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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia finanssipalveluita kayttavien asiakkaiden
kayttaytymista ja suhtautumista finanssialan tulevaisuuteen. Ensimmaisena tavoitteena oli
perehtya finanssialan tulevaisuuteen ja innovaatioihin. Toisena tavoitteena on perehtya
asiakaskokemukseen. Kolmantena tavoitteena on toteuttaa maarallinen tutkimus
finanssialanpalveluiden kayttgjille liittyen finanssialan tulevaisuuteen ja innovaatioihin.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys kasittelee finanssialan tulevaisuutta, innovaatioita sekéa
asiakaspalvelua. Tygssa selvitetdan, miksi finanssiala on nopeutuvassa muutoksessa, mika
sen aiheuttaa ja milta finanssialan tulevaisuus nayttaa. Lisaksi kasitellaan eri innovaatioita
kuten avointa pankkitoimintaa, robotiikkaa ja tekoély&, lohkoketjuteknologiaa, mobiliteettia,
pilvipalveluita seka massadataa. Naiden merkitysta peilataan asiakaskokemukseen seka
siihen, miten asiakaskokemus kehittyy innovaatioiden myota.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Kyselytutkimuksessa tulosten mukaan
turvallisuus on tarke&a, kun kyseesséa on uusien innovaatioiden ja palveluiden kayttdonotto.
Tuloksissa nakyy, etta vastaajista suurin osa kayttaa hyvaksi digitalisaation finanssialalle
tuomia ratkaisuja ja vastaajat ovat tyytyvaisia palveluihin ja palveluntarjoajiin. Vastaajat olivat
melko avoinmielisia ottamaan kayttdon myds uusia innovatiivisia palveluita, mutta hyvin
kielteisia, mikali finanssialan infrastruktuuri muuttuisi.

1 Asiasanat: Finanssiala, tulevaisuus, innovaatio, asiakaskokemus, asiakaskayttaytyminen
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The aim of this thesis was to do research on the behaviour of customers using financial
services and their attitudes towards the future of financial sector. The first goal of the thesis
was to become familiar with the future and innovations of the financial sector, and the second
was to study consumer experience. The third goal of this thesis was to carry out a
guantitative study among consumers who use financial services.

The theoretical frame of reference of the thesis addresses the future, innovations, and
customer service in the financial sector. The section focuses on why the industry is in a rapid
state of change, what is causing it, and what the future looks like for the financial sector.
Moreover, it deals with different innovations, such as open banking, robotics, artificial
intelligence, blockchain technology, mobility, cloud services, and mass data. Their
significance is considered in relation to consumer experience and how the experience is
developing along with innovations.

The study was quantitative, conducted as a survey. The results highlighted the importance of
safety when introducing new services and innovations. The results show that most of the
respondents take advantage of the solutions brought by digitalisation to the financial sector
and are content with the services and service providers. The respondents were also quite
open minded to adopt new, innovative services, but very reluctant if the infrastructure of the
financial sector were to change.

1 Keywords: Financial sector, future, innovation, customer experience, customer behaviour
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1 JOHDANTO

Finanssiala elaa jatkuvassa murroksessa ja viimevuosina alalla on tapahtunut kehitysta
enemman kuin ikind ennen. Alan nopeaan kehittymiseen vaikuttaa moni asia, kuten esi-
merkiksi digitalisaatio, teknologian kehittyminen, neljas teollinen vallankumous seka erilai-
set poikkeusajat kuten pandemiat. Nopeassa muutoksessa toimintatavat vaihtuvat tiuk-
kaan, joka aiheuttaa kysymyksia, hammastelya ja epatietoisuutta, ei pelkéastaan finans-
sialan yrityksille, vaan myds henkilokunnalle seka heidan asiakkailleen. Finanssialan tek-
nologiainnovaatiot raivaavat edistysta eteenpain kuin héyryveturi vuonna 1804 ja nope-

assa kyydissa on valissa vaikea pysya mukana.

Kun tarkastellaan asiaa asiakkaiden nakokulmasta, asiakaskokemus muuttuu suuresti ja
parempaan suuntaan. PSD2-direktiivi ja sen luoma avoin pankkitoiminta helpottaa asiak-
kaiden toimimista uusin sovelluksin ja saanndin. Yha useampi pankkitoiminto voidaan hoi-
taa puhelimitse liikkeessa modernin mobiliteetin ansioista. Asioiminen on nopeampaa ro-

botiikan ja teko&lyn ansioista.

Finanssialan nakdkulmasta ollaan suuren muutoksen ja lievan paniikin daressa, koska
PSD2-direktiivi pakottaa avaamaan rahoituspalvelut kolmansille osapuolille. Kilpailu kiris-
tyy entisestaan finanssialalla ja rahoituslaitokset tulevat kysymyksen &aareen, tehdako yh-
teistyota Fintech-yrityksien kanssa vai kehittaa itse ja kilpailla. Myds Super Appsien liséaan-
tyminen ja suurien ekosysteemien yleistyminen herattaa kysymyksia. Pilvipalvelut, alusta-
talous ja massadata alkavat hiipia alalle ja se aiheuttaa mietintad, miten turvallisuus tulee
pitamaan. Haasteita ei ole pelkastaan yrityksilla vaan myos henkilokunnalla, kun lait, s&an-
not, prosessi ja sovellukset vaihtuvat tiuhaan tahtiin ja naiden opettelu vie oman aikansa.
Muutokset vaikuttavat myds asiakkaisiin ja digikyvyttomammat henkilot eivat valttaméatta
ota muutoksia ja uudistuksia hyvalla, kun he jaavat jalkoihin. Finanssialaa haastetaan suu-
resti isoin paloin, mutta pureskellessa se pienemmiksi voidaan saada haaste voitoksi ja

kehitettya alaa ja omaa osaamista, joka ndkyy suoraan asiakaskokemuksessa.

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda finanssialan muuttumista, tulevaisuutta ja mitka

innovaatiota. Opinnaytetyon tutkimuksen tarkoituksena on tuottaa informaatiota
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finanssipalveluiden kayttavista asiakkaista ja heidan subjektiivista ndkemyksiansa finans-

sialan tulevaisuuteen ja finanssialan innovaatioihin.

Opinnaytetybn ensimmaisena tavoitteena on perehtya finanssialan tulevaisuuteen ja inno-
vaatioihin. Finanssialan muuttuminen on kiihtynyt PSD2-direktiivin takia, joka on tuonut
paljon uusia innovaatioita seka tapoja toimia. Innovaatioihin siséltyy Open Banking, teko-
aly, lohkoketjuteknologia, mobiliteetti, pilvipalvelut, massadata sekd muita digitaalisia pal-
veluita, mita Fintech-yritykset tuottavat. Samassa peilataan naiden vaikutuksia asiakasko-
kemukseen. Ensimmaisessa teoriaosuudessa luodaan myds kuvaa finanssialan tulevai-

suudesta erilaisin teorioin.

OpinnaytetyOn toisena tavoitteena on perehtya asiakaskokemukseen. Tavoitteena on

myo6s perehtyd muun muassa asiakaskokemukseen finanssialalla.

Opinnaytetyon kolmantena tavoitteena on toteuttaa maarallinen tutkimus finanssialanpal-
veluiden kayttajille liittyen finanssialan tulevaisuuteen ja innovaatioihin. Tutkimuksen tar-
koitus on selvittda kyselyn avulla asiakkaiden subjektiivisia ndkemyksia innovaatioista, tu-
levaisuudesta ja minkalaista palvelua asiakkaat haluaisivat. Samassa tutkimaan, onko asi-

akkaat jo ottaneet ja ottaisivatko tulevia uusia innovatiivisia palveluita kayttoon.
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2 FINANSSIALA MUUTOKSESSA

Maailma menee eteenpain koko ajan kasvavalla nopeudella ja finanssiala myds taman mu-
kana. Suuri muutos on tapahtunut jo siina vaiheessa, kun taysin fyysisesta kommunikaatiosta
siirryttiin lankaverkkoihin (Andersén, 2021, s. 18-19). Pelkastaan tiedonsiirto lankaverkoissa
muutti vuosikymmenten kuluessa rahoitustoiminnan paikallispankkitoiminnasta alueelliseksi
ja lopulta globaaliksi. Samassa kun toiminta laajentui, kasvoi myds pankkien kokoluokka suu-
remmaksi ja vastaavasti rahoituslaitoksien maara kokonaisuutena kaantyi laskuun (mts. 18—
19).

Pankki- ja rahoitusalojen idea perustuu yksinkertaistettuna siihen, etta asiakas tulee hake-
maan lainaa, sitd annetaan luottamuksen pohjalta, ja kylla pankki asiakkaansa tuntee (An-
dersén, 2021, s.17). Tilanne on kuitenkin muuttunut radikaalisti, kun dataa ja sen kasittelyyn
tarvittavia valineita on tarjolla yha kiihtyvaan tahtiin. Koko lainaprosessi on muuttunut, kun
prosessi voidaan toteuttaa moderneilla valineilla ja asiakasta ei tarvitse néhdéa enaa fyysi-

sesti. Koska dataa ja mittareita on yhd enemman, ei tarvitse enaa luottamukseen nojata.

Andersén (2021, s. 17) toteaa, etta ehka faktoihin ja dataan pohjautuva kontrolli on kuitenkin
parempi kuin luottamus. Tosiasiassa kaikki pankit toimivat jo tAméan tietojen analysointiin poh-
jautuvan mallin mukaisesti, koska pankkilaki ja s&dately vaatii sitd (Rahanpesulaki 444/2017).
Muissa finanssitoiminnan osa-alueiden osalta tilanne on vielakin selkedmpi. Laajat tilastolliset
mallinnukset parantavat vakuutuksien hinnoittelua, automatisaatio taas parantaa toimeksian-
tojen valittamista arvopaperimarkkinoille, joka taas parantaa ja helpottaa kaupantekoa seka
varallisuudenhoitoa. Nopeat tietoliikenneyhteydet parantavat maksuliikenteen hoitoa ja niin

edelleen (mts. 17).

2.1 Finanssiteknologia

Anderseén (2021, s. 12—-30) kertoo, ettd yksista suurimmista vetojuhdista teknologiaa eteen-

pain viedessé on Fintech. Fintechilla tarkoitetaan kaikkea rahoitus- ja taloustoimintaan
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littyvaa teknologiakehittamista ja startup-toimintaa. Fintech-maailman innovaatioita ja ilmioita

ovat esimerkiksi:

e robottivarainhoitajat

e mobiillompakot

o asiakaspalveluchattibotit

o kryptovarat, kuten bitcoin ja ethereum

« Vvertaislainaus ja vertaisvakuuttaminen

alysopimukset.

Termilla myos kuvataan muutosta, teknologiayritykset, rahoituslaitokset ja uudet startup-yri-

tykset pyrkivat muuttamaan tapaa, jolla rahoituspalveluita tarjotaan (Finanssivalvonta, 2021).

Miksi sitten Fintech? Koska pankkien rakenne toimii perinteisilla IT-jarjestelmilla ja toiminta-
malleilla. Fintech luo mahdollisuuden tarjota taysin uusia digitaalisia palveluita, jotka on raa-
taldity ja suunniteltu tayttamaan tietyn asiakasryhmien tarpeet (Finanssiala ry, 2021). Fin-
techin pystyvéat myds tarjoamaan palveluja, mita pankit eivat pysty, kuten esimerkiksi juuri in-
vestoimiseen kryptovaluuttoihin tai siirtdmaan rahaa pelkastaan puhelinnumeron valityksella.
Nykyisilla rahoituslaitoksilla on Fintech-yrityksiin kaksijakoinen suhtautumistapa. Pankkien
nakokulmasta Fintech-yritykset nahdaan potentiaalisina kilpailijoina, mutta samalla olisi kan-
nattavaa kilpailun sijasta tehda yhteisty6ta Fintech-yrityksien kanssa. Tama siksi, koska Fin-
tech yrityksilla on teknologiaan liittyvaa osaamista ja pankeilla taas paljon tietoa asiakkais-
taan. Pankkien ja Fintech-yrityksien yhdistelma voisi luoda entistda enemman palveluita mark-

kinoille, mik& vastaisi asiakkaiden tarpeisiin entista paremmin.

Gerdt ja Eskelinen (2018, s. 174) kertovat, ettéa perinteisten pankkien ja Fintech-startuppien
yhteisty® on kuin “elefantin ja hiiren tanssia,” tarkoittaen talla sita, etta yhtididen perspektiivit
ovat taysin erilaiset ja tanssiminen epasuhtaista. Pankeilla on etuna valtavat tietojarjestelmat
ja Fintech-yrityksilla taas viimeisimpiin teknologioihin perustuvat ja joustavat ratkaisut. Perin-
teisten pankkien organisaatiot ovat valtavia ja niiden kulttuurit rakentuvat riskien kaihtami-
seen ja muutoksien minimoimiseen, kun taas Fintech-yrityksissa toimii ketterd, innovatiivinen

ja nopealiikkeinen tiimi. Pankkien etuna on kokemus, ja kyky toimia niin finanssialan
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ekosysteemissa kuin lainsdddannon kanssa. Budjetit ja resurssit ovat suuret ja asiakaskunta
laaja. Mutta kysymys kuuluukin, voitaisiinko yhdistdd molempien parhaat kyvykkyydet ja re-
surssit luoden aivan uudenlaisen kumppanuuden seka ekosysteemin, joka olisi merkittava

osa tulevaisuuden pankki- ja rahoitustoimialaa.

Talla hetkella Suomessa toimii talla hetkella paalle kaksisataa finanssialan innovaatioyritysta
noin 1200 miljoonan tuotoilla ja yrityksien investointeihin on kaytetty yli 600 miljoonaa euroa
(Fintech Farm Helsinki, 2021). Fintech-yrityksia toimii jo I1&hes kaikilla rahoitusalan osa-alu-
eilla. Suomessa Finanssialan innovaatioyrityksia jaetaan muutamiin kategorioihin. Naita kate-
gorioita ovat muun muassa maksusuorituksien palveluita tarjoavat finanssialan innovaatioyri-
tykset, investointiin liittyvat sovellukset, dataan ja analyyseihin liittyvat sovellukset seka tur-
vallisuutta lisdavat sovellukset. Fintech-yrityksia toimii jo lahes kaikilla rahoitusalan osa-alu-
eilla. Kuvio 1 havainnollistaa hyvin mita kaikkia kategorioita Suomesta I6ytyy ja mita eri yrityk-

sia naista kategorioista l6ytyy.

.....

Ohjelmointirajapinta
& sovellusalustat

Asiakaspalvelu,

Data & Yrityskauppa

Analytiikka

Kuvio 1. Suomalaisia Fintech-yrityksia kategorioissa (Fintech Farm Helsinki, 2021).



13 (73)

Koska uusien palveluiden lanseeraus edellyttdd aina investointeja voidaan kysya, mika
ryhma synnyttéa naité uusia palveluita ja ketka niita ovat investoimassa. Andersén (2020, s.
23-24) esittaa, ettad Fintech-yrityksien toimijat ovat nuoret yrittajat ja heita investoivat paa-
omasijoittajat, suuret teknologiayritykset seka nykyiset rahalaitokset. Yrittdjien lisaksi siis
my6s ndma perinteiset toimintamallit maaraavat, mihin Fintech-liiketoiminta kehittyy tulevai-
suudessa. Toisin sanoen voitaisiin sanoa, etta nama auktoriteetit ovat niita, jotka muuttavat
rahoitusalan toimintamalleja, kun katsotaan asiaa Fintechin ndkdkulmasta. Fintech-yrityksilla
tulee olemaan mahdollisuuksia tulevaisuudessa paljon, mutta yrityksien pitdd muistaa, etta

saantelyt koskevat myos heita ja heidan toimintaansa.

2.2 PSD2 direktiivi

Ison potkun pankkimaailma sai 2018 vuonna, kun voimaan astui maksupalveludirektiivi
(PSD2), jonka my6ta pankkien on avattava omat maksu- ja asiakasrajapinnat kolmansille
osapuolille (Laki maksulaitoslain muuttamisesta 890/2017). Tama uusi maksupalveludirektiivi
lisaa palvelun tarjoajien mahdollisuuksia innovatiivisten palveluiden ja uusien vaihtoehtojen
tarjoamiseen asiakkaille. Asiakkaille tama tarkoittaa vahvempaa omien tietojen omistajuutta
ja kontrollia (Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 166—167).

PSD2 eli toinen maksupalveludirektiivi on maksamiseen liittyva iso EU-sédéntelykokonaisuus,
jonka tarkoituksena on lisatéa kilpailua maksuliikepalveluissa ja toisaalta parantaa kuluttajan-
suojaa ja maksupalvelujen turvallisuutta (Finanssiala ry, 2021). PSD2 my6s mahdollistaa
sen, etta asiakas voi kayttaa pankkitilejadn myods muiden toimijoiden kuin oman tilipankkinsa
kautta. Yhteys ei siis tapahdu verkkopankin kautta, vaan erillisten pankin rakentamien yh-
teyksien kautta. Maksutileja yllapitavien maksupalveluntarjoajien kuten pankkien on mahdol-
listettava kolmansille palveluntarjoajille rajoitettu paasy yllapitamiseen maksutileille. Palvelun-
tarjoajat voivat taten taman uuden yhteyden kautta tarjota maksujen kaynnistamiseen tai tili-
tietojen katseluun liittyvia palveluita. Asiakkaan pitda kumminkin tunnistaa vahvasti myos tata
uutta yhteytta kaytettdessa, eli asiakkaan pitda myos antaa palveluntarjoajalle nimenomainen

suostumuksensa tilille paasyyn.

