaa vallan keskuspankeilta teknologiayrityksille ja kertoi projektin olevan
hyvin pelottava. (Van Woensel ym. 2019.)

Keskuspankit olivat Charles Hughesin tavoin aarimmaisen huolissaan Libran vai-
kutuksista. Huoli kohdistui erityisesti Libran vaistamattomiin vaikutuksiin koskien
globaalia rahoitusjarjestelmaa. Libran tavoitteena oli haastaa euron seké dollarin
globaali asema, ja Facebookin tavoitteet olisivat todennékdisesti toteutuneetkin.
Kaytannodssa Facebookilla oli kaikki mahdollisuudet olla yksi maailman suurim-
mista keskuspankeista, jonka ekosysteemiin puuttuminen olisi kuitenkin ollut
lahes mahdotonta. Hankaluudet puuttua Libran ekosysteemin olisi altistanut Lib-

ran vahvasti mahdolliselle vaarinkaytolle. (Van Woensel ym. 2019.)

Lopulta keskuspankit seka eri saantelyelimet kannustivat projektissa mukana
olleita suuria yrityksia, kuten PayPalia sekd Mastercardia jattamé&an Libran. Muu-
taman suuren yrityksen poistuminen aiheutti ketjureaktion ja myds muut yritykset
jattivat projektin. Libra oli kunnianhimoinen projekti, jolla olisi ollut keskuspank-

kien mielesta lilan arvaamattomat ja merkittavat seuraukset (Browne 2019.)

Libra on teknologiajattien vaikutusvaltaa korostava esimerkki. Libra oli kuitenkin
yksinainen poikkeus ja teknologiajatit ovat laajentaneet finanssialan toimintaansa
maltillisesti. Esimerkiksi maksamisen normeja 2010-luvun edetessa muokanneet

Apple- ja Google Pay ovat kehittyneet edistyneiksi taloudenhallinnan keskuksiksi.

Googlen oli tarkoitus kehittdéa Google Pay-sovelluksesta taloudenhallinnan
keskuksen liséksi monipuolinen pankkisovellus. Plex-pankkiominaisuuksien oli
tarkoitus tulla osaksi Google Pay-sovellusta vuoden 2021 aikana. Google Payn
kayttajilla olisi ollut mahdollisuus avata talletustileja sekad hankkimaan tileihin
litetty debit-kortti. Koska Google ei ole pankki, Pay-sovelluksen tilit olisivat olleet
tilinpitajapankkien yllapitamia. Huomattavasta odotuslistasta huolimatta Google
ilmoitti, ettei Plex-pankkiominaisuuksia julkaista. Yritys totesi varsin kryptisesti,

ettei se halua luoda itsestaan kuvaa pankkien haastajana. (Shevlin 2021.)
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Apple julkaisi vuonna 2019 Apple Pay-sovellukseen liitettavan luottokortin, jonka
mahdollistaa yhteisty6 investointipankki Goldman Sachsin kanssa. Apple Card
on iPhone-alypuhelimiin raataloity luottokortti, jonka kayttamiseen kuuluvat edut
seka taloudenhallinnan seuranta toteutetaan Apple Pay-sovelluksessa. Monipuo-
lisia etuja seka innovatiivisia ominaisuuksia siséaltava Apple Card on ollut menes-

tys, mutta kortti on toistaiseksi saatavilla vain Yhdysvalloissa. (Apple 2021.)

Amazon on edennyt finanssialalla vauhdikkaasti ja yritys on kehittanyt yha edisty-
neempia finanssipalveluita. Palvelut ovat toistaiseksi tukeneet Amazonin omaa
ekosysteemia. Amazon on kuitenkin ollut pitkdan kiinnostunut omista kayttely-
tileistd&dn. Amazonilla ei ole pankkilisenssia, joten tilit mahdollistaisi yhteistyot
valittujen pankkitoimijoiden kanssa. Alustavat tutkimukset ovat osoittaneet Ama-
zonin kayttelytilien merkittavan potentiaalin. Tutkimuksissa noin 40-50 % vastaa-
jista ovat kertoneet vaihtavansa mahdollisen Amazon-kayttelytilin omaksi paa-
pankkitilikseen. Amazon-kayttelytileillda on mahdollisuus merkittavaan disrupti-

oon, mikali tutkimuksissa ilmennyt mielenkiinto konkretisoituisi. (King 2018, 374.)

On hyvin todennakdista, ettd tulevaisuudessa nahdaan yha innovatiivisempia
teknologiajattien finanssipalveluita. Todennakoisyytta korostaa massadatan (big
data) yh& kasvava merkitys. Tulevaisuuden personoidut finanssialan asiakas-
kokemukset toteutetaan Goldstein ym. (2021, 3214-3215) mukaan datan avulla,
joka on tulevaisuudessa 6ljyakin tarkeampi resurssi. Lippulaivateknologiaa hallin-
noivat ja datan avulla toteutettuihin asiakaskokemuksiin tottuneet teknologiajatit

ovat erinomaisessa asemassa finanssialan kehitysta ajatellen.

Massadatan mahdollisuuksia ja datan kayttda rajoittaa kuitenkin jatkuvasti kiris-
tyva tietoturva. Kuluttajille on lahivuosina annettu yhd enemman mahdollisuuksia
vastata itse omasta datastaan. Kuluttajilla on lisaksi velvollisuus saada tietda
millaista dataa heistd keratddn. Euroopan Parlamentti kasittelee parhaillaan
lakiehdotuksia koskien yha kiristyvad datan hyddyntamista. Niin sanottu Digital
Services Act (DSA) rajoittaisi datan keraamista entisestaan. DSA siséaltaa viela
tiukempia lisdehtoja suurille yrityksille, kuten teknologiajateille. Mikali DSA-esitys
astuu sellaisenaan voimaan, tarkoittaisi sen ehtojen rikkominen miljardien euro-

jen sakkoja teknologiajateille. (Euroopan Komissio 2019.)
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2.5 Kehitys ja tulevaisuuden nakymat

Fintech

Fintech-yritykset ovat kasvattaneet nopeasti suosiotaan finanssialan eri osa-
alueilla. Olennaisimpina syina on pidetty fintech-palveluiden edistyneisyytta seka
edullista hintatasoa. (King 2018, 233—-234; Ernst & Young 2019, 5-6; Knewtson
& Rosenbaum 2020, 1049-1051.)

Ernst & Youngin (2019) Global FinTech Adoption Index esitti muutoksia fintech-
yritysten palveluiden kaytossa vuosien 2015 seka 2019 valilla. Alla on Statistan

(2019) laatima pylvasdiagrammi koskien maariteltyd muutosta.

Consumer fintech adoption rates globally from 2015 to 2019, by category

75%

Money transfer and Savings and Budgeting and financial Insurance Borrowing
payments investments planning

® 2015 @ 2017 2019

Source Additional Information:
EY EY; February 4 1o March 11, 2019; 27,103 digitally

Kuva 6. Consumer fintech adoption rates globally from 2015 to 2019, by
category. (Ernst & Young 2019; Statista 2019.)

Nopeasti lisdantynyt maksamisen fintech-palveluiden kaytto selittyy pitkalti P2P-
maksamisen ratkaisuilla. Peer to Peer-maksamisen sovelluksia ovat esimerkiksi
suomalaisille tuttu Danske Bankin MobilePay. Yhdysvalloissa maksamisen nor-
meja ovat muuttaneet PayPalin omistuksessa oleva Venmo, joka on MobilePayta

vastaava P2P-maksamisen sovellus. Maksamisen fintech-palveluiden kasvua
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ovat vauhdittaneet myds muita uudenlaisia maksamisen ratkaisuja tarjoavat
fintech-yritykset. Erityisesti SWIFT-maksujarjestelman korvaavat ulkomaan-
maksamisen ratkaisut ovat olleet suuressa suosiossa. Maksamisen lisaksi pyl-
vasdiagrammista on havaittavissa fintech-yritysten palveluiden nopeasti kasva-

nut suosio koko finanssialalla. (Ernst & Young 2019, 11.)

Fintech-yritysten suosion kasvua on liséksi vauhdittanut fintech-yritysten progres-
siivisesti kasvava vuotuinen perustamistahti. PSD2-maksupalveludirektiivi toi
EU:n alueella lukuisia uusia toimijoita jo ennestaan suositulle maksualalle (Hun-
dal & Zinakova 2021, 17). Lisaksi vuosittain uusia ennatyksia rikkova rahoitus
vauhdittaa fintech-yritysten syntymista entisestdédn. Vuonna 2019 perustettiin
globaalisti noin 12,000 fintech-startupia. Vastaava luku oli vuonna 2020 yli 21,000
javuonna 2021 jo yli 25,000. Perustettujen fintech-yritysten joukossa on kuitenkin
monia finanssialan perinteisten toimijoiden perustamia yrityksia, kuten investoin-
tipankki Goldman Sachsin Marcus. (Ernst & Young 2019, 33—-34; Statista 2021.)

McKinsey & Company (2020) selvitti edelleen vallitsevan koronapandemian vai-
kutuksia fintech-palveluiden kayton kasvuun. Selvitys on mielenkiintoinen, koska
pandemiatilanne on vauhdittanut perinteisten pankkien digitalisoitumista useilla
vuosilla. Pandemiatilanteen aikana pankkien asiakkailla on ollut ensimmaista ker-
taa pakkotilanne tutustua digitaalisiin asiointitapoihin. Alla olevasta kuvasta on
havaittavissa COVID-19-pandemian vastaava vaikutus myos fintech-palveluiden
kayton kasvussa, etenkin nuorten kohdalla. (Krivkovich ym. 2020, 4-5.)

Financial technology usage during COVID-19 M Existing users
% of respondents using Tinancial technologies by generation W New users
Non-users
GenZ Millennial Gen X Baby Boomers
ages 18-23 ages 24-39 ages 40-55 ages 56-74

Q) c) \ 4 >}

Kuva 7. Financial technology usage during COVID-19 (McKinsey & Company
2020.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Antti Kankaala



24

Rahoitus on ollut elintdrkeédssa asemassa fintech-ilmion kasvun mahdollistajana.
Fintech-ilmion laajentuessa myos fintech-yritysten nauttima rahoitus on kasvanut
merkittavasti. Vuonna 2020 fintech-yritykset kerasivat rahoitusta noin 49 miljardia
USD. Vastaava luku on vuoden 2021 kolmen ensimmaisen kvartaalin aikana noin
97 miljardia USD, joka on jo nyt 96 % enemman kuin vuonna 2020. Rahoituksen
merkittavin osuus koostuu fintech-startupien aloitus- ja kasvuvaiheen paaomasi-
joituksista (venture capital) (CB Insights 2021, 23-24.)

Merkittavintd osuutta rahoituksesta ovat nauttineet eurooppalaiset haastajapan-
Kit, joista suurimmat ovat moninkertaistaneet markkina-arvonsa vuosien 2020 ja
2021 valilla. Esimerkiksi vuonna 2016 toimintansa aloittanen Revolutin markkina-
arvo on vuoden 2021 syksylla yli 33 miljardia USD. (CB Insights 2021, 111.) Alla
on CB Insightsin (2021) havainnekuva haastajapankkien vuoden 2021 kolman-
nen kvartaalin rahoituskierroksesta. Kuvasta puuttuu Saksalainen N26 Bank,

joka kerasi lokakuussa rahoitusta yli 900 miljoonan USD edesta. (Browne 2021.)

Top 10 equity deals in Q3'21

Company Round Amount Round Latest Valuation Select Investors Country % of T:!tal
Date Funding

Series E Tiger Global Management, SoftBank "
1 Revolut s8ooM SO0t e 83308 3 ehroders United Kingdom 10.2%
. Series G Sequoia Capital, Tiger Global
2 Chime : $750M $25.0B Management, General Atlantic, SoftBank  United States 97%
2021-08-13
Group, Dragoneer Investment Group
Series E Lone Pine Capital, HarbourVest Partners,
3 Varo Bank $510M §2.5B Warburg Pincus, BlackRock, Berkshire United States 6.6%
2021-09-09
Partners
4 Chime sassm Series 6 $25.0B Menlo Ventures, Crosslink Capital United States 4.6%
2021-09-10
Series D Tencent Holdings, Monashees+, Soros
5 Uala $350M $2. 58 Fund Management, Endeavor, Ribbit Argentina 4.5%
2021-08-13 -
Capital
State Of Fintech = Collection Spotlights Banking B2 CBINSIGHTS 111

Kuva 8. Top 10 equity deals in Q3'21. (CB Insights 2021.)

Haastajapankkien nauttimalla rahoituksella mahdollistetaan yha edistyneempaa
tuotekehitysta seké& markkinointia. Browne (2021) painottaa, etteivat sijoittajat ole
huolissaan haastajapankkien lahitulevaisuuden tuottavuudesta. Tavoitteena on
toiminnan nopea laajentaminen. Haastajapankit eivat mydskaan kiirehdi pérssiin

listautumisen kanssa, johtuen erityisesti saatavissa olevasta rahoituksesta.
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Haastajapankeille on ennustettu poikkeuksellista kasvutahtia 2020-luvun ede-
tessd. Ennusteet vaihtelevat, mutta punaisena lankana on jo tapahtuneen
nopean kasvun rajahdysmainen lisdantyminen. Suurimpien haastajapankkien
kayttajamaarien on ennustettu peréti nelinkertaistuvan vuoteen 2026 mennessa.
Yhteensé ennusteet povaavat videnkymmenen suurimman haastajapankin kayt-

tagjamaaran olevan yli 600 miljoonaa vuonna 2026. (Streeter 2021; Reich 2021.)

