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Pankkitoiminta on muuttunut teknologian kehityksen myo6ta. Yksi esimerkki tastd on mo-
biilipankin kayton lisddntyminen. T&ssa opinndytetydssé keskityttiin sithen, miten mobii-
lipankin kdytetdan ja miten sen kaytt6 on vaikuttanut muuhun pankkiasiointiin. Opinnayt-
teen tavoitteena oli tutustua pankkitoiminnan ja mobiilipankin kehitykseen sek& auttaa
toimeksiantaja Oma Saastopankkia tuntemaan asiakkaansa paremmin. Opinnéytetydn
tarkoituksena oli selvittda, mihin ja miten Oma Saastopankin asiakkaat kéyttavat mobii-
lipankkia, sekd miten se on vaikuttanut muuhun pankkiasiointiin ja kuinka tyytyvaisia
asiakkaat ovat siihen Oma S&astopankissa.

Tama opinndytetyd koostuu teoriaosuudesta ja empiirisestd tutkimuksesta. Teoriaosuu-
dessa kasiteltiin tutkimuksen aihepiirin kannalta oleellisia asioita, kuten pankkitoimintaa,
asiakastyytyvéisyyttd, mobiilipalveluita ja mobiilipankkia. Oma Saastopankin Mobiili-
pankin eli OmaMobiilin kayttoa seké sen vaikutuksia muuhun pankkiasiointiin ja asiak-
kaiden tyytyvaisyytta siihen selvitettiin maarallisella tutkimuksella. Tavoitteena oli tut-
kia, onko OmaMobiili vahentanyt perinteisen verkkopankin kayttoa ja pankin konttorissa
asiointia seka sitd, mihin tarkoituksiin asiakkaat kayttavat OmaMobiilia ja kuinka aktii-
visesti. Liséksi tavoitteena oli selvittadd, ovatko OmaMobiilin kayttajat tyytyvaisia sovel-
lukseen.

Tutkimus toteutettiin maarallisend kyselytutkimuksena. Kysely tehtiin sdhkdisella kyse-
lylomakkeella. Kyselyyn vastasi 79 vastaajaa ja tuloksia voidaan pitda luotettavina. Tut-
kimuksen tuloksista ilmeni, ettd OmaMobiilia k&ytetddn melko aktiivisesti. Sitd kaytetaan
samoihin asioihin, mihin perinteistd verkkopankkia on totuttu kayttdmaan. OmaMobiili
on hieman véhentényt perinteisen verkkopankin kéayttoa seké pankin konttorissa asiointia
Oma Saastopankissa. Lisdksi tutkimuksesta ilmeni, ettd asiakkaat ovat tyytyvdisia Oma-
Mobiiliin ja voisivat suositella sitd my6s muille.

Mobiilipankin merkitys pankin palvelukanava kasvaa todennédkdisesti vield tulevaisuu-
dessa. Oma Saastdpankin pitadkin panostaa mobiilipankkinsa kehittdmiseen myos jat-
kossa, jotta se pysyy kilpailussa mukana.

Asiasanat: mobiilipankki, verkkopankki
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Banking has changed because of technological development. One example of this is the
increased use of mobile banking. This thesis focused on how mobile banking is used and
how it has affected other banking services. The aim of this thesis was to look into the
development of banking and mobile banking, and to help Oma S&astépankki know their
customers better. The purpose of this study was to find out how the customers of Oma
Saastopankki use mobile banking and for what purposes, as well as how the use of mobile
banking has affected the other banking services in Oma Saastépankki and how satisfied
the customers are with mobile banking.

This thesis comprises a theoretical part and an empirical study. The theoretical part deals
with banking, customer satisfaction, mobile services and mobile banking. The quantita-
tive study was conducted to figure out the use of mobile banking and its impact on the
other banking services, and the customers' satisfaction with it. The aim was to find out if
mobile banking has reduced the use of the traditional online banking and visiting the
bank, as well as for which purposes the customers use mobile banking and how actively
they use it. In addition, the study wanted to find out if the customers are satisfied with the
mobile banking of Oma Séaastopankki.

The results of the study showed that Oma Sédastopankki’s mobile banking is quite actively
used. It is used for the same affairs as the traditional online banking. Mobile banking has
slightly reduced the use of online banking and visiting the bank. In addition, the results
showed that customers are satisfied with mobile banking and would recommend it to oth-
ers.

The role of mobile banking in banking services is likely to increase in the future. Oma
Saastopankki should invest in the development of mobile banking in order to maintain
their status in the competition.

Keywords: mobile banking, online banking
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1 JOHDANTO

Teknologian kehittyminen on mullistanut maailmaa, tdma nékyy myoés pankkialalla.
Pankkitoiminnassa monet perinteiset konttorissa hoidettavat asiat ovat nykyaan mahdol-
lisia hoitaa kotoa ké&sin. Asiakkaan ei nykyéan tarvitse valttdmatta asioida pankissa ollen-
kaan. Verkkopankissa asiakas voi hoitaa kaytannossa kaiken tarpeellisen pankkiasioin-
tinsa. Uusi verkkopankin kehityssuunta on mobiilipankki. Mobiilipankki voi korvata lo-

pulta perinteisen verkkopankin.

Suoritin ty6harjoitteluani Oma S&&stopankissa, joka myods lopulta paatyi olemaan opin-
naytetyoni toimeksiantaja. Toimeksiantajan kanssa yhdessa pohdimme, miké voisi olla
kiinnostava aihe opinndytetydlleni. Mobiilipankki oli vield melko uusi asia itselleni ja
my0s pankille, silla Oma S&astopankki julkaisi mobiilipankki sovelluksensa vasta viime
vuonna. Pankkipalvelut ovat entistda enemman siirtyneet verkkoon ja mobiiliin. Liséksi
osassa Suomen pankeista mobiilipankin kayttd on jo ylittdnyt perinteisen verkkopankin
kayton. Oma Saastopankin mobiilipankista eli OmaMobiilista ei kukaan ole aikaisemmin
tehnyt tutkimuksia. Naista syista valitsin opinndytetyoni aiheeksi Oma Saastépankin mo-
biilipankin.

OmaMobiilista ei ole aikaisempia tutkimuksia, mutta mobiilipankista yleisesti seka muu-
tamien muiden pankkien mobiilipankeista on tehty aiemmin tutkimuksia. Esimerkiksi
Alankomaalainen rahoituslaitos ING tekee tutkimuksen mobiilipankin kaytosta seka mo-
biilimaksamisesta Euroopassa, Yhdysvalloissa ja Australiassa nykyaan vuosittain (ING.
2016). Board of Governors of the Federal Reserve System tekee myds vuosittain vastaa-
van tyylisen tutkimuksen Yhdysvalloissa kuin ING (Board of Governors of the Federal
Reserve System. 2016). Suomessa esimerkiksi Kerttuli Koivisto on tutkinut mobiilipank-
kiasiointia pro-gradu-tutkielmassaan (2014) ja Hannu Oksanen on tutkinut mobiilipankin

kayttajan profiilia opinnaytetydssééan (2014).

Tutkimuksen tavoitteina on antaa Oma Sé&astopankille tietoa, mihin heidan asiakkaat
kayttavat mobiilipankkia sekd miten mobiilipankin kayttd on vaikuttanut muuhun pank-

kiasiointiin. Lisaksi selvitan, miten tyytyvéisia mobiilipankin kayttajat ovat sovellukseen.
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Tutkimuksesta saatujen tulosten avulla pankki voi parantaa palveluaan. Tavoitteiden saa-
vuttamiseksi opinndytety0 perehtyy pankkitoimintaan ja sen asiakaspalveluun sek& mo-
biilipalveluihin. Tutkimuskysymyksiksi muodostuivat:
1. Mihin tarkoituksiin ja miten Oma Saastopankin asiakkaat kayttdvat OmaMobii-
lia?
2. Miten OmaMobiilin kdyttoonotto on vaikuttanut Oma Saastopankin asiakkaiden
muuhun pankkiasiointiin?
3. Kuinka tyytyvaisia OmaMobiilin kéayttdjat ovat mobiilipankki-sovellukseen?
Tutkimuksen toteutin mééarallisen kyselytutkimuksena. Kyselyn toteutus tapahtui sahkoi-

send ja julkaisu Oma Sadstopankin sosiaalisessa mediassa.

Tama opinnaytety® koostuu teoriaosuudesta ja empiirisestd osasta, joka muodostuu ky-
selytutkimuksesta. Opinnaytetydssa on kuusi lukua. Toisessa luvussa esittelen toimeksi-
antajani eli Oma S&astopankin tarkemmin. Luvussa kayn lavitse tarkeimmat tunnusluvut

ja pankin historiaa.

Opinnaytetyon kolmas luku kasittelee finanssi- ja pankkialaa. Luvussa kdyn aluksi lavitse
finanssipalvelut, joista opinndytetyon aiheen vuoksi nostan esille pankkitoiminnan. Pank-
kitoiminnassa kerron myos pankkien palvelukanavista ja niiden kehityksestd. Luvun lo-
pussa on tietoa asiakastyytyvéisyydesta ja asiakaspalvelusta finanssialalla. Neljannessé
luvussa tarkastelen mobiilipalveluita. Mobiilipalveluista suurin mielenkiinto on téssa ta-
pauksessa mobiilipankissa. Myds Oma Saéstopankin mobiilipankki OmaMobiilin esittely
on tassa yhteydessa.

Viides luku késittelee Oma Séastopankin mobiilipankista tehtya empiirista tutkimusta.
Tutkimus selvittad, mihin tarkoituksiin mobiilipankkia kdytetdén, miten sen kayttoonotto
on vaikuttanut muuhun pankkiasiointiin ja kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat mobiilipank-
kiin. Luvun aluksi kerron tutkimuksen suunnittelusta ja aineiston hankkimisesta. Luvun
lopussa avaan tarkemmin tutkimuksen tuloksia. Opinnédytetyon viimeisessa luvussa poh-

din tutkimuksen tuloksia.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Opinnaytetyoni toimeksiantajaksi sain Oma Saastopankki Oyj:n tydharjoitteluni kautta.
Tyobharjoitteluni suoritin Oma Séastépankin Parkanon konttorissa. Oma Saastépankki
harjoittaa talletuspankkitoimintaa ja tarjoaa sijoituspalvelulain mukaisia sijoituspalve-
luita. Oma S&é&stopankin erityistarkoituksena on edistaa sadstavaisyytta. Finanssivalvonta

valvoo ja tarkastaa Oma Saastépankin toimintaa. (Kauppalehti 2015.)

Oma Saéstopankki Oyj on Suomen suurin Saastopankki (Oma Saastopankki Oyj 2016a.).
Se syntyi vuonna 2009 kun Toyséan ja Kuortaneen S&éstopankit yhdistyivat. Vuonna 2013
Parkanon Saastopankki liittyi Oma Saastopankkiin. Syyskuussa 2015 myds Joroisten
Osuuspankki ja Pyhaselan Paikallisosuuspankki yhdistyivat Oma Saastépankkiin. Oma
Saastopankilla on talla hetkelld 45 konttorissa eri puolella Suomea noin 125 000 asiakasta
ja 250 tyontekijaé 45 konttorissa. Oma Saastopankki Oyj toimii kahdeksassa maakun-
nassa ja muodostuu Etelé-Karjalan, Etela-Savon, Etela-Pohjanmaan, Kymenlaakson, Pir-
kanmaan, Hameen, Satakunnan ja Pohjois-Karjalan alueiden pankeista. (Oma Saasto-
pankki Oyj 2016c¢)

Oma Saastdpankin tase on yli 2 miljardia euroa ja ansaintatase lahes 3 miljardia. Osake-
yhtidmuotoisen pankin omistavat paikalliset sdastopankkisaétiot. Osa Oma Séaéastopankin
hyvistd tuloksista palautuu omistajaséétididen kautta omaa toimialuetta hyddyntéviin
yleishyodyllisiin ja 1ahell& olevalle yhteisolle sdastépankkiaatetta edistéviin tarkoituksiin
(Oma Saéastopankki Oyj 2016a.). Vuonna 2015 Oma Saastopankin liikevoitto oli 19,6

miljoonaa euroa (Oma Saastopankki Oyj 2015a.).

Paikalliset S&astopankit, jotka perustivat Oma Saéstopankin, ovat jo yli sadan vuoden
ajan pyrkineet edistdimaan séastamista ja asiakkaidensa hyvinvointia. Oma Saastopankki
ei tavoittele Suomen suurimman pankin asemaa, vaan haluaa olla tyytyvaisten asiakkai-
den pankki ja paras toimialueillaan. Oma Saastépankin tavoitteena on tarjota aina paik-
kakunnan parasta pankkipalvelua. (Oma Saastopankki Oyj 2016b.)



3 FINANSSI- JA PANKKIPALVELUT

3.1 Finanssipalvelut

Kéytannossé kaikki vakuutusyhtididen ja pankkien tarjoamat palvelut ovat finanssipalve-
luita. Termi finanssipalvelut mééritelladn merkitsemaén raha-asioiden hoitamiseen liitty-
via palveluita. Finanssipalveluiden tuottamiseen liittyy erikoisosaamista ja ne ovat asian-
tuntijapalveluita (Ylikoski, Jarvinen & Rosti. 2006. 9.). Euroopan unionin rahoituspalve-
luiden etdmyyntid koskevan direktiivin méaéaritelmadn mukaan finanssipalvelut ovat
pankki-, luotto- ja vakuutuspalveluita sek& yksilollisia elédkkeitd, sijoituksia ja maksuta-
pahtumia (Ylikoski & Jéarvinen. 2012, 14.).

Finanssipalveluilla on ominaisuuksia, jotka erottavat ne useimmista muista palveluista ja
tuotteista, mutta myos paljon kaikille palveluille tyypillisid ominaisuuksia. Finanssipal-
velut ovat aineettomia, kuten esimerkiksi vakuutuksen ottaminen. Toki siihenkin liittyy
konkreettisia osia esimerkiksi vakuutuskirja. Heterogeenisuus on vain osittain tunnistet-
tavissa finanssipalveluissa, silla useimmat niista ovat pitkalle standardoituja. Henkilo-
kohtainen asiakaspalvelu tuo my6s tuon ominaisuuden esiin, koska jokainen asiakaspal-
velutilanne on erilainen. Asiakkaan asioidessa verkossa esimerkiksi verkkopankin vali-
tykselld, myos asiakaspalvelu yhdenmukaistuu, silla koneet palvelevat asiakkaita samalla
tavalla. Omistusoikeuden siirtymattdmyys on palvelujen ominaispiirre, mika ei sovi fi-
nanssipalveluihin. Esimerkiksi pankissa asiakkaalla on omistusoikeus tallettamiinsa ra-
hoihin ja ostamiinsa osakkeisiin, vaikka niitd hoidetaankin arvo-osuustileilld ja sijoitus-
rahastojen yhteydessa. Liséksi finanssipalveluissa on tunnistettavissa piirretta, jotka ovat
kaksisuuntainen tietovirta ja asiakkaan varojen vastuullinen hoito. (Ylikoski ym. 2012,
16-19.)

3.1.1 Pankkitoiminta

Pankki on yritys, joka myodntéé luottoja, ottaa luvanvaraisesti vastaan talletuksia sek& hoi-
taa asiakkaidensa omaisuutta ja maksuliikennettd. Suomessa toimii useita erilaisia pank-
keja eli osuuspankkeja, liikepankkeja, sadstopankkeja seka ulkomaalaisten luottolaitosten
sivukonttoreita ja tytaryhtioita (Ylikoski ym. 2012, 15.). Pankkitoiminta on usein jaettu
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kahteen osaan, tukkupankkitoimintaan ja vahittaispankkitoimintaan. Nykyisin se ei enda
ole kovin tarpeellista rahoitusmarkkinoiden kehityksen vuoksi. Tukkupankkitoimintaa on
tyypillisesti laajamittainen kaupankaynti raha- ja arvopaperimarkkinoilla. Vahittaispank-
kitoimintaa on puolestaan pienten yritysten ja kotitalouksien maksupalvelu-, saastamis-

ja sijoitus- seka luottotarpeiden tyydyttaminen (Kontkanen 2015, 10.).

Perinteisesti pankeilla on koettu olevan kolme tehtdvéa. Talletusten kanavoiminen niille
toimijoille, jotka haluavat rahoitusta eli rahoituksen vélitys on pankin ensimmainen teh-
tava. Maksujenvalitys on toinen tarked tehtéva, jonka perustana ovat asiakkaiden tilit pan-
kissa. Valtaosa kaikista maksuista hoidetaankin pankin jérjestelmien kautta, mik& on ko-
ettu yhteiskunnan toimivuuden kannalta keskeiseksi. Riskienhallinnan hoitaminen on
kolmas tehtdva pankeille. Silla tarkoitetaan, ettd pankit hajauttavat riskeja markkinaosa-
puolten kesken toiminnallaan, ja myds sitd, ettd pankit tuottavat asiakkailleen riskinhal-
lintapalveluita. Joskus my0s asiakkaiden sijoituksista huolehtiminen ja varallisuuden
hoito erotetaan omana tehtdvanaan. (Alhonsuo ym. 2012, 91.)

Maturiteettitransformaatio on pankkitoiminnassa keskeistd. Se tarkoittaa ajaltaan eripi-
tuisten saamisten ja velkojen sovittamista yhteen. Pankki kerdé asiakkailta talletuksia,
jotka ovat usein nostettavissa mahdollisesti hyvinkin lyhyell& ajalla. T&mén rahan pankki
siirtaa sitten eteenpain lainaksi ja ndin asiakkaiden talletukset ovat pankille velkaa, jolla

se rahoittaa omaa toimintaansa. (Alhonsuo ym. 2012, 83-84.)

3.1.2 Pankkipalvelut ja niiden kehitys

Pankit tarjoavat palveluitaan useiden eri palvelukanavien kautta. Pankin palvelukanavia
ovat konttoripalvelut, verkkopalvelut, puhelinpalvelut, itsepalveluautomaatit ja lahi- seka
mobiilipalvelut. Pankin konttoripalvelut on perinteisin palvelukanava. Konttoripalvelui-
hin kuuluvat kaikki fyysisesti pankin toimitiloissa tapahtuvat palvelut, esimerkiksi rahan
tallentaminen tilille. Puhelinpalveluilla tarkoitetaan kaikkia pankkipalveluita, joita voi-
daan hoitaa puhelimitse. (Finanssialan Keskusliitto 2015b.)

Verkkopankki on yksi pankin palvelukanavista. Se on olennainen osa pankin verkkopal-

velua. Verkkopankin avulla voi esimerkiksi maksaa laskuja, seurata lainojen takaisin-
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maksua, tutkia omia tilitapahtumia ja tehda sijoituksia. Verkkopankissa asioidessa ylei-
sesti ottaen tarkeimmiksi asioiksi koetaan helppokayttdisyys, verkkopankin tarjoamien
asioiden laajuus, verkkopankin ulkoasu sek& avun saannin nopeus ongelmatilanteissa.
(Verkkopankki 2016.)

Pankkien toiminta ja palvelut ovat muuttuneet paljon teknologian ja erityisesti informaa-
tioteknologian kehityksen ansiosta. Teknologian kehitys on ollut niin nopeaa, etta asiak-
kaat eivét aina ole olleet valmiita sopeutumaan muutoksiin. Tasta johtuen pankeissa on
nahty jarkevana sailyttdd myos vanhoja toimintatapoja, jotta asiakkailla olisi aikaa tottua
muutoksiin. Pankeissa teknologiaa hyddynnetdan paéasiassa seuraavalla kolmella tavalla:
1. Asiakaspalvelija hyodyntéa teknologiaa asiakasta palvellessaan
2. Asiakkaat itse kayttavat pankkien kehittdméa teknologiaa itsepalveluna, kuten
esimerkiksi mobiilipankkia.
3. Back-office-toiminnoissa eli taustatoiminnoissa kaytetdan teknologiaa, joka ei
nay asiakkaille. (Ylikoski ym. 2006, 121-122.)