Gerdt ja Eskelinen (2018, s. 166—167) esittavat, etta tama tarkoittaa kaytannéssa myaos sita,

etté uudet finanssipalveluiden tarjoavat voivat olla teknologiajatteja, kuten esimerkiksi
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Amazon, jotka tarjoavat jo kuluttajilleen lainapalveluita Amazon Lending-palvelun kautta. Toi-
nen palvelu on Amazon Cash, jonka kautta kuluttajat voivat puolestaan tallettaa rahaa Ama-

zon-tileilleen yli kymmenen tuhannen vahittaistavaratoimittajan toimipisteessa. Teknologiayri-
tyksilla on digitaalista osaamista, laaja asiakaskunta ja kyky rakentaa tuotteita seka palveluita

asiakaspalvelu edella, joka luo todellista uhkaa pankeille.

PSD2-maksupalveludirektiivin pyrkii yhdenmukaistamaan ja tehostamaan EU:n maksuliike-
markkinoita, kannustamaan innovatiivisten mobiili- ja verkkopalvelumaksujen kehittamista ja
parantamaan EU:n kilpailukykya maailmanlaajuisesti. Naitda muutoksia ja palveluita tiivistet-

tyna ovat Svean (2019) mukaan:

e Kuluttajansuoja paranee: esimerkiksi kortinhaltijan omavastuuosuus pienenee 150 eu-
rosta 50 euroon, jos maksukortti vaikkapa katoaa tai varastetaan

e Kauppiaat eivat enaa voi veloittaa asiakkaalta lisdkuluja, kun maksetaan Visalla tai
Mastercardilla

e Asiakas saa pankeilta vastauksen jattamaansa asiakasvalitukseen viimeistaan 15 pai-
van kuluttua valituksen saapumisesta

e Kolmannet osapuolet, esim. palvelutarjoajat, padsevat kayttamaan pankin asiakkaiden
pankkitileja asiakkaan luvalla

e Maksupalvelulainsaadannon piiriin tulee uusia toimijoita, kuten mobiilimaksusovellus-
ten yllapitamia ja analyytikkapalveluiden tarjoajia

e Tilitietoja voidaan kayttaa yli pankkien rajojen ja yhdistda saman palvelun alle -esimer-
kiksi talouden hallinta ja lainojen kilpailuttaminen helpottuu

e Asiakkaan tunnistamisen vaatimukset kasvavat: kolmannen osapuolten on tunnistet-
tava pankkitilin omistaja ja pankin on tunnistettava kolmas osapuoli eli esimerkiksi pal-
veluntarjoaja

¢ maksuliikennemarkkinat toimivat yhtenaisesti ja samalla tavalla koko EU:n alueella

e Paperiset avainlukulistat eivat valttAmattd enaa tayta vaatimuksia, vaan nama on kor-
vattava esimerkiksi sovelluksilla tai laitteilla

e Verkkokaupoissa vaaditaan aina vahva sahkoinen tunnistaminen
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2.3 Open Banking

Koska PSD2-direktiivi velvoittaa pankkeja avaamaan kolmansille osapuolille ovet ja néin ol-
len tarjota palveluita asiakkailleen, kaikki pankit eivat nde tata vain lainsaatéjien asettamana
vaatimuksena vaan mahdollisuutena lahtea mukaan toimintaan ja kehittamaan omia palvelui-
taan. Yksi néista pankeista on Nordea. Nordea on avannut kaikille kolmansille osapuolille
ovet kehittamaan heidan toimintaansa (Nordea Open Banking developer portal, 2022). Avoin
ohjelmointirajapinta antaa kehittajille rakentaa Nordealle sovelluksia, mitéa kehitetaan, testa-
taan ja lopuksi julkaistaan. Nordean Open Banking -tiimi on aktiivisesti vuorovaikutuksessa
kehittajien kanssa ja nain ollen tiivis yhteistyo luo tuloksia seka uusia innovaatioita ja palve-
luita asiakkaille. Kuvassa 1 ndhdaan, milta julkisen nakyvyyden seind nayttaa. Seinalta loytyy
my0s erilaisia tasoja kuten esimerkiksi yksityinen, jota voi tarkastella vain yritys sekéa Nordea.
Nordea Open Banking alusta toimii yhtena kanavana, missa esimerkiksi Fintech-yritykset tai

yksityiset toimijat voivat pyoria ja kehitella uusia sovelluksia ja palveluita Nordealle.

Nordea Open Banking roadmap © Julkinen

Info Feature requests To do Doing Done

‘ %
(L ‘ (?
g
¢ ~ — ’
Request a feature! APls/features on our To-do-list APls/features that we are working on APls/features already delivered
= Q9 @1 = @ = én &1

-— -—
Bulk Reporting API APl Market site improvements and Premium APIls

Welcome to the Nordea Open Banking
roadmap!

= @

© 30. kesskuu = upgrades -

@ 31 mazliskuy =
L]

-—— PSD2 APls
Merchant Insight API =
-—
-—— Authorization flows
Mass Payments AP| =
® 31. maaliskuu =
—-——
-— Corporate Payout with Personal
Loan Broker API Signing Key - in pilot
. .

Kuva 1. Julkinen Nordean Open Banking roadmap (Trello, 2022).

Pankit ovat lanseeranneet Pohjoismaissa joitakin avoimen mallin mukaisia palveluja. Taulu-
kosta 1 ndhd&aan, etta palvelut ovat usein joko nykyisten rahoituspalveluiden mukaisia tai hy-
vin lahella niita (Andersén, 2020, s. 63).



Taulukko 1. Avoimen mallin palveluita (Andersén, 2018, s. 63).
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Kategoria Arvolupaus Toteuttaja
Tied Asiakkaan faloustiedot yhdessa nakymassa kerattyna asiakkaan fileilta kaikissa pankeissa. HSBC. Danske, Nordea
iedon ' '
kokoaminen Tapahtumien hoitaminen samassa nékymassa Lloyds
. Analyysit ja suositukset sadstamisen, sijoittamisen ja investointien tekemiseksi pohjautuen koottuihin SEB, Danske
Analysointi - ja filitietoihin. l
neuvontapalvelut
Asiakasprofilointi, kohdennetut tuctetarjoukset. SEB
Tuotevertailut ja suositukset. Danske

Automatisoitu filienhoito ja likviditeettipalvelut.

Santanter, OP

Laajennetut
pankkipalvelut

Réaataloidyt tuotteet data-analyysiin pohjautuen.
Kassavitaennusteeseen pohjautuvat kayttopadoma- ja rahoituspalvelut.

Kauppiaille tarjoitavat maksupalvelut.

Rabobank
OP, Intesa Sanpaolo

ING, Klarna

Prosessin parannus

Luottoluokitusprosessin laatutason parantaminen lisadatan avulla.
"Kevwyt luottoluokitus” asiakkaasta saatavilla olevien maksutietojen ja muiden tietojen pohjalta.

Automatisoitu asiakkaan tunnistaminen ja analyysipalvelu, esim. asuntokaupan yhteydessa.

Rabobank
Rabobank, N26

Revolut

Uudet palvelut

Taloushallinnon palvelut: laskutus, kirjanpito, arvolisdverojen ja muiden verojen filitys.
Yrityksen perustamispalvelut- neuvonta, asiakaskirjat, rekisterdinti.

Neuvonta, rahoitussuunnittelu, ja varallisuudenhoitopalvelut (mm. kiinteistonhoito).

Danske, ING, Nordea, Atom

Deutche Bank

Arkea, Credit Agricole

Palvelut fintech-
ekosysteemeille

Banking-as-a-Service (BaaS): pankkipalveluiden kayton mahdollistaminen ekosysteemin osapuolille.
Sédntelyn ja asiakkaan tuntemiseen liittyvét palvelut.

Kehittijaportaali fintech-yrityksille.

Nordea, BBVA
Danske, Nordea, OP
BBVA, Nordea, HSBC

Kuvio 2 havainnollistaa, miten kolmannen osapuolen sovellukset tulevat muuttamaan sita tyy-

lia, miten asiakas kommunikoi pankkien kanssa. Asiakkaalla voi olla esimerkiksi monessa

pankissa tai rahoituslaitoksessa yhta aikaa tili ja han pystyisi hallinnoimaan tata dataa vain

yhden sovelluksen kautta, joka olisi kolmannen osapuolen sovellus (WSO2, 2021).
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' Asiointi kolmannen osapuolen
palveluntarjoajan kautta

Asziointi entisaikaan .
L1110

Pankki A

.
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1
Pankki A .
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; | | Pankki B
Asiakas PankkiB ' Asiakas
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. : Ohjelmointirajapinta —~
» L1 | L1l
PankkiC | Pankki C
1

Kuvio 2. Open Banking asiakaspolku (Soveltaen WSO2).

Esimerkiksi tilanne: Asiakas omaa Nordean pankkitilin ja hoitaa maksut seka palkan saannin
Nordean pankkitilin kautta. Asiakkaalla on myds Nordnet osake- ja rahastovalityspalvelu,
missé tekee sijoituksiaan siksi, koska tarjonta on Nordnetilla suurempi. Asiakas omaa myos
asuntolainan Osuuspankin kautta, koska se oli halvin ja joustavin. Lopuksi asiakkaalla on

Lahi-Tapiolassa vakuutuspalvelut seka elakerahasto.

Talla hetkella asiakkaan pitaé jokaisessa sovelluksessa erikseen toimia, jotta h&n voi hoitaa
laskunsa, vakuutuspalvelunsa, tehda sijoituksia ja katsoa elakerahastoansa. Mutta kun oma-
taan Open Banking kolmannen osapuolen sovellus, voidaan hoitaa ndma kaikki asiat yhden
sovelluksen kautta, vaikka suoraan puhelimesta matkatessaan junassa (Openbanking.org,
2018.) Tama helpottaisi asiakkaan toimimista ja samassa antaisi vaihtoehtoja enemman, eika
pankki- ja rahoituspalveluja tarvitsi kiinnittd& enda yhteen pankkiin, jossa ei valttamatta olisi
halvin laina, laajimmat sijoituspalvelut, itselle parhaimmat elékerahastot tai vakuutuspalvelut.
Kuvio 3 havainnollistaa, mita kaikkea Open Banking voisi olla, mita mahdollisuuksia seka ti-

laisuuksia ja mita kaikkea se voisi tarjota asiakkaalle vain yhdessa sovelluksessa.

Kuviosta 3 nahd&aén AISP seké PISP, (Account information service provider & Payment ini-
tiation service provider). AISP:n tehtdvané on toimittaa informaatiota asiakkaasta, jonka
kautta voidaan tarjota hénelle tietynlaisia palveluita, esimerkiksi millaisen tai kuinka suuren
lainan han saisi nykyisen profiilin ja rahatilanteen kautta. PISP voidaan taas kytkea pankkiti-

liin, jossa voidaan seurata aktiivisesti kulutusta heidan pankkitileiltd&n. Seuraaminen
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helpottaa ihmisten kulutusta, rahan hallintaa, sdastamista ja pitaa hyvin tasalla asiakkaan ha-

nen omasta rahatilanteestaan (OpenWrks, 2020).

Monet taustatoiminnot kuten jatkuva lainan seuranta seka sijoituksien seuranta yhden sovel-
luksen kautta helpottaa asiakasta ja nopeuttaa pankkiasioimista. Nama tiedot viestivat toisis-
taan ja sovelluksen kautta pankit voisivat vaihtaa informaatiota ilman, etta asiakkaan valtta-
matta tarvitsee olla mitenk&an muuten yhteyksissd muuten kuin antaa lupa tahan. Taten esi-
merkiksi asiakkaan omaava Nordea-tili voisi kommunikoida Nordnetin kanssa asiakkaan sijoi-
tuksista, Nordnet taas asiakkaan rahatilanteesta tai kenties lainoista. Myds kun sovelluksen
ovat luoneet henkil6t, jotka ovat erikoistuneet kehittamaan palveluita, asiakaskokemusta ja
sovelluksia, saadaan aikaiseksi entistd mutkattomimpia ja asiakasystavallisempia sovelluk-
sia. Kun dataa voidaan kasitellda uusin menetelmin, mitk& ovat parempia kuin nykyiset ja da-
taa voidaan jakaa vapaammin, mikali asiakas suostumuksensa antaa, saadaan aikaiseksi kil-
pailua markkinoille entistda enemman. Suurin ongelma ja asioiden jarruttajana toimii kummin-

kin turvallisuus (OpenBanking.org, 2018).
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Innovatiivinen N
asiakaskokemus Palvelutilit

(AISP)
Kumppanuus @
Fintech -yrityksien
kanssa Maksupalvelut
§ (PISP)
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muiden pank Uusi data-
KEnuna o Basiking g analytiikkamalli
Ympaéristo
Investointidatan Krediitin
vaihto @ tietojenvaihto

Maksutietojen
vaihto

Kuvio 3. Open Banking -ymparistoon kuuluvia palveluita (Soveltaen PwC, 2021).

2.3.1 Super Apps

Nordlund (2020) spekuloi, ettd lahitulevaisuudessa pankkipalvelut tulevat olemaan yha
enemman yhta super app-sovelluksien kanssa. Super app -sovellusten, kuten esimerkiksi
WeChat avulla asiakkaat pystyisivat hoitamaan pankki- ja vakuutusasioidensa lisaksi myos
laajasti asioita, jotka eivét perinteisesti ole kuuluneet rahoitusalalle. Tekoalya hyddyntavat su-
per app -sovellukset voisivat pitda huolta esimerkiksi asiakkaan sahko-, operaattori- ja vakuu-
tussopimusten, optimoinnista ja kilpailuttamisesta. WeChat tapaiset super app -sovellukset
kerdavatkin sateenvarjojensa alle paljon erilaisia palveluita aina pankkipalveluista videopelei-
hin. Nama super app -sovellukset pitavat siséllaan melkein kaiken, mita ihminen tarvitsee
paivittain toimiakseen ja PSD2 direktiivin my6td, myos pankkipalvelut voivat liittyd mukaan

helpottamaan asiointia muissa palveluissa ja toisinpain.

Nordlund (2020) pohtii, ettd kuka tulee omistamaan asiakassuhteet, perinteiset toimijat, Fin-

tech yritykset vai teknologiajatit. Mikali super app -sovellukset tulevat omistamaan
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asiakassuhteet tarkoittaa tama sita, etta perinteiset toimijat menettavat omistuksen asiakas-
suhteisiin ja ajautuvat tilanteeseen, jossa ne toimivatkin asiakasrajapintojen ja ekosystee-
mien taustalla olevien infrastruktuurien toimittajiksi ja yllapitajiksi. Kiristyva kilpailu perinteis-
ten pankkien, teknologiajattien ja Fintechin vélilla on kovaa, mutta hyodyttavat kuluttajia tuo-
malla entistd enemman valinnanvaraa seka parempia palveluita. Kuvio 4 esittaa, milta

WeChatin ekosysteemi nayttaa ja mita kaikenlaisia palveluita sithen kuuluu jo nyt.

Some Palvelut
« Chatti

« Ryhmat
* Hetket O

« Lahjakortit

« Ladketieteelliset: kirjat, konsultit, jne.

« Vakuutukset
« Liikkenne: Parkkeeraus, julkiset
« Maksut: laskut, palvelut

Sisalto

Ostokset
:\P’;;at':f;ta't‘zﬁg:: O -‘é'\i‘efhattohjelmoidut kaupat
o Tencent :Ngutuovpaalvelut, esim. Wolt
| “Urheiu
Pelit aku Videot
» Mini-pelit O « Pdatarinat

« QQ "Kiinan Youtube”
» Alkuperaiset tilit

« Tencent pelikeskus
» WeChat HS pelit

Kuvio 4. WeChat-ekosysteemi.