Merkkeja kiihtyvasta kasvusta on ollut ilmassa eri markkina-alueilla. Esimerkiksi
Yhdysvaltainen Chime kerasi pelkastddn yhden kuukauden aikana yli 400,000
uutta kayttgjaa vuonna 2020. Iso-Britannialainen Revolut puolestaan kerasi 10
miljoonaa kayttajaéa helmikuun 2019 ja helmikuun 2021 valilla. (Streeter 2021.)

Kayttajamaarien kasvua on ennustettu merkittavaksi, mutta optimistisia ennus-
teita havainnoidessa tulee tiedostaa, etteivat ennusteet takaa valttamatta aktiivi-
sia kayttajia. Haastajapankkiin voidaan avata asiakkuus, mutta maksuliikenne ja

muu asiointi voi silti pysya paéosin perinteisen vahittaispankin palveluissa.

Kayttajamaaran kasvun lisaksi haastajapankkien markkinoiden koosta on
annettu merkittavid ennusteita 2020-luvulle. Keskimaaraisesti haastajapankkien
markkinaa koskeva vuotuisen CAGR-ennusteen on arvioitu olevan noin 47 %
vuosien 2019 sekd 2026 valilla. Ennusteet tarkoittaisivat markkinoiden koon
moninkymmenkertaistumista. (PwC 2018.) Ennusteisiin tulee suhtautua Kriitti-

sesti, mutta ne antavat suuntaa digimurroksen globaalille kasvusuunnalle.
Teknologiajatit

Teknologiajattien tulevaisuus finanssialalla on avoin. Etenkin massadatan kas-
vava ajankohtaisuus luo teknologiajateille yha enemmé&n mahdollisuuksia olla
keskeissd asemassa tulevaisuuden finanssialalla. Teknogiajattien finanssialaa

koskevien pyrkimysten tulisi kuitenkin pysya edelleen maltillisina. (Jones 2021).

Kiinassa Ant Groupin dominanssiin jouduttiin puuttumaan radikaalisti, koska se
kaytdnndssa hallitsi maan finanssialaa, palvellen monipuolisesti niin yrityksia kuin
henkilbasiakkaitakin. Kiina eroaa hyvin paljon lansimaista, mutta Ant Groupin

dominanssin perustana oli perinteisia toimijoita kevyempi saantely. Ant Groupin
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esimerkin seurauksena Kansainvalinen Jarjestelypankki (BIS) on esittanyt, etta
teknologiajatteja tulisi sdannella kuin pankkeja, mikéli ne pyrkivat valloittamaan
finanssialaa laajemmin. (Jones 2021.) Teknologiajateilla on kuitenkin jo nyt mer-
kittavd asema finanssialan ekosysteemissa. Voisi sanoa, etta pankkien kilpailu-

kyky digimurroksen keskella on riippuvainen teknologiajateista (Adrien 2021).

Teknologiajattien tarkeys ja ajankohtaisuus perinteisille pankeille on kasvanut
merkittavasti. Valtaosa uusista haastajapankeista on rakentanut toimintansa alun
alkaen pilviteknologian pohjalle ja myds perinteiset pankit ovat alkaneet hyédyn-
tamaan pilviteknologiaa yh&d enemman. Pilviteknologialla korvataan vanhanaikai-
sia IT-jarjestelmia ja saavutetaan huomattavia hyotyja. Laajat hyddyt koskevat
muun muassa toimintakustannuksia, kilpailukykya seka sovelluskehityksen uusia
mahdollisuuksia. (Misra & Doneria 2017, 996-997; Adrien 2021.)

Pilviteknologiaa tarjoavien yritysten kerryttdma liikevaihto oli 39 miljardia USD
vuoden 2021 ensimmaisella kvartaalilla. Liikevaihdosta yli puolet on vain kahden
teknologiajatin, Amazonin sek& Microsoftin kerryttdmi&. Kokonaismarkkinaosuu-
desta noin 70 % on vain Amazonin (Amazon Web Services), Microsoftin (Azure)
Googlen (Google Cloud) ja Alibaban (Alibaba Cloud) hallitsemia. (Richter 2021.)

Englannin keskuspankki selvittikin sen valvomien 30 pankin kayttavan vain kahta
eri pilvipalveluiden tarjoajaa. Selvitykseen liittyen muun muassa Kansainvalinen
Valuuttarahasto (IMF) on todennut finanssialan yritysten olevan lahitulevaisuu-
dessa globaalisti riippuvaisia vain muutamasta tai pahimmillaan kahdesta pilvi-
teknologian tarjoajasta. Talloin vakava hairiétilanne tietyn teknologiajatin pilvipal-

velussa voisi todennakdoisesti johtaa taloudelliseen epéavakauteen. (Adrien 2021.)

Arvostetut alan toimijat, kuten Deutsche Bank (2014) maarittelivat teknologiajatit
pankki- ja finanssialan tulevaisuuden suurimmaksi uhaksi. 2010-luvun edetessa
rajahdysmaisesti kasvanut pilviteknologian suosio on kuitenkin tehnyt teknologia-
jateista pankkien tulevaisuuden kehityksen mahdollistajia. Tulevaisuudessa voi-
daan kaytannosséa nahda tilanne, jossa esimerkiksi Amazon aiheuttaa pankkialan
disruptiota Amazon-kayttelytileillaan ja mahdollistaa samalla disruptiota kokevien
pankkien kilpailukyvyn AWS:n (Amazon Web Services) avulla.
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2.6 Kehitys ja tulevaisuuden nakymat Suomen pankkialalla

Accenture toteutti vuonna 2015 pankkialan digimurroksen alkuvaiheilla Digital
Disruption in Nordic Retail Banking-tutkimuksen. Tutkimuksessa noin 90 % poh-
joismaisista pankeista kokivat digimurroksen johtavan merkittaviin liikketoiminnalli-
siin muutoksiin (Accenture 2015). Viela vuonna 2021 pankkialan tilanne ei ole

kuluttajan silmisséa juuri muuttunut. Kulissien takana tapahtuu kuitenkin paljon.

Suomessa kilpailua ovat lahivuosina lisdnneet erilaisiin vakuudettomiin kulutus-
luottoihin (consumer lending) erikoistuneet pohjoismaiset digipankit, kuten
Collector Bank, Bank Norwegian seka Komplett Bank. Kulutusluottoihin erikois-
tuneet digipankit pystyvat tarjoamaan perinteisia pankkeja matalamman korko-

tason niiden internet-pohjaisen infrastruktuurin johdosta. (Omalaina 2019.)

Vakuudettomia kulutusluottoja tarjoavat digipankit vaikuttavat kuitenkin vain hy-
vin rajattuun pankkialan osa-alueeseen. Pankkialan digimurrosta koskevat uhka-
kuvat ja ennusteet kuitenkin puoltavat pohjoismaiden sekéa Suomen pankkialoille
merkittavia muutoksia (Capgemini 2020, 11, 14; Hundal & Zinakova 2021, 16-
17). Muutoksia on odotettu jo kauan ja my6s Suomen Pankki on ollut huolissaan
kilpailun puutteesta Suomen pankkisektorilla. (Ollikainen 2016; Herrala 2019).

S&P Global (2019) julkaisi vuosikymmenen vaihteessa mielenkiintoisen artikkelin
koskien haastajapankkien lasndolon vahyyttd pohjoismaissa. Merkittavalla tah-
dilla laajentuneet eurooppalaiset haastajapankit loistavat poissaolollaan. Liséksi
pohjoismaisia haastajapankkeja ei ole. Myds pohjoismaiset fintech-yritykset ovat

vahassa, keskittyen paaasiassa maksamisen ratkaisuihin. (Taqi & Wass 2019.)

Suuret eurooppalaiset haastajapankit ovat pyrkineet haalimaan nopeasti uusia
kayttajia. Kunnianhimoisten tavoitteden johdosta toiminnan laajentaminen on
kohdistunut ensisijaisesti korkean vakiluvun markkina-alueisiin. Suurimmat euro-
oppalaiset haastajapankit, kuten Revolut ja N26 ovat tosin tarjonneet pohjoismai-
sille asiakkaille tileja yli kahden vuoden ajan. Englannin keskuspankin ja EKP:n
pankkilisenssit ovat mahdollistaneet tilien tarjpamisen pohjoismaissa, mutta yri-

tykset eivat ole kayttéaneet resursseja markkinointiin. (Taqgi & Wass 2019.)
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Tagi & Wass (2019) painottavat pohjoismaisten haastajapankkien olemattomuu-
den syyna olevan edelleen haastavat vaatimukset toiminnan aloittamiselle. Esi-
merkiksi Ison-Britannian kansallinen saantelyviranomainen helpotti uudenlaisten
digipankkien perustamista jo vuosia sitten. Erityisesti maksuvalmiutta ja pa&oma-
vaatimuksia koskevat helpotukset ovat olleet elintarkeita ja vauhdittaneet uusien

Iso-Britannialaisten haastajapankkien syntymista.

Tilanne pohjoismaissa on kuitenkin muuttumassa. Tanskalainen haastajapankki
Lunar johtaa uusien haastajapankkien aaltoa. Lunar sai pankkilisenssin vuoden
2019 loppupuolella ja yritys on laajentanut toimintaa nopeasti eri pohjoismaihin.
Yrityksen tavoitteena on tarjota pohjoismaisille pankkien asiakkaille uudenlainen

asiointikokemus seka monipuolisia palveluita. (Lunar 2021; Taqi & Wass 2019.)

+ @
5,576 kr.

This month's contribution

23370 15,21kr.

Spend

) 9.447 kr.
| »

Kuva 9. Lunar-kayttoliittyma ja Lunar-maksukortti.(Lunar 2021.)

Lunar on kerannyt nopeasti yli 300,000 uniikkia kayttajdd Norjan, Ruotsin seka
Tanskan alueella. Yritys on kertonut laajentavansa pian myds Suomeen. Lunar-
sovellus sisaltda samoja edistyneitd ominaisuuksia, joilla kymmenien miljardien
markkina-arvon saavuttaneet eurooppalaiset haastajapankit ovat haalineet kayt-
tajia. Lunar tarjoaa ilmaisen Standard-paketin, johon kuuluu kayttétili, maksukortti
seka muita pienempia etuja. Yritys korostaa olevansa moderni pankki, jonka kayt-

taja voi raataldida omiin tarpeisiinsa. (Taqi & Wass 2019; Lunar 2021.)
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Suomalaisten fintech-yritysten maéara on toistaiseksi ollut vahainen. Erityisesti
fintech-yrityksia, joiden toiminta on lahtenyt vakaasti liikkeelle on hyvin vahai-
sesti. Alla on vuoden 2018 havainnekuva fintech-scaleupeista, eli nopeasti kas-
vavista kasvuyrityksistd Euroopassa. Kuvassa 10 korostuu Ison-Britannian
dominanssi ja edella mainittu vahainen fintech-kasvuyritysten maara Suomessa.
(Fintechmundi 2019, 8-9.) Isosta-Britanniasta tulevatkin Ilukuisat fintech-

menestystarinat, kuten Atom, Monzo, Moneybox, Starling, Revolut sek& Wise.
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Ireland @ 3%
Metherlands
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.
1%
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5%
Switzerland
o 1% o iBos

S Italy

Kuva 10. European FinTech Scaleups by Region. (Fintechmundi 2019.)

Suomalainen fintech-toimiala on vahvasti tulevaisuuspainotteinen. Suomessa on
erinomaista osaamista seka innovaatioita tukeva saantely, joka kehittyy jat-
kuvasti yhda enemman fintech-yrityksia ymmartavaksi. Suomessa on valtava
potentiaali sekd alan toimijoiden kunnianhimoiset tavoitteet vankistaa asema
ensin kotimaan markkinoilla, jonka jélkeen tavoitteena on toiminnan laajenta-
minen muille markkina-alueille. Erilaiset hankkeet seka projektit pyrkivat rakenta-

maan Suomesta globaalisti merkittavaa fintech-keskiota. (Deloitte 2019, 11-14.)
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Pankkialan digimurros ja sen kokonaisuudet ovat suomessa viela varsin tunte-
mattomia ja kuluttajille tehtyja tutkimuksia ei oikeastaan ole. Digimurroksen vai-
kutuksia Suomessa toimiviin pankkeihin on kuitenkin selvitetty pankkien edus-
tajilta. Esimerkiksi Hundalin & Zinakovan (2021) tutkimuksessa digimurroksen

vaikutukset ilmenevat pankkien edustajien sanain.

Digimurros vaikuttaa muun muassa pankkien kilpailukykyyn, strategiaan seka lii-
ketoimintamalleihin. Seuraukset ovat vastaavat kuin muillakin markkina-alueilla,
joilla digimurros on jo edennyt nopeasti. Pankkien edustajat korostivat PSD2-
maksupalveludirektiivin johdosta lisdantynytta kilpailua, innovatiivisia teknologia-
yrityksia seka radikaalisti muuttuvia asiakkaiden vaatimuksia digimurroksen kes-
keisimmiksi aiheuttajiksi. Olemassa on liséksi huolia mahdollisesta pankkisek-

torin ulkopuolisten toimijoiden dominanssista. (Hundal & Zinakova, 2021, 14-18.)

Capgemini (2020) selvitti Suomessa toimivien pankkien konkreettista kykya tot-
euttaa digimurroksen pakottamia liikketoiminnallisia muutoksia. Haastatteluissa
ilmeni mielenkiintoisia haasteita sekéa dilemmoja. Pankkien edustajien mukaan
alan uudet teknologiayritykset seké asiakkaiden muuttuvat vaatimukset ovat kes-
keisimmat tekijat, jotka pakottavat perinteisia toimijoita radikaaleihin muutoksiin.
Tuottajakeskeisista pankkipalveluista tulisi kehittd& innovatiivisempia seké asia-
kaslahtoisempia. Pankkien edustajat kokevat perinteisten toimijoiden olevan
samalla viivalla uusien haasteiden edessa. Pankkipalvelut ovat digitalisoituneet
oikeastaan sellaisenaan, eika yhdellakaan pankilla ole merkittavasti edistyneem-

pié tai toisista pankeista eroavia palveluita. (Capgemini 2020, 11, 14-16.)