Pankkipalveluja kédytetddn yhd enemman verkon kautta. Internetin kayton lisaantyminen
on johtanut myos pankkisiirtoautomaattien madran vahentymiseen. Tekninen kehitys ja
verkkoyhteyksien maarén kasvu ovat lisdnneet palvelujen saatavuutta ja vaikuttaneet
pankkien tuotevalikoimaan. Internetpankissa pankkiasioiden hoito on kustannuksiltaan
edullista ja pankkipalvelujen valikoima on laaja. Keskeisia palveluverkkoja ovat ne tie-
toliikenneyhteydet, jotka liittdvat asiakkaan pankkiin. Verkkopankki on vahentanyt pe-
rinteisten palvelukanavien kaytt64. Esimerkiksi laskunmaksuautomaattien kaytto on va-
hentynyt. Myos suoraveloituksen ja maksupalvelujen kaytto laskutusvayldna on melko
vahaistd, mutta iakkaammille pankkien asiakkaille ne ovat yha tirked palvelumuoto.
(Kontkanen 2015, 71.)

Rutiininomaiset tyot ovat vahentyneet tietotekniikan ja itsepalvelun lisdantymisen myota.
Nykydaan asiakkaiden on mahdollista hoitaa suurin osa pankkiasioinnistaan ilman pank-
kikonttorissa kdymisté. Internet- ja puhelinpalvelut ovat korvanneet kiintedd konttoriver-
kostoa ja tiskill& asiointia. Tama on osaltaan ndkynyt pankkien henkiléston maarissa, silla
vuosituhannen vaihteeseen mennessa henkilosto oli puolittunut verrattuna 1980-lukuun.
Toki henkiloston méaaran laskeminen on hiljalleen taantunut viime vuosina. (Kontkanen
2015, 67-68.)
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Financial technology eli lyhyesti fintech tarkoittaa kaikkia uusia digitaalisia pankki-ja
finanssialan palveluita. Se voidaan my6s mééritella uudenlaisten digitaalisten liiketoi-
mintamallien kayttadytymiseksi finanssialla. Fintechissé teknologisessa keskitssa ovat
analytiikka, mobiilisovellukset, koneoppiminen ja kehitystyoté helpottavat ohjelmointi-
rajapinnat. Fintechin taustalla ndhd&én olevan kolme pankkien digitalisaation vaihetta.
Ensimmainen vaihe on verkkopankkien synty 1990-luvulla ja toinen vaihe on pankkien
mobiilisovellusten synty 2000-luvulla. Nyt ollaan menossa kolmanteen vaiheeseen, jonka
uskotaan mullistavan pankkimaailmaa. Siind vuorossa ovat kokonaan uudet digitalisaa-
tion mahdollistamat liiketoimintamallit ja palvelut, jotka vastaavat asiakkaiden muuttu-
viin odotuksiin ja tarpeisiin. Fintechille on syntynyt markkinarako, koska teknologisen
kehityksen myo6té kuluttajien vaatimustaso on noussut ja perinteiset toimijat eivat ole pys-
tyneet vastaamaan téhéan tasoon. Perinteisilla pankeilla onkin ollut hieman vaikeuksia
Suomessa pysya teknologisessa kehityksessa mukana verkkopankkien jélkeen. Tietotek-
niset mullistukset ovat olleet suhteellisen vahissd. Huomioon on otettava myos se, ettéa
fintechkaan ei ole Suomessa ainakaan vield ldhesk&an yhté suosittua kuin esimerkiksi
Ruotsissa ja Saksassa. Suomessa on kuitenkin jo kymmenia fintech-startupeja. (Saarelai-
nen 2016a.)

Fintech koetaan uhkana perinteisille pankeilla ja rajuimpien arvioiden mukaan fintech
lohkaisisi neljasosan pankkialan liiketoiminnasta seka kolmanneksen tyopaikoista kym-
menessa vuodessa. Fintech on suoraa kilpailua pankeille ja se imee rahavirtaa pois perin-
teisiltd pankeilta, mutta myds pankit voivat tehda fintechid. Pankeilla on hidaste, joka
vaikeuttaa fintech-haasteeseen vastaamista. T&méa hidaste on niin sanottu legacy eli vuo-
sikymmenia vanhat ja monimutkaiset jarjestelmat, joita on yllapidettava. Toisaalta legacy
on myos henkinen asia ja liittyy toiminta- ja ajattelutapoihin. Eli uuden kilpailevan fi-
nanssiyrityksen perustaja paasee aloittamaan puhtaalta poydéltd, ilman kankeita toimin-
tajarjestelmid ja esteitd. Isoissa pankeissa on huomattu muutoksen tarve, mutta haasteena

on, miten ne voidaan toteuttaa isossa organisaatiossa. (Saarelainen 2016a.)

Tulevaisuudessa haaste saattaa olla entistdkin kovempi perinteisille pankeille, koska vuo-
den 2018 alusta alkaen Euroopassa tulee voimaan niin sanottu PSD2-maksupalveludirek-
tiivi. Direktiivin mukaan Euroopan pankkien taytyy avata ohjelmointirajapinnat, apit ja
asiakkaiden tilitapahtumat kolmansille osapuolille, jos asiakas haluaa. Perinteisille pan-

keille on vaarana se, etté niista tulee niin sanottu putkisto, jota muut osapuolet kayttavat.
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Eli pankit voivat menettad direktiivin myota asiakassuhteitaan. Se takaa ison mahdolli-
suuden uusille fintech-tulokkaille. Esimerkiksi Accenturen arvion mukaan jopa 47 %
pankkien maksuliikennetuotoista siirtyisi muille palveluntarjoajille. Toisaalta fintech
avaa pankille myos uusia mahdollisuuksia. Pankkien valtavaa datamassaa analysoimalla
voi syntya uusia palveluita. Pankit voisivat esimerkiksi avata rajanpintojaan kumppani-
verkostoonsa liittyville startupeille ja antaa heille mahdollisuus 10yta4 pankkien datasta
jotain, mité pankit eivat ole itse oivaltaneet. Yhdessa ne voisivat rakentaa palveluita, jotka

murtautuvat ulos finanssituotteen rajoista. (Saarelainen 2016a)

Asiakaskéayttdytyminen sekd koko pankkiala on muuttunut vuosien saatossa ja on koko
ajan muuttumassa. Tdma nakyy myos esimerkiksi Oma S&astopankin toiminnassa. Oma
Saastdpankki aikookin sulkea 11 konttoria ja vahentaa henkilostostaan 27 niin sanottua
perinteisen pankkityon taitajaa. Samaan aikaan Oma Saastopankki aikoo hankkia noin
kaksikymmenta uutta tyontekijad hoitamaan digitaalisia palveluita ja yritysasiakkaita
seké kehittdmaan mobiili- ja digipalveluita. Toiminnan uudelleen organisoimista perus-
tellaankin juuri asiakaskayttaytymisen ja toimintaympariston muutoksella, silla asiakkaat

hoitavat yh& suuremman osan pankkiasioissaan verkossa ja itsepalveluna. (Perala 2016.)

3.1.3 Pankkiturvallisuus

Turvallisuus on osa pankkien riskinhallintaa. Se pitéa sisallaan yritysturvallisuuteen kuu-
luvia asioita, kun ne kohdistuvat pankkiin. Pankkiturvallisuus on pitkélti rikosten torjun-
taa, mutta se siséltdd myos esimerkiksi henkil6turvallisuuteen, tietoturvallisuuteen ja val-
miussuunnitteluun liittyvia kysymyksid. Pankkitoiminnan kannalta on tarkeéa, etta
pankki koetaan turvallisena ja luotettavana kumppanina kaikissa olosuhteissa. (Kontka-
nen 2015, 72)

Lahtokohtaisesti pankkiasiointi on Suomessa turvallista. Pankeilla on muun muassa vel-
vollisuus tunnistaa asiakkaansa ennen kuin se tekee toimeksiantoja tai sopimuksia asiak-
kaan kanssa, mika lisaa turvallisuutta pankkiasioinnissa. Lisaksi pankkitoimintaan liittyy
asiakastietojen salassapitovelvollisuus. Suomen laissa sé&detyn pankkisalaisuuden mu-
kaan pankin on pidettava salassa asiakkaan henkil6tiedot ja asiointitiedot. Asiakkaan on

myos itse oltava tarkkana pankkiasiointinsa turvallisuuden suhteen. Esimerkiksi verkko-
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pankkitunnuksista tulee huolehtia eika niitd saa antaa toisen kayttoon. Verkkopankkitun-
nuksia ja salasanoja ei kannata séilyttdd samassa paikassa. Asiakkaan on myds huolehdit-
tava riittavasta tietoturvasta paatelaitteellaan, jolla han asioi verkkopankissa. (Fine 2016.)

3.2 Asiakastyytyvaisyys ja asiakaspalvelu finanssi- ja pankkialalla

Asiakastyytyvdisyys kertoo, miten yhtié on onnistunut toiminnassaan. Se muodostuu mo-
nista tekijoista ja harvoin asiakas on tyytyvainen palvelun kaikkiin ominaisuuksiin. Esi-
merkiksi tyytyvaisyyteen vaikuttaa arvo-odotusten toteutuminen ja se, onko arvo asiak-
kaan mielesta suurempi kuin kilpailijan finanssipalvelussa. Hyvéksi koettu asiakassuhde
lisad asiakkaan tyytyvaisyytta. (Ylikoski ym. 2012, 32.)

Valitessaan finanssiyhtioté tai finanssipalveluja, asiakas pyrkii tekemé&an valintoja, joihin
han voi olla tyytyvdinen. Asiakkaan tyytyvaisyys syntyy tavoitteiden ja pddmaérien to-
teutumisesta. Vastaavasti jos ne eivét toteudu on asiakas tyytymaton. Henkildasiakkaan
paamaarat liittyvat lahtokohtaisesti perustarpeisiin kun puolestaan yritysasiakkailla ne
liittyvét liiketoiminnan tavoitteisiin. Tyytyvéisyyden tunne syntyy asiakkaalle tyytyvéi-
syytend palvelun ominaisuuksiin ja pidemmalla aikavalilla palvelun kayton seurauksiin.
Finanssipalvelujen ominaisuudet ja palvelujen kayton seuraukset vaikuttavat finanssipal-
veluiden kayttoon liittyvien tavoitteiden seké paamaérien toteutumiseen. Eli kdytanndssa
tyytyvaisyyden syntyminen voidaan ajatella seuraavasti: tyytyvaisyys palvelun ominai-
suuksiin johtaa tyytyvéisyyteen kdyton seurauksiin, mika puolestaan toteuttaa paaméaaréat
ja tavoitteet. (Ylikoski ym. 2012, 30-31.)

Asiakaspalvelu on toimintaa, jossa asiakaspalvelija kéytta4 taitojaan ja tietojaan seka ra-
kentaa yhtion palveluista asiakkaan tarpeeseen sopivia kokonaisuuksia. Asiakaspalvelu-
tilanteessa kohtaavat asiakas ja asiakaspalvelija. Tdma asiakaspalvelu tapahtuma on ai-
nutkertainen, koska asiakaspalvelija tuottaa palvelun samanaikaisesti kuin asiakas kulut-
taa sen. Asiakaspalvelutilanne on aineeton ja sité ei voi koskaan toistaan taysin samanlai-
sena. Asiakkaan auttaminen eli asiakaspalvelu edellyttda asiakaspalvelijalta tunne- ja
viestintataitoja, koska asiakaspalvelu tapahtuu vuorovaikutuksena (Ylikoski ym. 2006,
96.). Asiakaspalvelu on kokonaisvaltaista huolenpitoa asiakkaista, joka tarkoittaa seka

asiakassuhteiden ettd yksittdisten palvelutilanteiden hoitamista parhaalla mahdollisella
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tavalla. Se voidaan jakaa henkilokohtaiseen palveluun ja automatisoituun palveluun (Yli-
koski ym. 2012, 17.).

Finanssialalla asiakaspalvelu on tarke&a, koska palvelut saattavat tuntua monista vaikea-
selkoisilta tai monimutkaisilta. Asiakaspalvelun tehtévia finanssialalla ovat esimerkiksi
palvelun myynti ja neuvonta, asiakassuhteen hoito, korvauspalvelu seka sijoitus- ja ra-
hoitusneuvonta. Asiakassuhteen alussa asiakkaan luottamus finanssiyhtioon perustuu
usein hanté palvelevaan asiakaspalvelijaan, jolloin asiakaspalvelun voidaan sanoa henki-
l6ityvan (Ylikoski ym. 2006, 96.). Ndin ollen myos finanssialalla asiakaspalvelijan am-

mattitaito on tarkeaa.
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4 MOBIILIPALVELUT

4.1 Mita ovat mobiilipalvelut ja mobiilisovellukset?

Mobiililaitteilla tarkoitetaan laitteita, joilla p4&see ajasta ja paikasta riippumatta tietoverk-
koon. Tallaisia laitteita ovat muun muassa alypuhelimet ja tabletit. Tall& hetkellda mobii-
lilaitteisiin on tarjolla kolme varteenotettavaa mobiilikéyttojarjestelmad, jotka ovat
Googlen Android, Applen iOS ja Windows kayttojarjestelma (Mobiiliopas 2. 2015.). Mo-
biilipalvelut ovat puolestaan palveluita, joita kaytetddn mobiililaitteiden avulla. Mobiili-
palvelut mahdollistavat tiedon saatavuuden ajasta ja paikasta riippumatta heti kun tiedon
tarve syntyy (Helsingin Yliopisto 2004.). Mobiilipalveluiden tarjonta on nykyaan laaja ja
koko ajan kasvava. Mobiilipalveluita ovat esimerkiksi mobiilisdapalvelut, mobiilireit-

tioppaat ja mobiilipankit.

Useat mobiilipalvelut toimivat mobiilisovelluksen kautta. Mobiilisovellukset eli mobii-
liaplikaatiot ovat erillisia ohjelmistoja, jotka kayttaja lataa sovelluskaupasta ja asentaa
mobiililaitteelleen. Sovelluksia on esimerkiksi sosiaalisen median hyédyntamiseen, uu-
tis-, viihde- ja tyokayttoon. Useilla sovelluksilla kayttajat voivat hyodyntéa esimerkiksi
mobiililaitteensa kameraa tai GPS-paikannusta. Osa mobiiliaplikaatioista on kayttajille
maksullisia ja yritykset saavat tuoton sovelluksen lataamisesta. Nykyisin niin sanotut
mikromaksut ovat yleistyneet. Mikromaksuissa aplikaation lataaminen on ilmaista, mutta
saadakseen enemman ominaisuuksia tai siséltod kayttoonsa, pitdd sovelluksen kayttajan
maksaa pienid summia eli mikromaksuja aplikaatiosta. Esimerkiksi Angry Birds-peli

kayttdd mikromaksuja hyddykseen. (Kemppainen 2014.)

Myds pankkiasiointiin on tarjolla useita erilaisia sovelluksia. Naista tunnetuimpia ovat
mobiilipankkisovellukset, joita k&sitelladn tarkemmin seuraavassa luvussa. Esimerkiksi
matkapuhelimella maksamisen eli mobiilimaksamisen suosio on ollut nousussa ja siihen
on tarjolla nykyisin useita erilaisia maksusovelluksia. Elisa Lompakko, OP-ryhmaén Pivo,
Danske Bankin Mobile Pay ja DNA Téapékka ovat esimerkkej& mobiilimaksamiseen tai
maksuseurantaan tarkoitetuista sovelluksista Suomessa. N&iden sovellusten tarkoituksena
on helpottaa rahankdyttd ja seurantaa, sekd parantaa turvallisuutta. Niiden ennustetaan

kasvattavan suosiotaan tulevaisuudessa entisestdan. (Pankkiasiat 2015.)
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4.2  Mobiilipankki

Mobiilipankki on verkkopankki, joka toimii mobiililaitteen internetselaimen tai pankki-
asiointiin tarkoitetun sovelluksen kautta. Kaytdnndssa kaikilla pankeilla on nykyéaéan Suo-
messa kaytossa mobiilipankki. Sen kayttd onkin kasvanut merkittavéasti Suomessa sen
jalkeen kun Danske Bank vuonna 2010 julkaisi ensimmaisen mobiilipankkisovelluksen
Suomessa. (Danske Bank Oyj 2014.)

Danske Bankin mobiilipankin kayttd on kolminkertaistunut viimeisen kolmen vuoden ai-
kana. Mobiilipankin kirjautumisten kokonaismaara ylitti heindkuussa 2016 ensimmaista
kertaa verkkopankin kirjautumisten kokonaisméaran Danske Bankilla. Verkkopankin
kaytto ei kuitenkaan ole Danske Bankissa vahentynyt, mika viittaisi sahkoisten kirjautu-
misten kokonaismadrén kasvuun (Talentum Oyj 2016.). Kehitys ei kuitenkaan ole ollut
aivan yhta rajahtavéa, mita Danske Bankilla ennakoitiin vuonna 2014. Tuolloin Danske
Bankilla ennustettiin, ettd Suomessa mobiilipankki olisi henkildasiakkaiden suosituin
pankkiasioinnin muoto vuoden 2015 loppuun mennessa. Arvionsa he perustivat TNS Gal-
lupin tekemadn tutkimukseen mobiiliasioinnista ja siihen, ettd esimerkiksi Irlannissa mo-

biilipankki oli jo tuolloin suosituin pankkiasioinnin muoto (Danske Bank Oyj 2014.).

Myods Osuuspankin mobiilipankin kaytdssa on samoja piirteitd kuin Danske Bankilla.
Maaliskuussa 2016 OP-mobiili eli Osuuspankin mobiilipankki ohitti verkkopankin asi-
oinnin maaran. Asiakkaita oli kuitenkin verkkopankissa yha enemmén, mutta he asioivat
harvemmin kuin mobiilipankin kayttajat. Mobiilipankin kayttdjat asioivat OP-mobiilissa
keskimaarin kolme kertaa enemmaén kuukaudessa kuin verkkopankin kayttajat verkko-
pankissa. Mobiilipankin helppokéyttdisyys mainitaan yhdeksi syyksi tdéhén eroon. (Ta-
loudessa 2016.)

Suomessa mobiilipankkeja on tarjolla useita. Tast4 kertoo myos se, ettd nykyaén on tar-
jolla suomalaisten kayttoéon myos ulkomaalaisia mobiilipankkeja. Esimerkkind tasta on
virolainen mobiilipankki Pocopay, joka tavoittelee Suomen markkinoiden valloittamista.
Pocopay pyrkii erottautumaan mobiilisovelluksen kdyton helppoudella ja intuitiivisuu-
della siten, ettd mahdollisimman paljon toimintoja voi tehdé& niin sanotulla veda ja pudota
menetelmalld. Pocopaylla on Euroopan laajuinen maksutoimituslupa, mutta ainakaan

viel& tassd vaiheessa, silla ei ole pankkilisenssid. Eli se ei voi ottaa vastaan talletuksia



17

eikd myontéa lainoja, mutta se kiertad tamén siirtdmalla rahat toiseen pankkiin heti kun

asiakas avaa tilin. (Saarelainen 2016b.)

IROResearch Oy toteutti vuonna 2015 tutkimuksen suomalaisten verkkopankin ja verk-
kopankkitunnusten kéaytosta Finanssialan Keskusliitolle. Tutkimuksesta ilmeni my6s mo-
biilipankin kannalta kiinnostavia asioita. Lahes puolet tutkimuksen vastaajista kaytti
verkkopankkia tabletilla ja/tai dlypuhelimella. Suurin osa vastaajista kéytti verkkopank-
kia myos poytakoneella tai kannettavalla tietokoneella. Alypuhelimella tai tabletilla
verkkopankkia kayttavista kaikki eivét kuitenkaan kaytd mobiilipankkisovellusta vaan
osa kayttaa perinteista verkkopankkia. Tabletilla verkkopankkia kéyttavista 66 % oli la-
dannut verkkopankkisovelluksen eli mobiilipankkiaplikaation ja vastaavasti &lypuheli-
mella kayttavista 84 % oli ladannut kyseisen sovelluksen. Tutkimuksen yhtena johtopaa-
toksena oli, ettd verkkopankkiaplikaatioiden, kuten mobiilipankin rooli on vahvassa kas-

vussa. (Finanssialan Keskusliitto 2015a.)