2.3.2 Alustatalous

Andersén (2021, s. 70) kertoo, etta ekosysteemeissa kaikki palvelut ja nykyisin yhd useam-
min myos fyysiset esineet pystytaan linkittAmaan toisiinsa ja niiden tuottamaa dataa voidaan
hyodynt&é palveluiden muodostamisessa uusilla tavoilla. Luonnollisesti tama myds patee ra-
hoituspalveluihin. Rahoituslaitosten rooli alustatalouden toimintamalleissa on yhd enemman
taustalla olevan rahoituksellisen aseman tai riskien suojaaminen. Rahoituslaitoksen rooli on
tarjota taloudellisia toimintaedellytyksid verkostoissa toimiville ekosysteemin jasenille niiden
roolien mukaisesti. Jatkossa digitaaliset ekosysteemit eivat valttamatta rakennu pelkastaan
teknologioiden varaan. Ekosysteemit tekevat verkostotalouden lainalaisuuksien mukaisesti

myads syvallista yhteisty6ta keskendan.
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2020-luvulla WeChat viestisovelluksen lisaksi muita keskeisia digitaalisia ekosysteemeja ovat
mm. Facebook, Apple, Google (Aphabet), Amazon. Nailla kaikilla yrityksilla on ollut omat ke-
hityspolkunsa ja lahtokohtansa toiminnalleen. Alkujaan Facebook linkitti kayttajia, Apple tar-
josi laitteita, Google oli hakukone, WeChat oli viestisovellus ja Amazon kirjakauppa. Nykyaan
kun jokainen on alustatalouden jattilainen, on heilla lahtokohtansa liséksi valtavat palvelutar-
joamat. Esimerkkind Google, joka liikkui aggressiivisesti uusille alueille taysin varoittamatta.
Hakukoneesta siirtyminen karttoihin, mobiilikayttojarjestelmiin, sovelluskauppoihin jne.

Eri lahtdkohdista kehittymaan lahteneet ekosysteemit sisdltavat yha laajemman joukon palve-
luita ja keskenaan linkittyneita ihmisia, yrityksia, yhteisoja, yhteenliittymia, jne. (Andersén,
2020, s, 70-71). Osa ndaista ekosysteemeista toimivat vain digitaalisissa ymparistbissa, mutta
ne silti siséltavat taloudellisia tapahtumia ja niihin liittyy usein jonkinlainen arvonluomisen lo-
giikka. Tapa, jolla rahoituspalvelut muuttavat muotoaan ja palvelevat digitaalisissa ekosystee-
meissa toimivia tahoja, on vasta alkuvaiheessa. Avoimen rahoituksen ensimmaiset hankkeet
ja maksuliikenteesta lahtevat palvelut mahdollistavat ensimmaiset askeleet digitaalisten

ekosysteemien olosuhteisiin kehittaville digitaalisille rahoituspalveluille.

Mattila ym. (2018, s. 7) esittavat, etta finanssitoimialan yritykset ovat hyvin siiloutuneita ja

operaatioiden suhteen varsin keskitetysti hallinnoituja. N&ain ollen uusien toimijoiden ja uuden
kilpailun uhka on ilmeinen, jos uudet tehokkaammat toimintamallit yleistyvat markkinoilla. Mi-
kali nain tapahtuu, voidaan talla kehityksella ndhda olevan finanssialan perinteisille toimijoille

ainakin seuraavia johtamisen nakokulmasta merkittavia vaikutuksia:

1. Palveluiden asiakasrajapinta siirtyy perinteisen finanssitoimialan ulkopuolelle. Siten
myo6s asiakassuhteiden omistajuudet siirtyvat entistd enemman primaaripalveluntarjo-

ajille.

2. Paasy asiakasdataan vaikeutuu. Palvelukokonaisuuteen ja -dataan keskittyy entista
enemman primaaripalveluntarjoajille seké niiden tahoille, joiden omistajuus asiakas-

suhteeseen on muita vahvempi.

3. Finanssipalveluiden toissijainen rooli korostuu ja niiden kommoditisaatio kasvaa.
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4. Kilpailu palveluarkkitehtuurien asiakkaista ja kehittgjista globalisoituu. Uusien palvelu-
rakenteiden mekanismit ja taito hyddyntaa globaaleja palveluprosesseja muovaavat
yritysten arvonkaappauskyvykkyyksia. Sulautetut, hajautetut ja avoimet palveluraken-

teet ovat esimerkkeja tastd muutoksesta.

5. Uusi monisuuntainen integraatiokehitys edellyttaa toimijoilta uudenlaisia toimintatapoja
seka uutta osaamista. Lisdksi datan hankinnan, rikastuttamisen seka jalostamisen

merkitys kilpailutekijané korostuu palvelutuotannossa.

Mattila ym. (2018) esittavat siis, etta finanssitoiminnan sekundaaripalveluiden moninaistu-
essa kehitys ei valttamatta johda siihen suuntaan, ettd primaaripalveluita tuotaisiin pankkien
alustoille. Todennakoisempaa on, etté finanssipalveluiden asiakasrajapinta siirtyy entista voi-
makkaammin primé&arisille palvelualustoille. Seurausten osalta voidaan ennakoida, ettd mak-
supalveluiden kommoditisaatio kasvaa ja paasy asiakasdataan vaikeutuu. My6s toimialanar-
vonsieppauskyvykkyydet maarittyvat uudelleen. Liséksi kehitykselld on vaikutusta myds usei-
den julkistahojen strategioihin, kuten Finanssivalvontaan, Verohallintoon sek& muihin julkis-
ten rekisterien pitgjiin. Taulukossa 2 nahdaan, mita ja ketka tarjoavat erilaisia sekundaaripal-

veluita.
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Taulukko 2. Sekundaaripalveluiden tuottamisen tavat moninaistuvat (Mattila ym. 2018, s. 8).

Perinteiset pankki-

IERILEL AT ENENT

Hajautetut pankki-
ja finanssipalvelut

Sulautetut pankki-
ja finanssipalvelut

Avoimet pankki- ja
finanssipalvelut

Kuvaus ¥ritys portaalina
pankki- ja finanssi-
palveluille

Markkina- Markkinapotentiaali

potentiaali rajoitteena (suppea

asiakaskunta)

Liityntd muihin
palveluihin

Taysin sisdinen
prosessi

Esimerkkeja Esim. OP-Pohjola,

Nordea

2.4 Robotiikka ja tekoaly

Konsortion jaettu
sekundadripalvelu-
alusta pankki- ja
finanssipalveluille

Markkinapotentiaalin
rajattu avaaminen
yritysverkostoissa
(rajattu asiakaskunta)

Muut palvelut tucdaan
sekundaarialustalle

Esim. MarcoPolo
(Corda); We.Trade
(Hyperledger); Mercury
(Corda + Hyperledger)

Primaaripalvelu-
alustaan integroidut
pankki- ja finanssi-
palvelut

Markkinapotentiaali
rajoitteena purettu
(laaja asiakaskunta)

Sekundaadripalvelut
vieddan muille
alustoille

Esim. Alipay, Amazon
Pay, Apple Pay, PayPal

Tdysin hajautetusti
tuotetut avoimet
sekundadripalvelu-
alustat

Markkinapotentiaali
rajoitteena purettu
(rajoittamaton
asiakaskunta)

Taysin ulkoinen

prosessi

Esim. Ethereum,
Bitcoin, Monero

Robotiikka on automatisoitu sovellus, joka toimii virtuaalisena “tydvoimana”. Robotiikka imitoi

ihmisen suorittamia ty6tehtavia (Finanssiala ry, 2021). Robotiikan etuna on, etta se voidaan

sovelluttaa nyKkyisiin IT-sovelluksiin- ja tydymparistoon. Muita robotiikan etuja on kilpailukykyi-

syys niin hinnoissa kuin muuttuvassa liiketoimintaymparistdssa. Kustannuksissa voidaan

saastaa jopa 50—-70 % kun rutiininomaisia tyotehtavia automatisoidaan robotiikan avulla. Li-

saksi kasittelyajat pienenevét, kun palveluita automatisoidaan. Robotiikan etuihin kuuluu

myos liiketoimintaympariston kontrollointi. Tama nakyy lyhyempina kasittelyaikoina toimipis-

teiden valilla ja vihemman pakollisia koordinointeja. On myos spekuloitu, etté robotiikka tulee

muuttamaan tulevaisuudessa operationaalisia maksupalveluita, kirjanpitoa, raportointia, seka

vuosisuunnittelua kuten budjetointia ja ennustamista.

Esimerkki Nordean robotiikasta. Nordealla on kdytéssa Nova sekd Nora nimisia Chat-robot-

teja. Nova robotti vastaa parhaansa mukaan asiakkaan antamaan kysymykseen ja mikali tata

asiaa ei voi asiakas itse hoitaa robotin kanssa, siirtyy asia Nordean palveluneuvojalle Chat

keskusteluineen. Toinen robotti on Nora, joka on digitaalinen sijoitusneuvoja. Nora-robotti an-

taa kysymyksia liittyen sijoittamiseen ja profiloi asiakkaan sijoitustyylin ja antaa siihen
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yhteensopivimmat sijoituskohteet. Profilointi myds antaa informaatiota kuvin ja selityksin, mi-
hin suuntaan sijoitusten arvo eri maarilla ja ajalla vaikuttavat sijoituksien arvoon tulevaisuu-

dessa. Nain ollen voidaan tehda sijoituksia ilman, etta tarvitsee pankkihenkilokunnan kanssa
toimia ollenkaan. Kuva 2 esittdd, milta arvioitu sddstésumma voisi nayttda 10 vuoden aikana,

kun on tehty 2400 €:n kertasijoitus alussa ja sen jalkeen kuukausisijoittamalla 200 € (Nordea,
2022).

—

+172%

L

+52%

- - - __.

oL -28%

...................................... -

Tanaan 10 vuotta

L L]

Vahintaan Odotettu Enintaan

19691 € 34028 € 54155 €

-6709 € +7 628 € +27 755 €

Kertasijoitus Kuukausisaasto
2400 € 200 €

—e o

Kuva 2. Nordean Nora, digitaalisen sijoitusneuvojan luoma data.

Tekodlylla tarkoitetaan ohjelmia, jotka pystyvat suorittamaan tehtévia, joita ovat ihmiset en-
nen suorittaneet (Finanssiala ry, 2021). Tata on esimerkiksi puheen ymmartaminen, nédkdha-
vainnointi ja paatoksenteko. Talla hetkella tekoalya on kaytetty finanssialalla helpottamaan
asiakaspalvelua. Tekoalya voidaan kayttdd myos robotiikassa ja prosessien automatisoin-

nissa, jotta voidaan poistaa netissa tapahtuvassa kanssakdymisessa jonotusaikoja ja
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asiakkaan ohjaamista oikeisiin asiointikanaviin. Tekoélya tulevaisuudessa tulee helpotta-
maan finanssialaa, mutta sen kaytdssa, sdéntelyssa ja hallinnoinnissa on vield ongelmia
(mts.).

Tulevaisuuden nékymiksi on kaavailtu, ettd RPA (Robotic Process Automation) muuttuu
IPA:han (Intelligent Process Automation), eli oppiminen tulee siirtymaan koneille, kun nyky-
aan viela ihminen on opettanut koneita (Finanssiala ry, 2021). Tama myo6s samalla helpottaisi
asiakkaiden valintoja, kun esimerkiksi palveluiden valitsemisen helpottamiseksi tullaan kehit-
tamaan tekoalysovelluksia. Andersén (2021, s. 114) esittaa, etta tekoalymalleja voidaan so-
veltaa erittain hyvin digitalisoiduissa prosesseissa, joissa myos toimenpiteet ovat toteutta-
vissa digitaalisesti. Taméankaltaisia toimenpiteita ovat esimerkiksi osakkeiden ostotoimeksian-
tojen tekeminen tai sopimuksien hyvaksyminen ehtojen tayttyessa. Pankki- ja vakuutusala
kerdavat dataa asiakkaista mutta tulevaisuudessa tulee korostumaan datan hyddyntaminen

siten, ettd datan avulla voidaan raataldida palveluita asiakkaille paremmin.

Yksi tekoélyn osa-alueista on koneoppiminen, minka tehtavana on tuottaa algoritmeja (Fi-
nanssiala ry, 2021). Algoritmien jalkeen koneelle syttetdén dataa, jonka naiden avulla kone
pystyy oppimaan ja tuottamaan vastauksia. Taman etuutena on se, etta se pystyy erottele-
maan yhteyksia valtavista tiedonmaarista. Koneoppiminen jakautuu erilaisiin aloihin, kuten
esimerkiksi ohjattu oppiminen, puoliohjattu oppiminen ja vahvistusoppiminen. Ohjattu oppimi-
nen tarkoittaa, ettd koneelle annetaan oppimisdataa, jonka lopputulos tiedetdan. Datan avulla
algoritmeja voidaan muokata, siten etta kone paattyy samaan lopputulokseen samoilla tie-
doilla. Ohjaamattomassa oppimisessa koneelle ei anneta lopputulosta. Vahvistusoppiminen
tarkoittaa, ettd kone antaa tiedon, milloin algoritmi on tehnyt oikean paatoksen. Talla tavalla
konetta voidaan ohjata ja opettaa tekemaan oikeita paatoksia myos muilla syotteilla. Koneop-
pimista on vasta kumminkin alettu ymmartdmaan finanssialalla ja sita kaytetaan esimerkiksi
tunnistautumisessa ja palveluiden ohjauksessa eli chattiroboteissa. Kuviossa 5 havainnollis-

tetaan, miten eritavoin tekoalya voitaisiin hyddyntaa ja kuinka syvélle se menisi.
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Syvdoppiminen
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Kognitiivinen analyysi

Robotiikka

Kuvio 5. Tekodly kattaa laajan valikoiman erilaisia teknologian sovellutuksia (Gerdt & Eskeli-
nen, 2018, s.22).

2.5 Lohkoketjuteknologia

Perinteinen pankkitoiminta ja padomamarkkinat on pysynyt lahes muuttumattomina (Finans-
siala ry, 2021; NorthCrypto Oy, 2018). Toiminnan perustana on asiakkaiden varojen sailytys,
turvaaminen ja uudelleenjakelu. Muuttumattomana pysynyt toiminta elaa kumminkin murrok-
sessa, koska uusia teknologioita keksitdan ja kehitetdan kuten lohkoketjuteknologia. Lohko-
ketju on tietynlainen tietokanta, johon pystytaan varastoimaan tietoa. Tata tietoa pystytaan
muuttamaan, mutta ei ilman, etta jokainen tiedonketjussa mukana olevat saavat tiedon, etta
tietoa on muutettu. Tata tietoa ei myodskaan voida takautuvasti muokata tai poistaa ilman, etta

muokattaisiin koko lohkoketjua, mika on itsessaan lahes mahdotonta.

Taman takia voidaan toteuttaa turvallinen ja laajasti hajautettu tietokanta seka lohkoketju
mahdollistaa suurien tietomaarien sailyttdmisen ja varastoinnin ilman keskitettyja palvelimia
(Finanssiala ry, 2021; NorthCrypto Oy, 2018). Tama tieto on siis varastoitu laajasti lukuisiin

tietokoneisiin ympari internettid. Tata teknologiaa voidaan hyddyntaa sahkdisten
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osakerekisterien rakentamisessa. Talléinen jokaisen yksittdisen osakkeen siirtohistoria sai-
lyisi muuttumattomana alusta loppuun. Tunnetuimpia lohkoketjuteknologian hyddyntéjia on
kryptovaluutat kuten esimerkiksi Bitcoin. Kuvio 6 kuvaa lohkoketjun rakennetta. Paaketju eli
mustat lohkot sisaltavat pisimman ketjun lohkoja, ja se alkaa ensimmaisesté lohkosta, joka
on sininen. Punaiset lohkot ovat taas viallisia lohkoja, niin sanotusti harhahyppyja ja ne esiin-

tyvat paaketjun ulkopuolella.

Kuvio 6. Lohkoketjun rakenne.

Yksinkertaisesti lohkoketju koostuu toisiinsa yhteydessa olevista erillisista lohkoista
(NorthCrypto Oy, 2018). Lohkoketju on siis dataa, joka on ketjussa. Ne voivat sisaltda dataa
mista tahansa kirjaamista vaativasta asiasta, kuten kirjanpidosta, rahansiirroista, dokument-
tien todentamisesta yms. Tama tarkoittaa siis sita, etta lohkoketjua voidaan hyddyntaa erit-
tain monipuolisesti eri kayttotarkoituksissa ja aloilla. Lohkoketjujen yllapitdjia kutsutaan taas
louhioiksi. Louhijat ovat kaytanndssa erittéain tehokkaita tietokoneita, jotka kilpailevat toisiaan
vastaan siitd, kuka saa ratkaistua ensimmaisena haastavan matemaattisen yhtalon ja luotua
uuden lohkon kyseiseen lohkoketjuun. Nama louhijat mahdollistavat hajautettujen lohkoketju-
jen olemassaolon ja sen, etta ne pystyvat tayttamaan sen kayttdtarkoituksen, jota varten ne
on luotu. Nama louhijat saavat vastineeksi tasta louhintapalkkiota korvauksena tietokoneensa
laskentatehon luovuttamisesta verkon yll&apitot6ihin. TA&ma louhintapalkkio on kryptovaluutto-
jen lohkoketjun sisaan ohjelmoitu ominaisuus, joka séatelee uusien kryptovaluuttojen synty-
mistahtia. Taman lisaksi louhijat saavat osuuden lohkoketjussa tehtyjen transaktioiden

myota.
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2.6 Mobiliteetti

Mobiliteetti tarkoittaa organisaatioissa mobiililaitteiden seké sovelluksien yhteensovittamista
siten, etté lopputulos palvelee liiketoimintaa parhaalla mahdollisella tavalla (Finanssiala ry,
2021). Sisallén hallinta on ajasta ja paikasta rippumatonta ja se helpottaa seka tehostaa
kayttajien tekemaa tyota. Mobiililaitteiden sovelluksien sovittaminen tyohon palvelee seka
asiakkaita, etta tyontekijoitd, joka nostaa tyytyvaisyyttd molemmin puolin. Esimerkiksi neuvot-
telut, tydsahkopostin lukemisen tai kenties lomien varailun tai palkan katsomisen pystyy hoi-
tamaan jo matkalla tdihin, mikali kulkee julkisilla. Tama itsessaan tehostaa myos tyota, joka
on hyva organisaatioille, kun saadaan lisattya asiakaskohtaamisia seka parannettua asiakas-
palvelua. Myds jatkuva alypuhelimien ja tablettien kehittyminen mahdollistaa tulevaisuudessa

vaativienkin prosessien tekemisen mobiilisti.