Palveluiden kehittdminen seka lilketoiminnan muuttaminen vaativat huomattavia
investointeja vanhanaikaisiin sekd monimutkaisiin 1T-jarjestelmiin. Esimerkiksi
uuden palvelun kehittdminen voi onnistua ongelmitta, mutta sen liittaminen van-
hoihin ja tarkeita ydintoimintoja mahdollistaviin taustajarjestelmiin (backend sys-
tems) on ddrimmaisen hankalaa. Nopeat uudistukset ovat valttdmattomia, mutta
pankkien laajat asiakassegmentit aiheuttavat haasteita uudistusten toteuttami-
selle. Digimurrokseen vastaamisen kanssa ei voi menna "all in”, silla resursseja
tulee allokoida muihinkin palveluihin, joilla mahdollistetaan esimerkiksi iakkaiden

asiakkaiden tarvitsemia toimintoja seka palveluita. (Capgemini 2020, 14-16).
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3 ASIAKASUSKOLLISUUS

3.1 Uskollinen asiakas

Aidosti uskollisesta asiakkaasta on yritykselle kuin yritykselle monipuolista hyo-
tya. Uskollinen asiakas on vdhemman hintaherkk& muiden kilpailijoiden tarjon-
nalle seka suosii todennakodisemmin suosikkiyrityksen palveluita, vaikka markki-
noilla olisi omiin tarpeisiin paremmin raataldityja vaihtoehtoja. Lisdksi pienten
ongelmatilanteiden vaikutukset asiakassuhteeseen ovat marginaalisia ja asia-
kassuhde pysyy vahvana pienistd vastoinkdymisista huolimatta. (Oliver 1999,
34-35; Rowley 2005, 577-578; Paavola 2006, 241; Addis 2020, 55-56.)

Uskolliselle asiakkaalle ei kuitenkaan ole olemassa yhté ja oikeaa mééaritelmaa.
Paavola (2006, 241-244) kehitti yhdeksan uskollisen asiakkaan mallia, joista
jokainen eroaa toisistaan. Asiakasuskollisuutta itsessaan on tutkittu lukuisin eri
l&hestymistavoin, eika asiakasuskollisuudelle ole taysin universaalia maaritelmaa
(Foscht ym. 2009, 221).

Yleisesti asiakasuskollisuus yhdistetaan toistuvaan ostokayttaytymiseen ja yri-
tyksen palveluiden suosimiseen (Rowley 2005, 578-579; Paavola 2006, 264;
Gupta & Zeithaml 2006, 719-721). Asiakasuskollisuutta koskevat tutkimukset
ovat perinteisesti jakaneet asiakasuskollisuuden kahteen kokonaisuuteen, jotka
ovat vapaasti suomennettuna behavioraalinen uskollisuus (behavioral loyalty)
seka asennepohjainen uskollisuus (attitudinal loyalty) (Paavola 2006, 35, 39-41).

Kuluttaja voidaan maaritella behavioraalisesti uskolliseksi, mikali han hankkii
tiettya tuotetta tai palvelua tietyn ajanjakson verran. Pelkkd behavioraalinen
uskollisuus on kuitenkin monesti ndennéista. (Gupta & Zeithaml 2006, 720-721.)
Arantolan (2003, 9) mukaan behavioraaliseen uskollisuuteen ei liity tunnepohjai-
sia elementteja, sitoutumista tai aikomusta pysya asiakkaana tulevaisuudessa.
Ostokayttaytymisella pyritddn tavoittelemaan hetkellistd hyotya, kunnes jokin

toinen vaihtoehto tayttad ostokayttaytymista ohjaavat tarpeet paremmin.
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Behavioraalista uskollisuutta voi liséksi ilmeta siksi, ettei asiakkaalla ole realis-
tisia vaihtoehtoja. Esimerkiksi vaihtamiskustannukset (switching costs) voidaan
kokea lilan aikaa vieviksi tai kalliiksi nykyisessa palvelussa havaitun ongelman
laatuun ja tarjolla oleviin vaihtoehtoihin ndhden. Asiakas saattaa jadda korkeiden
vaihtamiskustannusten takia odottamaan uutta, omat tarpeet tayttavaa vaihto-
ehtoa ja suosia siihen asti nykyista palvelua. Palvelun alkuperaiseen valintaan on
voinut vaikuttaa esimerkiksi edullisen hinnan mahdollistama lisdarvo, joka on

my6hemmin vahentynyt tai havinnyt kokonaan. (Rowley 2005, 579-581.)

Asenneuskollinen asiakas suosii yrityksen palveluita positiivisten tuntemusten
pohjalta. Uskollisuus ei koske vain kohdehyddykkeen tai palvelun attribuutteja ja
mahdollista hetkellistd hyotyd. Positiiviset tuntemukset kohdistuvat palvelun
takana olevaan yritykseen. Asenneuskollisella asiakkaalla voi olla yrityksesta
positiivisia mielikuvia muun muassa kumuloituneen tyytyvaisyyden pohjalta.
(Oliver 1999, 34-35; Rowley 2005, 579-581.)

Asenneuskollisuutta voi syntya muutoinkin kuin kumuloituneen tyytyvaisyyden
pohjalta. Addis (2020, 59) ja Magids ym. (2015) korostavat asiakkaan seka yrityk-
sen arvomaailmojen kohtaamista asenneuskollisuuden synnyttdjana. Esimerkiksi
palveluiden myynnilla Itameren pelastamista rahoittava yritys voidaan nahda
Itameren pelastamista tukevan kuluttajan silmissa ylivertaisena vaihtoehtona.
Kuluttaja pystyy yrityksen palveluihin kohdistuvalla ostokayttaytymisella toteut-

tamaan omia arvojaan, mika ei kilpailijoiden palveluita ostamalla ole mahdollista.

Asiakasuskollisuus nahdaan tieteessa kuitenkin kehittyvana ilmiéna (Paavola
2006, 46). Yksi tunnetuimmista asiakasuskollisuuden kehitysta kuvaavista mal-
leista on Oliverin (1999) malli, jossa asiakasuskollisuus kokee nelja vaihetta.
Oliver (1999) painottaa henkilén olevan uskollinen mallin jokaisessa vaiheessa,
kognitiivisella, affektiivisella, konatiivisella seka toiminnallisella tasolla. Uskolli-
suus vahvistuu siirryttdessa uskollisuusvaiheelta toiselle. Mitd vahvempi uskolli-
suus on, sitd enemman kohdeyrityksen ulkopuolisia vaihtoehtoja suljetaan oman
harkinnan ulkopuolelle. Yrityksen palveluiden suosiminen perustuu muun
muassa toistuvien tyytyvaisyytta synnyttavien kokemusten aiheuttamiin positii-
visiin tuntemuksiin. (Oliver 1999, 34-35.)
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3.2 Pankkialan asiakasuskollisuus ja uskollisuuteen vaikuttavat tekijat

Ylikoski & Jarvinen (2011, 66) korostavat pitkaaikaisten asiakassuhteiden olevan
finanssialan yritysten toiminnan perusta. Asiakkaiden kanssa pyritaan luomaan
pitkaaikaisia asiakassuhteita ja ideaalina pidetdén elinian kestavaa asiakassuh-
detta. Yleisradion (2016) toteuttamassa taloustutkimuksessa ilmeni, ettd 75 %
oman pankkinsa asiakkaina pysyvista suomalaisista pysyvéat asiakkaana pitka-

aikaisen asiakassuhteen synnyttaman uskollisuuden johdosta. (Brannare 2016.)

Storbacka ym. (1994) kehittivat mallin (ks. Kuva 11), jossa niin sanotun pankki-
uskollisuuden syntyminen kuvataan polkumaisesti. Malli esittéda positiivisia seka

negatiivisia elementteja, jotka vaikuttavat uskollisuuden syntymiseen.

Asiakkaan Asiakkaan Koettu
kokema laatu sitoutuminen kilpailu

Asiakkaan Asiakkuus Asiakkuuden
kokema arvo tyytyviisyys lujuus

Asiakkaan Asiakkaan ja Kriittiset

kokema panostus

yrityksen sidokset

kohtaamiset

Kuva 11. Asiakasuskollisuuden syntyminen. (Mukaillen Storbacka ym. 1994.)

Pankkialan asiakasuskollisuuden syntymista 2000-luvulla koskeneet tutkimukset,
kuten Foscht ym. (2009), Tesfom & Birch (2011), Thakur (2014), Amin (2016),
Berraies ym. (2017) ja Nourallah ym. (2021) mukailevat laheisesti Storbackan
ym. (1994) teoriaa. Pankkialan asiakasuskollisuus rakentuu pitkalti, asiakas- ja

kayttokokemusten, koetun laadun seka kumuloituneen tyytyvaisyyden pohjalta.

On kuitenkin tarkea huomioida, ettd Storbackan ym. (1994) malli esittaa asiak-
kuuden kehittymista uskolliseksi ja pitkdksi asiakassuhteeksi. Monet asiakas-
suhteet eivat kuitenkaan etene tyytyvaisyydesta vahvaksi asiakassuhteeksi, esi-
merkiksi siksi, ettei asiakas koe asiakassuhdetta tarkeaksi. Talldin suhteen ei ole
mahdollista kehittyd esitetyn mallin tavoin. (Storbacka ym. 1994, 28-29.)
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3.2.1 Asiakaskokemukset

Schwager & Meyer (2007) maarittelevat asiakaskokemuksen asiakkaan siséi-
seksi seka subjektiiviseksi vastaukseksi, joka muodostuu suorasta tai epéa-
suorasta asiakkaan seka yrityksen vélisestd kanssakaymisesta. Pankkialalla
suoraa kanssakaymista voi olla loistava asiakaspalvelukokemus ja ep&suoraa

kanssakaymista esimerkiksi oman paapankin ndkeminen kohu-uutisen keskell&.

Positiiviset asiakaskokemukset lisdavat tyytyvaisyyttéa ja vahvistavat asiakassuh-
detta. Syysta tai toisesta negatiivisia tuntemuksia aiheuttavat asiakaskokemukset
voivat pahimmillaan katkaista asiakassuhteen. (Panther & Farquhar 2004, 344.)
Pankkialan asiakassuhde on koetuksella niin sanottujen kriittisten kohtaamisten
aikana. Kriittiset kohtaamiset syntyvéat asiakkaalle poikkeuksellisen tarkean asian
johdosta. Kriittisen kohtaamisen positiivinen tai negatiivinen asiakaskokemus

maarittdad Ylikosken & Jarvisen (2011, 111) mukaan asiakassuhteen suunnan.

Asiakkaan ja pankin tyontekijan valisia kohtaamisia on perinteisesti pidetty asia-
kasuskollisuuden vahvistajana (Foscht ym. 2009, 234). Osaavan henkilékunnan
tarve on hyvin digitalisoituneellakin pankkialalla edelleen ajankohtainen. Ammat-
timainen apu voi muuttaa negatiiviset tuntemukset nopeasti positiivisiksi. Digitali-
soitunut pankkiala on kuitenkin korostanut kayttokokemuksen merkitysta asia-
kaskokemusten rinnalla. (Amin 2016, 292—-293; Nourallah ym. 2021, 159-161.)

Asiakaskokemukset siséaltavat kaikki asiakkaan seka yrityksen véaliset kohtaami-
set (Schwager & Meyer 2007). Kayttokokemuksella tarkoitetaan yksinomaan
yrityksen palveluiden kayttamisesta syntyvié tuntemuksia. Useat pankin palvelut
ovat aineettomia ja niita hallinnoidaan verkko- tai mobiilipankissa. Itse finanssi-
palvelu voi olla laadukas, mutta palvelua koskeva sopimus voidaan irtisanoa,

mikali palvelun kayttdmiseen vaadittu sovellusratkaisu on epamiellyttava.

Diginapparat pankkien asiakkaat saattavat pitdd mobiili- tai verkkopankin kaytto-
kokemusta asiakastyytyvaisyyden kannalta merkittavassa asemassa. Kayttoko-
kemus muodostuu muun muassa verkko- tai mobiilipankin helppokayttdisyydesta

seka ominaisuuksista. (Berraies ym. 2017, 1034; Nourallah ym. 2021, 159.)
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3.2.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaan tyytyvaisyys on finanssialan yrityksille tarke& paamaara. Tyytyvaisyys
on valttamatonta asiakasuskollisuuden muodostumiseksi. (Foscht ym. 2009,
234-235; Tesfom & Birch 2011, 376-377; Ylikoski & Jarvinen 2011, 71.)

Pankkialan tyytyvaisyys muodostuu Ylikosken & Jarvisen (2011, 71-72) mukaan
pankin palveluiden ominaisuuksista, laadusta sekd pankin kanssa kaydysta
vuorovaikutuksesta. (Foscht ym. 2009, 234) tarkentavat tyytyvaisyytta synnytta-
vien tekijoiden painoarvon vaihtelevan eri asiakassegmenttien valilla. Esimerkiksi
nuorten ja vanhempien ikaluokkien tyytyvaisyyskasitykset omaa pankkia kohtaan

ovat usein eroavia ja muodostuvat eri kokonaisuuksista. (Rytkdnen 2017).