Mobiilipankin kaytto on suosittua myds muualla maailmalla. Alankomaalainen rahoitus-
laitos ING teki tutkimuksen mobiilipankin kdytdsta Euroopassa, Yhdysvalloissa ja Aust-
raliassa. Tutkimuksen mukaan 47 % eurooppalaisista mobiililaitteen kayttajista kayttaa
myds mobiilipankkia vuonna 2016. Vuonna 2015 vastaava lukema Euroopassa oli 41 %
mobiililaitteiden kayttdjista. Tutkijat odottavat, ettd lukema nousee 16 % seuraavan kah-
dentoista kuukauden aikana. Alankomaissa mobiilipankin kayttd oli tutkimuksen perus-
teella aktiivisinta. Yhdysvalloissa ja Australiassa ollaan kuitenkin hieman edell& mobiili-
pankin kayttajien suhteellisessa maarassa verrattuna Eurooppaan, silla Yhdysvalloissa 53
% mobiililaitteiden kayttéjista kayttdd myos mobiilipankkia ja Australiassa 49 %. (ING
2016.)

Mobiilipankin turvallisuus on asia, joka on herattanyt kysymyksia asiakkaissa. Pankit
kuitenkin vakuuttavat, ettd mobiilipankin k&yttdjien rahat ovat turvassa. Esimerkiksi Nor-
dealla, Osuuspankissa ja Danske Bankilla kerrotaan, ettd varas ei ole koskaan pééssyt
asiakkaan rahoihin kasiksi mobiilipankin kautta. Osuuspankin palvelukanavien yksikon
kehityspaallikkdé Markku Huotari kertoo kaksi syytd, miksi mobiilipankki on turvallinen.
Ensimmainen syy on kaksivaiheisuus eli esimerkiksi maksua maksettaessa taytyy kayttaa
Osuuspankin mobiilipankissa salasanan liséksi vaihtuvaa turvalukua, mik& vaikeuttaa
mahdollisten véarinkaytdsten aiheutumista. Toinen syy on se, ettd pankit varautuvat ny-

kyaén vaarinkaytoksiin monipuolisemmin kuin ennen. Tunnistautumista mobiilipankkiin
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onkin kehitetty mobiiliteknologian kehityksen myota. Esimerkiksi Nordealla on kaytdssa
tunnuslukusovellus ja Osuuspankilla sormenjélkitunnistus. Toki mobiilipankin k&yton
turvallisuus riippuu myo6s kayttdjan omasta huolellisuudesta. (Rissanen 2015.)

Pankit ovat valmistelleet uutta palvelua, joka mullistaisi tilisiirtdmisen. Maaliskuusta
2017 lahtien k&yttoon olisi tulossa niin sanottu pikasiirto, jonka avulla voisi siirtdé rahaa
oman tai toisen pankin tilille sekunneissa pelkén kannykkanumeron avulla. Nykyééan, jos
siirtad rahaa tililtaan toisen pankin tilille, ne siirtyvét sinne vasta seuraavana pankkipai-
vana. Pikasiirto mahdollisuus tulisi joko pankkien mobiilipankkeihin tai erilliseen sovel-
lukseen. Jos se tulisi mobiilipankkiin, luulisi sen lisd&dvan mobiilipankin suosiota entises-

taan varsinkin kuluttajien vélisissd maksuissa. (Lassila 2016.)

4.2.1 Mobiilivarmenne

Mobiilivarmenne on tapa todistaa henkildllisyytensé verkossa ja perustuu turvallisena pi-
dettyyn PKI-teknologiaan. Mobiilivarmenne on kaytanndssa sahkdinen henkil6llisyysto-
distus. Mobiilivarmenteen hankkimiseen tarvitaan operaattorin, kuten Elisan, DNA:n tai
Soneran, tarjoama Sim-kortti. Mobiilivarmenne toimii jo Idhes kaikissa tunnistautumista
vaativissa julkisissa palveluissa, pankkipalveluissa, terveydenhuollossa ja useissa muissa
palveluissa. Kaytannossa mobiilivarmenteen kayttd verkossa alkaa antamalla puhelinnu-
mero, jolloin verkkopalvelu l&hettdd varmennuspyynnon kyseisen numeron Sim-Kortilla
olevalle sovellukselle. Varmennuspyynndssé pyydetdén antamaan salainen tunnusluku,
jonka asiakas on aiemmin itse valinnut. Kun varmennuspyyntd on hyvaksytty, saa pyyn-
non lahettanyt palvelu vahvistuksen ja verkkopalvelu, kuten esimerkiksi mobiilipankki,

aukeaa. (Mobiilivarmenne 2016.)

Pankeilla, joilla mobiilivarmenne on kaytdssa, korvaa se mobiilipankkiin tunnistautumi-
sessa tunnuslukulistat. Oma Séastopankki on yksi pankeista, joilla on mobiilivarmenne
kaytossa. Elisa Oyj ja Oma Saastopankki aloittivat vuonna 2015 yhteistyén mobiilitun-
nistamisessa, jonka seurauksena mobiilivarmenne tuli Oma S&astopankin asiakkaiden
kayttoon elokuussa 2015. (Oma Saastopankki Oyj 2015b.)
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4.2.2 OmaMobiili

OmaMobiili on Oma S&astopankin mobiilipankki-sovellus. OmaMobiilia voivat kayttaa
Oma Saéastopankin asiakkaat, jotka ovat tehneet verkkopankkisopimuksen pankin kanssa.
Sovelluksen voi ladata sovelluskaupasta. Maaliskuussa vuonna 2015 julkaistun sovelluk-
sen avulla seka henkilo- etté yritysasiakkaat voivat hoitaa paivittaisia pankkiasioitaan aly-
puhelimella tai tabletilla (Oma S&astopankki Oyj 2015, 5.). OmaMobiililla voi tehdé seu-
raavia asioita: tarkistaa tili- ja korttitietoja, maksaa maksuja, hyvaksya saapuneet e-laskut,
tarkistaa erdantyvat maksut, lukea maksun tiedot viiva- tai QR-koodista, siirtad rahaa ti-
liensa valilla, tarkistaa lainatietoja, viestia pankkinsa kanssa, soittaa suoraan omaan kont-
toriinsa, 16yta4 reitin lahimmalle konttorille tai automaatille. OmaMobiililla voi my6s
kayttdd mobiilivarmennetta kirjautumiseen ja maksujen vahvistamiseen turvalukukortin

tilalla (Google Play kauppa 2016.).

OmaMobiilia oli ladattu 5.9.2016 mennessé yhteensa 19 558 kertaa. Latauksista 54 % oli
tehty Android alustan laitteella, 32 % iOS alustalla ja loput 14 % Windows Phone alus-
talla. OmaMobiili sovelluksesta on 7.9.2016 mennessa julkaistu alkuperéisen version eli
1.0 lis&ksi kuusi versiota, joissa on pdivitetty ominaisuuksia ja korjattu vikoja. Sovelluk-
sen kirjautumiskerrat ovat olleet tasaisessa nousussa tarkasteluvalilla 1.7.2015—
31.8.2016. Tarkasteluvalin alussa kirjautumisia oli noin 60 000 ja lopussa lahes 160 000
(Oy Samlink Ab 2016). Oma Séastopankin Hameen ja Pirkanmaan aluejohtaja Jussi
Pohto kertoo kuinka mobiilipankki OmaMobiilin ké&yttdjamaarat ovat kasvaneet jatku-

vasti ja sitd kdytetadan jo enemman kuin verkkopankkia (Reinikainen 2016.).
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5 EMPIIRINEN TUTKIMUS

5.1 Tutkimuskysymys, tutkimusmenetelmat ja kyselylomake

Opinnaytetyon tutkimuskysymykset muodostuivat seuraaviksi:

1. Mihin tarkoituksiin ja miten Oma S&astopankin asiakkaat kayttavat OmaMobii-

lia?

2. Miten OmaMobiilin kéyttéonotto on vaikuttanut Oma Saastépankin asiakkaiden

muuhun pankkiasiointiin?

3. Kuinka tyytyvaisia OmaMobiilin kayttdjat ovat mobiilipankki-sovellukseen?
Tutkimuksessa selvitin, kuinka usein asiakkaat kayttavat OmaMobiilia ja mihin tarkoi-
tuksiin. Selvitin myos kéyttavatko asiakkaat mobiilivarmennetta. Etsin vastauksia siihen,
kuinka usein asiakkaat asioivat perinteisessa verkkopankissa ja pankin konttorissa. Siihen
liittyen selvitin, onko OmaMobiilin kdyttdonotto vaikuttanut siihen, ettd kuinka usein asi-
akkaat asioivat verkkopankissa ja pankin konttorissa. Hain vastauksia myds siihen, onko
OmaMobiili helpottanut asiakkaiden pankkiasiointia ja tuntevatko he sen turvalliseksi
seké helpoksi kayttéa. Liséksi tiedustelin, kuinka todennakoisesti asiakkaat suosittelisivat
OmaMobiilia.

Tutkimuksen toteutin empiiriselld tutkimuksella. Valitsin maaréllisen kyselytutkimuksen
tutkimusmenetelmaksi, koska totesin sen olevan paras, kun tarkoituksena on kartoittaa
suurehkon perusjoukon toimintaa yleisella tasolla. Mé&aréllinen tutkimus vastaa kysymyk-
siin kuinka paljon ja/tai miten usein. Se antaa yleisen kuvan muuttujien valisista suhteista
ja eroista. Kvantitatiivinen menetelmé eli méaaréllinen tutkimusmenetelma on tutkimus-
tapa, jossa tarkastellaan tietoa numeerisesti. Kaytdnndssa tdma tarkoittaa sitd, etta tutkit-
tavia asioita ja niiden ominaisuuksia kéasitelladn kuvaillen yleisesti numeroiden avulla.
Tutkimustieto on maaréllisessa tutkimuksessa numeroina tai ryhmiteltynda numeeriseen
muotoon. Tutkija esittdd tulokset numeroina ja selittdé oleelliset asiat sanallisesti kuvail-
len. Maaréllinen tutkimus kayttaa usein kyselya tutkimusaineiston keradmiseen. Sille on
ominaista tiedon strukturointi, mittaaminen, mittarin kéyttdminen, tiedon kasittely ja esit-
tdminen numeroin, tutkimusprosessin ja tulosten objektiivisuus sek& vastaajien suuri

mééara (Vilkka 2007, 13-17). Koska maaréallisessa tutkimusmenetelmassa paatelmien teko
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perustuu tilastolliseen analyysiin, sopi se hyvin tutkimukseni tarkoituksiin. Tutkimusai-
neiston analysoinnin toteutin SPSS-tilasto-ohjelmalla, jonka lisdksi hyddynsin taulukoi-
den ja kuvioiden teossa myos Excel-taulukkolaskelmaohjelmistoa.

Tutkimuksen perusjoukoksi eli kohderyhméksi maarittelimme toimeksiantajan kanssa
kaikki Oma Sé&astopankin mobiilipankkia kayttavat asiakkaat, koska halusimme saada
tietoa OmaMobiilin kaytosta elamantilanteeltaan erilaisilta asiakkailta. Paatimme toteut-
taa tutkimuksen otantatutkimuksena. Kokonaistutkimus olisi ollut kdytannéssa mahdo-

tonta toteuttaa ndilla resursseilla laajan perusjoukon takia.

Aineistonkeruumenetelmaksi valitsin strukturoidun kyselylomakkeen (liitel). Kyselylo-
makkeen tein sahkoiseen muotoon Tampereen ammattikorkeakoulun E-lomake-ohjel-
mistoon. Aluksi lomake oli tarkoitus julkaista Oma Saastépankin mobiilipankkisovelluk-
sessa eli OmaMobiilissa, jolloin kyselyll& olisi ollut teoriassa mahdollista tavoittaa kaikki
kyseisen sovelluksen kayttajat. Valitettavasti tamé vaihtoehto ei kuitenkaan toteutunut,
koska OmaMobiiliin ei teknisista syistd ollut mahdollista lisata linkkeja. Lopulta paa-
dyimme toimeksiantajan kanssa julkaisemaan lomakkeen Oma Séastopankin sosiaalisen
median kanavissa eli tdssa tapauksessa Facebookissa ja Twitterissa. Oma Séaéstopankilla
on Facebookissa yli 9000 tykk&é&jaa ja Twitterissé lahes 150 seuraajaa. Totesimme tamén
vaihtoehdon jarkevimmaksi vaihtoehdoksi, mita oli jéljelld, koska silla meidéan oli mah-
dollista saada nopeasti tavoitettua kohtuullisen suuri joukko ihmisida. Ongelma téssa oli
kuitenkin siind, ettd meidan oli k&ytdnndsséd mahdotonta arvioida kuinka moni tykkaajista
ja seuraajista kayttdd OmaMobiilia. Koska kysely toteutui sosiaalisen median kautta, jai-

vt kustannukset olemattomiksi.

Vastaajat saivat tayttaéd kyselylomakkeen nimettémina, silla uskoimme, ettd se madaltaisi
kynnysté vastata kysymyksiin. Kyselylomake jakautui neljdan osaan. Ensimmaéinen osa
selvitti vastaajien perustietoja. Lomakkeen toisessa osassa oli kysymyksid OmaMobiilin
kayttoon liittyen. Kolmannessa osassa oli kysymyksia siitd, miten OmaMobiilin kéyt-
toonotto on vaikuttanut muuhun pankkiasiointiin. Neljannen osion tarkoituksena oli sel-
vittad, miten tyytyvéisia vastaajat ovat OmaMobiiliin. Halusin tehd& vastaamisesta help-
poa ja nopeaa, jotta vastauskynnys ei kasvaisi. Taman vuoksi laitoin kyselylomakkeeseen
lahinné suljettuja kysymyksid, joista vastaaja sai valita mieleisensé vaihtoehdon. Lomak-
keessa olikin ainoastaan yksi avoin kysymys, jossa vastaajilla oli mahdollisuus kertoa
vapaasti mielipiteensd OmaMobiilista. Yhteensd lomakkeessa oli 19 kysymyst4. Ennen
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lomakkeen julkaisua testautin sen neljalla ulkopuolisella henkil6ll&, koska halusin var-
mistaa, ettd kysymykset ovat selkeitd ja sithen vastaamisessa ei kestd montaa minuuttia.
Lisaksi lomake oli Parkanon Oma Sa&stopankin konttorin henkilokunnan ja Oma S&asto-
pankin liiketoiminnan tuen tarkastelussa ennen julkaisemista. Lomake oli julkisena
17.11-1.12.2016.

5.2 Tutkimuksen validiteetti, reliabiliteetti ja eettisyys

Tutkimuksen validiteetti eli patevyys tarkoittaa, mittaako tutkimus sitd, mité sen pitikin
mitata. Validissa tutkimuksessa ei saisi olla systemaattisia virheitd. Kysymysten tulisi
mitata oikeita asioita ja kattaa koko tutkimusalue. (Vilkka 2007, 150-151) Mielestani ky-
selylomakkeen kysymykset mittasivat onnistuneesti tutkimuskysymyksiksi asetettuja asi-

oita.

Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen kykya antaa tarkkoja ja luotettavia tu-
loksia. Eli sitd, ettd pystyyko tutkimus antamaan ei-sattumanvaraisia tuloksia. Tutkimus
on silloin luotettava ja tarkka, kun se on mahdollista toistaa saaden tdésmélleen sama tulos
tutkijasta riippumatta. (Vilkka 2007, 149) Tutkimusaineisto oli mahdollista siirtdd suo-
raan E-lomakkeelta SPSS-tilasto-ohjelmaan seka Exceliin, mika parantaa tulosten luotet-
tavuutta. Olin myds perehtynyt etukdteen molempiin jarjestelmiin ennen analysoinnin

aloittamista.

Tutkimusetiikka eli hyvan tieteellisen kaytannén noudattaminen on tutkimusprosessissa
mukana alkaen ideointivaiheesta kulkien tutkimustulosten kautta aina tiedottamiseen asti.
Tutkimusetiikka tarkoittaa yleisesti sovittuja pelisdént6ja suhteessa tutkimuskohteeseen,
rahoittajiin, kollegoihin, toimeksiantajaan ja yleisdon (Vilkka 2015, 41). Téassa tutkimuk-
sessa olen pyrkinyt noudattamaan Tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohjeita hyvésta
tieteellisestd kaytannosta (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012.). Koko tutkimuksen
suoritin puolueettomasti eli objektiivisesti alkaen aineistonkeruusta aina tulosten analy-
sointiin saakka. Kyselylomakkeen saatteessa kerroin hyvén tavan mukaisesti vastaajille,
mika on tutkimuksen tarkoitus ja tulosten kéayttotapa. Vastaukset kerdsin nimettomina,
eika yksittaisia vastauksia voinut erottaa tuloksista. My0s vastaajien tietosuojasta pidin

kiinni kaikissa tutkimuksen vaiheissa.
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Vastauksia kyselylomakkeeseen sain 79, mika oli hieman odotettua pienempi lukema. Se
myaos rajoittaa tutkimustulosten yleistettavyyttd. Tulokset olivat kuitenkin selkeita, joten
niit4 voi pitédd hyvin suuntaa antavina, vaikka otoskoko olikin odotettua pienempi. Vai-
tettd tukee myos se, etta tulokset olivat samankaltaisia kuin muissa mobiilipankeista teh-
dyissé tutkimuksissa. Tallakin otoskoolla pystyin hieman vertailemaan, miten demograa-
fiset tekijat vaikuttivat tuloksiin. Selvitinkin ristiintaulukoinnin (Ks. Liite 3.) avulla esi-
merkiksi naisten miesten vastausten eroavaisuuksia. Muista demograafisista tekijoista
mukana olivat koulutus, sosioekonominen asema ja ikd. Néistd kuitenkin vertailujen te-
keminen ei onnistunut aivan yhta hyvin kuin sukupuolen suhteen, koska monesta ryh-

maésté ei tullut tarpeeksi vastauksia.

5.3 Tutkimustulokset

Tama luku kasittelee ensin vastanneiden perustietoja, jonka jalkeen vuorossa on selvitysta
mihin vastaajat kayttdvat OmaMobiilia. Luvun kolmannessa kohdassa on tuloksia kysy-
myksiin OmaMobiilin kdyttddnoton vaikutuksista muuhun pankkiasiointiin. Neljas kohta
esittda tuloksia asiakastyytyvaisyydesta OmaMobiiliin. Luvun lopussa on vield nostoja
kyselyn vapaasta palautteesta. Tutkimustulosten prosenttiosuudet on téssa luvussa esi-
tetty yhden desimaalin tarkkuudella.