Nordea Mobile on hyva esimerkki, miten mobiliteetti palvelee asiakasta ja kuinka nopeasti
puhelimella toimimisesta on tullut arkipéivaa (Nordea, 2022). Nordea Mobilella pystyy esi-
merkiksi maksamaan laskut, saatamaan korttiasioita, tekemaan yksinkertaisia lainahakemuk-
sia kuten esimerkiksi opintolainaa, katsomaan sijoituksiaan, pankkitilejaan yms. Toisin sa-
noen voidaan hoitaa lahestulkoon kaikki paivittdiset pankkiasiat mobiilipankissa, missa ta-
hansa, milloin tahansa. Nayttaisi myds silta, ettd pankit ainakin Nordea ohjaavat asiakkaita
kayttamaan mobiilisovelluksia antamalla alennusta paivittaispalvelumaksuista, mikali kay-
tossé on mobiilisovellus ja sitéd on kaytetty ainakin kerran. Yksia syita tietysti voi myos olla se,
ettd vahva tunnistautuminen ei enda onnistu tunnuslukukortilla, joka pakottaa asiakkaat kayt-
tamaan joko tunnuslukusovellusta tai vaihtoehtoisesti tunnuslukulaitetta. Ongelmiksi muodos-
tuu usein vanhempien ihmisten digikyvyttomyys seka se, etta tietoturvasyista mobiilipankki
toimii vain Android-laitteissa, joiden kayttojarjestelma 5.0 tai sitd uudempi versio, ja kaikissa
i0S-laitteissa, joiden kayttojarjestelma on 11 tai sitd uudempi. Tama tarkoittaa sita, etta mo-

biilipankki ei toimi vanhoissa puhelimissa tai tableteissa (mt.).

Andersén (2021, s. 175) esittaakin, etta laitteiden jatkuva kehittyminen mahdollistaa yha vaa-
tivampia prosesseja ja nain ollen perinteiset konttoriverkostot alkavat olla poistuvaa rahoitus-
palveluperinnetta ja mobiililaitteiden kautta tarjottavat palvelut muuttuvat paéaasiallisiksi palve-

lukanaviksi.
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2.7 Pilvipalvelut

Pilvipalvelut on koottu nimitys tiedontallennuspalveluille verkossa, jonka tehtavana on alentaa
palveluntarjoajan palvelun tuottamisen kustannuksia ja vahentaa siihen liittyvaa tydmaaraa
(Finanssiala ry, 2021). Pilvipalveluiden avulla voidaan tarjota myds erilaisia ohjelmiston osia
ja tydskentelyalustoja kuten esimerkiksi Google Docs tai Opinnaytetydn kirjoittaminen Wor-
dissa, joka tallentaa heti kirjatun pilveen. Koska pilvi rakentuu palvelimien verkosta, voidaan
etuna pitaa tietojen sailyvyytta, joten jos esimerkiksi opinnaytetyon kirjoittajan tietokone rik-

koituisi tai katoaisi, olisi edelleen tiedot tallessa pilvipalveluissa.

Rahoituslaitokset ovat muiden tavin havainneet, etta teknologiayritykset tarjoavat yha laajem-
min palvelinkapasiteettia palveluna, eli toisin sanoen pilvipalveluita (Andersén, 2021, s. 111).
Kustannusten edullisuus ja riskien siirtyminen palvelusopimuksen lauseeksi houkuttelevat ra-
hoituslaitoksia viemaan palvelunsa pilveen yha laajemmin. Rahoituslaitosten osalta riskien-
hallinta ja tietoturva ovat keskeisia haasteita pilvipalveluiden kaytdssa. Muun muassa Ko-
rona-pandemian yhteydessa myds operatiiviset riskit osoittautuivat yllattden merkittaviksi, jos
esimerkiksi pilvipalvelun hoitaminen oli sovittu tehtavaksi maasta, jossa liikkkumiskielto ei

mahdollistanut palveluiden yllapitoa.

2.8 Massadata

Viime vuosien ajan on puhuttu ns. massadatasta (big data), tarkoitetaan saatavilla olevia
suuria tietomassoja (Andersén, 2021, s. 117; Finanssiala ry, 2021). Massadata on ihmisten ja
koneiden luomaa dataa webista, sosiaalisesta mediasta, sensoreista yms. Suuret datamas-
sat ovat hyddyllisia yrityksille, koska silla voidaan parantaa asiakaskokemusta. On esitetty,
etta tietojarjestelmat pitéisi paivittdd massadatan tarpeiden mukaisesti. Tietoa kerataan enti-
sestaan jo valtavasti, mutta tulevaisuudessa korostuu datojen analysointi sek& niiden hyo-
dyntaminen, kun nykyaan tiedonkeruun jarjestelmat ovat hieman vanhanaikaisia ja suunni-
teltu pelkastaan keradméaéan dataa, mutta ei analysoimaan sitd. Taman takia liiketoimintatie-
donhallinta tulee korostumaan tulevaisuudessa. Haasteeksi muodostuu kumminkin liiallinen

tiedonmaara, joka ei valttamatta ole tarpeellista organisaatioille.
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Massadata auttaa monin tavoin aina asiakaskokemuksesta analyyseihin. (Oracle, 2022) on
maaritellyt mihin ja miten se vaikuttaa. Vaikutukset ovat ennustava yllapito, asiakaskokemus,

koneoppiminen, toiminnan tehokkuuden ja toiminnan tehokkuuden valvominen.

Ennustava yllapito. Tekijat, jotka voivat ennustaa esimerkiksi auton mahdollisia virheita pe-
rustuen laitteen vuoteen, merkkiin ja malliin sek& virheilmoituksiin ja muuhun dataan, joka pi-
taa sisallaan lokimerkintdja yms., mita on tullut muilta saman auton kayttajilta. Analysoimalla
mahdolliset ongelmat ennen ongelmien ilmenemista organisaatiot voivat ottaa huollon kayt-

t66n kustannustehokkaammin ja maksimoida osien ja laitteiden kayttdajan (Oracle, 2022).

Asiakaskokemus. Massadatan avulla voidaan keréta tietoja esimerkiksi sosiaalisesta medi-
asta, verkkokaynneista, puhelulokeista yms., ja tata dataa voidaan kayttdd markkinoimalla
asiakkaille palveluita, jotka kohtaavat asiakkaan intresseja. Taten pystytddn myos raataloi-
maan palveluita ja tuotteita, joka parantaa asiakaskokemusta ja lisaa asiakastyytyvaisyytta.
Tuotteita voidaan myo6s kehittdd keraamalla dataa ja siihen perustavan tekoalyn avulla voi-
daan tarjota asiakkaille tuotteita ja palveluita, joita halutaan kayttdd. Kayttgjista saadaan lisda
dataa, jonka avulla voidaan jalleen kehittéa ja tasta syntyy kierre (Oracle, 2022).

Koneoppiminen. Massadataa seka tekoalya voidaan hyodyntaa myos koneoppimisessa,

kun yksittdisen koneen ohjelmoinnin sijaan voidaan opettaa koneita (Oracle, 2022).

Toiminnan tehokkuuden valvominen. Massadatan avulla voidaan paremmin analysoida ja
arvioida tuotantoa, asiakaspalautetta, palautuksia seka muita tekijoita, joiden avulla voidaan
vahentaa katkoksia ja ennakoida tulevia vaatimuksia. Massadata toimii periaatteessa lean-

johtamisen valvojana ja seuraa sen toteutumista. Massadataa voidaan myds kayttaa paatok-

senteon parantamiseen markkinakysynnan mukaisesti (Oracle, 2022).

Gerdt & Eskelinen (2018 s. 171) esittavat, ettd pankit voisivat tulevaisuudessa muuttua data-
alustoiksi. Yksi pankkien suurista voimavaroista on data. Pankeilla on valtavia maaria tietoa

heidan asiakkaastaan: tuloista, menoista, kulutustavoista, luottokelpoisuudesta, riskinsietoky-
vyista jne. Itse tiedon hallinnointi on pankkitekemisen ydinta. Koska pankit ovat tietopankkeja
ja Fintech yritykset osaavat taas tehda asiakaslahtdisempiéa palveluita, on heitetty ilmoille aja-

tuksia ja kysymyksi&, kuinka roolit tulisivat jakautumaan tulevaisuudessa, ja siksi data-alusta
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idea pankeista ei valttamatta ole taysin tuulesta temmattu. Tama tietysti vaatii yhteistyon te-

kemista.
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3 ASIAKASKOKEMUS

Asiakaskokemus itsessaan on yksi taman vuosikymmenen suurimpia ja tarkeimpia trendisa-
noja. Markkinoilla itsessaan on tiedostettu jo vuosikaudet, etta pelkastaan laadukas ja tun-
nettu brandi ei itsessaan riitda kantamaan ja takaamaan menestysta. Teknologia on yksi suu-
rimmista asiakaskokemuksen parantavista tekijoista, koska se ei pelkastaan hoida ja johda
asiakkuuksia paremmin, vaan my6s internetin ja somen yleistymisen myota verkkokaupat,
kansainvalistyminen ja konseptien erilaistuminen tarjoaa entistd enemman valinnanvaraa, re-
sursseja seka tietoa asiakkaan paatoksentekoon (Trustmary Group, 2022). Rajaton informaa-
tion maara ja mahdollisuudet vertailla ja kilpailuttaa vaihtoehtoja ovat siirtdneet vallan yrityk-
siltd asiakkaille. Yrityksien paras kilpailuetu on luoda asiakaskokemuksia ja koska asiakasko-
kemus on trendi itsessaan, kaikki yritykset haluavat siitéa osansa. Ainutlaatuinen asiakaskoke-
mus auttaa erottautumaan muista kilpailevista yrityksista ja toimii brandin henkil6itymana.

Asiakaskokemusta ei myoskaan pysty kopioimaan ja monistamaan taysin.

Kun lahdetaan maaritteleméén asiakaskokemusta, muodostuu se kaikessa vuorovaikutuk-
sessa, jossa asiakas ja yritys ovat keskenéén, jopa ennen asiakassuhteen alkamista. Asia-
kaskokemus kattaa kaikki asiakkaan kontaktit yritykseen ja niiden herattamat reaktiot ja tun-
teet (Trustmary Group, 2022; Tirkkonen, 2014). Valittdomat kontaktit alkavat tavallisesti asiak-
kaan aloitteesta. Naita kontakteja ovat esimerkiksi ostaminen, kulutus ja palvelut. Valilliset
kontaktit ovat taas suunnittelemattomia kohtaamisia yrityksien edustajien, tuotteiden, palve-
luiden tai brandien kanssa, kuten kritiikki, mainonta, arvostelut, suositukset jne. Trustmary

Groupin (2022) mukaan asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon.

Toiminnan taso. Kuvaa yrityksen kykyé vastata asiakkaan tarpeisiin. Tamé voi olla esimer-
kiksi prosessien sujuvuutta, tehokkuutta, monipuolisuutta, palveluiden kaytettavyytta jne
(Trustmary Group, 2022).

Tunnetaso. Kattaa asiakkaalle syntyvat tuntemukset ja kokemukset. Eli asiakkaalle syntyvia
valittdmia tuntemuksia ja henkilokohtaisia kokemuksia miellyttavyydesta, helppoudesta, tun-

nelmasta ja muutenkin tyylista ja aisteihin vetoamisesta (Trustmary Group, 2022).
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Merkitystaso. Kuvaa asiakaskokemuksen ylinta tasoa: mielikuvia, merkityksia, tarinoita, lu-

pauksia, henkilokohtaisuutta, oivalluksia jne. (Trustmary Group, 2022).

Digitalisoituminen tarjoaa asiakkaille entista enemman kosketuspintaa yrityksien kanssa
(Trustmary Group, 2022). Teknologioiden avulla paastaan lahemmaksi asiakasta, tehda
enemman yhteydenottoja seké helpottaa ostamista, tarjota informaatioita eri muodoissa ja
kehittad asiakaskokemusta analytiikan ja palautteen avulla. Kun asiakkaita palvellaan kivijal-
kaliikkeiden ja puhelimien lisaksi sosiaalisessa mediassa tai chatissa monen ihmisen toi-
mesta tulee haasteeksi yhtendisen asiakaskokemuksen sailyttdminen. Siksi usein yrityksisséa
pelataan yhtenaisen saantdjen eli asiakaskokemusideologian mukaisesti. Nykyaan suurin
osa ihmisista aloittaa tiedonhaun ja yrityksiin tutustumisen netissa. Tama asettaa yrityksien
liketoiminnan lapin&kyvéksi, kun hyvia ja huonoja kokemuksia jaetaan matalalla kynnyksella.
Asiakkailla on taten mahdollisuus ndhda, mitd muut asiakkaat ovat ostaneet ja mita mielta he
ovat olleet palvelusta tai tuotteesta. Taméa haastaa yrityksia suuresti, koska epaonnistumi-
sesta rangaistaan isolla kadella ja negatiiviset kokemukset ovat niitéd, mitka korostuvat. Taten
ongelmatilanteisiin ja asiakkaan vaatimuksiin on pystyttava reagoimaan nopeasti. Digitaali-
sen asiakaskokemuksen keskeinen rooli on jatkuva mittaaminen eri vaiheissa prosessia
(mts.).

3.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemuksen muodostaminen on subjektiivinen prosessi (Trustmary Group, 2022).
Taysin samanlaista ei ole olemassa eiké asiakaskokemusta voida monistaa. Asiakkaiden ko-
kemuksiin vaikuttaa moni asia ja se voidaan erotella kolmeen eri vaiheeseen. Asiakkaan ko-
kemuksiin vaikuttaa mm. Sosiaalinen ymparisto ja ilmapiiri. Naita ovat esimerkiksi palveluko-
kemukseen vaikuttava henkilostd, arvostelut, suosittelut, myos entiset asiakaskokemukset
vaikuttavat. My6s Valikoimat sek& hinnat ovat yksi suuri tekija asiakkaan kokemuksessa. Asi-
akkaat monesti luovat ennakko-odotuksia yrityksista sek& heidan brandeistaan, jotka luovat
asiakaskokemusta. Lopuksi tilanne ja kuluttajamuuttujat ovat yksi kokemuksen muodosta-
jista. Kategoriaan sisaltyy esimerkiksi liikkeiden sijainti, sesonki, asiakkaan mieliala ja motiivit

seka taloudellinen tilanne.
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Asiakaskokemuksen luomisen prosessi voidaan viela paloitella kolmeen vaiheeseen (Trust-
mary Group, 2022). Ensimmainen vaihe on ennakkokokemus, missa asiakas hakee tietoa
yrityksesta ja tutustuu palveluihin internetin, lehtien kautta tai ihan kaymalla myymalassa.
Asiakas etsii samassa my6s muita vaihtoehtoja ja punnitsee, minka yrityksen valitsee. Yritys
voi vaikuttaa tdh&n olemalla nopea yhteydenotoissa ja palvelun saamisen helppoudessa,
seka tilauksien nopeudessa. Seuraava vaihe on ydinkokemus, mika on itse palvelun saavut-
taminen, ostotapahtumat seka palvelutapahtuma itsesséén. Ydinkokemuksessa pienillakin
yksityiskohdilla on ratkaiseva merkitys kokonaisuuden kannalta. Viimeinen on jalkikokemus,
jotka syntyvat, kun muut palvelut ovat jo tapahtuneet. Tahan luokitellaan palveluiden ja tuot-
teiden arviointia, vuorovaikutusta toisten asiakkaiden kanssa seka ydinpalvelun jalkeiset kon-
taktit palveluntarjoajaan, kuten asiakaspalautteet, reklamaatiot ja jalkihoidot.

3.2 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen parantaminen alkaa mittaamisella (Avaca Oy, 2022; Trustmary Group,
2022). Jotta liiketoiminnan ja asiakaskokemuksen kehittamisté voidaan johtaa systemaatti-
sesti, pitdd ensin ymmartaa, missa yritys ja on nyt ja mihin se haluaa menna. Yrityksen suun-
taa hallitsevat arvo- ja asiakaslupaukset, josta asiakaskokemus rakentuu. Mittaamisella pyri-
tdan saamaan asiakkaan nakoékulmaa yrityksen tarjoamiin palveluihin. Tuloksia voidaan siten
hyodyntaa asiakaspalvelun laadun, tehon ja resurssoinnin parantamiseen. Taten yrityksen
taloudelliset hytdyt paranevat, kun asiakastuntemus antaa avaimet personoituun palveluun
ja markkinointiin. Asiakaskokemuksen mittaaminen on myos tehokas tytkalu asiakaspalvelun
kehitysty6ssa. Mittaaminen luo parempaa yrityskuvaa, kun osataan vastata asiakkaan tarpei-
siin. Mittaamiseen on muutamia hyvia tytkaluja Avaca Oy (2022) mukaan ovat mystery shop-
ping, NPS seka CES.