Gupta & Zeithaml (2006, 720) méaarittelevat asiakkaan tyytyvaisyyden muodos-
tuvan odotusten ja kokemusten valisesta suhteesta. Mikéli asetetut odotukset
tayttyvat tai ylittyvat, syntyy tyytyvaisyytta. Kun odotukset ylittavat tai tayttavat
asiakaskokemukset toistuvat, muodostuu kumuloitunutta asiakastyytyvaisyytta.
Schwager & Meyer (2007, 117-118) tarkentavat kumuloituneen asiakastyytyvai-
syyden koostuvan tyytyvaisyytta synnyttavien positiivisten asiakaskokemusten ja
tyytymattomyyttad synnyttavien negatiivisten asiakaskokemusten summasta.

Ajankohtaisena pankkialan esimerkkind voidaan kayttaa mobiilipankkipalvelun
hairiota. Mikali asiakas on muuten hyvin tyytyvainen pankkiinsa, voidaan mobiili-
pankin hairiota ajatella normaalina teknologian oikkuna. Harvinaislaatuinen hairié
on hyvin pieni hairiétekija jo muodostuneen tyytyvaisyyden rinnalla. Toinen asia-
kas voi kuitenkin olla hyvinkin turhautunut vastaavaan hairioon, mikali asiakas-
suhde on valmiiksi turbulenttinen. Harvinaislaatuinen hairid ei toimi erotuksena
muodostuneesta tyytyvaisyydesta, koska tyytyvaisyytta ei ole muodostunut.
Omaa pankkia voidaan pienimuotoisenkin hairion johdosta kritisoida omalle

|&hipiirille tai esimerkiksi internetin keskustelupalstoilla (negative word of mouth).

Hairidtilanteet voivat kuitenkin hairité uskollisintakin asiakasta. Esimerkiksi hyvin
kiireisen seka tarkean maksutapahtuman estyessé palvelukatkon takia. Tilan-

teen voi kuitenkin pelastaa erinomainen asiakaspalvelukokemus.
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3.2.3 Pankkialan "muurit”

Pankkialan asiakasuskollisuutta, eli niin sanottua pankkiuskollisuutta tutkiessa on
tarkea ymmartaa alan ominaispiirteitd. Pankkialalla on uniikkeja muureja (exit

barriers), joilla on merkittavat vaikutukset pankkien asiakkaiden uskollisuuteen.

Foscht ym. (2009, 234-235) korostavat kulminoituneen asiakastyytyvaisyyden
merkitysta pankkialan asiakasuskollisuuden syntymisessa. Storbacka & Lehtinen
(2002, 97) painottavat kuitenkin monilla toimialoilla valtaosan yritysta tai palvelun-
tarjoajaa vaihtavien asiakkaiden olevan hyvinkin tyytyvaisia aikaisempaan asia-
kassuhteeseen. Yritysta vaihdetaan silti esimerkiksi hintaherkkyyden tai uusien
elamysten takia. Pankkialalla vastaava vaihtamiskayttaytyminen (switching
behavior) on erittain vahaista (Ylikoski & Jarvinen 2011, 74; Ollikainen 2016).

Ei ole harvinaista, ettéd pankkien asiakkaat jatkavat asiakassuhdetta jopa tyyty-
mattomyydesta huolimatta. Pankkiasiakkuuteen sisaltyy normaalisti useita palve-
luita, jotka taytyisi uusia asiakassuhteen siirtyessa toiseen pankkiin. Myos lukui-
sat pienemmat asiat, kuten tilinumeroiden vaihtuminen voivat aiheuttaa huomat-
tavaa lisavaivaa. Edelld mainitut tekijat ovat esimerkkeja pankkialan ominais-
piirteisiin kuuluvista korkeista vaihtamiskustannuksista. Vaihtamiskustannukset
voivat kumota hetkellisen tyytyméattémyyden aiheuttamia vaihtamisaikeita.
(Panther & Farquhar 2004, 344—-345, 349; Ylikoski & Jarvinen 2011, 74-75.)

Pohjoismaisten pankkien asiakkaiden ostokayttaytyminen ja pankkiuskollisuus
on lisdksi hyvin poikkeuksellista. Pohjoismaisten pankkien asiakkaat ovat merkit-
tavasti muita markkina-alueita sitoutuneempia yhteen pankkiin. Muille markkina-
alueille tyypillinen palveluiden hajauttaminen eri pankkien valilla on pohjois-
maissa véahaista. Yhden pankin suosimisen johdosta pohjoismaisten pankkien

IPC (Income Per Customer) on poikkeuksellisen korkea. (Taqi & Wass 2019.)

Suomessa 2010-luvun aikana tehtyjen pankkialan tutkimusten punaisena lan-
kana on ollut laskeva asiakastyytyvaisyys ja tyytyvaisyyden ohella laskeva
uskollisuus (EPSI Rating 2021). Tyytyvaisyyden lasku on kuitenkin pitkalti

selitettdvissa konttoriverkostojen radikaalilla supistamisella. Konttoriasiointia
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suosivien pankkien asiakkaiden paivittaispankkiasiointi on kokenut konttori-
verkostojen muutosten myota merkittévia haasteita. Digitaalisia asiointitapoja
suosiviin asiakkaisiin konttoriverkostojen muutoksilla on puolestaan ollut hyvin

marginaalisia vaikutuksia. (Rytkbnen 2017; Vuorela & Tekoniemi 2021.)

2010-luvulle on tosin mahtunut erilaisia kohuja, kuten Nordean Panama-kohu
vuonna 2016. Panama-kohun aikaiset uutisotsikot antoivat ymmartaa valtavaa
asiakasliikehdintaa toisiin pankkeihin, mutta todellisuudessa menetykset olivat
marginaalisia. Skandaali vaikutti ennemmin Nordean imagoon ja mahdollisten

uusien asiakassuhteiden syntymiseen. (Brannare 2016; Haapala 2016.)

Suuremmat pankkipalvelut, kuten asuntolainat voivat muodostua niin sanotuiksi
negatiivisiksi sidoksiksi, jotka estavat vaihtamiskayttaytymistd (Storbacka ym.
1994, 25-26). S-Pankin (2015) toteuttamassa tutkimuksessa ilmeni, etta pankin
vaihtaminen koetaan erittdin vaivalloiseksi ja aikaa vievaksi prosessiksi. Hanka-
luuden ja monimutkaisuuden tunne korostui, mitd enemman palveluita, kuten

erilaisia lainoja asiakkailla oli paivittaispankkipalveluiden liséksi. (Nykanen 2015.)

Pankkialalla on tyypillisesti vahainen maaré pitkat perinteet omaavia toimijoita
(Nicoletti 2017, 14). Korkeiden vaihtamiskustannusten liséksi pankkien vaihta-
misen matalan volyymin syynad saattaakin Ylikosken & Jarvisen (2011, 76-77)
mukaan olla vahaisten toimijoiden valinen ja samankaltaiseksi koettu palvelu-

tarjonta.

Vahaiset toimijat, vahaisten toimijoiden valinen ja samankaltaiseksi koettu pal-
velutarjonta, korkeat vaihtamiskustannukset, mielikuvat pankin vaihtamisen han-
kaluudesta seka mahdolliset negatiiviset sidokset muodostavat pankkialan muurit
(exit barriers). (Storbacka ym. 1994, 23—-26; Panther & Farquhar 2004, 344—-345;
Tesfom & Birch 2011, 376-379).

Pankkialan muurit vahentavat merkittavasti muille palvelualoille tyypillista kokei-
lunhalua (Magids ym. 2015; Storbacka & Lehtinen 2002, 97, 103). Muurien todel-
linen vaikutus korostuu kuitenkin mahdollisten negatiivisten kokemusten koh-
dalla. Uhkaukset pankin vaihtamisesta toteutuvat vain harvoin vaihtamiseen vaa-
dittavan vaivannéaon vuoksi (Ylikoski & Jarvinen 2011, 73-74; Rytkbnen 2017).
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3.3 Pankkiuskollisuus ja nuori pankin asiakas

Nuorella on harvemmin itse ollut paatdsvaltaa pankkiasiakkuuden avaamisessa.
Pankkiasiakkuus siirtyykin usein sukupolvelta toiselle, eli lapsen syntyessa lap-
selle avataan pankkiasiakkuus virallisten edunvalvojien pankkiin. Lapsen asiak-
kuus huoltajien tai toisen huoltajan pankissa mahdollistaa pankkiasioinnin vaivat-
toman myohemman valvomisen, kun lapsi on vanhempi. Pankit saattavat myos
kannustaa huoltajia avaamaan lapsen asiakkuuden huoltajien pankkiin tarjoa-

malla esimerkiksi niin sanottuja syntymalahjoja.

Pankit pyrkivat pitamaan kiinni tarkeasta segmentista (Foscht ym. 2009, 219) ja
pankit tarjoavatkin nuorille ilmaisia paivittaispankkipalveluita (kayttelytilit, maksu-
kortti, pankkitunnukset) viela vuosien ajan taysi-ikaiseksi tulemisen jalkeen, usein
yli 25-vuotiaaksi asti. Mikali nuori jatkaa korkeakouluopiskelijana edellda mainitun
ian yli, jatkuvat paivittaispankkipalveluita koskevat opiskelijaedut parhaimmillaan
yli 30-vuotiaaksi asti. (Alandsbanken 2021; Nordea 2021.)

Kuten Yleisradion (2016) taloustutkimuksesta selvisi, valtaosa pankissaan pysy-
vista asiakkaista vetoaa vuosien ajan rakentuneeseen asiakasuskollisuuteen
(Brannare 2016). Taloustutkimuksen tulokset painottavat suomalaisille tyypillista
pankkiuskollisuutta. Panther & Farquhar (2004, 343—-344) lisaavat, etta pitkaan
jatkunut pankkialan asiakassuhde on yleensa erittéin vahva ja asiakassuhteen
paattyminen vaatisi toistuvia, poikkeuksellisen negatiivisia asiakaskokemuksia tai
pankkiasioinnin merkittdvaa hankaloitumista nykyisessa pankissa.

Nuorten kohdalla tilanne on vuosikymmenid kestéaneisiin asiakassuhteisiin ver-
rattuna taysin painvastainen. Asiakkuus on todennakoéisesti avattu alun alkaen
nuoren virallisten edunvalvojien toimesta ja nuori ei ole itse vaikuttanut nykyisen
pankkinsa valintaan (Ollikainen 2016). Lisaksi nuori aikuinen on ollut keskimaarin
vain muutaman vuoden autonomisesti vastuussa omasta pankkiasioinnistaan.
Asiakassuhde ja asiakassuhdetta vahvistavien asiakaskokemusten méara eroaa
merkittavasti pitkAdn saman pankin asiakkaana olleeseen henkil66n verrattuna.
Erityisesti suurempien hankintojen yhteydessa ilmenevéat kriittiset kohtaamiset
ovat nuorilla vahaisia. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 67, 71-72; Brannare 2016.)
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Pankkipalveluiden digitalisoitumisen varjopuolena on pidetty sen vaistamattémia
vaikutuksia asiakastyytyvaisyyteen seka pankkiuskollisuuteen. Fyysiseen asioin-
tiin tottuneet pankkien asiakkaat joutuvat adaptoitumaan pankkien strategioiden
mukana, mik&a on l&pi 2010-luvun tarkoittanut konttoriverkostojen supistamista ja
pankkikonttorien toimintamallien muutoksia. Vasten omaa tahtoa pakotetun asi-
ointitavan merkitys asiakkuuteen voi olla huomattava ja paattaa pitkankin asia-
kassuhteen. (Rytkdnen 2017; Vuorela & Tekoniemi 2021)

Palveluiden digitalisoitumisen ytimesséa kasvaneiden nuorten aikuisten kohdalla
tilanne on hyvin erilainen. Alypuhelimet seka yha digitalisoituvat palvelut ovat
olleet vahvasti osana nuorten elamia. Digitaalinen asiointitapa on ollut l&sna- tai

ainoa tapa hoitaa pankkiasiointia asiakkuuden alusta asti. (Nicoletti 2017, 5, 28.)

Konttoriasioinnin vaikeutuminen on aiheuttanut suomalaisissa pankkien asiak-
kaissa erittain negatiivisia tuntemuksia. Esimerkiksi Nooa Saastdépankin (2017)
toteuttamassa Mika pankeissa pannii?-tutkimuksessa pankit saivat asiakkailta
erittain rajua kritiikkid konttoreiden sulkemisesta vasten heidéan tahtoaan. Nuoria

konttoriverkostojen muutokset eivat juurikaan haitanneet. (Rytkénen 2017.)

Oracle Financial Services (2021) toteaakin raportissaan, etta nuoret aikuiset
kokevat pankkikonttoreille menemisen vaivalloiseksi ja turhauttavaksi. Paperei-
den tayttaminen ja fyysinen asiointi eivat paranna asiakastyytyvaisyytta, vaan

heikentavat sita. (Oracle Financial Services 2021, 3.)

Nuoret ovat kuitenkin heterogeeninen asiakassegmentti ja pankkiasiointia koske-
vat mieltymykset voivat vaihdella nuorten keskuudessa (Foscht ym. 2009, 223).
Nuoria pankkien asiakkaita koskevissa tutkimuksissa, kuten Thakur (2014), Amin
(2016), Berraies ym. (2017) seka Nourallah ym. (2021) on kuitenkin havaittu
toistuvia yhtélaisyyksia digitaalisten pankkipalveluiden laadun sek& nuorten asia-
kastyytyvaisyyden valilla.