5.3.1 Vastaajien perustiedot

Tutkimukseen osallistui 79 Oma Saastopankin mobiilipankkisovellus OmaMobiilin kayt-
tajaa. Kysymys numero kaksi kartoitti vastaajien sukupuolta, joista miehié oli 46 eli 58,2
% ja naisia 33 eli 41,8 %. Miesten ja naisten osuus vastaajista jakautui epatasaisesti, koska
miehet olivat ahkerampia vastaamisessa. Ero ei kuitenkaan ollut niin iso, ettei sukupuolen

valilla voisi tehd& vertailuja.
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TAULUKKO 1. Vastaajien sukupuoli

Sukupuoli Lukumaéara %

Nainen 33 41,8
Mies 46 58,2
Yhteensa 79 100,0

Kyselyn ensimmainen kysymys selvitti vastaajien ikaa. Vastaajilla oli mahdollisuus va-
lita ik&nsa yhdeksasta eri luokasta, jotka olivat jaoteltu kahdeksan vuoden vélein. Vastaa-
jista suurin osa eli 49,6 % oli nuoria aikuisia eli 18-25-vuotiaita. Seuraavaksi suurin
joukko oli 26-33 vuotiaat, joita edusti 35,4 % vastaajista. Vastaajien ikdjakauma oli
melko epdtasainen, koska vain pieni osuus eli 15,2 % vastaajista oli 34-vuotiaita tai van-
hempia. Luokista 50-57 vuotta, 66-73 vuotta, 74-81 vuotta ja 82-vuotta tai vanhemmista
ei saatu yhtdan edustajaa kyselyyn. Toki tama oli myos olettamuksena kyselya tehdessa,
koska tiedossa oli, etté alylaitteiden ja sosiaalisen median kayttd on nuoremmilla aktiivi-
sempaa kuin vanhemmilla ihmisilla (Tilastokeskus 2015.). N&in ollen oletuksena oli
my0s, ettd OmaMobiilin kayttajistd suurin osa olisi nuoria. Ikdjakauman epatasainen ja-

kautuminen vaikeutti hieman idn merkityksen vertailua tuloksissa.
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TAULUKKO 2. Vastaajien iké

k& Lukumaara %

18-25 39 49,4
26-33 28 35,4
34-41 6 7,6
42-49 3 3,8
50-57 0 0
58-65 3 3,8
66-73 0 0
74-81 0 0
82- 0 0
Yhteensa 79 100,0

Kolmas kysymys tutkimuksessa kosketti vastaajien sosioekonomista asemaa. Vastaajista
suurin osa oli opiskelijoita (45,6 %) tai palkansaajia (43 %). Muista luokista vastausten
maara jai vahaiseksi ja niiden osuus olikin vain 11,4 % vastaajista. Eldkelaisia ei ollut
lainkaan vastaajien joukossa. Vertailua pystyinkin tekemaan lahinnd opiskelijoiden ja

palkansaajien valilla.

TAULUKKO 3. Vastaajien sosioekonominen asema

Sosioekonominen
asema Lukumaara %
Opiskelija 36| 456
Tyoton 5 6,3
Palkansaaja

34 43,0
Yrittaja 1 1,3
Elakelainen 0 0
Muu 3 3,8
Yhteensa 79| 1000
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Vastaajien perustietoja selvittavistd kysymyksista neljantend oli kysymys vastaajien kou-
lutuksesta. Vastaajista suurin osa eli 60,8 % oli suorittanut alemman korkeakoulututkin-
non. Toiseksi suurin ryhma vastaajista oli suorittanut ylemman korkeakoulututkinnon,
jonka oli suorittanut 19 % vastaajista. Loput vastaajista olivat suorittaneet alemman tason
tutkinnon viimeisimpana tutkintonaan. Jakauma oli epétasainen, mika vaikeutti koulutuk-

sen vaikutuksen vertailua eri kysymysten kohdalla.

TAULUKKO 4. Vastaajien koulutus

Koulutus Lukumaara %
Peruskoulu tai

vastaava 3 3,8
Ammatillinen 6 76
koulutus

Ylioppilas 6 7,6
Alempi

korkeakoulututkinto 48 1 60,8
Ylempi

korkeakoulututkinto 15| 19,0
Muu 1 13
Yhteensa 79 | 1000

5.3.2 Mihin ja miten vastaajat kayttavat mobiilipankkia

Kyselyn toinen osa sisalsi kysymyksia siitd, mihin ja miten vastaajat kayttdvat OmaMo-
biilia. Viides kysymys kyselylomakkeella oli Kuinka usein kaytat OmaMobiilia eli mo-
biilipankkia?. Tulosten mukaan suurin osa eli 75,9 % vastaajista kayttdd OmaMobiilia
vahintdan kerran viikossa. Lahes joka viides vastaaja kéyttdd OmaMobiilia jopa péivit-
tain. Vain nelja vastaaja kertoi kayttdvansa OmaMobiilia vain kerran kuukaudessa tai

harvemmin.

Tuloksista ilmeni, ettd miehet kdyttdvat OmaMobiilia useammin kuin naiset, silld mie-
hista jopa 26,1 % kertoi kayttdvdnsd OmaMobiilia paivittdin, kun naisista ainoastaan 9,1

% kayttaa paivittdin OmaMobiilia. Tyottdmét ja palkansaajat ovat tulosten perusteella
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aktiivisempia kayttamaan mobiilipankkia kuin opiskelijat. Tyottomisté ja palkansaajista
molemmista yli 60 % kertoi k&yttdvansad mobiilipankkia véhintadn muutaman kerran vii-

kossa, kun puolestaan opiskelijoilla vastaava lukema oli 41,7 %.

TAULUKKO 5. OmaMobiilin kayton aktiivisuus

Kuinka usein kaytat Oma-| Luku-

Mobiilia? maara % Summa
Kerran paivassa 15 19,0 19,0
Muutaman kerran vii-

31 39,2 58,2
kossa
Kerran viikossa 14 17,7 75,9
Muutaman kerran kuu-

15 19,0 94,9
kaudessa
Kerran kuukaudessa tai

) 4 51 100,0

harvemmin
Yhteensa 79 100,0

Kuudes kysymys eli Oliko OmaMobiili helppo ottaa kayttéon? olisi voinut olla myds
asiakastyytyvéisyyttd mittaavassa osiossa, mutta paadyin kuitenkin pitdmaan sen tassa
osiossa. Selvasti suosituin vastaus oli kyll&, silla 87,3 % vastaajista vastasi sen. Ainoas-
taan yksi vastaaja oli sitd mielta, ettd OmaMobiilia ei ollut helppo ottaa kayttdon. Loput

vastaajista eli 11,4 % eivat osanneet kertoa oliko kéayttddnotto helppoa vai ei.

Naisten ja miesten vélilla ei juurikaan ollut eroa vertailtaessa heidan vastauksiaan tdhén
kysymykseen. Hieman suurempi osa miehista oli sitd mielta, ettd OmaMobiili oli helppo
ottaa kayttoon kuin naisista, silld miehistd 91,3 % olivat tata mieltd, kun puolestaan nai-
sista tatd mieltd olivat 81,8 %. Sosioekonomisen asemalla ei vaikuttanut olevan suurta
merkitysta tdaman kysymyksen kohdalla ja tulokset olivat melko vastaavia asemasta riip-
pumatta. Suurin eroavaisuus oli se, ettd opiskelijoista lahes neljannes ei osannut sanoa,
oliko OmaMobiili helppo ottaa kayttdon vai ei. Muista vastaajista ainoastaan kolme hen-
kiloa eivat osanneet sanoa mielipidettddn. Kyselyyn vastanneista ainoa yrittaja oli yksin

sitd mieltd, ettd sovellusta ei ollut helppo ottaa kayttoon.
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Oliko OmaMobiili helppo ottaa
kayttoon?

H Kylla
M Ei

En osaa sanoa

KUVIO 1. OmaMobiilin kayttéonoton helppous

Kyselylomakkeen seitsemés kysymys selvitti, mihin tarkoitukseen vastaajat kayttavéat
OmaMobiilia. Vastaajilla oli mahdollisuus valita yksi tai useampi vaihtoehto. Selvasti
suosituin asia, mihin vastaajat kayttavat OmaMobiilia on tulosten mukaan tili- ja kortti-
tietojen tarkastaminen, silla ainoastaan yksi vastaaja ei valinnut kyseistd vaihtoehtoa.
Toiseksi suosituin valinta oli rahan siirtdiminen omien tilien valilla OmaMobiililla, jonka
valitsi 67,1 % vastaajista. Myos maksujen maksaminen OmaMobiililla oli suosittu va-
linta, silla 63,3 % vastaajista valitsi sen. Vahiten suosittu vaihtoehto oli soittaminen pan-
kin konttoriin OmaMobiilin kautta, silla ainoastaan kolme henkil6a eli 3,8 % vastaajista
valitsi tdmén vaihtoehdon. Yksikaan vastausvaihtoehto ei kuitenkaan jaanyt ilman valin-

toja.

Mihin vastaajat kdayttavat OmaMobiilia?

ETSIN REITIN LAHIMMALLE KONTTORILLE JA... i
SOITAN SUORAAN OMAAN KONTTORIINI |3
VIESTIN PANKKINI KANSSA 16
TARKISTAN LAINATIETOJANI 20
SIIRRAN RAHAA TILIENI VALILLA 53
LUEN MAKSUN TIEDOT VIIVA- TAl QR-KOODISTA 22
TARKISTAN ERAANTYVAT MAKSUNI 36
HYVAKSYN SAAPUNEET E-LASKUNI 21
MAKSAN MAKSUJA 50 ‘
TARKISTAN TILI- JA KORTTITIETOJANI S ‘ 78

KUVIO 2. Mihin vastaajat kayttavat OmaMobiilia?
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Osion viimeisessa kysymys kosketti Mobiilivarmenteen kayttod eli sitd kayttavatko vas-
taajat sitd vai eivat. Suurin osa eli 59,5 % vastaajista ei kaytad Mobiilivarmennetta. Loput

vastaajista puolestaan kéyttaa sita.

Naiset kayttavat tulosten mukaan enemman mobiilivarmennetta kuin miehet, silld naisista
yli puolet eli 54,5 % kertoi kdyttdvansd mobiilivarmennetta, mutta miehist4 ainoastaan
30,4 % kayttaa sita. Palkansaajilla oli tulosten mukaan useammilla mobiilivarmenne kay-
tossé kuin muilla sosioekonomisen aseman edustajilla, silla palkansaajista yli puolet kayt-
tda mobiilivarmennetta. Palkansaajien lisaksi opiskelijat olivat ainoita, jotka vastaajista
kayttavat mobiilivarmennetta. Huomioitavaa oli se, ettd ylemman korkeakoulututkinnon
suorittaneista perati 80 % kayttdad mobiilivarmennetta, kun alemman korkeakoulututkin-
non suorittaneista ainoastaan 29,1 % kayttda mobiilivarmennetta. Tama oli ainoa kysy-

mys, jonka kohdalla koulutuksen vélilla oli merkittévé ero tuloksissa.

TAULUKKO 6. Mobiilivarmenteen kaytto

Kaytatkd mobiili-

varmennetta? Lukumaara %
Kylla 32 40,5
En 47 59,5
Yhteensa 79 100,0

5.3.3 Mobiilipankin kayttodnoton vaikutukset vastaajien pankkiasiointiin

Kolmantena osana kyselylomakkeessa oli kysymyksia siitd, miten OmaMobiilin kayt-
toonotto on vaikuttanut vastaajien verkkopankin kayttoon ja konttorissa asiointiin. Muut
pankkiasioinnin muodot jatin pois, koska niiden merkitys on nykyaan vahéinen. Taman
osion ensimmaéinen kysymys ja koko lomakkeen yhdeksés kysymys selvitti verkkopankin
kayton aktiivisuutta. Yli puolet eli 57 % vastaajista kertoi kayttdvansa perinteista verk-
kopankkia muutaman kerran kuukaudessa. Seuraavaksi suosituin vastaus oli muutaman
kerran viikossa, jonka vastasi 26,6 % vastaajista. Yksikaan vastaaja ei kdyta verkkopank-

Kia paivittéin.

Tulosten mukaan naiset kayttavat perinteistd verkkopankkia aktiivisemmin kuin miehet,

silla naisista yli puolet eli 54,5 % kéyttaa verkkopankkia muutaman kerran viikossa, kun
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miehilla vastaava luku oli vain 6,5 %. Sosioekonomisella asemalla ei vaikuttanut olevan
tulosten perusteella merkitysta vastauksien suhteen tdaman kysymyksen kohdalla. Ne vas-
taajat, jotka kayttavat aktiivisesti mobiilipankkia, kayttavat myos verkkopankkia aktiivi-
sesti. Esimerkiksi niista vastaajista, jotka kertoivat asioivansa kerran paivassd OmaMo-

biilissa, jopa 40 % kéyttaa verkkopankkia muutaman kerran viikossa.

TAULUKKO 7. Verkkopankin kéayton aktiivisuus

Kuinka usein kaytat verkkopank-

kia? Lukumaara % Summa
Kerran péaivassa 0 0 0
Muutaman kerran viikossa 21 26,6 26,6
Kerran viikossa 5 6,3 32,9
Muutaman kerran kuukau-

dessa 45 57,0 89,9
Kerran kuukaudessa tai har- . 63 96.2
vemmin ' '
En ollenkaan 3 3.8 100,0
Yhteensa 79 100,0

Lomakkeen kymmenes kysymys selvitti, mihin tarkoituksiin vastaajat kayttavat verkko-
pankkia. Vastaajilla oli mahdollisuus ohittaa tdma kysymys, jos he eivat kdyta verkko-
pankkia ollenkaan. Maksujen maksaminen verkkopankilla oli suosituin valinta ja sen va-
litsi 87,3 % vastaajista. Seuraavaksi suosituimpia valintoja olivat tili-ja korttitietojen tar-
kastaminen sekd E-laskujen hyvaksyminen verkkopankissa, jotka saivat molemmat yli 60
% vastausprosentin. Kaikki vaihtoehdot saivat kyselyssa valintoja. Yrityksen pankkiasi-
oiden hoitaminen verkkopankin kautta sai odotetusti vahiten valintoja, koska kyselyyn

vastasi ainoastaan yksi henkil0, joka valitsi sosioekonomiseksi asemakseen yrittgjan.
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Mihin kaytat verkkopankkia?
%

MUUHUN TARKOITUKSEEN | 11,4
HOIDAN YRITYKSENI PANKKIASIOITA | 3,8
VIESTIN PANKKINI KANSSA 21,5
TARKISTAN LAINATIETOJANI 32,9
SIIRRAN RAHAA TILIEN] VALILLA 59,5
TARKISTAN ERAANTYVAT MAKSUNI 43
HYVAKSYN SAAPUNEET E-LASKUNI 64,6
MAKSAN MAKSUJA 87,3
TARKISTAN TILI- JA KORTTITIETOJANI 67,1 |

0 20 40 60 80 100

KUVIO 3. Mihin vastaajat kayttavat verkkopankkia?

Seuraava kysymys oli Onko verkkopankin kaytté muuttunut hankittuasi OmaMobiilin?.
Suosituin vastaus tahan kysymykseen oli Vahentynyt merkittavasti, jonka vastasi 29,1 %
vastaajista. 26,6 % vastaajista kertoi, etta heilla verkkopankin kaytto ei ole muuttunut
OmaMobiilin hankkimisen jélkeen. Osalla vastaajista verkkopankin kaytté oli myds li-
saantynyt, silla 29,1 % vastaajista verkkopankin kaytto oli lisdantynyt joko hieman tai
merkittdvasti OmaMobiilin hankkimisen jalkeen. Léhes puolella vastaajista eli 44,3 %
verkkopankin kaytto oli kuitenkin véhentynyt joko hieman tai merkittavasti OmaMobiilin

hankkimisen jalkeen.

Sukupuolten valilla ei ollut merkittavié eroja timan kysymyksen kohdalla. Suurin ero oli
se, ettd miehistd noin kolmannes eli 32,6 % ei koe eroa verkkopankin kaytossdéan Oma-
Mobiilin hankkimisen jélkeen, kun taas naisilla vastaava lukema oli vain 18,2 %. Tyott6-
misté perati 60 % kokivat, ettd heidan verkkopankin kayttonsa olisi lisaantynyt merkitta-
vasti OmaMobiilin hankkimisen jalkeen, mutta ty6ttémia vastaajia olikin vain viisi kyse-
lyssé ja tydttomista 40 % oli puolestaan sitd mieltd, ettd kayttd on vahentynyt merkitta-
vasti, joten tastd ei voi vetéa liian suuria johtop&étoksia. Muuten sosioekonomisella ase-
malla ei vaikuttanut olevan tulosten perusteella merkitysta vastauksien suhteen tdman ky-

symyksen kohdalla.
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TAULUKKO 8. Verkkopankin kayton muutos OmaMobiilin hankkimisen jélkeen

Onko verkkopankin kayttosi|

muuttunut hankittuasi Oma-| Luku-

Mobiilin? maara % Summa
Lisdantynyt merkittavasti 5 6.3 6.3
Lisdaantynyt hieman 18 22,8 29,1
Ei eroa 21 26,6 55,7
Véahentynyt hieman 12 15,2 70,9
Vahentynyt merkittavasti 23 29.1 100,0
Yhteensa 79 100,0

Kyselyn kahdestoista kysymys selvitti kuinka usein vastaajat k&yvét asioimassa pankin
konttorissa. Suurin osa vastaajista eli 64,6 % kay asioimassa pankissa kerran vuodessa tai
harvemmin. Kukaan vastaajista ei vastannut vaihtoehtoja Paivittdin, Muutaman kerran
viikossa, Kerran viikossa tai Kerran kuukaudessa. Ainoastaan yksi vastaaja kertoi
asioivansa pankin konttorissa muutaman kerran kuukaudessa. 13,9 % vastaajista ei asioi

pankissa lainkaan.

Tulosten perusteella vastaajista miehet asioivat hieman useammin pankin konttorissa,
silla miehistd 28,3 % asioi pankissa muutaman kerran vuodessa, kun puolestaan naisista
ainoastaan 9,1 %. Sama asia on huomattavissa myds siind, ettd naisista suurempi osuus
eli 18,2 % ei asioi pankin konttorissa lainkaan kuin miehista, joista 10,9 % ei asioi kont-
torissa. Kyselyyn vastannut yrittdja oli ainoa, joka kertoi asioivansa pankin konttorissa
muutaman kerran kuukaudessa. Muut sosioekonomisten luokkien edustajat asioivat pan-
kissa muutaman kerran vuodessa tai harvemmin. OmaMobiilia aktiivisesti kayttavista
melko monella oli myds verkkopankin kéayttd lisadntynyt. Vahintaan kaksi kertaa Oma-
Mobiilia viikossa kayttavista vastaajista puolilla verkkopankin kaytto oli lisd&ntynyt va-

hintaan hieman.
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TAULUKKO 9. Pankin konttorissa asioinnin aktiivisuus

Kuinka usein kayt | Luku- o

in ) e mm
asioimassa pankin | maara . Su 4
konttorissa?
Kerran paivassa 0 0 0
I\/_I_uutaman kerran 0 0 0
viikossa
Kerran viikossa 0 0 0
Muutaman kerran 1 1,3 1,3
kuukaudessa
Kerran
kuukaudessa 0 0 °
Muutaman kerran 16 20,3 21,5
vuodessa
Ke_:rran vuo'dessa 51 64,6 86,1
tai harvemmin
En ollenkaan 11] 139 100
Yhteensi 79 100

Seuraava kysymys oli Mité asioita kayt hoitamassa pankin konttorissa?. Kyseisen kysy-
myksen oli sallittua ohittaa, jos vastaaja ei asioi pankin konttorissa lainkaan. VVastauspro-
sentit kysymyksen vaihtoehdoille jaivat selvasti vahaisemmiksi kuin OmaMobiilia ja
verkkopankkia koskeneissa vastaavissa kysymyksissa eli kysymyksissa numero 7 ja 10.
Lainaneuvotteluissa kayminen oli suosituin vastaus ja sen valitsi 38 % vastaajista. My0s
sijoitusneuvotteluissa kdyminen ja muilla asioilla asioiminen saivat yli 30 % vastauspro-
sentin. Tulosten mukaan kukaan vastaajista ei kdy pankissa tarkistamassa eréantyvia

maksujaan, maksamassa laskujaan tai tarkistamassa tili- ja korttitietojansa.
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Mita asioita hoidat pankin konttorissa?

o
%
MUILLA ASIOILLA 35,4
KAYN SIJOITUSNEUVOTTELUISSA 36,7
KAYN LAINANEUVOTTELUISSA 38
LAITAN RAHAA TILILLENI 22,8

NOSTAN RAHAA TILILTANI | 7,6
TARKISTAN LAINATIETOJANI | 3,8
SIIRRAN RAHAA TILIENI VALILLA | 3,8
TARKISTAN ERAANTYVAT MAKSUNI | 0
MAKSAN LASKUJA | 0
TARKISTAN TILI- JA KORTTITIETOJANI | 0 . \ ‘

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

KUVIO 4. Mill4 asioilla vastaajat kayvat pankin konttorissa

Kyselylomakkeen neljéstoista kysymys oli Onko konttorissa asiointisi muuttunut hankit-
tuasi OmaMobiilin?. Suurimmalla osalla vastaajista eli 75,9 % OmaMobiilin hankita ei
ole vaikuttanut heidan konttorissa asiointiin. Lopuilla vastaajista se on véhentényt pankin
konttorissa asiointia hieman, merkittavasti tai lopettanut sen kokonaan. Kenellak&an vas-

taajista konttorissa asiointi ei ollut lisdéantynyt OmaMobiilin hankkimisen jalkeen.