Mystery shopping. Ideana on sukeltaa asiakaskokemuksen ytimeen mitaten asiakaslupauk-
sen toteutumista. Eli esimerkiksi esiinnytddn oikeana asiakkaana yrityksessa ja tarkkaillaan
seka arvioidaan yrityksen palvelutilanteita, kyselyita, tuotetilauksia, ostotilanteita sekéa rekla-
maation- ja palautteenantoa ja naiden kaikkien toteutumista. Taten saadaan erityisen hyva

kuva, milta asiakkaasta voisi tuntua astuessaan liikkkeeseen, kun saadaan kokemuksesta irti
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myos ensivaikutelmat, &dnensavyt, kuuntelukyvyt, myynti, ratkaisuaste, ammattitaito, loppu-
tervehdykset jne. (Avaca Oy, 2022).

NPS. on mittari, milla mitataan asiakkaiden suositteluhalukkuutta ja tyytyvaisyytta yhden ky-
symyksen kautta. Yleensa tallainen kysymys on yksinkertaisesti, etté kuinka todennakdisesti
suositeltaisiin palvelua tai tuotetta kavereillensa tai kollegoillensa. Vastaukset yleensa laite-
taan asteikolle 1-10 tai vaihtoehtoisesti hymion ja varein, jossa punainen surunaama edus-
taa arvoa 1 ja vihred hymyilevd naama edustaa arvoa 5. NPS-mittaria kaytetaan tyypillisesti
asiakasvaihtuvuuden ennustamiseen ja sen ehkaisyyn tunnistamalla asiakkaat, jotka vaativat
vahvempaa vakuuttamista yrityksen toiminnasta. NPS tuloksia kannattaa myds vertailla eri
asiakassegmenttien ja tarjottujen palveluiden kesken. Tama siksi, etta tulosten keskiarvo ei
valttamatta anna relevanttia dataa, jonka pohjalta voitaisiin tehdé johtopaatoksia. Oleellisinta
NPS:n avulla on I6ytaa syyt, miksi joku on suosittelija ja miksi joku toinen arvostelija. Taméan
pohjalta saadaan parempaa kuvaa siitd, onko nykyinen tulos hyva vai huono (Avaca Oy,
2022).

CES. Mittari kertoo, kuinka helpoksi asiakas kokee ostotapahtuman. Eli CES mitataan asia-
kaskokemuksen seka asioinnin helppoutta ja vaivattomuutta ja tuloksilla pyritdan kehittamaan
palvelupolkua vaivattomasti ja kontaktipisteita helposti saavutettaviksi. Talla saadaan myos
dataa, mika tulee olemaan tulevaisuudessa asiakkaan ostopaatds, jolla voidaan taas vastata
kysyntaan. Periaatteessa jokaista asiakaskokemukseen ja asiakaspolkuun olevaa vaihetta

voidaan mitata erilaisin mittarein (Avaca Oy, 2022).

3.3 Asiakaskokemuksen johtaminen

Jotta asiakaskokemusta voidaan johtaa, on ymmarrettava, mita erilaisia kontaktipisteita asi-
akkaalla on yrityksen kanssa ja millainen asiakaskokemus eri kohtaamispisteissé muodostuu
(Trustmary Group, 2022). Usein myynnin aikana ja asiakaspalvelulla on eniten kontaktipis-
teitd asiakkaiden kanssa, mutta tama ei tarkoita, etta asiakaskokemuksen kehittaminen ja
johtaminen rajoittuisi vain heihin. Asiakaskokemuksen johtaminen on kokonaisvaltaista ajat-
telua, joka kattaa kaikki yritykseen liittyvat toiminnot. Esimerkiksi asiakaspalvelu ja myynti
voisi toimia todella erinomaisesti, mutta jos logistiikassa tai tuotteissa itsessdan on ongelmia

voi tama pilata asiakaskokemuksen taysin rippumatta asiakaspalvelun tai myynnin laadusta.
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Asiakaskokemukseen perustaa rakentaessa on kannattavaa lahted hahmottamaan asiak-
kaan polkua ja kaikkia siihen vaikuttavia tehtavia. Kun mietitdéan polkua, pystytaan korjaa-
maan isompia ongelmia, mutta asiakaskokemuksen kehittamisen kannalta tehokkaampi

keino on tunnistaa paikat, jossa asiakkaan odotukset voidaan ylittdé ja vahvistaa niita.

Asiakaskokemuksen johtaminen kulkee kolmessa vaiheessa. Ensimmainen on asiakaskoke-
muksen tutkiminen. Toinen vaihe on toimintasuunnitelman tekeminen tutkimuksien pohjalta.
Kolmas on muutoksien tekeminen asiakaspolun varrelle. Naiden jalkeen asiakaskokemusta
tutkitaan uudelleen ja katsotaan, miten asiakaskokemusta on onnistuttu ja miten asiakasko-
kemusta voitaisiin kehittda jatkossa. Joskus saatetaan myds paatya tilanteeseen, etta asia-
kaskokemuksen kehittdminen ei yritykselle ole kriittista, vaan kannattaa ennemminkin laittaa
uusasiakashankinnan fokusointi niihin asiakkaisiin, joita yritys palvelee jo nykyisellaan erin-

omaisesti (Trustmary Group, 2022).

3.4 Asiakaskokemus pankkialalla

Asiakaskokemus nykypaivana on muuttunut radikaalisti jokaisella alalla, myds pankkialalla.
Suuren muutoksen edessa on digitalisoituminen, lakimuutokset kuten PSD2-direktiivit, mutta
myo6s pakko, koska 2019-2022, olemme elaneet koronapandemia aikaa. Pankit ovat joutu-
neet koronaviruksen aikana pyrkineet siirtamaan kaiken mahdollisen asioinnin digitaalisiin ka-
naviin ja palvelemaan konttorissa vain valttamattomissa tilanteissa (OP, 2022). Poikkeustilan-
teet ja poikkeukselliset ajat vaikuttavat suoraan asiakaskokemukseen ja polkuun. Pankit ovat
kumminkin saaneet hieman etumatkaa jo ennen pandemian alkua, koska PSD2-direktiivi jo

Kiihdytti digitaalisten palveluiden kehittamista.

Kun katsotaan esimerkiksi nykyaan, miten pankin asiakkaaksi haetaan, annetaan ohjeet tayt-
tavat ensisijaisesti verkossa (Nordea, 2022). Hakemus kasitellaén ja saadaan kaytt6on pan-
kin palvelut ja tuotteet. Ongelmaksi kumminkin tulee se, ettd mikali henkilo ei omista ennes-
taan suomalaisia pankkitunnuksia, ollessaan esimerkiksi ulkomaalainen tai jos asiakas on di-
gikyvyton. Ongelmia tuottaa automaattisesti se, ettd asiaa ei voida hoitaa verkossa, mutta sa-
maan aikaan pankkiin ei paéase kuin ajanvarauksella pandemiasta johtuen. Ongelmareikien
tullessa on onneksi digitalisaatiossa paasty niin pitkélle, etta niitéa on pystytty osittain korjaa-

maan, mutta ei taysin. Jos hakemus ei onnistu verkossa, voidaan olla chatin kautta
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yhteydessa tai pystytaan konttorissa asioimaan, mutta toistaiseksi prosessi vie paljon aikaa.
Isojen rattaiden pyoriessa ja lakia noudattaessa pydrii pankkiala hyvin hitaasti verrattuna ny-
kyajan asiakaskokemukseen ja jaa se taka-alalle. Nykyajan pankkijarjestelmat eivéat siis oi-
kein taivu nykyajan asiakaskokemuksen vaatimuksille. Tama johtuu siita, ettd pankeilla on
tietojarjestelmia ja sovelluksia joka vuosikymmeneltd 60-luvulta [&htien (Gerdt & Eskelinen,
2018, s. 166).

Gerdt & Eskelinen (2018, S. 166) kertovat, ettd pankkien IT-portfolioon on lisatty jarjestelmia
toisensa peraan. Finanssialan innovaatiot ja uudet teknologiat luovat tuulta purjeisiin, joka luo
taysin uusia mahdollisuuksia ja kayttotapoja asiakkaille, joka parantaa pankkien asiakaskoke-
musta. Teknologia on siis vastaus parempaan asiakaskokemukseen, kun puhutaan pankki-
toiminnasta. Kun katsotaan esimerkiksi asiointi Nordeassa sivua, huomataan heti monta eri-
laista tapaa asioida (Nordea, 2022). Mobiliteetti luo mahdollisuuden asioida mobiilipankissa
missé ja milloin tahansa. Mobiilisovellukset myds kehittyvat koko ajan eteenpdin ja sinne saa-
daan aktiivisesti uusia palveluita, kuten lainojen hakemista. Asioida voi my6s verkkopankin
kautta ja tdh&n on luotu kaksi verkkopankkia, uusi ja vanha, joka palvelee hyvin asiakkaita,
jotka eivat ole valmiita hyppadmaéaan uusiin verkkosivuihin vaan taméa tehdaan porrastetusti,
jotta se olisi asiakkaille helpompaa. Taas niille, jotka ovat valmiita muutokseen annetaan hei-

dan tutustua uusiin verkkosivuihin.

Asiakaspalvelua voidaan tarjota puhelimitse 24/7 kautta. Myos chatissa ja ensisijaisesti sen
hoitaa robotit. Mikali robotti pysty kasittelemaan asiakkaan ongelmaa, voidaan asiakas taman
jalkeen ohjata asiakaspalvelijalle. Yhteydenotto on myos tehty erittéain helpoksi myds niille,
jotka kayttavat somea paljon, koska yritysta voidaan lahestya kysymyksin myds siella. Neu-
votteluita esimerkiksi asuntolaina-asioissa tai sdastamisessa voidaan kayda verkkotapaami-
sina. Tama helpottaa todella paljon esimerkiksi, jos konttori sijaitsisi toisella paikkakunnalla
tai jos perheenjasenet olisivat kipeana. Varausta ei tarvitse siirtdda, vaan se voidaan hoitaa
kotona. Tietysti myos konttorissa edelleen asioidaan koska kaikkia palveluita ei voida jarjes-
taa taysin digitaalisesti, kuten esimerkiksi e-tunnuksen aktivoiminen tai tallelokeroasiointi
(mts.).

Tasséa huomataan, etta teknologia muuttaa palveluita koko ajan enemman digitaaliseksi ja

palvelut hoidetaan yha useammin digitaalisesti kuin kasvokkain. Kumminkin pankkien
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palvelut ovat edelleen riippuvaisia kasvokkain toimimisesta, mutta se voidaan rajoittaa siten,
ettd pankissa ei tarvitse ravata vaan siella voidaan kayda viimeistelemé&sséa asiat ja kaiken
muun voi hoitaa digitaalisesti, joka helpottaa ei vain asiakkaan toimimista vaan myos pankin
toimimista. Tulevaisuudessa kun pilviteknologiaa, massadataa ja tekoalya voidaan hyddyntaa
finanssialalla, tulee se muuttamaan entista enemman asiakaskokemusta oikeaan suuntaan ja

paastaan sille tasolle, missa asiakaskokemus menee.

Talla hetkella lainsd&adanto ravistelee pankkitoiminnan rajoja ja samanaikaisesti uudet digi-
taaliset pankit, Fintech-yritykset ja muut toimijat panostavat asiakkaan kokemukseen uskoen
siihen, etta voitto asiakasrajapinnassa johtaa asiakassuhteiden kehittymiseen, uskollisuuteen
ja tuottoihin (Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 184). Hurjimmissa visioissa pankkiasioinnin asia-
kaskokemuksen tuottaja on eri organisaatio kuin rahojen varsinainen sailyttaja ja taseen ylla-
pitdja. Nahtavaksi siis jadkin, minka roolin perinteiset pankit tulevaisuudessa omaksuvat ja

kenen kanssa kuluttajat pankkiasiansa hoitavat.

3.5 Asiakaskokemuksen kehittaminen digiaikana

Teknologian kehittyessa nopeasti on hyva huomata, etteivat asiakaskokemuksen kehittami-
sen peruselementit ovat muuttuneet (Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 14-19). Asiakaskokemusta
kehittaessa tarkastellaan edelleen kokonaisuutta, yrityksen kulttuuria, sisaisia kyvykkyyksia,
prosesseja, brandia ja mittaamista. Naiden osa-alueiden kehittamisessa painopiste on vain
muuttunut teknologia-avusteiseksi, sen vahvan kehityksen my6ta. Suuressa roolissa toimii
yrityksen sisaiset prosessit, joilta odotetaan entista enemman suurempaa tehokkuutta, vir-
heettomyytta ja integroituvuutta. Taman lisaksi sisaisten kyvykkyyksien varmistaminen koulu-
tuksella, oikeilla rekrytoinneilla ja ammattitaitoisella johtamisella korostuu, kun muutosvauhti
nopeutuu. Osaamisen rinnalla on oltava toki halua my6és muuttua. Asiakaskokemuksen pro-
sessien kehittdmisen piiriin kuuluvat mm. eri kommunikointikanavat ja niiden keskinainen in-
tegrointi, palvelun jatkuva saatavuus, nopeat vasteajat, taustatietojen hyédyntaminen seké
proaktiivisuus jalki- ja jatkopalveluissa, kuten huollossa tai sairauksien seurannassa. Tau-
lukko 3 esittéaa, mita kaikkia elementteja asiakaskokemuksen kehittaminen koskettaa digiai-
kana.
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Taulukko 3. Asiakaskokemuksen kehittdmisen elementit (Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 15).

Kulttuuri Sisdiset kyvykkyydet Prosessit Brandi Mittaaminen
Asenne Rekrytointi Teknologian Arvolupaus Tavoitteellisuus
Valtaistaminen Koulutus hyodyntaminen Luottamus Jatkuvuus
Paatoksenteko Johtaminen Integrointi Ainutlaatuisuus Suositushalukkuus
Jatkuva oppiminen Resurssit Lapinakyvyys Tunnistettavuus (NPS)

Suoraviivaistaminen Merkityksellisyys

Verkoston

johtaminen

Teknologia

Gerdt ja Eskelinen (2018, s. 14-19) esittavat, etta tulevina vuosina asiakaskokemuksen ke-
hittdmisessa panostetaan voimakkaaseen personointiin ja automatisointiin. Personointiin liit-
tyy kaiken asiakkaasta saatavilla olevan asiakastiedon keraamisen, analysoinnin ja sen hyo-
dyntamisen. Kaytanndssa tama tarkoittaa parempia hakutuloksia asiakkaan tarkastellessa
itselleen mieluisia vaihtoehtoja verkossa, eli hakukoneoptimointia. Hakukoneoptimoinnilla
asiakas saa yha henkilokohtaisempaa suosittelua ja palvelua esimerkiksi aikaisemman osto-,
terveys tai oppimishistoriansa, asiakasprofiilinsa ja kulloisenkin tarpeensa perusteella. Nama
hakutulokset my®s personoituvat entista voimakkaammin. Personointi tulee ajan mittaan yha

merkittavammaksi ja asiakasodotukset sen suhteen vain kasvavat.

Automatisoinnista kun puhutaan, tarkoitetaan silla markkinoinnin, kommunikaation, proses-
sien ja asiakaspalvelun automatisointia. Markkinoinnissa automaatio on jo nyt pitkalla ja sen
kehittamiseen l6ytyy entistd enemman teknologiaa. Automatisaatio ja personointi kulkevat
kéasi kadessa ja parhaimmillaan esimerkiksi markkinoinnin eri vaiheet ja -toimenpiteet noudat-
televat asiakkaan ostoprosessin ja kayttaytymisen vaiheita. Reaaliaikaisten tietojen tarjoami-
nen ja automatisoitu reagointi asiakkaan kayttaytymiseen parantavat asiakaskokemusta seka
yrityksen saamaa hyotya. Yrityksien prosessien automatisointi alkaa tiedosta, ilman tietoa,
sen analysointia ja tehokasta hyddyntamistd automatisointi on mahdotonta. Tietojen keraami-
seen, kasittelyyn ja tallentamiseen kaytetaan erilaisia uusia teknologioita, joista monet perus-
tuvat pilvipalveluiden hyédyntamiseen. Personointi on siis henkildkohtaisempaa suosittelua ja
palvelua ja automatisointi markkinoinnin, kommunikaation, prosessien ja asiakaspalvelun au-

tomatisointia (mts. 14-19).
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Asiakaskokemuksen kehittdmiseen jatkuvasti kehittyy uusia ja innovatiivisia teknologioita,
mité useissa yrityksissa on jo kaytossa (Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 14-19). Digitalisoitu-
vassa maailmassa on melkein mahdotonta rakentaa erinomaista asiakaskokemusta ilman in-
vestointeja teknologiaan. Siksi aikaisemmin kasitellyt aiheet, kuten alustatalous tai tekoéalyt
vaikuttavat suoraan myos asiakaskokemukseen. Naita teknologioita ei kehitettaisi, jos se ei
toisi hyotya seka yritykselle, ettd myos asiakkaille. Jokainen yritys tarvitsee sahkoiset kom-
munikaatiovalineet siséiseen ja ulkoiseen viestintdan seka liiketoimintasovelluksia, kuten esi-
merkiksi toiminnanohjaus- ja asiakkuudenhallintaratkaisuja, joilla liketoimintaa johdetaan.
Kun yritykset tai organisaatiot kasvavat ja digitalisoituvat tarvitaan myds erilaisia teknologioita
asiakaspalvelua ja markkinointia varten. Naita teknologioita ovat taas asiakaspalveluportaalit,
pikaviestinnat kuten chattirobotit ja markkinointiin liittyen automaatiot ja sosiaalisen kuuntelun
ohjelmistot, jotka keraavat dataa ja esimerkiksi muuntaa sen bannermainoksiksi, kun asiakas

selaa Facebook sivuansa.