Digitaalisten pankkipalveluiden kayttokokemuksesta syntynyt tyytyvaisyys on
l&heisesti yhteyksissa nuorten pankkiuskollisuuteen, kuten alla oleva Nourallah
ym. (2021) malli esittaad. Mallin "Responsiveness”-sarake tarkoittaa mobiilipan-

kin kayttoliittymasséa saatavilla olevaa apua, esimerkiksi chat-asiakaspalvelua.
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Responsiivisuus

(Responsiveness)

Asiakasuskollisuus
(Usability) . . (Customer Loyalty)

Kuva 12. Nuorten mobiilipankin kayttokokemus- ja asiakasuskollisuusmalli.
(Mukaillen Nourallah ym. 2021.)

Kaytanndssa mobiilipankit ovat nuorten pankkien asiakkaiden pankkikonttoreita.
Pankkivirkailijoiden ammattitaidon seka ystavallisyyden sijaan arvioidaan mobii-
lipankin kayttbkokemusta ja vaivattomuutta saada apua poistumatta mobiilipan-
kin kayttoliittymasta. Asiointikokemus on siirtynyt pankkitiskilta alypuhelimiin,
mutta asiointikokemuksen tulee silti olla yhta lailla laadukas. (Nourallah ym. 2021,
147, 159.)

Nicoletti (2017, 14, 28) seka Kent & Makarov (2019, 5—-6) painottavat nuorten ole-
van avoimia yha edistyneemmille pankki- ja finanssipalveluille. Erinomainen
mobiilipankin kayttokokemus pitda nuoret asiakkaat tyytyvaisind, mutta tyyty-
vaisyys oman pankin mobiilipankkipalveluihin ei kuitenkaan takaa nuorten asiak-
kaiden pysyvyytta. Nourallah ym. (2021, 147-148) tarkentavat, ettd nuorten
pankkiuskollisuuden sailyttamisen tulisi olla pankkien tarkein prioriteetti radikaa-

listi muuttuvalla toimialalla.
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4 HAASTATTELUT NUORILLE PANKKIEN ASIAKKAILLE

Pankkisektorin ulkopuolelta tulevat teknologiayritykset ovat kehittdneet innovatii-
visia palveluita, jotka on raataldity erityisesti nuorten aikuisten vaatimuksiin. Tek-
nologiayritykset ovat tarjonneet kuluttajille uudenlaisen mahdollisuuden valita

omiin tarpeisiin sopivia pankki- ja finanssipalveluita. (Nicoletti 2017, 28-29.)

Suomalaiset ovat tunnetusti poikkeuksellisen pankkiuskollista kansaa. Pankki-
alan digimurroksen sek& nuorten vanhemmista ikaluokista merkittavasti eroavien
mieltymysten on kuitenkin ennustettu aiheuttavan muutoksia suomalaisille tahan
mennessa tyypilliselle pankkiuskollisuudelle. (Ollikainen 2016; Rytkénen 2017,
Herrala 2019.)

Tyon tavoitteena on selvittdda Suomen pankkisektoria merkittavasti muokkaavan
digimurroksen vaikutuksia suomalaisten nuorten aikuisten pankkiuskollisuuteen.
Vastaavaa tutkimusta ei ole viela Suomessa toteutettu. Tutkimuksen tavoitteena
on kerryttda monipuolinen ymmarrys digimurroksen vaikutuksista nuoriin aikui-

siin ja ymmartaa syvallisesti mahdollisten vaikutusten taustalla olevat syyt.

4.1 Tutkimuksen toteutus

Tutkittava ilmié on ajankohtaisuudestaan huolimatta kuluttajille varsin tuntema-
ton. Tutkimusongelman kannalta tarke&n, monipuolisen ja syvallisen tiedon saa-
miseksi tutkimusmenetelma oli tarkeé valita huolellisesti. Haastattelutilanne mah-
dollisti tutkimuksen tavoitteiden kannalta tarkeitd toimia, kuten lisakysymysten

esittamisen.

Haastattelumenetelmaksi valikoitui puolistrukturoitu teemahaastattelu. Puoli-
strukturoitu rakenne takaa samojen aihealueiden ké&sittelyn jokaisessa haastat-
telussa. Kysymyksia on kuitenkin mahdollista esittdd vaihtelevassa jarjestyk-
sessa ja keskustelun etenemista ohjaa haastateltavan antamat vastaukset, joka
mahdollistaa aihealueiden kasittelyn vaihtelevan laajuuden eri haastateltavien
kohdalla. (Eskola & Suoranta 1998, 64-66.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Antti Kankaala



42

Haastattelujen teema-alueet ovat:

1. Digitaalinen pankkiasiointi ja mietteet oman pankin digitaalisista pankki-
palveluista

2. Suhtautuminen pankkisektorin ulkopuolisten toimijoiden pankki- ja
finanssipalveluihin

3. Digitaalisten pankkipalveluiden rooli asiakastyytyvaisyyden seké asiakas-

uskollisuuden maarittajana

Tutkimusta varten toteutettiin seitseman haastattelua. Haastattelumaaréd mahdol-
listi tutkimuksen tavoitteiden kannalta olennaisen, usean eri pankin asiakkaiden
haastattelemisen. Monipuolisen seka hyddyllisen tutkimustiedon takaamiseksi oli
erittain tarkead, ettei haastatteluja toteuteta vain yhden tai kahden pankin asiak-
kaille. Haastatellut henkilét olivat 21-26 vuotiaita nuoria aikuisia. Haastatellut
nuoret koostuivat mies- seka naispuolisista henkildista, valtaosan ollessa kui-

tenkin miespuolisia. Viisi haastateltua olivat opiskelijoita ja kaksi tydssakayvia.

Haastateltujen nuorten aikuisten valintaan vaikuttivat heidan ik seka pankki,
jossa paapankkiasiakkuus oli. Potentiaalisia haastateltavia lahestyttiin vaihte-
levissa sosiaalisen median kanavissa ja heilta tiedusteltiin halukkuutta tutkimuk-
seen osallistumisesta. Mydnteisen vastauksen jalkeen henkildille l&hetettiin tutki-
muksen haastattelulomake (ks. Liite 1) sdhkdpostitse ennen varsinaista haastat-

telua. Haastatellut nuoret aikuiset olivat entuudestaan tuttuja seké puolituttuja.

Tutkimuksen pilottihaastattelu toteutettiin 7.11.2021. Pilottihaastattelun jalkeen
teemahaastattelun runkoon tehtiin pienia muutoksia ennen varsinaisten haastat-
teluiden toteuttamista. Kaksi kysymysta poistettiin kokonaan toiston valttami-
seksi. Lisaksi pilottihaastattelun aikana kokeiltiin muistiinpanojen kirjaamisen
vaikutuksia haastattelun kulkuun. Tutkimuspaivakirjaan tehdyt lyhyet muistiinpa-
not eivat hairinneet haastattelutilanteen etenemistg, eikéa hiljaisia hetkia syntynyt.

Varsinaiset haastattelut suoritettin 7.11.2021 — 10.11.2021 valisena aikana.
Haastattelut toteutettiin etana Microsoft Teamsissa, silla haastateltavat asuivat
eri maakunnissa ja paikkakuntien valiset erot olivat valtaosassa haastatteluita

useita satoja kilometrejd. Haastattelut nauhoitettiin haastateltavien luvalla ja
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haastattelutilanteiden aikana kirjattiin lyhyitéd muistiinpanoja. Nauhoitettuja haas-

tatteluita hyddynnettiin saatujen vastausten myéhemmassa analysoinnissa.

4.2 Tutkimuksen tulokset

Seuraavaksi esitellaan haastatteluista saadut, ja tutkimusongelman kannalta
tarkeimmat havainnot seka tulokset. Tutkimustulokset koostuvat viiden eri Suo-
messa toimivan pankin nuorten asiakkaiden nakokulmista sek& mietteista. Alla

on havainnekuva haastateltujen nuorten tarkemmasta paapankkijakaumasta.

Pa3apankkiasiakkuus

Saastopankki
B Nordea
W Aktia
m Osuuspankki

m Alandsbanken

Kuva 13. Haastateltujen nuorten aikuisten paapankkiasiakkuus.

Yhden haastateltavan vastauksia ei voi yleistaa ja esitellyt tulokset ovat joko
selkedn enemmiston tai jokaisen haastatellun henkilon yhtenevia nakokulmia
seka mielipiteitd. Tarkeimmaét tutkimustulokset koostuvat suorista vastauksista
teemahaastatteluiden runkokysymyksiin seka tarkentaviin lisakysymyksiin saa-

duista vastauksista.

4.2.1 Pankkiasioinnin tulee olla taysin digitaalista

Teemahaastattelujen runko oli rajattu digitaalisiin pankkipalveluihin, mutta moni-
puoliset vastaukset ja niihin esitetyt tarkentavat kysymykset toivat ilmi myds tutki-
musongelman kannalta hyodyllisia, teema-alueiden ulkopuolisia mietteita. Yksi

mietteistd oli pankkikonttoreihin suhtautuminen digitaalisen pankkiasioinnin
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normeja kartoittaessa. Teoriassa esitettiin Oracle Financial Servicesin (2021)
vaittama, etteivat koe pankkikonttorivierailuja asiakastyytyvaisyyden vahvista-
jina, vaan painvastoin tyytyvaisyyden heikentgjind. Haastateltavat eivat esitta-

neet poikkeusta edell& mainittuun vaittamaan, tuoden asian omatoimisesti esiin.

Kun konttoriasioinnin esille tuoneilta nuorilta kysyttiin milloin he olivat viimeksi
kayneet pankkikonttorilla, hyvin harva edes muisti. Erds nuori kertoi kdyneensa
15-vuotiaana kirjoittamassa nimen paperiin asiakkuuden avausta varten ja
taydensi vastaustaan, ettei ole onneksi tarvinnut kayda sen jalkeen. Poikkeuk-
sena oli yksi haastateltava, joka oli kaynyt allekirjoittamassa asuntolainapape-
reita kaksi vuotta sitten. Konttoriasiointi koettiin jokaisen haastateltavan mielesta

enemman vaivaksi kuin hienoudeksi.

"No siis ite ainakin omalla kohalla ni arsyttaa kylla tosi paljon, jos

joutuu jostain syysta menné asioimaan paikan paalla.”

Jyrkkiin mielipiteisiin tuli kuitenkin suhtautua kriittisesti. Oletuksena oli, etta suh-
tautuminen pankkikonttoreihin saattoi pohjautua paivittdispankkiasiointiin. Esi-
merkiksi konttorilla kdyminen kayttelytilin avaamisen takia voi luonnollisesti tun-
tua vaivalloiselta. Taman takia nuorilta tarkennettiin viela mietteita, mikali pankki-
asiointi olisi kokonaisuudessaan taysin digitaalista nyt ja tulevaisuudessa, sisél-

tden myos suuremmat palveluhankinnat.

Etenkin asuntolainaneuvottelut voidaan kokea poikkeuksellisen tarkeiksi eli
kriittisiksi kohtaamisiksi (Arantola 2003, 34), koska kyseess& on yksi elamén
suurista hankinnoista. Talldin fyysista asiointia valtteleva nuori aikuinen voi kokea
kasvotusten kaydyt neuvottelut mieluisammaksi hankittavan palvelun attribuut-

tien seka merkityksen takia.

Vastaukset koskien digitaalista pankkiasiointia nyt ja tulevaisuudessa olivat
kuitenkin yksimielisia. Pankkiasiointi halutaan hoitaa kaikessa kokonaisuudes-
saan taysin digitaalisesti, rippumatta millaista palvelua tai pankkiasiaa asiointi
koskee. Viiden haastateltavan mielesta edes asuntolainaneuvotteluita ei haluta
kayda kasvokkain. Kaksi muuta haastateltavaa koki fyysisten asuntolainaneuvot-

teluiden olevan sopiva vaihtoehto, mikali digitaaliset vaihtoehdot eivat onnistu.
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4.2.2 Verkkopankkiasiointi koetaan vaivalloiseksi

Haastateltavilla oli varsin yksimieliset mietteet fyysisesta pankkiasioinnista. Tyon
teoriaosuudessa oli esitelty mobiilipankkien olevan 2020-luvun nuorten pankki-
konttori, jonka kayttokokemuksesta muodostuvat tuntemukset vaikuttavat asia-
kastyytyaisyyden ja asiakasuskollisuuden muodostumiseen (Nourallah ym. 2021,
147, 159). Oli mielenkiintoista selvittaa, ovatko haastateltavat samoilla linjoilla.

Kuusi haastateltavaa kertoi hoitavansa pankkiasioinnin ensisijaisesti ja lahes
poikkeuksetta mobiilissa. Vain yksi vastaaja kertoi kayttavansa puoliksi verkko-
ja mobiilipankkia. Mobiilipankkia suosittiin erityisesti siksi, etta alylaite oli haasta-

teltavien ensisijainen tapa hoitaa muitakin arjen askareita tietokoneen sijaan.

"Noh taytyy myontaa et mul on muutenkin kokoajan puhelin kades ni

tottakai haluun hoitaa sil kaikki pankkijutut myos.”

Verkkopankkeja ei koettu mobiilipankkiasiointia tukeviksi, vaan pankkikonttorien
tavoin melkein yhta epamiellyttaviksi. Viisi haastateltavaa koki verkkopankki-
asioinnin jopa arsyttavaksi. Haastateltavat kayttivat verkkopankkia kaytannéssa

vain silloin, kun maariteltya toimenpidetta ei pysty toteuttamaan mobiilipankissa.

"En tiid mitd muut ajattelee, mut siis mitd vahemman joudun avaa

konetta pankkiasiointii varten ni sen parempi, kaikki mobiilii vaa.”