Miehilla pankkiasiointi konttorissa on vahentynyt hieman enemman kuin naisilla Oma-
Mobiilin hankkimisen jalkeen, silla miehist& 28,3 % pankin konttorissa asiointi on véhen-
tynyt vahintdan hieman, kun naisilla puolestaan vastaava lukeman on vain 18,2 %. Tyot-
tomista vastaajista kaikki kokivat, ettd heidan asiointinsa pankin konttorissa on véahenty-
nyt OmaMobiilin hankkimisen jalkeen. Muiden sosioekonomisten luokkien edustajien
vastauksissa ei ollut huomioitavaa. VVahintaan kerran viikossa tai useammin OmaMobiilia
kayttavista vastaajilla pankin konttorissa asiointi oli vahentynyt selkedmmin kuin har-
vemmin OmaMobiilia kayttavilla. Nimittdin kaikki vastaukset, jossa pankin konttorissa
asiointi oli vahentynyt vahintdan hieman, olivat niilta vastaajilta, jotka asioivat pankin

konttorissa vahintaan kerran viikossa.
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TAULUKKO 10. Konttorissa asioinnin muutos OmaMobiilin hankkimisen jalkeen

Onko konttorissa asiointisi

muuttunut hankittuasi Oma-

Mobiilin? Lukumaara % Summa
Lisdantynyt merkittavasti 0 0 0
Lisdaantynyt hieman 0 0 0
Ei eroa 60 75,9 75,9
Véahentynyt hieman 7 8,9 84,8
Vahentynyt merkittavasti 10 12,7 97,5
Loppunut kokonaan 2 2,5 100,0
Yhteensa 79 100,0

5.3.4 Vastaajien tyytyvaisyys mobiilipankkiin

Kyselylomakkeen neljdntend osana oli kysymyksid, joiden tarkoituksena oli saada sel-
ville, kuinka tyytyvaisia vastaajat ovat OmaMobiiliin. Tdman osion ensimmainen kysy-
mys oli Onko OmaMobiili helpottanut pankkiasiointiasi?. Lahes kaikilla vastaajista eli
94,9 % OmaMobiili oli helpottanut pankkiasiointia joko hieman tai merkittavasti. Lo-
puilla vastaajista OmaMobiili ei ollut helpottanut tai vaikeuttanut pankkiasiointia. Kenel-

ldkaadn vastaajista pankkiasiointi ei ollut vaikeutunut OmaMobiilin takia.

Miesten ja naisten vélilla ei ollut merkittavia eroja tdimén kysymyksen kohdalla. Myds-
kaan sosioekonomisella asemalla ei vaikuttanut olevan tulosten perusteella merkitysté
vastauksien suhteen taman kysymyksen kohdalla. VVahiten OmaMobiilia kéyttavat vas-
taajat olivat ainoita, jotka kokivat, etta OmaMobiililla ei ole ollut vaikutusta heidan pank-

kiasiointiinsa.
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TAULUKKO 11. Onko OmaMobiili helpottanut vai vaikeuttanut pankkiasiointia?

Onko OmaMobiili helpottanut
ankkiasiointiasi? Lukumaara % Summa

Vaikeuttanut merkittavasti 0 0 0
Vaikeuttanut hieman 0 0 0
Helpottanut merkittavasti 37 46,8 46,8
Helpottanut hieman 38 48,1 94,9
Ei eroa 4 51 100,0
Yhteensa 79 100,0

Miten OmaMobiili on vaikuttanut asiakastyytyvaisyyteesi? oli kyselylomakkeen kuudes-
toista kysymys. Tulosten mukaan suosituin vastaus tahan kysymykseen oli se, ettd Oma-
Mobiili oli parantanut hieman vastaajien asiakastyytyvaisyytta, silla 43 vastaajaa eli 54,4
% vastaajista valitsi kyseisen vaihtoehdon. 24,1 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd Oma-
Mobiili ei ollut vaikuttanut heidan asiakastyytyvaisyyteensd, mika oli toiseksi suosituin
vastaus. Ainoastaan yksi vastaaja oli sitd mieltd, ettd OmaMobiili oli hieman laskenut
hanen asiakastyytyvdisyyttaan. Loput vastaajista eli 20,3 % kokivat, ettd heidén asiakas-
tyytyvaisyytensa oli parantunut merkittavésti. Kukaan vastaaja ei ollut kokenut OmaMo-

biilin heikenténeen heidédn asiakastyytyvaisyyttadn merkittévasti.

Miesten ja naisten vélilla ei ollut suuria eroavaisuuksia 16. kysymyksen kohdalla. Nai-
sista suurempi osuus koki OmaMobiilin parantaneen merkittavasti heidan asiakastyyty-
vaisyyttaan kuin miehistd, mutta miehistd puolestaan suurempi osuus koki OmaMobiilin
parantaneen hieman heidan asiakastyytyvéisyyttdan kuin naisista. Opiskelijat ja ty6ttomat
olivat palkansaajiin ndhden hieman enemman sitd mieltd, ettd OmaMobiililla ei ole ollut
vaikutusta asiakastyytyvdisyyteen, silla opiskelijoista ndin vastasi 27,8 % ja tyottomista
perati 60 %, kun palkansaajista ndin vastasi ainoastaan 17,6 %. Kyselyyn vastannut yrit-
t4ja oli ainoana sitd mieltd, ettda OmaMobiili on heikentédnyt hieman hénen asiakastyyty-
vaisyyttaan. Vastaajilla, jotka kayttavat mobiilivarmennetta, OmaMobiili on parantanut
selvemmin asiakastyytyvaisyytta kuin niilld vastaajilla, jotka eivat k&ytd mobiilivarmen-
netta. Mobiilivarmenteen kayttdjista 31,3 % koki OmaMobiilin parantaneen merkittévésti
heidan asiakastyytyvaisyyttaan, kun puolestaan niilla, jotka eivat k&ytd mobiilivarmen-
netta vastaava lukema oli vain 12,8 %. Lisaksi mobiilivarmenteen kayttdjist4 ainoastaan

12,5 % koki, ettda OmaMobiililla ei ole ollut merkitysta heidan asiakastyytyvéisyyteensa,
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kun niilla, jotka eivét kdyta mobiilivarmennetta lukema oli melko selkeasti suurempi eli
31,9 %. Ne vastaajat, joiden pankkiasiointia OmaMobiili oli helpottanut merkittavasti,
olivat yksimielisesti sitd mieltd, ettd mobiilipankki on parantanut heidén asiakastyytyvai-

syyttéan. Lopuilla vastaajilla vastaava lukema oli selkeésti pienempi eli 52,4 %.

OmaMobiilin vaikutus
asiakastyytyvaisyyteen

54,4%
24,1%
20,3%
1,3% 0%
PARANTANUT PARANTANUT EI EROA HEIKENTANYT HEIKENTANYT
MERKITTAVASTI HIEMAN HIEMAN MERKITTAVASTI

KUVIO 5. OmaMobiilin vaikutus asiakastyytyvaisyyteen

Kysymys 17. kyselylomakkeessa selvitti onko OmaMobiilia helppo kayttaa vai ei. Suu-
rimman osan mielestd OmaMobiilia on helppo kayttaa, silla 91,1 % vastaajista oli sita
mieltd. Ainoastaan yksi vastaaja oli sitd mieltd, ettd OmaMobiilia ei ole helppo kayttaa.

Loput vastaajista eivat osanneet sanoa, onko OmaMobiilia helppo kayttaa vai ei.

Miesten ja naisten vélilla ei ollut merkittavia eroja tdimén kysymyksen kohdalla. Myds-
kaan sosioekonomisella asemalla ei vaikuttanut olevan tulosten perusteella merkitysté
vastauksien suhteen tdman kysymyksen kohdalla. Ainoa huomioitava asia oli se, ettd ai-
noastaan yrittdjan mielestd OmaMobiilia ei ole helppo kayttaa. Kaikkien mobiilivarmen-
netta kayttavien vastaajien mielestd OmaMobiilia on helppo kayttdd. Niistd vastaajista,
jotka eivét kdyta mobiilivarmennetta, 12,8 % ei osaa sanoa onko OmaMobiilia helppo
kayttadd vai ei ja yhden vastaajan mielesta sitd ei ole helppo kayttad. Loput vastaajista,
jotka eivat kaytd mobiilivarmennetta, pitdvat OmaMobiilia helppona kayttadé. Ainoat vas-
taajat, jotka eivat osanneet sanoa mielipidettddn kysymykseen tai vastasivat Kielteisesti,
kayttavat OmaMobiilia vain muutaman kerran kuukaudessa tai harvemmin. Ne vastaajat,
joiden pankkiasiointia OmaMobiili oli helpottanut merkittavasti, olivat yksipuolisesti sita
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mieltd, ettd sitd on helppo kayttéa. Vastaajat, joilla OmaMobiili ei ollut vaikuttanut heidan

pankkiasiointiinsa, vastasivat joko Ei tai En osaa sanoa téhan kysymykseen.

TAULUKKO 12. Onko OmaMobiilia helppo kayttaa vai ei?

Onko OmaMo-

biillia  helppo Lukuméaara % Summa
kayttaa?

Kylla 72 91,1 91,1
Ei 1 1,3 92,4
En osaa sanoa 6 7,6 100
Yhteensa 79 100

Seuraava kysymys tiedusteli sitd, kuinka turvalliseksi vastaajat kokevat OmaMobiilin.
Suurin osa vastaajista eli 79,7 % koki OmaMobiilin turvalliseksi. Ainoastaan neljén vas-
taajaan mielestd OmaMobiili ei tuntunut turvalliselta kayttdd. Loput vastaajista eivat

osanneet sanoa mielipidettaan asiaan.

Vastaajista, jotka kayttavat mobiilivarmennetta, kukaan ei ollut sitd mielt4, ettd OmaMo-
biili ei tuntunut turvalliselta kéyttaa. Niistd, jotka eivat kdytd mobiilivarmennetta, 8,5 %
olivat sitd mieltd, ettd OmaMobiili ei tunnu turvalliselta kayttad. Tamén kysymyksen koh-
dalla miesten ja naisten valilla ei ollut merkittavia eroja. Tyottomistd vastaajista kaikki
pitavat OmaMobiilia turvallisena kayttéé ja palkansaajista 91,2 % oli myos sitd mielta.
Opiskelijoilla vastaava lukema oli pienempi, silla heistd 66,7 % piti mobiilipankkia tur-
vallisena. Kolme opiskelijaa ja vastaajista ainoa yrittaja olivat ainoina sitd mieltd, etta
OmaMobiili ei tunnu turvalliselta. Vastaajista, joiden pankkiasiointia OmaMobiili oli hel-
pottanut merkittavasti, 91,9 % oli sitd mieltd, ettd mobiilipankki tuntuu turvalliselta kayt-

taa. Lopuilla vastaajilla vastaava lukema oli melko selkedsti pienempi eli 69 %.
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Tuntuuko OmaMobiili turvalliselta
kayttaa?

Kylla

W Ei

W En 0saa sanoa

KUVIO 6. Kuinka turvalliselta OmaMobiili tuntuu?

Osion viimeinen kysymys selvitti, kuinka todenndkoisesti vastaajat suosittelisivat Oma-
Mobiilia tuttavillensa. Vastaajista suurin osa eli 60,8 % suosittelisi OmaMobiilia tuttavil-
lensa erittdin todennédkoisesti. Seuraavaksi suosituimman vastauksen, jonka valitsi 26,6
% vastaajista, mukaan vastaajat suosittelisivat OmaMobiilia melko todennékdisesti tutta-
villeen. Vain yksi vastaaja suosittelisi melko epatodennakoisesti OmaMobiilia tuttavil-
lensa. Loput vastaajista eivat osanneet sanoa suosittelisivatko he OmaMobiilia vai eivét.

Kukaan vastaajista ei suosittelisi erittain epatodennakdisesti OmaMobiilia tuttavillensa.

Tulosten perusteella miehet suosittelisivat hieman todennakdisemmin OmaMobiilia kuin
naiset, silla naisista 18,2 % ei osannut sanoa suosittelisivatko he mobiilipankkia vai eivit,
kun miehistd ainoastaan 6,5 % eivat osanneet sanoa mielipidettdan. Kyselyyn vastan-
neista palkansaajista ja tyottomista lahes kaikki suosittelisivat OmaMobiilia. Ainoastaan
8,8 % palkansaajista eivét osanneet sanoa mielipidettdén asiaan. Opiskelijoista muodostui
selvasti suurin osa niistd vastauksista, jotka eivat osanneet sanoa mielipidettaan, silla pe-
rati 66,7 % taméan vastauksen valinneista olivat opiskelijoita. Toki tdmékin oli melko
pieni osuus opiskelijoista, joista 16,7 % vastasi ndin. Ainoastaan yrittaj4 oli sitd mieltg,
ettd hén ei todennakdisesti suosittelisi OmaMobiilia. Mobiilivarmennetta kayttavéat vas-
taajat suosittelisivat todennédkdisemmin OmaMobiilia kuin ne vastaajat, jotka eivat kayta
mobiilivarmennetta. Mobiilivarmenteen kéyttajista 68,8 % suosittelisi OmaMobiilia erit-
tain todennakaisesti. Niistéd vastaajista, jotka sitd eivat kdyta, suosittelisi 55,3 % OmaMo-
biilia erittdin todennékdisesti. Aktiivisesti OmaMobiilia kdyttavat suosittelisivat toden-

nékoisesti mobiilipankkia ystéavilleen. Esimerkiksi niistd vastaajista, jotka kayttdvat
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OmaMobiilia muutaman kerran viikossa tai useammin, suosittelisi peréati 78,2 % Oma-
Mobiilia erittdin todenndkoisesti ystavillensa ja loput melko todenndkoisesti. Sitd har-
vemmin OmaMobiilia kéyttavistd, sitd suosittelisi erittdin todenndkoisesti ainoastaan
36,3 %. Vastaajista, joiden pankkiasiointia OmaMobiili oli helpottanut merkittavasti,
83,8 % suosittelisi OmaMobiilia erittdin todennakdisesti ja loputkin melko todennakai-

sesti. Lopuilla vastaajilla vastaava lukema oli selkeésti pienempi eli 40,5 %.

TAULUKKO 13. Kuinka todennakdisesti suosittelisit OmaMobiilia?

Suosittelisitko

OmaMobiilia? Lukumaéara [ % | Summa

Erittain todennakai-

. 48 | 60,8 60,8
sesti

Melko

todennakoisesti 211 26,6 87,3

En osaa sanoa 91114 98,7

Melko

epatodennaksisesti 11 13 100

Erittain

epatodennékoisesti 0 0 100

Yhteensa 79| 100

5.3.5 Vastaajien vapaa palaute

Tassa osiossa on nostoja kyselylomakkeen viimeisesta kysymyksestd, jossa vastaajilla oli
mahdollisuus antaa vapaasti palautetta OmaMobiilista. Vapaata palautetta tuli kymme-
neltd eri vastaajalta, joista on valittu mukaan tarkeimmiksi koetut ja mahdollisesti useassa
palautteessa olleet asiat.

Eréén vastaajan mukaan sovellus tuntuu kevyelta ja ulkondky karulta. Ndiden asioiden
johdosta hén kokee, ettd OmaMobiili ei tunnu kovin turvalliselta kdyttd4. Toisaalta han
myos kertoo, ettd mobiilipankkia on helppo kayttdd. Yksi vastaaja toivoo, ettd OmaMo-
biiliin saisi my0s rahastot, joiden seuraaminen alkaa olla hd&nen mukaansa ainoa syy

kéyda end& perinteisessa verkkopankissa. Muutenkin han toivoo, ettd OmaMobiilissa
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olisi yhta laajat ominaisuudet kuin verkkopankissa. Muutaman vastaajan mukaan Oma-
Mobiilin kdyttdmaksut ovat hieman liian suuret. Yhdessé vastauksessa nousi esille Oma-
Mobiilin k&yttdonoton vaikeus, silla vastaajan mukaan kayttéonottoon liittyy paljon nu-
merosarjoja, joka saattaa vastaajan mukaan olla hankalaa vanhemmille ihmisille. Erds
vastaaja vertailee palautteessaan OmaMobiilia S-Pankin vastaavaan sovellukseen. Hanen
mukaansa kirjautuminen Oma Saastopankin mobiilipankkiin on vaikeampaa kuin S-Pan-
kin mobiilipankkiin. Lisaksi OmaMobiili péivittyy harvemmin ja viikonloppuna ei ollen-

kaan.
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6 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli antaa Oma Saastopankille tietoa, mihin heidén asi-
akkaat kéayttavat mobiilipankkia seka miten mobiilipankin kaytto on vaikuttanut muuhun
pankkiasiointiin. Liséksi tavoitteena oli selvittad, miten tyytyvaisid mobiilipankin kaytta-
jat ovat sovellukseen. Mihin tarkoituksiin ja miten Oma Saastopankin asiakkaat kayttavat
OmaMobiilia? Se oli ensimmaéinen tutkimuskysymys, jonka asetimme toimeksiantajan
kanssa. Tahén vastauksia sain kyselyn toisesta osiosta, jossa oli yhteensa nelja kysymysta.
Kyselyn kolmas osuus sisélsi kuusi kysymystd, joiden tarkoituksena oli vastata toiseen
tutkimuskysymykseen, miten OmaMobiilin kdyttdonotto on vaikuttanut Oma Saastopan-
kin asiakkaiden muuhun pankkiasiointiin. Kolmas tutkimuskysymys oli, kuinka tyytyvai-
sid OmaMobiilin kayttajat ovat mobiilipankki-sovellukseen. Tahan vastauksia hain kyse-
lyn neljannelld osalla, joka sisélsi viisi kysymysta. Lisaksi kyselyn seitseménnen kysy-
myksen tuloksia pystyin hyodyntdméén tassa kohdassa.

Tulosten perusteella pystyin tekemaan seuraavanlaisia johtopaatoksia ensimmadisesta tut-
kimuskysymyksestd. Asiakkaat kayttdvat OmaMobiilia k&ytdnndsséd samoihin asioihin,
mihin perinteistd verkkopankkia on totuttu k&yttdmaan. Naisté perinteisisté verkkopankin
tehtdvista tili- ja korttitietojen tarkastaminen, rahan siirtdminen omien tilien valilla ja
maksujen maksaminen ovat tulosten perusteella suosituimpia asioita, mita OmaMobiililla
tehddén. Konttoriin soittaminen OmaMobiilin kautta on ominaisuus, mita ei voi tehda
perinteisell& verkkopankilla ja melko odotetusti se oli myds vahimmalle suosiolle jaanyt
ominaisuus. Ehka hieman yllattaen maksujen lukeminen viiva-tai QR-koodin avulla ei
ole vield kovin suosittua, silla sen voisi kuvitella kuitenkin helpottavan ja nopeuttavan
maksujen maksamista. OmaMobiilin kayttd on erittdin aktiivista vastausten perusteella.
Vaéitettd tukee se fakta, ettd selvasti yli puolet vastaajista kayttdd OmaMobiilia vahintdan

muutaman kerran viikossa.