Tekoaly ja automatisaation sovellukset lukeutuvat visionaarisiin teknologioihin, joita ovat kas-
votunnistus ja kognitiiviset ratkaisut, joilla tunnistetaan ilmeita ja tulkitaan tunnetiloja (Gerdt &
Eskelinen, 2018, s. 14-19). Naitd hyddynnetaan mm. virtuaalisissa asiakaspalvelutilanteissa,
mitka ovat olleet viime vuosien pandemian takia erityisen katevia ja uudenlaisia tapoja pitaa
liketoimintaprosessi kunnossa. Visionaariset teknologioiden hyddyntamisalueet ovat lahes
rajattomat, joten niitd voidaan talouden liséksi kayttaa esimerkiksi myds sotilaallisesti. Tekno-
logioita voidaan myos tarkastella jakamalla ne alustateknologioihin seké erilaisiin liiketoimin-
tasovelluksiin. Alustateknologioita ovat pilvipalveluiden paalle rakennetut datat, tekodalya ja
asioiden internetia hyodyntavat ratkaisut seka uudet sovellusarkkitehtuurit. Liiketoiminta-
sovelluksia ovat taas erilaiset kayttgjille nakyvat ohjelmistot, kuten asiakaspalveluratkaisut,
jotka on rakennettu alustateknologioiden avulla. Uusien kayttéliittymien kayttéonotto tarjoavat
asiakkaille erilaisia mahdollisuuksia kommunikoida yritysten kanssa esimerkiksi ddniohjausta,
kosketusta, ja virtuaalitodellisuutta hyédyntamalla. Samassa myds mobiilisovellukset muuttu-
vat uusien teknologioiden avulla entista alykkaammiksi ja intuitiivisemmiksi. Kuvio 7 esittaa

kuinka teknologia muuttaa tapaamme kommunikoida yrityksien kanssa (mts. 14-19).
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Kuvio 7. Kuinka teknologia muuttaa tapaamme kommunikoida yrityksien kanssa (Gerdt & Es-

kelinen, 2018, s. 19).
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4 KYSELYTUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET

Luvussa nelja kasitellaan tutkimuksen toteuttamista. Tutkimuksen tarkoituksena oli kerata fi-
nanssipalveluiden asiakkaista dataa, mita palveluita heilla oli jo kayttssa, ja mita he olisivat
valmiina kayttamaan. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, mita palveluita finanssipalvelui-
den asiakkailla oli jo kaytdssa, mita mielta he olisivat tulevista innovaatioista, ottaisivatko he,
kuinka naita palveluita kayttoon, seké testata erilaisin tulevaisuuden nakemyksien kautta,

kuinka suureen muutokseen asiakkaat ovat valmiita.

4.1 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimusmenetelma. Tutkimus toteutettiin maarallista eli kvantitatiivista tutkimusmenetel-
maa noudattaen. Kvantitatiivisella tutkimuksella selvitetaan lukumaariin seka prosenttiosuuk-
siin liittyvid kysymyksia. Asioita kuvataan suureiden avulla ja tuloksia havainnollistetaan eri-
laisten taulukkojen avulla (Heikkila 2014, 15). Tallaiselle tutkimukselle on tyypillistd standar-
doitu tutkimuslomake, jossa vastausvaihtoehdot ovat valmiina esitetty. Siksi kvantitatiiviseen
tutkimukseen tarvitaan riittavan suuri otanta tutkimuksen luotettavuuden takaamiseksi. Eli tut-
kimuksessa haetaan méaarallisesti suurta lukua eli paljon vastaajia. Tassa tapauksessa asia-

kaskuntana on toiminut, mita tahansa finanssipalveluita kayttava asiakas.

Kirjoittajan mielesta kvantitatiivinen tutkimus on paras tapa lahestya tutkimuksen toteutta-
mista, koska silla saadaan isommin ja nopeammin kuva yleisesti asiakkaiden mielipiteista fi-
nanssialan innovaatioihin seka tulevaisuuteen. Nopea vastauslomake ei sido vastaajaa pit-
kéksi aikaa ja tiedon analysointi on helppoa. Heikkoutena méaarallisella tutkimuksella on se,
ettei silla voida kuitenkaan tarpeeksi syvasti paneutumaan asioiden alkuperaisiin ongelmiin ja
syihin. Vastaus saadaan, mutta ei sitd syyta, miksi vastaus on se mita se on. Mydskaan muu-
taman finanssipalveluiden omaavan asiakkaan haastattelu ei ole keino, jolla voitaisiin maari-
tella koko asiakaskunnan mielipidettda, koska jokaisen tausta on erilainen seka palvelut, mita
he kayttavat.

Kyselylomakkeen laadinta ja tutkimuskysymykset. Tutkimuksen kyselylomakkeen laa-
dinta toteutettiin Webropol 3.0-verkkokyselyohjelmaa apuna kayttaen. Kyselylomake koostui

lahes kokonaan jasennytetyistd kysymyksista. Kyselylomakkeen loppuun oli annettu vapaa



43 (73)

vastaus, joka kasitteli finanssialan kehityskohteita. Kyselylomake ei muuten sisaltéanyt avoi-
mia kysymyksia, koska niilla ei ole kvantitatiivisen tutkimusmenetelman kannalta merkittavaa

hyotya ja vastauksia on helpompi kasitella (Heikkila 2014, 49; Kananen 2011, 30).

Kyselylomake sisélsi kokonaisuudessaan 13 finanssipalveluihin ja innovaatioihin liittyvaa ky-
symysta (liite 1), seka yhden avoimen kommenttikentan, joka kasitteli finanssipalveluiden ke-
hittamista. Kaikki kysymykset olivat pakollisia, lukuun ottamatta viimeisinta eli avointa kom-
menttikenttad. Kaikki 13 tutkimuskysymysta laadittiin tutkimuksen tarkoituksen, teoriaosuu-
den seké muiden kansallisen ja kansainvalisten lahteiden pohjalta. Tutkimuksen laadinnassa
pyrittiin kiinnittdmaan huomiota lahteiden yleiseen relevanttiuteen, ajankohtaisuuteen seka

tuoreuteen.

Kyselylomakkeen laadinta toteutettiin kiinnittdmalla erityistd huomiota kysymysten helppou-
teen seka ymmarryttavyyteen. Kysymykset yriteltiin yksinkertaisuuden liséksi saada mahdolli-
simman ytimekkaiksi. Kyselylomakkeen ulkoasu yritettiin saada minimaaliseksi ja asianmu-
kaiseksi. Kanasen (2011, 44), mukaan lomakkeen ulkon&ko seka rakenne vaikuttavat kysely-
lomakkeen vastausméaaraan huomattavasti. Kyselylomake voi estaa relevantin tiedonhankin-

nan seka tulkinnan, mikali kyselylomakkeen suunnittelussa ei huomioitu vastaajaa ollenkaan.

Kyselylomakkeen tutkimuskysymykset koostuivat kolmesta teemasta. Kysymykset 1-6 koski-
vat finanssipalveluita omaavien asiakkaiden taustatietoja. Kysymyksissa 7—13 kasiteltiin fi-
nanssialan muutokseen liittyvid kysymyksia. Viimeinen kysymys 14 oli avoimella vastauslaati-
kolla varustettu kysymys, joka kasitteli finanssipalveluiden kehittdmista.

Taustatiedot. Taustatietojen kartoittaminen oli tarkeaa tassa maarallisessa tutkimuksessa,
koska silla saamme tietoa vastaajien taustasta seka niista palveluista, mitéa heilla on kay-
tosséa. Bergstrom ja Leppanen (2015, 94-95) kertovat, etta taustatekijat ovat useasti niin kut-
suttuja kovia tietoja, joiden merkitys on elintarkeaa tutkimuksen toteuttamisessa seka tulkin-
nassa. Ensimmaisen teeman kysymykset tutkimuksessa sisalsivat finanssipalveluita kaytta-
vien asiakkaiden taustatietoja, kuten ik, sukupuoli, heidan tyytyvaisyytensa tdméanhetkisiin

palveluihin ja sovelluksiin, sek& mit& kaikenlaisia finanssialan palveluita heilla on kaytossa.
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Finanssialan muutosta koskevat kysymykset. Toinen teema sisalsi kysymyksia siita,
kuinka tietoisia vastaajat ovat finanssialan muutoksesta, tulevista innovaatioista seka uusista
palveluista ja tavoista toimia. Teema avautuu mielipide kysymyksell&, joka kasittelee pank-
kien digitalisoitumista. Talla kysymyksella saadaan kartoitettua hyvin paljon asiakkaan
asenne muutoksiin, sekd mydhempiin kysymyksiin, jotka koskevat digitalisoitumisen mukana
tulevia innovaatioita ja palveluita. Innovaatioita ja palveluita, mité otettiin mukaan kyselyyn, oli
lisdantyva robotiikka, tekoaly, automatisoituminen, kryptovaluutat sek& super apps. Tee-
massa myo6s mielipiteitd, mikali finanssialan infrastruktuuri muuttuisi. Tama nakyisi esimer-
kiksi yhteistyona teknologiayrityksien kanssa, lisda valtaa asiakkaille hoitaa omia asioitaan,
uusien valuuttojen kayttoonotolla, seka taysin uusien toimijoiden kuten teknologiajattien tule-

minen alalle.

Finanssialan kehittamiskohteet. Kolmas teema kasitteli vastaajien mielipiteitéd, mitka ovat
heidan mielestaan tarkeimmaéat osaamisalueet, joihin finanssialojen tulisi tulevaisuudessa pa-
nostaa ja kehittdd. Kysymys oli avoin ja vastaajat saivat avoimesti kertoa heidan mielipi-
teensd, mika olisi finanssialan kehittamiskohteita. Kysymyksen tarkoitus oli kysymykseen
vastaamisen lisaksi saada palaute finanssialan palveluista, mita voitaisiin tehda eritavoin

seka taysin uusia tapoja toimia.

Aineiston kerddminen. Aineiston keraamista varten tehtiin video, missa heréatettiin mielen-
kiinto potentiaalisissa vastaajissa, kerrottiin motiivit, miksi kysely on tehty ja mita se voisi pi-
taa sisallaan. Video lahettiin kirjoittajan sosiaalisiin medioihin eli Instagram seka Facebook
tarinoihin. Videossa oli linkki, mita kautta paastiin Webropol 3.0-kyselylomakkeeseen. Noin
45 sekunnin videossa aloitettiin vaitteelld, joka koski suurien teknologiayrityksien tulemista
pankeiksi. Toinen vaite oli kryptovaluutoista, mitd mieltd videon nahneet olisivat sen arkipai-

vaisesta kaytosta ja ottaisivatko he, kuinka naita palveluita kayttoon.

Aineiston keraadmisen virallinen toteutusajankohta kartoitettiin saadakseen tarvittava vastaus-
maara. Kyselyn ajankohtaan vaikuttivat erityisesti vappu. Tutkimuksen aineiston keraaminen
toteutettiin aikavalilla 26.4.2022-29.4.2022. Verkkokyselyyn vastasi yhteensa 66 finanssialan

palveluita omaavaa henkil6a.
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Aineiston keraaminen toteutettiin kayttamalla tilastollista tutkimusmenetelmaa. Tilastollisen
tutkimuksen aineiston kerddmiseen kuuluivat kysymyksen suorittaminen tutkimuskysymysten
pohjalta. Aineiston kerddmisen kannalta oli tarkeaa tutkimuskysymyksien testaaminen seka
laatiminen. Tilastollisen tutkimuksen kannalta olennaisimpia asioita olivat tutkimuskysymys-

ten laadinta seka naiden kysymysten testaaminen ja suorittaminen.

Kyselytutkimuksen lahtbkodat olivat aineiston keraamisen kannalta onnistuneet. Kyselytutki-
muksesta saadun aineiston perusteella ei ole tarkoitus pureutua niihin juurisyihin, miksi jokin
innovaatioista olisi huono tai hyva finanssialalle. Aineiston avulla oli tarkoitus selvittda, mita

palveluita vastaajat olisivat valmiita ottamaan kaytt66n seka kuinka suureen muutokseen he

olisivat valmiita.

4.2 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa kaytetaan seka reliabiliteetti- etta va-
liditeettikasitteita (Kananen 2011, 118). Reliabiliteetin ja validiteetin ero on siina, etta validi-
teetilla mitataan relevantteja asioita tutkimuksen kannalta, ja reliabiliteetilla pysyvyytta tutki-
mustuloksissa. Kasitteiden tarkoitus on pyrkia todistamaan tutkimuksen luotettavuutta. Kvan-

titatiivisessa opinnaytetydssa tyon luotettavuutta on syyta arvioida.

Reliabiliteetti tarkoittaa tuloksesta saavutettua tarkkuutta (Heikkila 2014, 28; Kananen 2011,
119). Luotettavuuden perustana voidaan pitdd maarallisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa kyselylomakkeen vastaavaa otoskokoa. Taten vastaajamaara auttaa poistamaan kyse-
lylytutkimukseen liittymaa sattumanvaraisuutta. Kaytetty mittari tuottaa samalla vastaajajou-
kolla saman tuloksen. Tassa tutkimuksessa vastaaja maara oli 66. Jos kysely toteutettaisiin
nykyisessd muodossaan uudelleen tdsmélleen samalle vastaajajoukolle, lopputulos olisi re-

liabiliteetin kannalta identtinen aiemman tutkimuksen kanssa.

Validiteetilla kvantitatiivisessa tutkimuksessa mitataan tutkimuksen patevyytta. Validiteetti tar-
koittaa sita, etta tutkimuksessa on ollut alusta alkaen tasmalliset tavoitteet (Heikkila 2014, 27;
Kananen 2011, 119). Tutkimuksen validiteetin kannalta olennaisin asia on virheiden mini-
mointi sekd mittarien ja mittausten oikeellisuus. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa validiteetti

tuleekin huomioida lapi opinndytetydprosessin. Jo suunnitteluvaiheessa tutkimuksen
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validiteetti voisi olla kohtalokas virhe. Tama johtuu siita, etta tyon luotettavuus jaa heikoksi,
mikali tutkimusmenetelmé&, mittari sekad otos on tehty vahaisella tai kokonaan pois jatetylla va-
liditeetilla.

Tutkimuksen reliabiliteetti onnistui hyvin. Kyselyn kannalta otoskoko (66) oli riittava. Toinen
onnistumista puoltava yksityiskohta tutkimuksen reliabiliteetissa oli tutkittava perusjoukko.
Koska kyselylomake jaettiin kirjoittajan yksityisesséa sosiaalisessa mediassa, koostui vastaa-
jat melkein kaikki samanikaisista seké samanhenkisista ihmisista. Kaikkiin kysymyksiin vas-
tasi yhta monta kuin oli vastaajien jattajia, eika hupivastauksia ollut ollenkaan. Tama lisaa re-

liabiliteettia ja tekee tutkimuksen reliabiliteetista lahes virheettéman.

Validiteetti tutkimuksessa oli lasna koko opinnaytetydprosessin aikana. Suunnitteluvaiheessa
opinnaytetydlle asetettiin tavoitteet seka toimeksiantajan etta itse tekijan toimesta. Opinnay-
tetyon virheet yritettiin minimoida tarkalla seka progressiivisella suunnittelulla. Aineiston ke-
raamiseen kaytettiin paljon lahteita eri sivustoista seka kirjoista ja kirjoittaja kaytti parhaansa
mukaan viimeisimpia tutkimuksia eli uusimpia lahteita. Mittareiden seka mittausten oikeelli-

suus ilmeni tutkimuksen validiteettina oikeina kysymyksina seka itse kyselytutkimuksena.

Opinnaytetyon tutkimuskysely toteutettiin anonyymisti. Tutkimuksen eettisyys seka avoimuus
huomioitiin tutkimuksen kaikissa vaiheissa. Kyselylomakkeen kysymyksissa oli tukeuduttu

teoriaan seka uutuusarvoihin.