Nuoret aikuiset haluavat hoitaa pankkiasiointinsa taysin digitaalisesti nyt ja tule-
vaisuudessa. Digitaaliseen pankkiasiointiin liittyvat kokemukset halutaan liséksi
kokea poikkeuksetta mobiilissa. Vastauksista voidaan todeta, etta haastatelta-
vien digitaalista pankkiasiointia koskeva kuluttajakayttaytyminen puoltaa pankki-

alan digimurroksen mahdollisia vaikutuksia.

Pankkisektorin ulkopuolelta tulevat teknologiayritykset keskittavat uudet innovaa-
tionsa ensisijaisesti mobiiliin. Erityisesti valtavassa suosiossa olevien haastaja-
pankkien arvolupaus pohjautuu yhden mobiilisovelluksen “hyper”-kayttokoke-
mukseen (PwC 2018). Esimerkiksi haastajapankkien sovellusratkaisujen kokei-

leminen ei vaatisi haastateltavien kohdalla pankkiasioinnin normien muuttamista.
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4.2.3 Mobiilipankin kiitettava kayttdkokemus tyytyvaisyyden perustana

Teoriaosuudessa esiteltiin nuorten aikuisten olevan avoimia uudenlaisille pankki-
palveluille. Pankkisektorin uudet toimijat pyrkivatkin tavoittamaan erityisesti nuo-
ria raataloimalla palvelutarjonnan heidan mieltymyksiinsa. (Nicoletti 2017, 14, 28;
Kent & Makarov 2019, 5-6). Nuorilta oli taten tarkea selvittdéd oman paapankin
digitaalisia pankkipalveluita koskevat mietteet. Ollaanko tyytyvaisia vai taysin tyy-

tymattomia?

Jokainen haastateltava oli hyvin tyytyvainen omiin digitaalisiin pankkipalvelui-
hinsa. Kuusi haastateltavaa muodosti vastauksensa taysin mobiilipankkipalvelui-
den pohjalta. Verkkopankista ei ollut mielipiteitd, koska verkkopankkia ei haluta
kayttaa. Vastauksissa oli havaittavissa teoriassa esitettyja Amin (2016, 293—-294)
ja Berraies ym. (2017, 1033) tutkimuksia vastaavia nakemyksia. Tyytyvaisyys
tiettyyn pankin digitaaliseen palveluun on tarkein syy sen jatkuvaan kaytta-
miseen. Nuoret aikuiset kertoivat varsin avoimesti, etteivat he kayttaisi ylista-

midan mobiilipankkipalveluita, mikali ne eivat olisi mieleiset kayttaa.

Saatuja ndkdkulmia tarkennettiin ja jokaisen haastateltavan kohdalla ilmeni, etta
erityisesti mobiilipankin kayttokokemus muodostaa mobiilipankista muodostuvan
tyytyvaisyyskasityksen. Mobiilipankin tuli olla selkea ja helppokayttdinen, jotta
mobiilipankkiin ollaan tyytyvaisia. Vastaukset olivat laheisesti yhteyksissa teo-
riassa esitettyyn mobiilipankin kayttokokemus- ja asiakastyytyvaisyysmalliin (ks.
Kuva 12.) (Nourallah ym. 2021, 159-161).

Kayttokokemuksen tuli olla mieleinen niin kotisohvalla kuin konkreettisessa kiire-
tilanteessakin. Esimerkiksi ruokakaupan jonossa nopeasti hoituvan omien tilien
valisen siirron tai maksukortin PIN-koodin tarkistamisen tulee tapahtua vaivatto-

masti. Helppokéayttoisyyden merkitys korostui aidosti kiireellisessa tilanteessa.

Tutkimusongelman kannalta yksi tdrkeimmista kysymyksista oli tarkentaa, mihin
toimintoihin nuorten aikuisten kayttokokemuksen tyytyvaisyyskasitys pohjautuu.
Toimintoja sek& ominaisuuksia olivat laskujen maksaminen, pankkitilien havain-

nointi, sekd maksukortin hallinnointia koskevat toiminnot.
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Tyytyvaisyyskasityksen pohjautuminen varsin perinteisiin toimintoihin seka omi-
naisuuksiin heratti vahvoja epailyksia, etteivat haastateltavat valttamatta ole tie-
toisia digimurroksen myo6ta kehittyneiden uudenlaisten pankkipalveluiden ole-
massaolosta. Liséksi fintech sekéa haastajapankki olivat haastateltaville taysin

tuntemattomia termeja.

Haastateltavilta kysyttiin toiveita lisd@ominaisuuksista tai toiminnoista oman pan-
kin verkko- ja mobiilipankkiin. Haastateltavat toivoivat verkkopankista lisaa omi-

naisuuksia mobiiliin, mutta toiveita uudenlaisista toiminnoista ei esitetty.

“Tohon kysymykseen en kyl sillee osaa tast nyt vastaa, ku oon kui-
tenkin tosi tosi tyytyvainen siihe mité taal mobiilipankis jo on, en 0o

sillee ajatellu ikind oikee mitaa lisdominaisuuksii.”

Taman jalkeen haastateltaville esiteltiin eri haastajapankkien ominaisuuksia seka
toimintoja. Esiteltdvat ominaisuudet seka toiminnot valittin Suomessa jo toimi-
vien tai pian Suomeen laajentavien haastajapankkien sovelluksista, joita olivat
N26 Bank, Lunar Bank ja Revolut Bank.

Pelkastadn haastajapankkien ominaisuudet, nayttamatta niiden kayttoliittymaa
heréttivat viidessa haastateltavassa huomattavaa mielenkiintoa. Viisi erityista
mielenkiintoa osoittanutta haastateltavaa ei esittanyt toiveita mobiilipankin lisa-
ominaisuuksista, kun toiveista alun perin kysyttiin. Punaisena lankana suhtautu-

misessa oli, ettei esitellyistd ominaisuuksista tai toiminnoista oltu tietoisia.

Esitetyt ominaisuudet olivat niin sanotusti haastajapankkien "vakio-ominaisuuk-
sia-” jotka ovat osana lahes jokaisen haastajapankin sovellusratkaisuja. Esi-
merkiksi erilaiset saastamisen ominaisuudet, personointimahdollisuudet, edut ja
pienemmat toiminnot, kuten esimerkiksi mahdollisuus havainnoida omia suora-

toistopalveluiden subskriptioita mobiilipankin kayttoliittymassa.

Kasitys pankkipalveluista on rajoittunut perinteisiin toimintoihin ja ominaisuuksiin.
Yksikadn haastateltava ei ollut tietoinen haastajapankkien tarjoamista uuden-
laisista ominaisuuksista, mutta ominaisuuksia esitellessa mielenkiinto oli kuiten-

kin hyvin korkea.
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4.2.4 Oma paapankki on ensisijainen vaihtoehto, ei kuitenkaan ainoa

Valtaosa haastateltavista osoitti huomattavaa mielenkiintoa haastajapankkien
uudenlaisia pankkiominaisuuksia kohtaan. Pelkka kiinnostus ei kuitenkaan takaa
konkreettisia toimia, joten oli tarkeaa selvittdd konkreettinen avoimuus kokeilla
oman pankkisektorin ulkopuolisten toimijoiden palveluita. Liséksi selvitettiin oli-
siko oman paapankin ulkopuolisia pankki- ja finanssipalveluita jo kaytossa.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kerrottiin pohjoismaalaisten pankkien asiakkai-
den olevan poikkeuksellisen uskollisia yhdelle pankille, tarkoittaen pankkipalve-
luiden ensisijaista hankkimista omasta paapankista (Ollikainen 2016; Tagi &
Wass 2019.) Haastateltavat nuoret aikuiset eivat poikenneet esitetysta vaitta-
masta. Jokainen nuori olikin ainoastaan yhden pankin asiakas, jonka palvelu-

portfoliosta nuorten pankki- ja finanssipalvelut oli ensisijaisesti hankittu.

Oman pankin lisdksi asioinnin tukena kaytettiin kuitenkin muiden yritysten palve-
luita, mikali oman pankin vaihtoehdot eivat miellyttaneet tai oma pankki ei kys-
eista palvelua tarjonnut. Nuorten vastauksista pystyi muodostamaan mallin, joka

esittda valintajarjestyksen uuden pankki- tai finanssipalvelun kokeilemiseen.

Oma Pohjoismainen L
paapankki ].[ toimija ]. Muu toimija

Kuva 14. Pankki- ja finanssipalveluiden valintajarjestys.

Mikali oma paapankki tarjosi tiettya palvelua, mutta siihen ei oltu tyytyvaisia, oli
syyna hinta, huono kayttokokemus tai molempien yhdistelma. Vaihtoehtoista
palvelua pyrittiin etsimdan aluksi pohjoismaalaisista toimijoista, jos vaihtoehtoa
ei 16ydy, turvaudutaan pohjoismaiden ulkopuoliseen toimijaan. Kun etsittiin poh-
joismaiden ulkopuolista toimijaa, hinnan ja kayttokokemuksen lisaksi ystavien ja
|&hipiirin kokemukset nousivat yha tarkedmmiksi. Esimerkiksi perheen positiiviset
kokemukset koettiin vahvasti vaikuttaviksi tekijoiksi, mutta palvelun attribuuttien

tuli kuitenkin poikkeuksetta tayttaa asetetut vaatimukset.
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Fintech-termi oli haastateltaville taysin tuntematon. Viisi haastateltavaa kaytti
kuitenkin fintech-yritysten palveluita. Palveluita olivat erilaiset kryptovaluuttojen
vaihdanta-alustat sek& muun muassa ulkomaan maksamisen vaihtoehdot, kuten
Wise. Kryptovaluuttojen vaihdanta-alustoista suosituin oli nayttavasti markkinoiva
Crypto.com, joka sponsoroi my6s kotimaan jaakiekkosarjoja ja huippusuosittua

Formula 1-sarjaa.

Haastateltavat hoitivat paivittaispankkiasiointia paéasiassa edelleen oman péaa-
pankkinsa palveluissa seka niihin kuuluvilla maksukorteilla. Mydskaan luotto-
kortteja ei ollut oman paapankin ulkopuolisilta pankeilta. Yksi haastateltava oli
kuitenkin siirtinyt oman paivittaispankkiasioinnin kryptovaluuttojen vaihdanta-

alustaan, jonka tilia ja siihen liitettya maksukorttia han kaytti arjen asioinnissaan.

”"En usko et varmaan niinku ees mun elinaikana kukaan pystyy tarjoo
Suomen pankkitasol sellasii palveluita, joka sais mut kayttaan niita,

ku vertailukohteena on taa.”

Syyksi haastateltava kertoi vastineen rahalle, ero on hanen mukaansa kuin yo ja
paiva. Kotimaiseen pankkiin verrattuna nuori kertoi maksavansa hanta hyodytta-
vistd ominaisuuksista, kuten Spotifystad ja Netflixista sekd saavansa jatkuvasti
cashback-etuja korttiostoksista. Kotimaisen pankin palveluita hdn kaytti rahan

siirtoa seka laskujen maksamista varten.

Vastaukset vahvistivat nuorten padpankin olevan jokaiselle ensisijainen vaihto-
ehto pankki- ja finanssipalveluita hankkiessa. Palveluita ei myoskaan hankita
muista pankeista, vaikka vastaajilla olisi ollut mahdollisuus hyddyntaa ilmaisia
paivittaispankkipalveluita. Opintolainoja ei lisdksi oltu kilpailutettu, vaan opinto-

lainat oli hankittu automaattisesti omasta paapankista.

Suhtautumisesta pankkisektorin ulkopuolisten toimijoiden pankki- ja finanssipal-
veluihin oltiin varsin yksimielisid. Mikali oman paapankin tarjoama vaihtoehto on
epamiellyttava, etsitdan korvaavaa vaihtoehtoa aktiivisesti muiden palveluntarjo-
ajien joukosta. Pankkipalveluita ei hankita muista pankeista, silla asiakkuuden
avaaminen ja muu vaiva yhden palvelun takia ei ole mieleista. Fintech-termia ei

tunnettu, mutta fintech-yritysten palvelut olivat aktiivisesti kaytossa.
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4.2.5 Avoimuus uusia toimijoita kohtaan, poikkeuksena teknologiajatit

Haastateltavilta oli selvitetty konkreettinen mielenkiinto kokeilla pankkisektorin
ulkopuolisten toimijoiden palveluita. Oman paapankin ulkopuolisia ratkaisuja
etsittiin aktiivisesti paremman kayttokokemuksen sekd hinnan perassa, mikali
oma pankki pettda odotukset. Paljon puhuttuja teknologiajatteja on pidetty
pankkialan tulevaisuuden suurimpana uhkana, joten oli kiinnostava selvittaa

ovatko haastateltavat avoimia teknologiajattien tarjoamille pankkipalveluille.

Suhtautuminen teknologiajattien pankkipalveluihin oli ensimméinen kysymys,
joka jakoi haastateltavien mielipiteet kahtia. Haasteltavat, jotka suhtautuivat tek-
nologiajattien pankkipalveluihin myonteisesti, kertoivat pilke silmékulmassa
Googlen seka Applen tietdvan heista muutenkin jo hyvin paljon. Googlen pankki-
palveluihin myonteisesti suhtautuneille esiteltiin peruttuja Google Plex-pankki-

ominaisuuksia, jotka koettiin erittain mielenkiintoisiksi.

Myonteisesti suhtautuneilla henkil6illa ei ollut teknologiajateista entuudestaan
negatiivisia mielikuvia. Ajatus teknologiajattien pankkipalveluista koettiin mielen-
kiintoiseksi vaihteluksi. Mydnteisesti suhtautuneiden joukossa ilmeni selkeé opti-
mistisuus seka oletus teknologiajattien mahdollisten pankkipalveluiden edistynei-
syydestd. Myonteisesti suhtautuneet nuoret kertoivat kokeilevansa teknologia-
jattien pankkipalveluita suurella todennékdisyydella, mikali sellaisia tulevaisuu-

dessa nahtaisiin.