Oma Saéstopankin verkkopankin merkitys on vahentynyt OmaMobiilin my6ta. Tutki-
mustulokset tukevat tat4 vaitettd, mutta vaikutus ei ole ollut kuitenkaan yht& suuri kuin
ennakolta odotin. Lahes puolella tutkimukseen vastanneista perinteisen verkkopankin
kéyttd oli véhentynyt OmaMobiilin hankinnan myo6td. Toisaalta lahes 30 % vastaajista
verkkopankin kaytto oli lisadntynyt, mika sinalld&n oli hieman yllattdvaa. Vastauksista
selvidd myos se, ettd OmaMobiilia kéytetadédn selvasti aktiivisemmin kuin verkkopankkia,



43

mika tukee véitettd verkkopankin merkityksen vahenemisesté. Toki taytyy huomioida se,
etta kyselyyn vastasivat ainoastaan OmaMobiilin kayttajat. Nayttaisi siltd, etta perintei-
sell& verkkopankilla on kuitenkin vield toistaiseksi oma roolinsa pankin palvelukanavana.
verkkopankilla hoidetaan pitkalti samoja asioita kuin OmaMobiililla, niin tulevaisuu-

dessa sen merkityksen uskoisin vahenevan selvésti.

OmaMobiilin merkitys puolestaan Oma Saastopankin pankkipalvelukanava tulee kasva-
maan tulevaisuudessa. Tahan viittaa esimerkiksi se, ettd OmaMobiilin kéyttdjamaarat
ovat jatkuvassa kasvussa, kuten myods mobiililaitteiden kayttdjamaarat. Liséksi vaitetta
tukee se tieto, ettd esimerkiksi perinteisen verkkopankin merkitys on véhentynyt. Mobii-
lipankkien kaytto on kasvussa maailmalla ja my6ds Suomessa. Esimerkiksi ING:n tutki-
muksen mukaan mobiilipankkien kayttd kasvaa Euroopassa seuraavan vuoden aikana 16
%. Eli tdma muutos ei kosketa pelkéstddn Oma Séaéstopankkia. Oma Saastdpankin onkin
syyté panostaa mobiilipalveluidensa kehittdmiseen jatkossa, jotta se pysyy Kilpailussa

mukana.

Pankin konttorissa asioinnin merkitys on myos véahentynyt OmaMobiilin myo6téd. Vaiku-
tus kuitenkaan ei néayttdisi olevan kovinkaan suuri, silld ainoastaan noin neljannes vastaa-
jista kertoivat vahentaneensa konttorissa asiointia OmaMobiilin my6ta. Konttorissa asi-
ointi on ollut laskussa jo pitk&an ja tamankin tutkimuksen perusteella sielld asioidaan to-
della véhan verrattuna mobiilipankkiin tai verkkopankkiin. Toki jélleen kerran on huo-
mioitava, ettd tutkimuksessa oli mukana ainoastaan OmaMobiilin kayttdjid. OmaMobiilin
kayttdjat asioivat pankissa lahinnd vain laina- tai sijoitusneuvotteluiden takia.

Asiakkaat ovat tyytyvaisia OmaMobiiliin. Véitetta tukevat kaikki asiakastyytyvaisyytta
tassa tutkimuksessa mitanneet kysymykset. L&hes kaikilla vastaajista OmaMobiili oli hel-
pottanut pankkiasiointia. Suurimmalla osalla vastaajista OmaMobiili oli myds parantanut
heidan asiakastyytyvaisyyttadn Oma Saastopankkiin. Lisaksi l&hes kaikki vastaajat olivat
sitd mieltd, ettd OmaMobiili on helppo ja turvallinen kayttaa. Sovellus on myos helppo
ottaa kayttoon. Vastaajat suosittelisivat todennékdisesti OmaMobiilia ystévilleen. Odote-
tusti ne vastaajat, joiden pankkiasiointia OmaMobiili on helpottanut merkittavésti, olivat

tyytyvaisempié sovellukseen kuin muut vastaajat.
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Mité aktiivisemmin OmaMobiilia kaytetdan, sita tyytyvaisempia siihen ollaan. Tahan
johtopéaatokseen paadyin ristiintaulukoimalla OmaMobiilin kayttémaarad asiakastyyty-
vaisyytta mittaaviin kysymyksiin. Tulosten perusteella aktiivisesti OmaMobiilia kéaytta-
villa se oli helpottanut heidan pankkiasiointiaan enemmaén kuin harvemmin OmaMobiilia
kayttavilla. Aktiivisesti mobiilipankkia kayttavien asiakastyytyvaisyys oli myods parantu-
nut hieman selkedmmin kuin harvemmin sitd kayttavilla. Aktiiviset OmaMobiilin k&ytta-

jat my0os suosittelisivat todennakdisemmin sitd kuin harvemmin OmaMobiilia kayttavat.

Mobiilivarmenteen kéayttd vaikuttaa mielipiteeseen OmaMobiilista. Mobiilivarmenteen
kayttajien mielestda OmaMobiilia on turvallisempi sekd helpompi kayttéa ja helpompi ot-
taa ké&yttoon kuin niiden mielestd, jotka eivat kdytd mobiilivarmennetta. Lisédksi mobiili-
varmenteen kayttajilla OmaMobiili on vaikuttanut positiivisemmin heidan asiakastyyty-
vaisyyteensa ja he suosittelisivat sitd todennédkéisemmin, kuin ne, jotka mobiilivarmen-

netta eivéat kayta.

Vertaillessani demograafisia tekijoitd huomasin seuraavia asioita. Miesten ja naisten
OmaMobiilin kaytdssé on hieman eroavaisuuksia. Miehet esimerkiksi kayttavat useam-
min OmaMobiilia ja suosittelisivat hieman todenndkdisemmin sita kuin naiset. Naiset
puolestaan kayttdvat mobiilivarmennetta enemman ja perinteistd verkkopankkia kuin
miehet. Myds palkansaajien ja opiskelijoiden kayttdytyminen oli hieman erilaista. Pal-
kansaajat kayttavat aktiivisemmin OmaMobiilia, pitavat sita turvallisena ja suosittelisivat
sitd todennakoisemmin kuin opiskelijat. Koulutuksella ei vaikuttanut olevan suurta mer-
kitysta vastausten valilla, mutta ylemman korkeakoulututkinnon suorittaneet kéyttavat
enemman mobiilivarmennetta kuin esimerkiksi alemman korkeakoulututkinnon suoritta-

neet.



45

LAHTEET

Alhonsuo, S., Nisén, A., Nousiainen, S., Pellikka, T. & Sundberg, S. 2012. Finanssitoi-
minnan kasikirja. 2. uudistettu painos. Helsinki: Finva.

Board of Governors of the Federal Reserve System. 2016. Tutkimus. Luettu 15.12.2016.
https://www.federalreserve.gov/econresdata/consumers-and-mobile-financial-services-
report-201603.pdf

Danske Bank Oyj 2014. Tiedotearkisto. Luettu 21.10.2016. https://www.danske-
bank.fi/fi-fi/tietoa-danske-bankista/media/Tiedotteet/Pages/20140404 Mobiilipankki-

tutkimus.aspx

Finanssialan Keskusliitto. 2015a. Materiaalipankki. Tutkimukset. Verkkopankin ja
verkkopankkitunnusten kayttd 2015. Luettu 24.10.2016. http://www.finanssiala.fi/mate-
riaalipankki/tutkimukset/Sivut/default.aspx

Finanssialan Keskusliitto. 2015b. Materiaalipankki. Raportit. http://www.finans-
siala.fi/materiaalit/Finanssipalveluita_kaikille_raportti.pdf

Fine. 2016. Finanssitietoa. Luettu 23.11.2016. https://www.fine.fi/finanssitietoa/pankki-
asiat/turvallisuus-ja-tietosuoja.html

Google Play kauppa. 2016. Luettu 17.10.2016. https://play.google.com/store/apps/de-
tails?id=fi.omasp.mobile.bank&hl=fi

Helsingin Yliopisto. 2004. Kirjastot: Verkkarit. Luettu 11.11.2016. http://www.hel-
sinki.fi/kirjastot/verkkari/2004/05/helka_handy.html

ING. 2016. International Survey. Luettu 15.12.2106. https://www.ezonom-
ics.com/ing international surveys/mobile banking 2016/

Kauppalehti. 2015. Yritykset. Luettu 16.11.2016. http://www.kauppalehti.fi/yrityk-
set/yritys/oma+saastopankki+oyj/22319362

Kemppainen, M. 2014. Provianet. Luettu 11.11.2016. https://www.provianet.fi/mobii-
lioptimoitu-sivusto-vai-mobiiliapplikaatio/

Kontkanen E. 2015. Pankkitoiminnan késikirja. 4. uudistettu painos. Vaasa: Finva.

Lassila, A. 2016. Helsingin Sanomat. Talous. Luettu 26.10.2016. http://www.hs.fi/ta-
lous/al477284417572?ref=fp-luetuimmat-s-

Mobiiliopas 2. 2015. Mobiililaitteet. Luettu 11.11.2016. https://si-
tes.google.com/site/mobiilillaluonnollisesti/mobiililaitteet

Mobiilivarmenne. 2016. Luettu 8.11.2016. http://www.mobiilivarmenne.fi/

Oma Sééstopankki Oyj. 2015a. Vuosikertomus 2015.
http://www.omasp.fi/documents/10180/858271/VVuosikertomus+2015/502e42c7-5ce3-
4dfa-8d77-8b191816ec68



https://www.federalreserve.gov/econresdata/consumers-and-mobile-financial-services-report-201603.pdf
https://www.federalreserve.gov/econresdata/consumers-and-mobile-financial-services-report-201603.pdf
https://www.danskebank.fi/fi-fi/tietoa-danske-bankista/media/Tiedotteet/Pages/20140404_Mobiilipankkitutkimus.aspx
https://www.danskebank.fi/fi-fi/tietoa-danske-bankista/media/Tiedotteet/Pages/20140404_Mobiilipankkitutkimus.aspx
https://www.danskebank.fi/fi-fi/tietoa-danske-bankista/media/Tiedotteet/Pages/20140404_Mobiilipankkitutkimus.aspx
http://www.finanssiala.fi/materiaalipankki/tutkimukset/Sivut/default.aspx
http://www.finanssiala.fi/materiaalipankki/tutkimukset/Sivut/default.aspx
http://www.finanssiala.fi/materiaalit/Finanssipalveluita_kaikille_raportti.pdf
http://www.finanssiala.fi/materiaalit/Finanssipalveluita_kaikille_raportti.pdf
https://www.fine.fi/finanssitietoa/pankkiasiat/turvallisuus-ja-tietosuoja.html
https://www.fine.fi/finanssitietoa/pankkiasiat/turvallisuus-ja-tietosuoja.html
https://play.google.com/store/apps/details?id=fi.omasp.mobile.bank&hl=fi
https://play.google.com/store/apps/details?id=fi.omasp.mobile.bank&hl=fi
http://www.helsinki.fi/kirjastot/verkkari/2004/05/helka_handy.html
http://www.helsinki.fi/kirjastot/verkkari/2004/05/helka_handy.html
https://www.ezonomics.com/ing_international_surveys/mobile_banking_2016/
https://www.ezonomics.com/ing_international_surveys/mobile_banking_2016/
http://www.kauppalehti.fi/yritykset/yritys/oma+saastopankki+oyj/22319362
http://www.kauppalehti.fi/yritykset/yritys/oma+saastopankki+oyj/22319362
https://www.provianet.fi/mobiilioptimoitu-sivusto-vai-mobiiliapplikaatio/
https://www.provianet.fi/mobiilioptimoitu-sivusto-vai-mobiiliapplikaatio/
http://www.hs.fi/talous/a1477284417572?ref=fp-luetuimmat-s-
http://www.hs.fi/talous/a1477284417572?ref=fp-luetuimmat-s-
https://sites.google.com/site/mobiilillaluonnollisesti/mobiililaitteet
https://sites.google.com/site/mobiilillaluonnollisesti/mobiililaitteet
http://www.mobiilivarmenne.fi/
http://www.omasp.fi/documents/10180/858271/Vuosikertomus+2015/502e42c7-5ce3-4dfa-8d77-8b191816ec68
http://www.omasp.fi/documents/10180/858271/Vuosikertomus+2015/502e42c7-5ce3-4dfa-8d77-8b191816ec68

46

Oma Saastopankki Oyj. 2015b. Ajankohtaista. Luettu 8.11.2016.
http://www.omasp.fi/ajankohtaista/nayta/-/asset publisher/b9Au4PUdAF7x/con-
tent/elisa-ja-oma-saastopankki-mullistavat-mobiilin-pankkiasioinnin

Oma Saastopankki Oyj. 2016a. Yritys. Luettu 19.10.2016. http://www.omasp.fi/yritys

Oma Saastdpankki Oyj. 2016b. Toiminta-ajatus ja strategia. Luettu 19.10.2016.
http://www.omasp.fi/toiminta-ajatus-ja-strategia

Oma Saastopankki Oyj. 2016c. Sijoittajille. Luettu 20.10.2016.
http://www.omasp.fi/web/yleinen/sijoittajille

Oy Samlink Ab. 2016. OmaMobiili-esite.

Pankkiasiat. 2015. Luettu 22.11.2016. http://www.pankkiasiat.fi/mobiilimaksaminen-
laajentuu-pivo-mobilepay-lompakko-ja-tapakka

Perdla, B. 2016. llkka. Uutiset. Luettu 16.11.2016. http://www.ilkka.fi/uutiset/maa-
kunta/oma-s%C3%A4%C3%A4st%C3%B6pankki-irtisanoo-ja-sulkee-konttoreita-
1.2161504

Reinikainen, J. 2016. Hattulaan.fi-verkkolehti.. Luettu 21.10.2016. http://hattu-
laan.fi/uutiset/yritys/tulosparantaja-mobiilipankki-ohitti-oma-splla-jo-verkkoasioinnin/

Rissanen, V. 2015. Helsingin Sanomat. Ura ja Raha. Luettu 8.11.2016.
http://www.hs.fi/raha/a1440729965479

Saarelainen, A. 2016a. Talentum Qyj. Tivi. Luettu 22.11.2016.
http://www.tivi.fi/Kaikki uutiset/digimyrsky-iskee-pankeista-voi-tulla-pelkka-putkisto-
6593153

Saarelainen, A. 2016b. Talentum Oyj. Tivi. Luettu 22.11.2016.
http://www.tivi.fi/Kaikki uutiset/virolainen-mobiilipankki-haastaa-suomalaiset-pan-
keista-on-tullut-lilan-monimutkaisia-6595175

Salmenkivi S. 2012. Digitaalitodellisuus. Helsinki: Talentum.

Talentum QOyj. 2016. Luettu 21.10.2016. http://www.marmai.fi/uutiset/syyna-loma-mo-
biilipankin-suosio-ohitti-verkkopankin-6575102

Taloudessa. 2016. Luettu 22.10.2016. https://taloudessa.fi/artikkelit/uuti-
set/2016/04/06/mobiilista-tuli-suosituin-pankkiasioinnin-kanava/

Tilastokeskus. 2015. Tilastot. Luettu 31.11.2016. http://tilastokeskus.fi/til/su-
tivi/2015/sutivi 2015 2015-11-26 tie 001 fi.html

Tutkimuseettinen neuvottelukunta. 2012. Hyva tieteellinen kaytantd. Luettu 4.11.2016.
http://www.tenk.fi/fi/htk-ohje/hyva-tieteellinen-kaytanto

Ylikoski T. & Jarvinen R. 2012. Asiakkaan kokema arvo kilpailutekijéna finanssialalla.
Jyvaskyld: Finva.


http://www.omasp.fi/ajankohtaista/nayta/-/asset_publisher/b9Au4PUdAF7x/content/elisa-ja-oma-saastopankki-mullistavat-mobiilin-pankkiasioinnin
http://www.omasp.fi/ajankohtaista/nayta/-/asset_publisher/b9Au4PUdAF7x/content/elisa-ja-oma-saastopankki-mullistavat-mobiilin-pankkiasioinnin
http://www.omasp.fi/yritys
http://www.omasp.fi/toiminta-ajatus-ja-strategia
http://www.omasp.fi/web/yleinen/sijoittajille
http://www.pankkiasiat.fi/mobiilimaksaminen-laajentuu-pivo-mobilepay-lompakko-ja-tapakka
http://www.pankkiasiat.fi/mobiilimaksaminen-laajentuu-pivo-mobilepay-lompakko-ja-tapakka
http://www.ilkka.fi/uutiset/maakunta/oma-s%C3%A4%C3%A4st%C3%B6pankki-irtisanoo-ja-sulkee-konttoreita-1.2161504
http://www.ilkka.fi/uutiset/maakunta/oma-s%C3%A4%C3%A4st%C3%B6pankki-irtisanoo-ja-sulkee-konttoreita-1.2161504
http://www.ilkka.fi/uutiset/maakunta/oma-s%C3%A4%C3%A4st%C3%B6pankki-irtisanoo-ja-sulkee-konttoreita-1.2161504
http://hattulaan.fi/uutiset/yritys/tulosparantaja-mobiilipankki-ohitti-oma-splla-jo-verkkoasioinnin/
http://hattulaan.fi/uutiset/yritys/tulosparantaja-mobiilipankki-ohitti-oma-splla-jo-verkkoasioinnin/
http://www.hs.fi/raha/a1440729965479
http://www.tivi.fi/Kaikki_uutiset/digimyrsky-iskee-pankeista-voi-tulla-pelkka-putkisto-6593153
http://www.tivi.fi/Kaikki_uutiset/digimyrsky-iskee-pankeista-voi-tulla-pelkka-putkisto-6593153
http://www.tivi.fi/Kaikki_uutiset/virolainen-mobiilipankki-haastaa-suomalaiset-pankeista-on-tullut-liian-monimutkaisia-6595175
http://www.tivi.fi/Kaikki_uutiset/virolainen-mobiilipankki-haastaa-suomalaiset-pankeista-on-tullut-liian-monimutkaisia-6595175
http://www.marmai.fi/uutiset/syyna-loma-mobiilipankin-suosio-ohitti-verkkopankin-6575102
http://www.marmai.fi/uutiset/syyna-loma-mobiilipankin-suosio-ohitti-verkkopankin-6575102
https://taloudessa.fi/artikkelit/uutiset/2016/04/06/mobiilista-tuli-suosituin-pankkiasioinnin-kanava/
https://taloudessa.fi/artikkelit/uutiset/2016/04/06/mobiilista-tuli-suosituin-pankkiasioinnin-kanava/
http://tilastokeskus.fi/til/sutivi/2015/sutivi_2015_2015-11-26_tie_001_fi.html
http://tilastokeskus.fi/til/sutivi/2015/sutivi_2015_2015-11-26_tie_001_fi.html
http://www.tenk.fi/fi/htk-ohje/hyva-tieteellinen-kaytanto

47

Ylikoski T., Jarvinen R. & Rosti P. 2006. Hyva asiakaspalvelu —menestystekija finans-
sialalla. 2. uudistettu painos. Vammala: Finva.

Verkkopankki. 2016. Tietoinfo. Luettu 16.11.2016. http://verkkopankki.tietoinfo.com/

Vilkka H. 2015. Tutki ja kehitd. Jyvaskyl&: PS-kustannus.

Vilkka H. 2007. Tutki ja mittaa. Helsinki: Kustannusosakeyhtio Tammi.


http://verkkopankki.tietoinfo.com/

48

LITTEET

Liite 1. Kyselylomake

1(3)

Tutkimus mobiilipankin vaikutuksista pankkiasiointiin

Saate

Arvon vastaaja,

olen liiketalouden opiskelija Tampereen ammatikorkeakoulusta. Teen opinnaytetydni mobiilipankin eli OmaMobiilin kéyttddnaton vaikutuksista Oma S&dstdpankin asiakkaiden pankkiasicintiin, Taman tutkimuksen
tuloksia kéytetddn Oma Saastipankin palveluiden kehitidmiseen.