4.3 Tutkimustulokset

Asiakaskyselyyn vastasi 66 henkil6a. Kyselyyn vastanneilla oli kaikilla jotakin finanssipalve-
luita kdytossdan. Vastaajilta kerattiin taustatietoja, seka mita palveluita heilla on, kuinka tyyty-
vaisia he ovat nykyisiin palveluihin ja mielipiteitd uusista innovaatioista mita olisi tulossa fi-
nanssialalle ja ottaisivatko he, kuinka naita palveluita kaytt6on. Vastaajien tulokset vietiin Ex-
cel-sovellukseen, jotta tuloksia olisi helpompi analysoida. Tutkimustulokset esitetdan grafiik-

kojen seka taulukoiden avulla prosenttiosuuksilla havainnollistaen.
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4.3.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajista on hyva keratéa hieman taustatietoja tutkimukseen, silla vastaajien tiedoilla esi-
merkiksi ialla voidaan heijastaa hyvin tutkimustuloksiin ja vetaa siten johtopaatoksia. Vastaa-
jista itsestaan kerattiin heidan ikansa seka sukupuolensa. Muut kysymykset liittyivat heidéan

kayttamiin finanssipalveluihin seka tyytyvaisyyteen.

Vastaajien ik&. Vastaajat luokiteltiin viiteen eri ryhmaan, jotka ovat alle 15-vuotiaat, 15—-30-
vuotiaat, 31-45-vuotiaat, 46—60-vuotiaat ja yli 60-vuotiaat. Kuviosta 8 voidaan huomata, etta

suurin osa vastaajista, 92 % kuului 15-30-vuotiaisiin.

31-45-vuotiaat ja 46—60-vuotiaiden prosenttimaarat olivat lahes yhta suuret. 31-45-vuotiaita,
oli 3 % vastaajista ja 46—60-vuotiaita, oli 5 % vastaajista. Naiden ryhmien valinen ero oli siis

vain 2 %.

Alle 15-vuotiaat seka yli 60-vuotiaita vastaajia ei ollut yhtaan tassa tutkimuksessa.

Vastaajien ika

92%

R 5%
0% 3% - 0%

Alle 15-vuotias 15-30-vuotias 31-45-vuotias 46-60-vuotias yli 60-vuotias

Kuvio 8. Vastaajien Ika kyselyssa (n=66).

Vastaajien sukupuoli. Vastaajia oli 66 joista 49 % oli miehia ja 51 % naisia. Muu sukupuoli-

sia oli 0 %. Sukupuolijakauma miesten ja naisten valilla oli todella tasainen. (Kuvio 9.)



48 (73)

Vastaajien sukupuoli

51%

49 %

Mies Nainen

Kuvio 9. Vastaajien sukupuoli (n=66).

Mita finanssialan palveluita kaytat. Vaihtoehtoina kysymykseen oli pankkipalvelut, sijoitus-
palvelut, vakuutuspalvelut sekd muita kohta, mihin oli mahdollisuus kirjata muita palveluita.
Melkein kaikilla vastaajilla oli pankkipalvelut kaytossaan, heita oli 98,5 %. Sijoituspalveluita oli
taas noin 40 % vahemman verrattuna pankkipalveluihin. Sijoituspalveluita oli 57,6 % vastaa-
jista. Vastaajilla oli vakuutuspalveluita hieman enemman kuin sijoituspalveluita. Vakuutuspal-
veluita vastaajilla oli 60,6 %. Muita palveluita, mihin vastaajat olisivat voinut kirjata ei ollut ol-

lenkaan. (kuvio 10.)

Kaytetyt finanssialan palvelut
120,0 %

0,
100,0 % 98,5 %

80,0 %

57,6 % 60,6 %

60,0 %
40,0 %
20,0 %

0,0%
Pankkipalvelut Sijoituspalvelut ~ Vakuutuspalvelut Muita

Kuvio 10. Mita finanssialan palveluita vastaajilla on kaytossa (n=66).
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Tyytyvaisyys omaan finanssipalveluntarjoajien toimintaan. Vastaajista suurin osa oli tyy-
tyvaisia finanssipalveluntarjoajien toimintaan. Taysin samaa mielta vastaajista oli 30,3 pro-
senttia vaitteen kanssa ja jokseenkin samaa mieltd oli tuplasti enemman, 66,7 prosenttia.

Jokseenkin eri mieltd seka taysin eri mielta oli molempia 1,5 prosenttia. (kuvio 11.)

Olen tyytyvdinen omaan finanssipalveluntarjoajien

toimintaan
66,7 %
30,3%
1,5% 1,5%
Tdysin samaa mieltd Jokseenkin samaa mielta Jokseenkin eri mielta Taysin eri mielta

Kuvio 11. Vastaajien tyytyvaisyys heidan finanssipalveluntarjoajien toimintaan (n=66).

Tyytyvaisyys omaan finanssipalveluntarjoajien sovelluksiin. Kun kysymys koski sovel-
luksia, tulokset olivat hieman erilaiset, mutta tyytyvaisyys kumminkin pysyi korkealla. Vastan-
neista taysin tyytyvaisia sovelluksiin oli 45,4 prosenttia. Hieman enemman vastaajista, 47
prosenttia, oli jokseenkin samaa mieltd. Huomattavasti vahemman vastaajat olivat jokseenkin

eri mielta (6.1 %) ja taysin eri mielta (1,5 %). (Kuvio 12.)
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Olen tyytyvainen omaan finanssipalveluntarjoajien

sovelluksiin
0,
45,4% 47%
6,1%
] -
—
Taysin samaa mieltda Jokseenkin samaa mieltda Jokseenkin eri mielta Taysin eri mielta

Kuvio 12. Vastaajien tyytyvaisyys heidan finanssipalveluntarjoajien sovelluksiin (n=66).

Finanssipalvelut. Finanssipalvelut kysymyksessa kartoitettiin, mita erilaisia finanssipalve-
luita asiakkailla on kaytbsséa. Tahéan oli otettu mukaan mobiilipankki, chattirobotit, sijoitusrobo-
tit, kryptovaluutat ja onko niitd omistuksessa. Kaikilla vastaajista oli mobiilipankki kaytdssa
(100 %). Moni oli my6s kayttanyt chattirobotteja (78,8 %) hyvéaksi kun ovat tarvinneet tukea
finanssialan kysymyksiin. Hyvin harva oli kumminkaan kayttaneet sijoitusrobottia avukseen,
kun ovat miettineet sijoituksia tai rahastoja. Sijoitusrobottia oli vastaajista kayttanyt 13,6 pro-
senttia. Kryptovaluuttoihin oli vastaajista tutustunut 39,4 prosenttia, ja 16,7 prosenttia omistaa

kryptovaluuttoja. (kuvio 13.)
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Finanssipalvelut
120%
100%
100%
78,8 %
80%
60%
39,4 %
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0,
20% 13,6 % 16,7 %
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Minulla on kdytdssa Olen kayttanyt Olen kayttanyt Olen tutustunut Omistan
mobiilipankki chattirobotteja sijoitusrobotteja  kryptovaluuttoihin  kryptovaluuttoja

Kuvio 13. Mita finanssipalveluita vastaajilla (n=66).

4.3.2 Finanssialan muutosta koskevat kysymykset

Finanssialan muutosta koskevissa kysymyksissa halutaan selvittaa vastaajien mielipiteita fi-
nanssialan digitalisoitumisesta, avoimuudesta, lisdantyvasta robotiikasta, tekoalysta, automa-
tisaatiosta, kryptovaluutoista, tulevaisuuden sovelluksista, finanssialan yhteistybkumppa-
neista, seka uusien toimijoiden tulemista finanssialalle. Vastaajille oli kehitelty 8 kysymysta
tai vaitetta, mita mielta he ovat. Osa kysymyksista oli hieman provosoivia, jotta saataisiin vas-
taajien mielenkiinto pysymaan ja myds miettimaan sita, ettd mihin finanssiala on oikeasti me-
nossa ja mitad tulevaisuudessa voi tulla vastaan. Kysymyksilla saatiin hyvaa dataa myos siita,
ottavatko vastaajat, kuinka naita uusia toimijoita tai palveluita kaytt6on, mikali niité tulisi jos-
kus tulevaisuudessa. Kysymyksissa kaytettiin apuna asteikkoa 1-4, jossa 1=taysin eri mielta,

2=jokseenkin eri mieltd, 3=jokseenkin samaa mielta, 4=taysin samaa mielta.

Pidan hyvana, ettd pankkien toiminta muuttuu digitaalisemmaksi. Vastaajista hyvin moni
piti hyvana pankkien digitalisoitumista. Taysin samaa mielta vastaajista oli 52 prosenttia. Jok-
seenkin samaa mielta vastaajista oli 41 prosenttia. Eri mieltd asiasta oli vahemmist6. Jok-

seenkin eri mielté oli vastaajista 5 prosenttia ja taysin eri mieltd oli 3 prosenttia. Alla olevasta

kuviosta 14 kay ilmi vastaajilta saadut vastaukset.
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Pankkien digitalisoituminen
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Kuvio 14. Vastaajien mielipide pankkien toiminnasta muuttumassa digitaalisemmaksi (n=66).

Toivoisin, ettd voisin kayttaa vield nykyista enemman pankkipalveluita omatoimisesti
ilman asioimista pankissa. Vastanneista todella moni oli sitd mielta, etta haluisi hoitaa
enemman pankkiasioitaan omatoimisesti ja taman myota, ettd pankit avaisivat enemman val-
tuuksia asiakkailleen hoitaa omia pankkiasioitaan. Taysin samaa mielta vastaajista oli 36,7
prosenttia. Jokseenkin samaa mielta olevia oli hieman enemmaén 42,4 prosenttia. Yllattavan
moni oli myds eri mielta vaitteesta. 16,7 prosenttia vastanneista oli jokseenkin eri mieltd oma-
toimisesta asioimisesta pankissa. 4,5 prosenttia oli taysin eri mielta vaitteen kanssa. kuviosta

15 nahdaan vastanneiden tulokset.
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Pankkipalvelut enemman omatoimiseksi
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Kuvio 15. Vastaajien mielipide oikeuksista toimia nykyista enemman omatoimisesti (n=66).

Pidan finanssialalla lisdantyvaa robotiikkaa, tekoalya ja automatisaatiota hyvana
asiana. Kysymyksessa kartoitetaan kolmea osatekijad. Naiden osatekijoiden yhtenainen ta-
voite on luoda automaattinen jarjestelma, joka hoitaa asiakkaiden finanssipalveluita ja auttaa
asiakkaita heidan finanssiasioissansa, ilman, ettéa elavan henkilon tarvitsee olla asiakkaaseen
yhteydessa. Kuviota 16 tarkasteltaessa huomataan, ettd suurin osa pitda asiaa hyvana. Tay-
sin samaa mieltd oli 15,1 prosenttia vastaajista. Jokseenkin samaa mielta oli eniten 57,6 pro-
senttia vastaajamaaralla. Jokseenkin eri mielta oli 21,2 prosenttia ja taysin eri mielta vastaa-

jista oli 6,1 prosenttia.
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Finanssialan automatisoituminen
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Kuvio 16. Vastaajien mielipide finanssialalla lisdantyvasta robotiikasta yms. (n=66).

Olisin valmis maksamaan kryptovaluutoilla, jos niista tulisi arkipdivaa. Vastaajat eivat
ottaneet kryptovaluutoilla maksamista hyvana ja suurin osa vastaajista oli eri mielta. Taysin
samaa mielta kumminkin oli 9,2 prosenttia vastaajista. Jokseenkin samaa mielta oli 26,2 pro-
senttia vastaajista. Eniten vastattiin jokseenkin eri mielta, 41,5 prosentin verran. Taysin eri
mielté oli vastaajista 23,1 %. Kuviossa 17 ndhdaan, miten vastaukset ovat jakautuneet.
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Kuvio 17. Vastaajien mielipide kryptovaluutoilla maksamisesta arkipaivaisesti (n=66).

Minusta pankkien toiminta saisi olla avoimempaa. PSD2-direktiivin myota pankkitoiminta
on muuttunut avoimemmaksi luoden lisdarvoa asiakkaille. Vastaajien mielestd kumminkin
suuri osa on sita mielta, etta pankkien toiminta saisi olla avoimempaa. Taysin samaa mielta
vastaajista oli 27,3 prosenttia. Jokseenkin samaa mielta oli 47 prosenttia. Jokseenkin eri
mielta oli vastaajista 24,2 prosenttia ja taysin eri mielta oli 1,5 prosenttia. Kuvio 18, kuvaa mi-

ten vastaukset ovat jakautuneet.
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Pankkien avoimempi toiminta
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Kuvio 18. Vastaajien mielipide saisiko pankkien toiminta olla avoimempaa (n=66).

Olisin valmis ottamaan kaytt6on yhden ison sovelluksen, missé voisi kayttaa ja seu-
rata kaikkia eri yrityksista otettuja finanssipalveluita. Kysymyksella haettiin vastausta,
mita mieltd vastaajat ovat ajatuksesta, ettd yhdella applikaatiolla voitaisiin hallinnoida kaikkia
finanssi sek& -raha-asioitansa vaikka ne olisivat eri yrityksissa. Nama yritykset myos voisivat
kommunikoida asiakkaan rahoista toisillensa, eika erillistd kartoitusta asiakkaan taloudesta
tarvitse tehda. Vastaukset olivat jakautuneet hyvin tasaisesti, mutta suurin osa kumminkin
kannatti ajatusta. Taysin samaa mielta vastaajista oli 36,9 prosenttia. Jokseenkin samaa
mielta oli melkein saman verran 35,4 prosenttia. Vahemman vastaajia oli kohdassa jokseen-
kin eri mielta (21,5 %). Véahiten oli taysin eri mielta (6,2 %). Kuviossa 19 nahdaan viela vas-

taajien tulokset.
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Kuvio 19. Kuinka valmiita vastaajat olisivat ottamaan kayttéon yhden ison sovelluksen
(n=66).

Pitaisin hyvana ideana, etta teknologiayritykset tekisivat yhteistydta pankkien kanssa.
Vastaajista suurin osa piti hyvana ideana, ettd teknologiayritykset tekisivat yhteistyota pank-
kien kanssa. Taysin samaa mieltéa oli yli kolmannes 34,8 prosentilla. Jokseenkin samaa

mielta oli melkein puolet 43,9 prosentilla. Jokseenkin eri mielté oli 15,2 prosenttia. Taysin eri

mielta oli 6,1 prosenttia. Kuvio 20 havainnollistaa vastaajien tulokset.
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Teknologiayrityksien yhteistyd pankkien kanssa
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Kuvio 20. Vastaajien mielipide olisiko yhteisty® hyva idea (n=66).

Pidan ajatuksesta, ettad tulevaisuudessa pankkini voisi olla teknologiajatti, kuten Face-
book, Amazon tai Google. Vastaajista kukaan ei vastannut, etta olisi tdysin samaa mielta
vaitteen kanssa. Melkein kaikki vastaajat eivat pitaneet ajatuksesta. Jokseenkin samaa
mielté vastaajista oli 7,6 prosenttia. Jokseenkin eri mieltéa oli 43,9 prosenttia. Taysin eri mielta
vastaajista oli viela enemman (48,5 %). Kuvio 21 nayttaa vastaajien jakauman.
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Teknologiajatit pankkeina
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Kuvio 21. Vastaajien mielipide, ettd pankkina voisi toimia teknologiajatti (n=66).

4.3.3 Avoimet vastaukset

Avoimet vastaukset osiossa oli kysytty vastaajilta, mitkd ovat heidan mielestaan tarkeimmat
osaamisalueet, joihin finanssialojen tulisi tulevaisuudessa panostaa ja kehittda. Avoimia vas-

tauksia oli tullut 18 kappaletta.

Avoimissa vastauksissa suurin osa toi kehitykseksi turvallisuuden, kun uusia digitaalisia pal-
veluita ja innovaatioita luodaan alalle. Moni vastaaja on huomannut, etta vuosien aikana on
lisdantynyt entistda enemman kyberhyokkayksia seka huijauksia, joten turvallisuuden tarkeytta
ei voida painottaa tarpeeksi. Lisaksi myds monet vastanneet listasivat kestavan kehityksen,
joka koskee kaikkea sovelluksia, tapoja toimia seka digitaalisia palveluita. Kehitys myds tar-
koittaa, ettd sovelluksien kayttd helpottuisi ja asiakaskokemus paranesi entisestaan. Moni
myos kertoi vaihtoehtojen laajuus olevan asia mihin panostaa jatkossa, kuten esimerkiksi si-

joituskohteiden laajuus.
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5 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyén ensimmaisena tavoitteena oli perehtya finanssialan tulevaisuuteen ja inno-
vaatioihin. Finanssialan muuttuminen on kiintynyt PSD2 -direktiivin takia, joka on tuonut
paljon uusia innovaatioita seka tapoja toimia. Innovaatioihin sisaltyy Open Banking, teko-
aly, lohkoketjuteknologia, mobiliteetti, pilvipalvelut, massadata sek& muita digitaalisia pal-
veluita, mita Fintech-yritykset tuottavat. Samassa peilattiin naiden vaikutuksia asiakasko-
kemukseen. Ensimmaisessa teoriaosuudessa luotiin kuvaa myos finanssialan tulevaisuu-

desta erilaisin teorioin.