Negatiivisesti suhtautuneet henkiltt jakautuivat skeptisiin ja totaalisesti kieltayty-
neisiin vastaajiin. Kaksi nuorta kertoi suoraan, etta he haluavat pitdéad oman pank-
kiasioinnin erillaan teknologiajateista, vaikka niiden pankkipalvelut olisivat var-
masti ihan hyvia. Molemmilla oli teknologiajateistd entuudestaan negatiivisia tun-

temuksia, muun muassa Facebookin Cambridge Analytica-skandaalin johdosta.

Skeptisesti suhtautuneet nuoret kertoivat, teknologiajatin pankki- tai finanssi-
palvelun kokeilemisen vaativan ystavien tai lahipiirin positiivisia kokemuksia.
Pankkipalveluiden, kuten maksukortin tai kayttelytilin hankkiminen Yhdysvaltalai-

sen teknologiajatin kautta ei heidan mielestdan "tuntunut vain oikealta”.
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4.2.6 Toiveena yksi sovellusratkaisu, jossa asiointi hoituu vaivattomasti

Eri teema-alueiden kohdalla esiintyi toistuvat suorat seka epasuorat toiveet "kai-
ken” keskittamisesta yhteen sovellusratkaisuun. Haastattelujen alussa oli ilmen-
nyt, ettei verkkopankissa haluta asioida ja toimintojen tulisi I6ytyd mobiilipankista.
Haastattelujen edetessa selvisi, ettei mobiilipankin liséksi haluttaisi kayttaa yli-
maaraisia sovelluksia. Esimerkiksi yksittaisia Wallet-sovelluksia ei juuri arvos-
tettu. Wallet-sovellukset koettiin palveluiksi, jotka pankkien tulisikin tarjota. Ennen
kaikkea taloudenhallinnan ratkaisujen ja Wallet-sovellusten tulisi olla osana omaa

mobiilipankkia, eikéa erillisena sovelluksena.

"Siis joo esimerkiks mobiilipankkii jotain widgettei niinku monis
Android-sovelluksis on, vaik just taloudenhallinnan jne. et vois hoitaa

”

kaiken sii yhes ja samas sovellukses. Se ois kyl siistii ja kdtsympaa.

Kuusi haastateltavaa kertoi kayttavansa arvopaperinvalittdja Nordnetia oman
pankin sijoittamisen palveluiden sijaan. Nordnet koettiin edullisemmaksi seka
Nordnet-mobiilisovellus merkittavasti mieluisammaksi kayttdé kuin oman pankin
sijoittamisen palvelut. Nordnet ei liity pankkialan digimurrokseen, mutta Nordnetia

suosivien nuorten keskuudessa tehtiin tarkea havainto.

Haastateltavat ylistivat Nordnetin sovellusta ja edullista hintatasoa. Vaikka kolme
haastateltavaa kertoi Robinhoodin sek& eToron tarjoavan enemman vastinetta
rahalle, ei hyvéaksi todetusta ja pohjoismaisesta Nordnetista haluta siirtyd. Nuoret
eivat kuitenkaan haluaisi joutua kayttamaan sijoittamiseen seka pankkiasiointiin

erillisia sovelluksia.

“Ehottomasti kaikki samaan, siis kuvitellaan tilanne et Nordnetti huo-
menna sanoo et sa voit lydda kayttétilin sinne ja painaa Nordnet-
Mastercardin sieltd, niin se tapahtuu ja oon ekana avaamassa

pankkipalvelut sinne sen voin sulle luvata.”

Toiveet yhdesté sovellusratkaisusta kuvastavat nuorten muuttuvia vaatimuksia.
Eras haastateltava kertoi pankkinsa Wallet-sovelluksen olleen aluksi mieluinen

uudistus, mutta nyky&aan Wallet-sovelluksen etsiminen ja availu on epamieluista.
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4.2.7 Korkeat vaihtamiskustannukset ja ndennainen pankkiuskollisuus

Ennen haastattelun viimeista teema-aluetta oli selvinnyt haastateltavien olevan
avoimia pankkialaa valloittavien uusien teknologiayritysten palveluille. Liséksi
haastajapankkien konsepti yhdesta "supersovelluksesta” ja uudenlainen ominai-

suustarjonta oli koettu erittdin mielenkiintoiseksi.

Haastattelujen viimeinen teema kasitteli digitaalisten pankkipalveluiden roolia
asiakastyytyvaisyydessa seka pankkiuskollisuudessa. Mikéali digitaaliset pankki-
palvelut ovat vain marginaalinen osa asiakastyytyvaisyytta, on epatodennakoista,

ettd kehittyneempien digitaalisten palveluiden takia voitaisiin vaihtaa pankkia.

Jokainen haastateltava maaritti digitaaliset pankkipalvelut talla hetkella tarkeim-
miksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaviksi tekijoiksi. Kuusi vain mobiilipankkia
suosinutta haastateltavaa kertoi mobiilipankin kayttékokemuksen maarittavan
heidan tyytyvaisyyskasityksensd omaa pankkia kohtaan. Muilla tekijoilla oli

mobiilipankin kayttokokemuksen ohella marginaalinen tai olematon vaikutus.

Kysymyksessa keskityttiin vain digitaalisiin pankkipalveluihin ja niiden osuuteen
kokonaisasiakastyytyvaisyyden maarittdjana. Nuoret aikuiset olivat kuitenkin lapi
haastatteluiden antaneet monipuolisia vastauksia, jotka kasittelivat esitetyn kysy-
myksen lisdksi useasti siihen laheisesti liittyvid kokonaisuuksia. Esimerkiksi
Foschtin ym. (2009, 234) seka Ylikosken & Jarvisen (2011, 71-72) painottamia
asiakaspalvelun seka henkilékunnan osaamista ei kuitenkaan mainittu yhden-

kaan haastateltavan toimesta asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavina tekijoina.

Seuraavaksi lahestyttiin pankkiuskollisuuden kokonaisuutta. Haastateltavat vah-
vistivat teoriassa esitettyja vaitteitd suomalaisten sitkeastd pankkiuskollisuu-
desta. Kuusi haastateltavaa oli edelleen ensimmaisessé lapsuuden pankissaan.
Yksi haastateltava oli vaihtanut perhesyiden takia pois lapsuuden pankistaan
kuusi vuotta sitten. Lahes jokainen haastateltava oli siis pysynyt uskollisena
ensimmaiselle pankilleen. Voisiko 10—-20 vuotta jatkunut pankkiuskollisuus olla
katkolla pelkastaan mieluisampien digitaalisten pankkipalveluiden my6ta?
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Kysymys “mieluisammista” pankkipalveluista muotoiltiin hyédyntamalla haas-
tateltavan aiemmin ilmaisemia kiinnostuksen kohteita. Esimerkiksi haastajapank-
kien ominaisuuksia ja muita toiveita, jotka oli kirjattu muistiin tutkimuspéaiva-
kirjaan. Kysymyksessa hyddynnetyt esimerkit olivat realistisia ja jo toiminnassa

olevien digipankkien konsepteja.

Vaikka kuusi haastateltavaa oli edelleen lapsuuden pankissaan ja asiakkuus oli
kestanyt parhaillaan yli 20 vuotta, ei vastauksia juurikaan mietitty. Jokainen
haastateltava kertoi olevansa avoin vaihtamaan pankkia tai siirtdmaan paivit-
taispankkiasioinnin toisen pankkipalveluita tarjoavan toimijan palveluun mielui-

sampien digitaalisten-, erityisesti mobiilipankkipalveluiden perassa.

Vastauksissa korostuu, ettei aiemmin esitetty mielenkiinto esimerkiksi haastaja-
pankkien ominaisuuksiin jaa vain ajatuksen tasolle. Haastateltavat ovat erittain
avoimia tekemaan konkreettisia toimia ja jattdmaan nykyisen pankkinsa tai val-
taosan paivittdispankkiasioinnista mieluisampien digitaalisten pankkipalveluiden
takia. Saatuja vastauksia tarkedmpaéa oli kuitenkin selvittdd, miksi vastauksia ei

juurikaan jouduttu miettimaan.

Haastateltavien vastauksista selvisi, etta asiakasuskollisuus omaa pankkia koh-
taan eli niin sanottu pankkiuskollisuus on kaikkea muuta kuin aitoa uskollisuutta.
Viisi haastateltavaa kertoi etsineensa uudenlaisia vaihtoehtoja jo useamman
vuoden ajan. Asiakkuus on kuitenkin jatkunut lapsuuden pankissa, koska aidosti
lapsuuden pankin digitaalisista palveluista eroavia vaihtoehtoja ei ole ollut.

Muutaman Suomessa toimivan pankin palveluiden koetaan olevan lahes saman-
laisia. Yksikaan pankki ei tarjoa haastateltavien mielesta vaihtoehtoja, jotka olisi-
vat vaihtamiseen vaadittavan vaivan arvoisia. Edut ovat niin pienia, ettei tilinu-
meroita, maksukortteja, mobiilisovelluksia seka muita pankkiasiakkuuteen kuu-

luvia palveluita haluta uusia tai hankkia marginaalisten hydtyjen takia.

"Kuvitellaa, jos mun pankki olis laiva, ni sen sijaan et olisin siel ruu-
massa sillee et en l&he, niin oon ollu kyl kokoajan siel laiturin nokas

valmiin hyppaéa, kaytannos oottaen vaa sitéa oikeeta hetkee ”
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Nelja pankin vaihtamista aktiivisesti harkinneista haastateltavista kertoi, etta
heidan tilanne on kaytanndssa muodostunut asuntolainan ajankohtaisuuden
odotteluksi ja siihen asti lapsuuden pankkiin tyytymiseksi. Asuntolainatarjouksen
kanssa voi sdastaa merkittavan summan, jolloin mahdollisesti vaadittavat vaihta-

miskustannukset ovat marginaalisia saavutettavissa olevaan hyotyyn nahden.

Saaduissa vastauksissa ilmenee teoriassa esitetyt pankkialan muurit (exit barri-
ers), joilla on ollut huomattava merkitys haastateltavien pankkiuskollisuuteen.
Haastatelluista nuorista aikuisista kuusi oli edelleen lapsuuden pankissaan.
Asiakkuus lapsuuden pankissa on jatkunut, vaikka uusia vaihtoehtoja on etsitty
parhaimmillaan jo vuosien ajan. Pankkien edustajat kertoivat Capgeminin (2020)
haastatteluissa alan toimijoiden valisen palvelutarjonnan olevan hyvin saman-
kaltainen, jonka johdosta perinteiset toimijat ovat samalla viivalla pankkialaa
valloittavien innovatiivisten teknologiayritysten edesséa. Edella mainittu saman-
kaltainen palvelutarjonta on ollut epasuora kilpailukeino, joka on sitonut diginap-

paria nuoria aikuisia heidan lapsuuden pankkeihinsa.

Opintolainan omistaneet haastateltavat eivat kokeneet lainaa negatiiviseksi
sidokseksi. Opintolaina voidaan jattda lainan myoéntaneeseen pankkiin muun
asioinnin siirtyessa toisen toimijan palveluihin. Mahdollinen 2—3 € lainanhoitotilin
kuukausimaksu ei tuottanut haastateltaville ongelmia. Asuntolainaa tulevaisuu-

dessa harkinneet viisi nuorta eivat maaritelleet lainaa negatiiviseksi sidokseksi.

"Joo ei tietenkd& tartte siirtdd mitaa paapankkiasiointii heti, mut

tottakai siis kokeilee sen uuden toimijan palveluit”

Riittava tyytyvaisyys nykyisiin pankkipalveluihin, korkeat vaihtamiskustannukset
sekd samankaltaiseksi koettu vahainen palvelutarjonta vaikuttivat haastatelta-
vien naennaiseen pankkiuskollisuuteen. Vastauksista on havaittavissa, etta
Komulaisen & Saraniemen (2019, 1083-1084) painottamat tuottajakeskeiset
pankkipalvelut eivat enda taytd nuorten aikuisten vaatimuksia. Haastateltavat
ovat kuitenkin pysyneet suomalaisille tyypilliseen tapaan pankkiuskollisina. Vas-
tauksista voi kuitenkin havaita, ettei pankkiuskollisuus valttdmatta johdu "suoma-

laisuudesta”, suomalaisten pankkien ylivertaisuudesta tai omista mieltymyksista.
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5 YHTEENVETO

Perinteisesti vahaisten toimijoiden hallitsema pankkiala on l&hivuosina ollut glo-
baalissa murroksessa. Teknologisen kehityksen edistysaskeleet, innovaatiota
tukevat saantelymuutokset seka ennen kaikkea kuluttajien muuttuvat vaatimuk-
set ovat luoneet taysin uudenlaisen toimintaympariston. Uudet ja innovatiiviset
teknologiayritykset ovat tarttuneet alan uusiin mahdollisuuksiin ja esitelleet kulut-
tajille uudenlaisia palveluita. Uudenlaiset innovaatiot seka olemassa olevista pal-
veluista edullisemmat seké kehittyneemmat ratkaisut ovat osoittautuneet pankki-

alan perinteisten toimijoiden tarjontaa houkuttelevammaksi.