Kailki vastaukset kisitelladn nimettdming, joten vastaajan henkiléllisyys ei kay iimi missaan vaiheessa tutkimusta. Aineistoa kaytetdan ainoastaan tamén tutiimuksen tekoon, eika tuloksista voida eroftaa yksitidisen
henkilin vastauksia.

Kyselyyn vastaaminen vie vain muutaman minuutin

Ystavéllisin terveisin

Henri Susi

Taustatiedot

1lka () 18-25 vuotta
() 26-33 vuotta
() 34-41 vuotta
 42-49vuotta
() 50-57 vuotta
() 58-65 vuotta
) 66-73 vuotta
(. T4-81 vuotta
_ B2-vuotta tai vanhempi

2Sukupuoli - Nainen
() Mies

3.50sioekonominen asema (. Opiskelija
) Tyiitin
(. Elakel@inen
 Palkansaaja
O YritajE
- Muu

4 Kouluus ) Peruskoulu tai vastaava
) Ammatillinen koulutus
_ Ylioppilas
' Alempi korkeakoulututkinto
_ Ylempi korkeakoulututkinto
' Muu

OmaMobilin kayttd

5.Kuinka usein kaytit OmaMobiilia eli mobiilipankkia? ' Kerran paivassa
_ Muutaman kerran viikossa
' Kerran vilkossa
() Muutaman kerran kuukaudessa
(0 Kerran kuukaudessa tai harvemmin

£.0liko OmaMobiili mielestdsi helppo ottaa kéytdan? ) Kylld
R
_ Enosaa sanoa

7 Mihin kaytat OmaMobiilia? Valitse yksi tai useampi.

|| Tarkistan ili- ja kortitistojani

[ Maksan maksuja

| Hyvéksyn saapuneet e-laskuni

| Tarkistan eraantyvat maksuni

[ Luen maksun iedot viiva- tai OR-koodista

(] Siirrén rahaa tilieni valilla

| Tarkistan lainatietojani

[ Viestin pankkini kanssa

[ Soitan suoraan omaan konttoriini

[ Etsinreitin lahimmalle kontorille ja automaatille
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2 (3)

8 Kaytatko mobiilivarmennetta? () Kylla
(JEn

Vaikutus muuhun asiointin

9 Kuinka usein kaytat verkkopankkia(tietokoneella)? ) Kerran pdivissa
() Muutaman kerran vilkossa
() Kemran vikossa
_ Muutaman kerran kuukaudassa
() Kerran kuukaudessa tai harvemmin
) Enollenkaan

Jos vastasit "En ollenkaan” edelliseen kysymykseen voit hypétd suoraan kysymykseen 11

—10.Minin kéytat verkkopankkia? Valitse yksi tai useampi, jos kéytdt verkkopankkia tietokoneella

] Tarkistan tili-Ja kortifiatajani
[ Maksan maksuja

[ Hyvaksyn saapuneet e-laskuni
[ Tarkistan eraantyvét maksuni
(7] Siirran rahaa tilieni valilla

] Tarkistan lainatietojani

[ Viestin pankkini kanssa

[ Hoidan yritykseni pankkiasioita
() Muuhun tarkoitukseen

11.0nko verkkopankin kayttosi muuttunut hankituasi OmaMobiilin? ) Lisd&ntynyt merkittdvast
_ Lisddntynyt hieman
(_ Eieroa
( Vahentynyt hieman
(. Vahentynyt merkittavast
' Loppunut kekonaan

12 Kuinka usein kéyt asioimassa pankin konttorissa? ) Keman paivissd
() Muutaman kerran vilkossa
I Kerran vilkossa
(' Muutaman kerran kuukaudessa
I Kerran kuukaudessa
) Muutaman kerran vuodessa
(' Kerran vuodessa tai harvemmin
_ Enollenkaan

Jos vastasit 'En ollenkaan” edelliseen kysymykseen voit hypata suoraan kysymykseen 14

—13.Mita asioita kéyt hoitamassa pankin konttorissa? Valitse yksitai useampi vaihtoehto

] Tarkistan tii- ja kortitietojani
[ ] Maksan laskuja

[ ] Tarkistan eraantyvat maksuni
] Sirran rahaa filieni valilla

] Tarkistan lainatietojani

[} Mostan rahaa filittani

] Laitan rahaa flileni

[ ] Kéyn lainaneuvotteluissa

[ ] Kéyn sijoitusneuvolteluissa
[} Muilla asioilla

14, Onko konttorissa asiointisi muuttunut hankituasi Omahobiiin? -~ ) Lis&&ntynyt merkittivast
_ Lis&antynyt hieman
_Eieroa
() Vahentynyt hisman
) Vahentynyt merkittavast
) Loppunut kokonaan
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3 (3)

Asiakastyytyvaisyys

45.0nko OmaMabilli mislest3si helpoftanut pankkiasiointiasi? ) Helpottanut merkitavst
() Helpottanut higman
(Eieroa
() Vaikeuttanut hieman
() Vaikeuttanut merkitavast

16 Miten Omaldobiil on vaikutianut asiakastyytyvéisyyteesi? () Paranianut merkitavst

() Parantanut hieman
(I Eieroa
() Heikentanyt hieman
() Heikentanyt merkitivsti
17 Tuntuuko OmaMobilli helpolta kéytas? Kyl
(Ei
() En 0seasanoa
19 Tuntuuko Omallobill turvaliselia kaytiaa? ) Kyl
OFE
() Enosaa sanoa

20 Kuinka todennakdisest suositielisit Omaobiilia futavillesi? ) Eritéin todennaldizest
) Melka todennékdisast

() En 0saa sanoa
) Melko epatodennakiisest
() Eritain epatodennakiisest

21 Téssd voit antaa vapaata
palautetta OmaMobillista.

Kysely on pattynyt. Kiitos vastauksistasit

Anvonta

Jos haluat osallistua arventzan,

kirjoita t&han nimesi, nsoifteesija
puhelinnumerosi. Henkildtietojasi
kaytetan ainoastaan arvantaan.

Tietojen lahetys

©Eduix Oy



Liite 2. Kyselyn tiedote Oma Saastopankin Facebook-sivuilla

Oma Saastépankki
omadp

17. marraskuuta kello 16:40 - €
Oma Saastdpankki haluaa osaltaan auttaa opiskelijoita ja tekee mielellaan
yhteistydta heidan kanssaan. Talla hetkelld olemme mukana
opinnaytetydssa, joka kasittelee mobillipankkia ja erityisesti Omahobiilia.
Opinnaytetydta varten kerataan kokemuksia Omahobiilin kaytdsta.
Vastaamalla oheiseen kyselyyn voit auttaa opinnaytetydn teossa ja

osallistut samalla arvontaan, jossa voit voittaa tuotepalkintojal Kyselyyn
vastaaminen kestaa vain muutaman minuutin.

E-lomake - Tutkimus mobiilipankin
vaikutuksista pankkiasiointiin
olen liiketalouden opiskelija Tampereen

ammattikorkeakoulusta. Teen opinndytetydni
maohiilipankin eli OmaMaohiilin kdyttédnoton_ ..

LOMAKE TAMEK.FI

i Tykkaa P Kommentoi A Jaa

o1



Liite 3. Ristiintaulukoinnin taulukot

Sukupuoli
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é.SukupuoIi

é.SukupuoIi

é.SukupuoIi

Lkm. 3 15 6 6 3 33
Nainen
% 9109 | 50 1820 18,20 % 9,10% | 100,00 %
o %
Lkm. 12 16 8 9 1 46
Mies
% 26100% | 3480 17,40 19,60 % 2.20% | 100,00 %

Nainen

27
81,80 %

6
18,20 %

33
100,00 %

Mies

Nainen

42
91,30 %

18
54,50 %

15
45,50 %

3

33
100,00 %

46
100,00 %

Mies

14
30,40 %

32
69,60 %

46
100,00 %




2 (29)

Lkm. 18 0 12 0 3 33
Nainen 54 .50
. % ! % 0,00 % 36,40 % 0,00 % 9,10 % 100,00 %
2.Sukupuoli Lkm. 3 5 33 5 0 46
Mies 10.90
% 6,50 % ! 71,70 % 10,90 % 0,00 % 100,00 %

Lkm. 0 12 6 6 9 33
Nainen 18.20
. % 0,00 % 36,40 % ! % 18,20 % 27,30 % 100,00 %
2.Sukupuoli Lkm. 5 6 15 6 14 46
Mies 32 60
% 10,90 % 13,00 % ! % 13,00 % 30,40 % 100,00 %

24 6 33

72,70 % | 18,20 % | 100,00 %

2.Sukupuoli ] 27 5 46
Mies

Nainen

2,20 %

28,30% [ 58,70% | 10,90 % | 100,00 %
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Nainen

18
54,50 %

12
36,40 %

Lkm. 27 0 6 0 33
Nainen 81.80
. % ’ % 0,00 % 18,20 % 0,00 % | 100,00 %
2.Sukupuoli Lkm. 33 7 4 2 46
Mies 71.70
% ’ % 15,20 % 8,70 % 4,30 % | 100,00 %

3
9,10 %

33
100,00 %

é.SukupuoIi
Mies

Nainen

19
41,30 %

9
27,30 %

26
56,50 %

15
45,50 %

1

9
27,30 %

46
100,00 %

33
100,00 %

é.SukupuoIi

Mies

7
15,20 %

28
60,90 %

10
21,70 %

46
100,00 %



Nainen

30
90,90 %

33
100,00 %

2.Sukupuoli

Mies

Nainen

42
91,30 %

27
81,80 %

46
100,00 %

33
100,00 %

é.SukupuoIi
Mies

36
78,30 %

46
19,60 % | 100,00 %
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Lkm. 21 6 6 0 33
Nainen 18.20
. % 63,60 % 18,20 % ! % 0,00 % 100,00 %
2.Sukupuoli Lkm. 27 15 3 1 46
Mies 6.50
% 58,70 % 32,60 % ! % 2,20 % 100,00 %
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5 (29)
1ka
: 5.Kuinka usein kaytat OmaMobiilia eli mobiilipankkia?
Muuta- Kerran
U man ker- | kuukau- | Yh 3
Kerran man ker- Kerran ran Kuu- dessa tai teensa
paivassa | ran vii- viikossa kau- harvem-
kossa .
dessa min
vuotta % 15,40% | 38,50% | 20,50% | 23,10% | 2,60% | 100,00 %
vuotta % 32,10% | 25,00% | 10,70% | 21,40% | 10,70% | 100,00 %
3441 Lkm. 0 6 0 0 0 6
‘llka  wuotta g 000% | % | 000% | 000%| 000% | 100,009%
4249 Lkm. 0 0 3 0 0 3
vuotta o4 000% | 000% | %% | 000% | 000% | 100,00%
58.65 Lkm. 0 3 0 0 0 3
vuotta % 0,00 % 100'?,/2 0,00 % 0,00 % 0,00% | 100,00 %
Lkm. 15 31 14 15 4 79
Yhteensa
% 19,00% | 39,20% | 17,70% | 19,00 % 510% | 100,00 %
: 6.0liko OmaMobiili mielestasi
helppo ottaa kayttdon?
= Yhteensa
.. . N 0Saa
Kylla Ei sanoa
vuotta % 89,70% | 260% | 7,70% 100,00 %
vuotta % 78,60% | 0,00% | 21,40 % 100,00 %
3441 Lkm. 6 0 0 6
+Lika  vuotta o 100'%2 000% [ 000% | 100,00%
4249 Lkm. 3 0 0 3
vuotta % 100'?,2 0,00% [ 0,00% [ 100,00 %
£8.65 Lkm. 3 0 0 3
vuotta % 100'?,2 0,00% | 0,00% [ 100,00 %
Lkm. 69 1 9 79
Yhteensa
% 87,30 % 130% | 11,40% 100,00 %




c1.1ka

:1.1ka

18-25 Lkm. 14 25 39
vuotta % 35,90 % | 64,10 % 100,00 %
26-33 Lkm. 12 16 28
vuotta % 4290% | 57,10% 100,00 %
vuotta % 50,00 % | 50,00 % 100,00 %
42.49 Lkm. 0 3 3
vuotta % 0,00 % 100’?)2 100,00 %
58.65 Lkm. 3 0 3
vuotta % 100’?)/00 0,00 % 100,00 %
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1805 Lkm. 12 2 20 2 3 39
vuotta g4 3080% | 510% | 5130%| 510% | 7.70% | 100,00 %
vuotta g 21,40% | 000% | 6790% | 10,70% | 0,00% | 100,00 %
vuotta oy, 0,00% | 50,00% | 5000% | 000% | 000% | 100,00 9%
4249 Lkm. 0 0 3 0 0 3
vuotta oy, 0,00% | 000% | 10000% | ©000% | 000% | 100,009%
58.65 Lkm. 3 0 0 0 0 3
vuotta o 10099 0009 | 000%| 000%| 000% | 100009%




s 1.1ka

:1.1ka
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1805 Lkm. 1 9 9 6 14 39
vuotta oy 260% | 23,10% | 23,10% | 1540% | 3590% | 100,00 %
2633 Lkm. 4 6 6 6 6 28
vuotta g 1430% | 21,40% | 21,40% | 21.40% | 21,40% | 100,00 %
3441 Lkm. 0 0 6 0 0 6
vuotta o 000% | 0,00% 100’?,2 000% | 000% | 100,00%
4oa9  Lkm. 0 0 0 0 3 3
vuotta oy 000% | 000% | 000%| 000% | 100,00% | 100,009%
cops  Lkm 0 3 0 0 0 3
vuotta o, 000% | 100001 66006 000% | 000% | 100,00%

%

18-25 Lkm. 1 6 24 8 39
vuotta gy 2,60% | 1540% | 61,50% | 20,50 % [ 100,00 %
26-33 Lkm. 0 4 21 3 28
vuotta % 0,00% | 14,30% | 75,00% | 10,70% | 100,00 %
34-41 Lkm. 0 3 3 0 6
vuotta oy 0,00% [ 50,00% | 50,00% | 0,00% | 100,00 %
42.49 Lkm. 0 3 0 0 3
vuotta o 0,00 % 100-?)2 0,00% | 0,00% | 100,00 %
5865 Lkm. 0 0 3 0 3
vuotta g4 000% | 000% | 199901 6009 | 100,00 9%

%
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s 1.1ka

18-25 Lkm. 30 3 4 2 39
vuotta g 76,90% | 770% | 1030% | 5109% | 100,00%
vuotta o 7500% | 1430% | 10,70% | 0,00% | 100,00 %
angy  Lkm 6 0 0 0 6
vuotta o4 100091 0,00% | 000% | 000% | 100,00%
srag  Lkm 3 0 0 0 3
vuotta o 100'?)/2 000% | 000%| 000% | 100,00%
58-65 Lkm. 0 0 3 0 3
vuotta gy 000% | 000% | 100,00% | 0,00% | 100,00 %

c1.0kéa

vuotta % 56,40 % | 41,00 % 2,60 % 100,00 %
26-33  Lkm. 6 19 3 28
vuotta % 21,40% | 67,90% | 10,70 % 100,00 %
vuotta % 100,00 % 0,00 % 0,00 % 100,00 %
42-49 Lkm. 0 3 0 3
vuotta o 0,00 % 100’?)/?) 0,00% | 100,00 %
vuotta % 100,00 % 0,00% [ 0,00 % 100,00 %




c1.1ka

18-25 Lkm. 4 27 7 1 39
vuotta % 10,30 % | 69,20% | 17,90 % 2,609% | 100,00 %
26-33 Lkm. 6 13 9 0 28
vuotta % 21,40% | 46,40% | 32,10% | 0,00 % | 100,00 %
34-41 Lkm. 3 3 0 0 6
vuotta % 50,00 % | 50,00% | 0,00 % 0,00 % | 100,00 %
42-49 Lkm. 0 0 3 0 3
vuotta % 0,00 % 0,00 % 100'22 0,00 % | 100,00 %
58-65 Lkm. 3 0 0 0 3
vuotta % 100,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % | 100,00 %
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c1.0kéa

vuotta o 97,40% | 260% | 0,00% | 100,00%
2633 Lkm. 22 0 6 28
vuotta g 78,60% | 0,00% | 21,40% | 100,00 %
3441 Lkm. 6 0 0 6
vuotta o 100’?)2 0,00% | 0,00% | 100,00 %
42-49 Lkm. 3 0 0 3
vuotta o 100’?)2 0,00% | 0,00% | 100,00 %
58.65 Lkm. 3 0 0 3
vuotta o 100,001 56006 | 0,00% | 100,00 %

%
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: 19. Tuntuuko OmaMobiili turval-
liselta kayttaa?
= Yhteensa
. . N 0Saa
Kylla Ei sanoa
vuotta % 74,40% | 10,30% | 15,40% | 100,00 %
vuotta % 78,60 % 0,00% | 21,40% | 100,00 %
3441 Lkm. 6 0 0 6
‘1lka  vuotta g 100991 0009 | 0009 | 100,00 9%
4249 Lkm. 3 0 0 3
vuotta o4 10099 0,009 | 000% | 100,00%
58.65 Lkm. 3 0 0 3
vuotta % 100’?,2 0,00% | 0,00% [ 100,00 %
Lkm. 63 4 12 79
Yhteensa
% 79,70 % 510% | 15,20% | 100,00 %
: 20.Kuinka todennéakdisesti suosittelisit OmaMobiilia tutta-
villesi?
e ) Yhteensa
Eggﬁgkgi)- Melko toden- oEga Melko epatoden-
. nakdisesti nakoisesti
sesti sSanoa
vuotta oy 51,30 % 38,50 % | 7,70 % 2,60 % | 100,00 %
0533 kM. 19 3 6 0 28
vuotta o 67,90 % 10709 | 247 0,00 % | 100,00 %
‘1.lka 3441 Lkm. 6 0 0 0 6
vuotta oy 100,00 % 0,00 % | 0,00 % 0,00 % | 100,00 %
vuotta o4 0,00 % 100,00 % | 0,00 % 0,00 % | 100,00 %
vuotta o4 100,00 % 0,00 % | 0,00 % 0,00 % | 100,00 %
Lkm. 48 21 9 1 79
Yhteensa 11.40
% 60,80 % 26,60 % i 1,30 % | 100,00 %




Sosioekonominen

asema
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Lkm. 2 13 9 9 3 36
Opiskelija

% 560% | 3610% | 2500% | 2500% | 830% | 100,00 %

Lkm. 3 0 2 0 0 5
Tyoton

% 6000% | 000% | 4000% | 000% | 000% | 100,00%
balkan.  Lkm. 10 15 3 6 0 34
saaja % 2040% | 4410% | 880% | 17,60% | 000% | 100,00 %

Lkm. 0 0 0 0 1 1
Vrittaja

% 000% | 000% | 000%| ©000% | 100,00% | 100,00 %

Lkm. 0 3 0 0 0 3
Muu

% 0009% | % | 000%| 000%| 000%| 100,00%

: 3.Sosioekono-
minen asema

Lkm. 30 0 6 36
Opiskelija

% 83301 50006 | 10701 100,00 %

% %

Lkm. 5 0 0 5
Tyoton

% 10099 1 0,009 | 0,00% | 10000 %
oot Lkm. 31 0 3 34
sagja o 9129 | 0,00% | 880% | 100,00 9%

Lkm. 0 1 0 1
Vrittaja

% 000% | %% | 0,009 | 100,00 9%

Lkm. 3 0 0 3
Muu

% 10099 | 0,009 | 0,00% | 10000 %
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Lkm. 14 22 36
Opiskelija
% 38’%/00 61'102 100,00 %
Lkm. 0 5 5
Tyo6ton
% 0,00 % 100'?)2 100,00 %
: 3.Sosioekono- Palkan- Lkm. 18 16 34
minen asema saaja % 52,90 47,10 100.00 %
% % ’
Lkm. 0 1 1
Yrittaja
% | 000% | %% | 10000%
Lkm. 0 3 3
Muu
% | 000% | %% | 10000%