OpinnaytetyOn toisena tavoitteena oli perehtyé asiakaskokemukseen. Tavoitteena oli myds

perehtyd muun muassa asiakaskokemukseen finanssialalla.

Opinnaytetyén kolmantena tavoitteena oli toteuttaa maarallinen tutkimus finanssialanpal-
veluiden kayttajille liittyen finanssialan tulevaisuuteen ja innovaatioihin. Tutkimuksen tar-
koitus oli selvittaa kyselyn avulla asiakkaiden subjektiivisia ndkemyksia innovaatioista, tu-
levaisuudesta ja minkalaista palvelua asiakkaat haluaisivat. Samassa tutkittiin, oliko asiak-

kaat jo ottaneet ja ottaisivatko tulevia uusia innovatiivisia palveluita kayttoon.

Kaikki innovaatiot ovat linkittyneet tavalla tai toisella toisiinsa. Tekodly tarvitsee robotiikkaa
toimiakseen. PSD2-direktiivin takia Open Banking syntyi ja Open Banking luo taas uusia
innovaatioita kuten Super apps. Koska Super apps sovellukset toimivat mobiililaitteissa,
luodaan taten entista parempia ja tehokkaampia puhelimia ja néain mobiliteetti kehittyy en-
tistd enemman ja sen kayttoonottajat kasvavat. Suuret datakeskukset ovat entista haavoit-
tuvaisempia, ja taten lohkoketjuteknologia luo uudenlaisen ratkaisun. Lohkoketjuteknolo-
giaa voidaan kayttaa tietojen turvaamiseen ja sailyttdmiseen ja tdssa taas voidaan hyddyn-
taa massadataa seka pilviteknologiaa. Naita kaikkia edes vie teknologiajatit, jotka toimivat
myds alustatalouksina, seka myds Fintech -yritykset, joita syntyy joka paiva yha enem-
man. Yksi motivaattoreista, mika ajaa yrityksia ja ihmisia kehittamaan uusia palveluinno-
vaatiota on asiakaskokemus. Kaikki innovaatiot toteuttavat kaksi asiaa, ne tehostavat tai

helpottavat yrityksen toimintaa, ja ne parantavat asiakaskokemusta.
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Asiakaskayttaytyminen finanssialalla -kyselytutkimus. Kyselytutkimus oli onnistunut
siind mielessa, etta kaikki olivat vastanneet alusta loppuun ja kirjallista palautetta oli myds
annettu suhteellisen paljon vastaajamaaraan verrattuna. Koska kyse on maarallisesta tut-
kimuksesta vastaajien maara, olisi voinut olla myds hieman enemman. Vastaajista 92 %
oli 15-30-vuotiaita, joten vastaustulokset maarittyvat hyvin pitkalti heiddn mukaansa. Tu-
loksien esittely kertoo pitkalti nuorien tai nuorien aikuisten mielipiteita ja nakemyksiaan.
Sukupuolijakauma oli todella onnistunut, koska se oli hyvin tasainen. Naisia vastasi kyse-

lyyn yksi enemman kuin miehia.

Vastaajista melkein kaikilla oli pankkipalvelut kaytosséa, miké oli myds oletettavissa, koska
nykyaikana melkein mihink&an ei voida kirjautua ilman pankkitunnuksia. Yli puolella vas-
taajista oli myos sijoituspalveluita kaytdssa. Koska vastaajista suurin osa oli nuoria tai nuo-
ria aikuisia, voidaan tama kautta tehda johtopaatos, etta nuoret ovat hyvin perehtyneita
saastamiseen ja sijoittamiseen. Myds hyvin monella oli vakuutuspalveluita kaytdssa, joka
kertoo, ettd vastaajat ovat varautuneita, mikali elaméssa tulee kaantékohta vastaan.
Koska, kysymys kuului, mité finanssialan palveluita kaytat, on oletettu, ettéa vakuutukset

ovat semmoisia, mitka ovat niin sanotusti vapaaehtoisia tai sopimuksien puitteissa tehtyja.

Vastaajien tyytyvaisyys tahan hetkiseen finanssipalveluntarjoajien toimintaan seka sovel-
luksiin oli kiitettavalla tasolla. Vastaukset olivat hieman yllattavia, koska oletus oli, etta suu-
resti muuttuva ala toisi artyneisyytté ihmisissa. Kumminkin voidaan sanoa, etta 15-30-vuo-
tiaat ovat ottaneet hyvin esimerkiksi pandemian aikana muuttuneet kaytannot hyvin vas-
taan, kun tyytyvaisyys on pysynyt hyvana. Hyvin moni vastanneista olivat myds ottaneet
kayttoon tai kokeilleet hieman uudempiakin finanssipalveluita. Kaikilla oli mobiilipankki kay-
tossé. Myos suurin osa oli kayttaneet chattirobotteja esimerkiksi, kun ovat hakeneet tietoa

tai tarvinneet hieman yksinkertaisemmassa asiassa apua.

Huomattavasti vahemman kumminkin oli kaytetty sijoitusrobotteja, noin 14 %. Tama tietysti
johtuu osin siitd, etta sijoituspalveluita oli kayttaneet vahan yli puolet, joten luonnollisesti
kun sijoituspalveluita ei ole kaytdssa, niin silloin sijoitusrobottiakaan tuskin on kaytetty. YI-
lattavan moni on kumminkin tutustunut kryptovaluuttoihin tavalla tai toisella. Tutustuneita
oli 26 vastaajaa ja heista 11 omisti jotakin kryptovaluuttaa. Omistajuusprosentti on siis aika

iso, kun sita verrataan tutustuneiden maaraan.
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Melkein kaikki vastanneista pitivat hyvana ideana pankkien digitalisoitumista. Taysin sa-
maa mielta tai jokseenkin samaa mielta vastanneiden prosentti oli yhteensa 92 %. Voi-
daan siis hyvin sanoa, etta nuoret pitdvat suunnasta, minka pankit ovat ottaneet. Digitali-
soituminen helpottaa asiointia ja sen voi tehda, missa haluaa ilman, etta pankkiin tarvitsee
mennad. TAma myds nopeuttaa asiointia, koska ei tarvitse varailla erikseen aikoja, vaan
esimerkiksi kuolinpesanasioissa voidaan dokumentit kuten valtakirjat, perunkirjoitukset tai
osakeselvitykset jakavat suoraan pankin jarjestelmiin. TAm& kumminkin vaatii asiakkailta
paljon omatoimisuutta, mihin vastaajista suurin osa on vastannut myoétamielisesti, kun ky-
symys kuului "Toivoisin, etta voisin kayttaa vield nykyistd enemman pankkipalveluita oma-

toimisesti ilman asioimista pankissa.”

Kun puhutaan finanssialalla lisdantyvasta robotiikasta, tekoalysta ja automatisaatiosta oli-
vat vastaajat suurin osa samaa mielta, mutta kumminkin hieman epéilevasti ja laittaneet
siksi jokseenkin samaa mielta. Myos 18 vastaajaa oli sita mielta, ettd se ei ole hyva asia
tai ovat taysin eri mieltd vaitteen kanssa. Tama voisi johtua joko siitd, etta tekoalya ja robo-
tiikkkaa ei ehk& nahda kovin turvallisena tai sitten ihmiset haluavat kumminkin, ettd heidan

asiansa hoitavat paadsaantoisesti ihnmiset.

Kun puhutaan kryptovaluutoista ja niiden arkipaivaisesta kaytosta, olivat vastaukset hyvin
kielteisia. 64 % vastanneista oli jokseenkin eri mielta tai taysin eri mieltad. Tama vastaus-
prosentti voisi johtua siita, etta alle puolet olivat tutustuneet kryptovaluuttoihin ja siksi eivat
haluisi ottaa semmoista asiaa kayttoon ja l&ahestyvat ajatusta varautuen. Kryptovaluutat ei-
vat myoskaan ole melko vakaita valuuttoja, joka varmasti vaikuttaa ihmisten mielipiteisiin

ja siten vastauksen tuloksiin.

Pankkien avoimuus oli suurimman osan vastaajien mielesta hyva asia. Avoimuus tarkoit-
taa osin myds tietojen jakamista rahalaitokselta tai pankeilta toisille, mikali asiakkaan
suostumus saataisiin. Taten myds suurin osa oli samaa mielta siitd, etta voitaisiin ottaa
kayttoon yksi iso sovellus, missa voitaisiin kayttda, seurata ja hoitaa kaikkia eri yrityksista
otettuja finanssipalveluita, eli eraanlaisia super app -sovelluksia, jotka on tehty finans-
sialalle. Naita palveluita todennékdisesti rakentaisi pankki, seka teknologiayritykset, joten
he tekisivat yhteisty6ta, mika oli my6s hyvin mydnteinen ajatus vastaajien mielestd. Tama

voisi kertoa siitd, etta yhteistyo voisi luoda entistd parempaa asiakaskokemusta asiakkaille



63 (73)

ja taten yhteisty0 olisi hyvinkin tervetullutta alalle. Kumminkin kun otetaan puheeksi, etta
pankkina voisi toimia teknologiajatti, kuten esimerkiksi Facebook, Amazon tai Google niin
92 % vastaajista oli eri mielta asiasta. Taten voidaankin sanoa, ettéa asiakkaat haluavat

teknologiayrityksien olevan mukana, mutta kontrolli saisi silti pysyéa pankeilla.

Asiakaskayttaytymisen finanssialalla -tutkimuksesta saadut tulokset ja niistd saatua tietoa
voitaisiin hyddyntaa kaytanndssa. Nuoremmat ja nuoret aikuiset ottavat muutoksen hyvalla
ja kannattavat sité, mutta prosessin pitda edeta hitaasti. Opinnaytety6ta antaa aiheen jat-
kotutkimuksille, jolla voitaisiin, mitata my6s muiden ikaluokkien mielipidetta finanssialan

muuttuvasta ymparistosta.

Opinnaytetyoprosessi oli virtapiikkinen alusta loppuun asti. Opinnaytety6prosessi oli teki-
jalle mielenkiintoinen ja antoisa. Tama tietysti, siksi koska opinnaytetyo tehtiin itselleen,
aihe valittiin itse sen pohjalta, koska taustalla oli aito kiinnostus aihetta kohtaan. Opinnay-
tetyon tekeminen vahvisti kirjoittajan ammatillista osaamista finanssialalla ja syvensi am-
matillisia taitoja entisestd&n. Myods moni finanssialan kollega halusi kuulla tutkimuksen teo-
reettista osuutta ja se herétti my6s paljon mielenkiintoa kirjoittajan omassa sosiaalisessa

mediassa. Tama nakyi henkilékohtaisina palautteina ja viesteina.

Kyselyssa oli viimeisena osiona avoin ja vapaaehtoinen laatikko mihin sai vastata kysy-
mykseen, "Mitka ovat mielestasi tarkeimmat osaamisalueet, joihin finanssialojen tulisi tule-
vaisuudessa panostaa ja kehittaa. Kysymykseen vastasi kahdeksantoista inmista. Vas-
tauksissa eniten painotettiin turvallisuutta. Vastaajista moni kertoi, etta digitalisaation
paahtaessa eteenpain on hyva muistaa turvallisuus ensin. Myds moni oli huomannut ja
tuoneet esiin sen, etta kyberhyokkaykset seka huijaukset ovat yleistyneet ja niiden uhka
my6s Suomeen on noussut tdméanhetkisten maailmantapahtumien takia, eli Ukrainan ja
Vengjan sodan takia. Vastauksissa oli myos paljon kehityskohteita, mitéa oli kayty opinnay-
tetyossa lapi. Naita olivat sovelluksien ajantasaisuus ja niiden jatkuva toimiminen, digitaa-
listen palveluiden helppous ja nopeus. Myds maksujen valitykset seké sijoitus ja vakuutus-
palvelut olivat niitd, mitka tulivat vastauksissa usein esille. Konkreettisia tapoja kumminkin,

miten naita voitaisiin kehittda ei ollut.
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LIITE 1. Asiakaskayttaytyminen finanssialalla -kyselylomake

1. Ika

Alle 15-vuotias

15-30-vuotias

31-45-vuotias

46-60-vuotias

yli 60-vuotias

2. Sukupuoli

Mies

Nainen

Muu

3. Mita finanssialan palveluita kaytat?

Pankkipalvelut

Sijoituspalvelut

Vakuutuspalvelut

Muita

4.  Tyytyvaisyys
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Taysin samaa Jokseenkin samaa Jokseenkin eri Taysin eri
mielta mielta mielta mielta
Olen tyytyvainen omiin finanssipalveluntarjoajien toi-
yyty p jogy ~ ~ ~ ~
mintaan
Olen tyytyvainen omiin finanssipalveluntarjoajien so-
yyty p joa) ~ ~ ~ ~
velluksiin
5. Finanssipalvelut
Kylla Ei
Minulla on kaytdssa mobiilipankki - -
Olen kayttanyt chattirobotteja - -
Olen kayttanyt sijoitusrobotteja " -
Olen tutustunut kryptovaluuttoihin " -
Omistan kryptovaluuttoja " -

6. Pidan hyvéana, ettd pankkien toiminta muuttuu digitaalisemmaksi.
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Taysin samaa mielta

Jokseenkin samaa mielta

Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

7. Toivoisin, etté voisin kayttaa viela nykyistd enemman pankkipalveluita omatoimisesti ilman asioimista pan-

kissa.

Taysin samaa mielta

Jokseenkin samaa mielta

Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

8. Pidan finanssialalla lisaéntyvaa robotiikkaa, tekoélya ja automatisaatiota hyvana asiana

Taysin samaa mielta

Jokseenkin samaa mielta

Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

9. Olisin valmis maksamaan kryptovaluutoilla, jos niista tulisi arkipaivaista.

Taysin samaa mielta
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Jokseenkin samaa mielta

Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

10. Minusta pankkien toiminta saisi olla avoimempaa

Taysin samaa mielta

Jokseenkin samaa mielta

Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

11. Olisin valmis ottamaan kayttdon yhden ison sovelluksen, missa voisi kayttaa ja seurata kaikkia eri yrityk-

sistéd otettuja finanssipalveluita.

Taysin samaa mielta

Jokseenkin samaa mielta

Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

12. Pitaisin hyvana ideana, etta teknologiayritykset tekisivat yhteistydta pankkien kanssa

Taysin samaa mielta

Jokseenkin samaa mielta
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Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

13. Pidan ajatuksesta, etta tulevaisuudessa pankkini voisi olla teknologiajatti, kuten Facebook, Amazon tai
Google

Taysin samaa mielta

Jokseenkin samaa mielta

Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta
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LIITE 2. Asiakaskayttaytyminen finanssialalla, vapaat vastaukset

Vastaukset

Finanssialan muuttuessa nopeasti ja sen kehittyessa yha enemman, tulisi panostaa asi-
akkaiden luottamukseen. Teknologia ja uudet jarjestelmat saavat asiakkaat epailemaan

turvallisuutta ja palveluiden luotettavuutta.

Turvallisuus. Kun kaikki muuttuu sdhkdiseksi, myds kyberhyokkaykset ja erilaiset hui-

jaukset yleistyvat.

Mielestani kestavan kehityksen edistdminen ja digitalisaation lisadminen ovat tarkeimpia
tulevaisuuden tavoitteita kaikilla aloilla.

Palveluiden yhtenaistamiseen. Olisi katevaa esimerkiksi nahda vakuutukset, sijoitukset,

pankkiasiat yhdesta mobiilisovelluksesta.

Decentralized finance ja sen vaikutuksen huomiointi kaupankaynnin valineena.

Vaihtoehtoiset sijoituskohteet, pankkilainojen hakemisen automatisointi, sijoitusalustojen

tuominen nykypaivaan

Sovellusten toimivuuteen ja helppoon kayttdon mutta ei saa kokonaan unohtaa asiakas-

palvelua, etta sita olisi saatavilla silloin kun tarvitsee.

Digitaaliset palvelut, vakuutuspalvelut, maksujen valitys, sijoituspalvelut
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Kryptovaluuttojen kayttoonotto yleisella tasolla, seka palvelujen laajentaminen verkkoon

ilman pakollista fyysista asiointia.

Sijoittamispalveluihin erityisesti. Peruspalveluiden digitaalinen saavutettavuus on myds

tarkeaa, mutta arvostan myos kasvokkain tapahtuvaa asiakaspalvelua.

Digitalisaation ja automatisaation tehokas hyddyntaminen ja tehokas sulauttaminen li-

sédéntyvaan saantelyyn.

Mobiilipankkien turvallisuus.

Mielestani palvelut nyt ovat toimivia, joten vaikea sano mihin pitaisi. Mutta sovelluksien

ajantasaisuus on tarkea.

Huoltokatkojen aikavalit.

Mobiilipalvelut ja niiden toimivuus.

Palveluiden siirtyminen yhda enemman puhelimella tehtaviksi! Esimerkiksi Apple Wallet ei
vielakaan tue kaikkien pankkien kortteja.

Digitalisaation edetessa tietoturva on suurin yksittainen asia, johon taytyy panostaa.

mahdollisten digitaalisten palvelujen helppokayttoisyys ja selkeys.