Teknologiajattien, haastajapankkien seka fintech-yritysten uudet palvelut perus-
tuvat "hyper’-kayttokokemukseen (PwC 2018), joka keskittyy paaasiassa mobiili-
laitteisiin. Kohdesegmentteind ovat erityisesti diginapparat nuoret aikuiset, joille
edistyneella kayttokokemuksella on mahdollisuus tuoda huomattavaa lisdarvoa.
Fintech-yritysten sekd haastajapankkien palveluiden kayttjista valtaosa koos-
tuukin nuorista aikuisista, jotka ovat ottaneet uudenlaisen palvelutarjonnan nope-

asti osaksi omaa asiointiaan.

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd olemassa olevien ennusteiden ja tutkimus-
ten mukaan Suomen pankkisektoria merkittavasti muokkaavan digimurroksen
vaikutukset suomalaisten nuorten aikuisten pankkiuskollisuuteen. Pohjoismaa-
laisia, erityisesti suomalaisia on perinteisesti pidetty hyvin pankkiuskollisena kan-
sana. Suomalaisille tyypillisen pankkiuskollisuuden on kuitenkin arvioitu olevan
koetuksella nuorten vanhemmista ikaluokista eridvien mieltymysten johdosta.
Pankkisektorin ulkopuolelta tulevat teknologiayritykset pyrkivat vetoamaan eri-
tyisesti nuoriin aikuisiin, joten ilmion yhdistdminen nuorten aikuisten pankkiuskol-

lisuuteen mahdollisti erittdin ajankohtaisen kokonaisuuden tutkimisen.

Tavoitteena oli selvittaa digimurroksen mahdolliset vaikutukset nuorten aikuisten
pankkiuskollisuuteen. Tarkein tavoite oli kuitenkin ymmartda mahdollisten vaiku-
tusten taustalla olevat syyt. Monipuolisen ymmarryksen sekéa kasityksen saami-
seksi tutkimusmenetelman huolellinen valinta oli &arimmaisen tarke&aa. Tutkimus-

osuus toteutettiin lopulta puolistrukturoituina teemahaastatteluina.
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Opinnaytetyon tavoitteiden toteutumista voidaan pitda onnistuneena. Tutkimus
koski erittéin ajankohtaista aihetta, johon saatiin tutkimushaastatteluilla monipuo-
lista sek& uutta tietoa. Opinnaytetyota varten huolellisesti valittu tietoperusta tuki
haastatteluista saatua tietoa sekd auttoi saadun tiedon tulkinnassa. Ennen
kaikkea pankkialan digimurroksen vaikutuksista nuoriin aikuisiin pystyttiin muo-

dostamaan teemahaastatteluiden avulla monipuolinen seka syvallinen kasitys.

Pilottihaastattelun pohjalta noin 30 minuuttia kestaviksi arvioidut haastattelut
kestivat keskimaarin yli 40 minuuttia. Haastattelutilanteet olivat kyselytuokioiden
sijaan aktiivista seké kaksipuolista vuorovaikutusta rennossa ilmapiirissa. Haas-
tateltavat nuoret aikuiset kertoivat avoimesti omista mietteistaan ja haastatelta-
vien halukkuus keskustella aiheesta seka sen vaikutuksista ylitti kaikki haastatte-

lujen suunnitteluvaiheessa asetetut odotukset.

Opinnaytetyon tutkimusosuudesta saadun tiedon pohjalta voidaan tulla siihen
lopputulokseen, ettd pankkialan digimurroksella on merkittavat vaikutukset haas-
tateltujen nuorten aikuisten pankkiuskollisuuteen. Nuorten digitaalista pankki-
asiointia koskeva kuluttajakayttaytyminen, mieltymykset, toiveet, tarpeet seka
konkreettinen avoimuus pankkisektorin ulkopuolisia toimijoita kohtaan muodos-
tavat kokonaisuuden, joka tekee pankkisektorin ulkopuolelta tulevien teknologia-

yritysten palvelutarjonnassa hyvin ajankohtaisen.

Digimurroksen huomattavia vaikutuksia pohjustaa nuorten aikuisten ndennainen
pankkiuskollisuus nykyisiin pankkeihin. Pankkialan ulkopuolelta tulevien tekno-
logiayritysten ei tarvitse kamppailla vahvoja asiakassuhteita vastaan, silla tekno-

logiayritysten ratkaisuja on odotettu parhaimmillaan jo vuosia.

Erityisesti haastajapankkien konsepti yhdesta "supersovelluksesta” vastaa nuor-
ten esittamia mieltymyksia. Pohjoismaissa uusien haastajapankkien aaltoa johta-
valla Tanskalaisella Lunar Bankilla on Suomeen laajentaessaan merkittava mah-
dollisuus vedota suomalaisiin nuoriin. Pohjoismaisen haastajapankin menestys-
mahdollisuuksia korostaa nuorten oman paapankin ulkopuolisen toimijan valinta-
jarjestys, jossa pohjoismainen toimija oli ensisijainen vaihtoehto ennen muun-

maalaisia toimijoita.
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Nuoret kuitenkin suosivat ja haluavat suosia ensisijaisesti omaa paapankkiaan.
Nuoret ovat myos erittéain avoimia hydodyntamaan oman pankin ulkopuolisia toimi-
joita, mikali oman pankin tarjoama palvelu ei tayta asetettuja odotuksia. Haas-
tajapankin palveluita ei siis tarvitse kayttaa, mikali nuorten pankki tarjoaisi vastaa-
van kayttokokemuksen. Voisi sanoa, ettd digimurroksen vaikutus suomalaisten
nuorten pankkiuskollisuuteen on ennemmin pankkien, kuin disruptiota aiheutta-

vien teknologiayritysten kasissa.

Tutkimuksesta saadun tiedon seka opinnaytetyon tietoperustan pohjalta voidaan
esittdd ajankohtaisia ehdotuksia, joilla perinteiset pankit pystyvét vaikuttamaan
digimurroksen vaikutuksiin pankkien nuoriin asiakkaisiin. Ensinnakin yksittaisten
sijoittamisen, taloudenhallinnan- sekd mobiilipankkisovellusten sijaan tulisi kehit-
taa yksi sovellusratkaisu. Yksittédisten sovellusten tuoma lisdaarvo karsii, koska
sovellusten valilla siirtyminen koetaan alun alkaen epamiellyttavaksi. Yksittaisten
sovellusratkaisujen integrointi osaksi pankkien perinnejarjestelmista koostuvia
taustajarjestelmia (back-end systems) on haastavaa ja integrointi vaatii merkitta-
via IT-investointeja. Investointeja tulisi kuitenkin harkita vakavasti, kun ottaa huo-
mioon yhteen "supersovellukseen” pohjautuvien haastajapankkien rajahdysmaéi-

sesti kasvaneen suosion ja 2020-luvulle annetut kasvuennusteet.

Nuoret haluavat kokea pankkiasiointiin liittyvat kokemukset mobiilissa. Digimur-
rosta ei tulisi lahestya kohdistamalla valtavasti resursseja verkko- ja mobiilipankin
kehittamiseen nuoren seka diginatiivin asiakaskunnan miellyttamiseksi. Edistynyt
verkkopankki menee nuorien kohdalla kaytanndssa hukkaan, koska nuoret eivat
halua avata tietokonetta pankkiasiointia varten. Pankkien tulisi ennemmin keskit-

tya siirtamaan verkkopankin ominaisuuksia mobiiliin.

Pienimuotoisillakin uudistuksilla voi olla huomattava vaikutus. Pankkipalveluiden
ongelmana on palveluiden tuottajakeskeisyys. Nuoret kertoivat mobiilipankkien
tuntuvan "universaaleilta” ratkaisuilta, eika toivottuja personointimahdollisuuksia
juurikaan ole. Ennen huomattavan maarén resursseja vaativien lisdominaisuuk-
sien kehittamista olisi ajankohtaista miettia mobiilipankin personointimahdolli-
suuksien lisdamista. Pienikin visuaalinen muutos voi tuoda nuorelle hedonista

lisdarvoa ja tehda mobiilipankista viihdyttavamman kayttaa.
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Lopuksi on tarkeé tiedostaa, ettei tutkimuksesta saatua tietoa voi yleistaa. Tieto
koskee vain haastateltuja seitsemaa nuorta aikuista. Pankkialan digimurrok-
sesta kiinnostunut henkild voi hyddyntaa opinnaytety6ta ajankohtaiseen ilmiéon
perehtymisessa ja kartoittaa suuntaviivoja sen vaikutuksista suomalaisten nuor-
ten aikuisten pankkiuskollisuuteen. Vastaavaa tutkimusta ei ole aiemmin tehty,
joten opinnaytetyon ajankohtaista tietoa voidaan hyddyntdd suuntaa-antavasti

myo6s pankkien edustajien toimesta monipuolisiin tarkoituksiin.

Opinnaytetydssa selvitettiin pankkialan digimurroksen vaikutuksia nuorten pank-
kiuskollisuuteen. Olisi erittdin mielenkiintoista toteuttaa vastaava tutkimus myos
muille ikaluokille ja selvittdd millaisia vaikutuksia digimurroksella voisi olla eri ika-
luokkien valilla. Tutkimustuloksia voisi vertailla esimerkiksi tah&n opinnaytetyt-
hon ja havainnoida mahdollisesti yhtenevia nakékulmia. Postipankin ajoista asti
rakentuneet asiakassuhteet eivat valttamatta ole katkolla, mutta vanhemmat hen-
kil6t voisivat esittda hyvinkin mielenkiintoisia ja mahdollisesti kriittisia nakemyksia

pankkialan digimurroksesta.
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Liite 1

Haastattelulomake haastateltaville

Heil

Olen viimeisen vuoden liiketalouden opiskelija Turun ammattikorkeakoulusta.
Teen opinnadytety6td pankkialan digimurroksen vaikutuksista nuoriin aikuisiin.
Haastattelussa keskustellaan rennossa hengessa digitaalisten pankkipalveluiden
kaytosta seka niihin liittyvista mietteista ja tuntemuksista. Haastattelu kasittelee
niin verkko- kuin mobiilipankkipalveluita, mutta paapaino maaraytyy haastatel-
tavan ensisijaisen asiointitavan mukaan. Haastattelujen aihealueet ovat tarkem-
min alla.

1. Digitaalinen pankkiasiointi ja oman pankin digitaaliset pankkipalvelut

2. Suhtautuminen pankkisektorin ulkopuolisten toimijoiden pankkipalveluihin

3. Digitaalisten pankkipalveluiden vaikutus asiakastyytyvaisyyteen seka
asiakasuskollisuuteen

Haastattelujen tavoitteena on selvittdd pankkialan digimurroksen vaikutuksia
nuorten aikuisten pankkiuskollisuuteen. Haastatteluissa keskustellaan digitaa-
lisen pankkiasioinnin lisaksi pankkisektorin ulkopuolisten toimijoiden pankki- ja
finanssipalveluista sekd pankkialan tulevaisuudesta.

Haastattelujen kesto on noin 30 minuuttia ja haastattelut toteutetaan yksil6-
haastatteluina Microsoft Teams-viestintdpalvelussa. Haastattelut nauhoitetaan ja
haastatteluista saatua tietoa tullaan kayttdmaan internetissa julkisesti julkais-
tavassa opinnaytetytssa. Tietoja kasitellaan kuitenkin luottamuksella eika yksit-
taista haastateltavaa ole mahdollista yhdista saatuihin vastauksiin. Mikali ennen
haastattelua ilmenee kysyttavaa, otathan minuun puhelimitse yhteytta nume-
rossa 050 9181 753 tai sdhkopostitse osoitteessa antti.kankaala@edu.turku-
amk.fi.

Lampimat kiitokset ajastasi!
Ystavallisin terveisin,

Antti Kankaala
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Liite 2

Haastattelun teemat ja kysymykset

Digitaalinen pankkiasiointi ja mietteet oman paapankin digitaalisista
pankkipalveluista

- Mika saa sinut suosimaan digitaalisia asiointitapoja?

- Suositko ennemmin verkko- vai mobiilipankkia?

- Haluatko hoitaa kaiken pankkiasioinnin poikkeuksetta digitaalisesti?

- Mitka ovat paallimmaiset mietteesi oman paapankkisi verkko- ja

mobiilipankkipalveluista?
- Kohtaatko erityisia kipupisteita kayttaessasi pankkisi digitaalisia palveluita?
- Toivoisitko omiin verkko- ja mobiilipankkipalveluihisi uudenlaisia toimintoja tai

ominaisuuksia?
Suhtautuminen pankkisektorin ulkopuolisiin toimijoihin

- Ovatko termit fintech, open banking tai haastajapankki sinulle tuttuja?

- Kuinka avoin olet kayttamaan oman paapankkisi ulkopuolisia pankki- ja
finanssipalveluita?

- Kaytatkd oman pankkiasiointisi tukena muiden yritysten pankki- tai
finanssipalveluita?

- Mitka tekijat johtivat oman pankin ulkopuolisen palvelun kayttamiseen?

- Mitka tekijat vaikuttivat eniten itse palvelun valitsemiseen muiden vaihtoehtojen
joukosta?

- Voisitko kuvitella kayttavasi teknologiajattien pankkipalveluita?

Digitaalisten pankkipalveluiden vaikutus asiakastyytyvaisyyden seka

asiakasuskollisuuteen

- Miten tarkedssa asemassa suosimasi digitaalinen asiointitapa ja sen
kayttokokemus on omaa asiakastyytyvaisyyttasi?

- Koetko digitaalisten pankkipalveluiden vaikuttavan omaan pankki-
uskollisuuteesi?

- Oletko harkinnut pankin vaihtoa digitaalisten pankkipalveluiden takia?

- Voisitko vaihtaa pankkia pelk&astaan laadukkaampien ja monipuolisempien
digitaalisten pankkipalveluiden takia?

- Hairitsisikd opinto- tai asuntolaina mahdollista pankin vaihtamista?
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