. Lkm. 12 0 24 0 0 36
Opiske-
lja % |[33309% | %9| e670%| 000% | 000% | 100,009%
Lkm. 0 0 3 2 0 5
Tyo6ton 0.00
% | 000%| %91 6000% | 4000% | 000% | 10000%
: 3.Sosioekono-  Palkan- Lkm. o 4 18 3 0 34
minenasema  saaja o | 2650% | 50| 5290% | 880% | 0,00% | 10000%
Lkm. 0 1 0 0 0 1
Yrittaja
% | 0009|9991 0009%| 000% | 000% | 100009%
Lkm. 0 0 0 0 3 3
Muu 0,00 100,00

% 0,00 % 0,00 % 0,00 % 100,00 %

% %




: 3.Sosioekono-
minen asema

: 3.Sosioekono-
minen asema
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. Lkm. 2 6 10 6 12 36
Opiske-
lja % 5609 | 1670% | “"59 | 1670% | 3330% | 100,00%
Lkm. 3 0 0 0 2 5
Tyoton 0.00
% 60,00% [ 000% | 0)| 000% | 40,00% | 100,00%
ook, kM. 0 9 10 6 9 34
sagja g 000% | 2650% | 2940 | 17,60% | 2650% | 100,00%
Lkm. 0 0 1 0 0 1
Yrittaja
% 000% | 000% |99 | 000% | 000% | 100,00%
Lkm. 0 3 0 0 0 3
Muu
% 0009 | %1 %91 0009% | o000% | 100,00%

Opiske-
e % 0009% | 19,40% | 7220% | 8309 | T°*00
Lkm. 0 3 0 > 5
Ty6ton
g % 0,00% | 60,00% | 0,00 % 40’?)9 100,00
0 %
palkan- K™ 0 6 25 3 34
saaja % 0,00% | 17,60 % | 73,50 % | 8,80 % 100,(32
Yrittaja
% | 100009% | 000% | 000% | 0009 | %
Lkm. 0 0 0 3 3
Muu
% 0,00% | 0,00% | 0,00% 100,(3)9 100,?)0
6 %
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: 3.Sosioekono-
minen asema

Lkm. 31 4 1 0 36
Opiskelija

% | )| 1110% | 280% | 000% | 10000%

Lkm. 0 0 3 2 5
Tyo6ton

% 0% | 000% | 6000% [ 0| 100,00%

() %

o, kM. 28 3 3 0 34
sagja o5 | %1 8006 | 880% | 000% | 10000%

Lkm. 1 0 0 0 1
vrittaja

% |19 | o000%| 000%| 000% | 10000%

Lkm. 0 0 3 0 3
Muu 0.00

% ' 0,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00 %

: 3.Sosioekono-
minen asema

. Lkm. 16 17 3 36
Opiske-
lja % 4440% | 4720% [ %32 100,009
Lkm. 0 5 0 5
Tyoton
Y % 0,00% | 100001 0,001 455450,
% %
oalan.  Lkm. 18 16 0 34
saaja % 5290% | 47,00% | %0 | 10000%
Lkm., 0 0 1 1
Yrittaja
S 000% | 000% | 1999 | 10000%
Lkm. 3 0 0 3
Muu 0.00
% | 20000% | 000% | %9 100,00%
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: 3.Sosioekono-
minen asema

Lkm. 1 25| 10 0 36
Opiskelija

% 280% | 6940% | 25| 0,00% | 100,00%

Lkm. 0 2| 3 0 5
Tyo6ton

% 0009 | 4000% | °*%°| 0,00% | 100,00%
oalkan. Lkm. 12 16| 6 0 34
sagja g 35.30% | 4720% | 750 | 0.00% | 100,009%

Lkm. 0 o o 1 1
Yrittaja 0.00

% 000% | 000% | %92 | 10000% | 100009%

Lkm. 3 o o 0 3
Muu 0.00

% | 10000% | 000% | * 0,00% | 100,00 %

: 3.Sosioekono-
minen asema

Lkm. 33 0 3 36

Opiskelija % 91,70/00 0,00 % | 8,30 % 100,00 %
Lkm. ) 0 0 >

Ty6ton % 100,(())/00 0,00% | 0,00% | 100,00 %
Palkan- Count 3 ° ° *
saaja % 9129 | 0,00% | 880% | 100,009
N Lkm. 0 1 0 !
Yrittaja % 0,00 % 100,(())/00 0,00% | 100,00 %
Lkm. 3 0 0 3

Muu % 100,?)2 0,00 % | 0,00% | 100,00 %




Lkm. 24 3 9 36

Opiskelia o 0679 1 8300 | 2>%0| 10000%

Lkm 5 0 0 5

o, 10099 | 6,009 | 0,00% | 10000 %

: 3.Sosioekono-  Palkan- Lkm. 81 0 3 3
minenasema  saaja o 91291 0,009 | 880% | 10000 %
Lkm, 0 1 0 1

YIRER g 0009% | 1% | 0,009 | 100,00 9%

Lkm, 3 0 0 3

Mud % 100091 0,009 | 0.00% | 100,00 9%
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. Lkm. 17 13 6 0 36
Opiske-

lja % 4720% | 3610% | 070 0,00% | 100,00 %
Lkm. 3 2 0 0 5

Tyo6ton 0.00
% 6000% |  40,00% | >0 0,00% | 100,00 %
: 3.Sosioekono-  Palkan- Lkm. 25 6 3 0 34
minenasema  saaja o 7350% | 17.60% | >3 0,00% | 100,00 %
Lkm. 0 0 0 1 1

Yrittaja 0.00
% 0,00 % 0009 | %99 100,00 % | 100,00 %
Lkm. 3 0 0 0 3

Muu 0.00
% 100,00 % 000% | 9 0,00 % | 100,00 %
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Koulutus
: 5.Kuinka usein kéytat OmaMobiilia eli mobiilipankkia?
Kerran
Kerran | MUuta- | opqn | Muutaman |- Yhteensa
man e kerran :
pal- kerran VI kuukau- el
vassa | iikossa [ dessa havems
min
Peruskoulu tai Lkm. 0 00 Og 0 O(()) 0 0 3
vastaava % 0,00 % 100, % ' % 0,00 % 0,00 % 100,00 %
Ammatillinen Lkm. 50 03 3 0 08 0 0 6
koulutus % : 50,00 % ' 0,00 % 0,00% | 100,00 %
% %
Lkm. 0 6 0 0 0 6
Ylioppilas 100,00 0,00
- 4 Kou- % 0,00 % % % 0,00 % 0,00 % 100,00 %
lutus
Alempi korkea- Lkm. , 12 7 ” 11 15 3 48
koulututkinto g4 209 1 1a60% | 90| 3130% | 630% | 10000%
Ylempi korkea- Lkm. 0 12 5 3 0 0 15
koulututkinto 9 | 0,00% | 80.00% | **9°|  000% | 000% | 100009%
Lkm. 0 0 0 0 1 1
Muu 0,00
% 0,00 % 0,00 % % 0,00 % 100,00 % 100,00 %
Lkm. 15 31 14 15 4 79
Yhteensa
% 1900 39200 | 1770| 1900% | 510% | 100,009%
% %
: 6.0liko OmaMobiili mieles-
tasi helppo ottaa kayttdon?
En Yhteensa
Kylla Ei osaa
sanoa
Peruskoulu tai Lkm. 3 0 0 3
vastaava % 100’%2 0,00 % | 0,00 % 100,00 %
Ammatillinen Lkm. 6 0 0 6
koulutus % 100’%2 0,00 % | 0,00 % 100,00 %
Lkm. 6 0 0 6
Ylioppilas
. PP % 100,00 0,00% | 0,00 % 100,00 %
: 4.Kou- %
lutus
Alempi korkea- Lkm. 39 0 9 48
koulututkinto % 81,30 0,00 % 18,80 100,00 %
% %
Ylempi korkea- Lkm. 15 0 0 15
koulututkinto % 100’?)/?) 0,00% | 0,00 % 100,00 %
Lkm. 0 1 0 1
Muu
% 000% | *°%%9 | 0,009% 100,00 %
Lkm. 69 1 9 79
Yhteensa
% 87591 13006 | M) 100,00 %
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: 8.Kaytatké mobii-
livarmennetta? Yhteensa
Kylla En
Peruskoulu tai Lkm. 3 0 3
vastaava % 100'?)2 0,00% | 100,00 %
Ammatillinen Lkm. 3 3 6
koulutus % | s0000%| 0| 10000%
Lkm. 0 6 6
Ylioppilas 100.00
- 4. Kou- % 0,00 % % 100,00 %
lutus
Alempi korkea- Lkm. 14 34 48
koulututkinto % 29,20 % 70!%/00 100,00 %
Ylempi korkea- Lkm. 12 3 15
koulututkinto % 80,00 % 20:2/00 100,00 %
Lkm. 0 1 1
Muu
% 000% | %91 100009
Lkm. 32 47 79
Yhteensa
% 40,50 % 59’502 100,00 %
: 9.Kuinka usein kaytat verkkopankkia(tietokoneella)?
Muuta- Kerran Muutaman kﬁirkr:lr:_ h "
man il kerran dessatai | ENOF Yhteensa
kerran kuukau- lenkaan
. kossa harvem-
viikossa dessa ]
min
Peruskoulu tai Lkm. 3 0 0 0 0 3
vastaava % 100,001 0,001 45596 | 0,00% | 0,00% | 100,00 %
% %
Ammatillinen Lkm. 0 0 3 3 0 6
koulutus % 000% | *9°| 50,00% | 5000% | 0,00% |100,009%
Lkm. 0 0 3 0 3 6
YIioppiIas 0.00 50.00
0, 0, ! 0, 0, 1 0,
- 4.Kou- % 0,00 % % 50,00 % 0,00 % % 100,00 %
lutus
Alempi korkea- Lkm. 15 4 27 2 0 48
koulututkinto % |31309%| %3 s630%| 420%| 000% |10000%
Ylempi korkea- Lkm. 3 0 12 0 0 15
koulututkinto % | 2000%| ®%| 8000%| 000% | 0,00% |10000%
Lkm. 0 1 0 0 0 1
Muu
% 0,00 % 100’(())2 0,00 % 0,00% | 0,00 % | 100,00 %
Lkm. 21 5 45 5 3 79
Yhteensa 6.30
% 26,60 % : % 57,00 % 6,30% | 3,80 % | 100,00 %
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: 11.0nko verkkopankin kayttdsi muuttunut hankittuasi
OmaMobiilin?
Lisaanty- | Lisaan- Ei Vahen- | Vahenty- | Yhteensa
nyt mer- tynyt eroa tynyt nyt mer-
kittavasti hieman hieman kittavasti
Peruskoulu tai Lkm. 0 3 0 0 0 3
vastaava % 0,00 % 100,00 0,00 0,00 % 0,00 % | 100,00 %
% %
Ammatillinen Lkm. 3 3 0 0 0 6
koulutus % 50,00% | 5000% | %9 | 000% | 000% | 100009%
Lkm. 0 3 0 0 3 6
Ylioppilas 0.00
_ % 0,00 % | 50,00 % : 0,00% | 50,00% | 100,00 %
: 4.Kou- %
lutus
Alempi korkea- Lkm. 2 6 17 9 14 48
koulututkinto 35,40
% 420% | 12,50 % o | 1880% | 29,20% | 100,00 %
Ylempi korkea- Lkm. 0 3 3 3 6 15
koulututkinto o4 000% | 20,00% [ 2290 | 20,00% | 40,009% | 100,00 %
Lkm. 0 0 1 0 0 1
Muu
% 000% | 0,00% [ °®%0 | 0,00% | 000% | 100,009%
Lkm. 5 18 21 12 23 79
Yhteensa 26,60
% 6,30 % | 22,80 % "o | 15:20% | 29,10% | 100,00 %
: 12.Kuinka usein kéyt asioimassa pankin
konttorissa?
Muutaman | Muuta- Kerran )
" man VUo- En ol- Yhteensa
erran
Kuukau- kerran dgssa len-
d Vuo- tai har- kaan
essa .
dessa vemmin
Peruskoulu tai Lkm. 0 0 3 0 3
vastaava % 0,00% [ 0,00 % 100'%/00 0,00 % 100,00 %
Ammatillinen Lkm. 0 3 3 0 6
koulutus % 0,00 % | 50,00 % | 50,00% | 0,00 % 100,00 %
Lkm. 0 0 3 3 6
Ylioppilas
_ % 0,00% | 000% | 50,00% | °%° 100,00 %
. 4.Kou- %
lutus
Alempi korkea- Lkm. 0 7 36 5 48
koulututkinto % 000% | 1460% | 7500% [ 9% 100,00 %
Ylempi korkea- Lkm. 0 6 6 3 15
koulututkinto % 0009% | 40,00% | 40,00% [ % 100,00 %
Lkm. 1 0 0 0 1
Muu
% 100,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00 % 100,00 %
Lkm. 1 16 51 11 79
Yhteensa 13.90
% 1,30 % | 20,30 % | 64,60 % "o 100,00 %
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: 14. Onko konttorissa asiointisi muuttunut
hankittuasi OmaMobiilin?
.| vahenty- | vahenty- | Loppu- | Yhteensa
Ei .
nyt hie- nyt mer- nut ko-
eroa A
man kittavasti konaan
Peruskoulu tai Lkm. 0 0 3 0 3
vastaava % 091 000% | 10000% | 000% | 10000%
Ammatillinen Lkm. 0 3 3 0 6
koulutus % O’?,/?) 50,00% | 50,00% | 0,00% [ 100,00 %
Lkm. 0 3 3 0 6
Ylioppilas
, % 0001 5000% | 5000% | 000% | 100,00%
. 4.Kou- %
lutus
Alempi korkea- Lkm. 44 1 ! 2 48
koulututkinto % L7\ 210 | 2109% | 420% | 100,00%
Ylempi korkea- Lkm. 15 0 0 0 15
koulututkinto % |0 o000%| 000%| 000% | 100,00%
Lkm. 1 0 0 0 1
Muu
% |10 000%| 000%| 000% | 100,00%
Lkm. 60 7 10 2 79
Yhteensa 75.90
% "% | 890% | 1270% | 250% | 100,00 %
: 15.0nko OmaMobiili mieles-
tasi helpottanut pankkiasioin-
tiasi?
Helpotta- Helpot- Ei Yhteensa
|
nut mer- tanut eroa
kittavasti hieman
Peruskoulu tai Lkm. 3 0 0 3
vastaava % | 10000% | 000% | *%| 100009%
Ammatillinen Lkm. 3 3 0 6
koulutus % 50,00 % | 50,00 % 0’9)/00 100,00 %
Lkm. 6 0 0 6
Ylioppilas
_ PP % | 10000% | 000% | %% 10000%
. 4.Kou- %
lutus
Alempi korkea- Lkm. 22 23 3 48
koulututkinto o4 4580% | 4790% | >3Y| 100,00 %
Ylempi korkea- Lkm. 3 12 0 15
koulututkinto % 20,00 % | 80,00 % 0’?)2 100,00 %
Lkm. 0 0 1 1
Muu
% 000% | 000% | 9% | 100009
Lkm. 37 38 4 79
Yhteensa 510
% 46,80 % | 48,10 % "o | 100,00 %
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: 16.Miten OmaMobiili on vaikuttanut asia-
kastyytyvaisyyteesi?
Paranta- | Paranta- : Heiken- | Yhteensa
- Ei .. .
nut mer- nut hie- téanyt hie-
AR eroa
kittavasti man man
Peruskoulu tai Lkm. 3 0 0 0 3
vastaava % 100,00% | 000% | >%° | 000% | 100,00%
Ammatillinen Lkm. 0 3 3 0 6
koulutus 50,00
% 0,00 % | 50,00 % % 0,00 % 100,00 %
Lkm. 3 3 0 0 6
Ylioppilas
. % 50,00 % | 50,00 % 0,00 0,00 % 100,00 %
: 4.Kou- %
lutus
Alempi korkea- Lkm. ! 28 13 0 48
koulututkinto % 14609 | 5830% | 2’0 | 000% | 100,00%
Ylempi korkea- Lkm. 8 9 3 0 15
koulututkinto % 20,00 % | 60,00 % 20’?,/2 0,00% | 100,00 %
Lkm. 0 0 0 1 1
Muu 0.00
% 0,00 % 0,00 % ’ % 100,00 % 100,00 %
Lkm. 16 43 19 1 79
Yhteensa 24,10
% 20,30 % | 54,40 % ’ % 1,30 % 100,00 %
: 17.Tuntuuko OmaMobiili
helpolta kayttaa?
En Yhteensa
Kylla Ei osaa
sanoa
Peruskoulu tai Lkm. 3 0 0 3
vastaava % 100091 0,009 | 0,00% | 100,00 %
Ammatillinen Lkm. 6 0 0 6
koulutus % 100091 0,009 | 0,00% | 100,00 %
Lkm. 6 0 0 6
Ylioppilas
, % 100001 5000 | 0,00% | 100,00 %
: 4.Kou- %
lutus
Alempi korkea- Lkm. 42 0 6 48
koulututkinto % 87,50 0.00 % 12,50 100,00 %
% ’ % ’
Ylempi korkea- Lkm. 15 0 0 15
koulututkinto % 10099 | 0,00% | 000% | 100,00 %
Lkm. 0 1 0 1
Muu
% 0,00 % 100’?)2 0,00 % 100,00 %
Lkm. 72 1 6 79
Yhteensa
% 91‘]6/00 1,30% | 7,60 % 100,00 %




73

22(29)
: 19.Tuntuuko OmaMobiili
turvalliselta kayttaa?
Yhteensa
Kylla Ei osaa
sanoa
Peruskoulu tai Lkm. 3 0 0 3
vastaava % 100'?,2 0,00 % | 0,00 % 100,00 %
Ammatillinen Lkm. 6 0 0 6
koulutus % 100'?,2 0,00 % | 0,00 % 100,00 %
Lkm. 6 0 0 6
Ylioppilas
. PP % 100,00 0,00% | 0,00 % 100,00 %
: 4.Kou- %
lutus
Alempi korkea- Lkm. 36 3 9 48
koulututkinto % 75,00 oo, | 1880 100,00 %
% ’ % '
Ylempi korkea- Lkm. 12 0 3 15
koulututkinto % 80,00 0.00 % 20,00 100,00 %
% ’ % '
Lkm. 0 1 0 1
Muu
% 000% | %% | 000% | 10000%
Lkm. 63 4 12 79
Yhteensa
% 701 5100 | 201 100,00 %
( %
: 20.Kuinka todennékdisesti suosittelisit OmaMobiilia
tuttavillesi?
Erittain to- Melko to- 3y ko end Yhteensa
denn&koi- dennakoi- | 0528 bitelle cpisiie
sesti sesti sa- dennakaisesti
noa
Peruskoulu tai Lkm. 3 0 0 0 3
vastaava % 100,00 % 0,00 % 0'%2 0,00 % | 100,00 %
Ammatillinen Lkm. 6 0 0 0 6
koulutus % 100,00 % 0,00 % 0'%/00 0,00% | 100,00 %
Lkm. 6 0 0 0 6
Ylioppilas
. % 100,00 % 0,00 % 0,00 0,00 % 100,00 %
: 4.Kou- %
lutus
Alempi korkea- Lkm. 21 18 9 0 48
koulututkinto o4 43,80 % 37,50 % 18’%2 0,00% | 100,00 %
Ylempi korkea- Lkm. 12 3 0 0 15
koulututkinto 0,00
% 80,00 % 20,00 % % 0,00 % 100,00 %
Lkm. 0 0 0 1 1
Muu 0.00
% 0,00 % 0,00 % ' % 100,00 % 100,00 %
Lkm. 48 21 9 1 79
Yhteensa 11.40
% 60,80 % 26,60 % ' % 1,30 % | 100,00 %
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Mobiilivarmenne

Lkm. 26 0 6 32
Kylla 8130 18.80
0, 1 0, ) o
: 8.Kaytatké mo- % o | 0:00% % | 100,00 %
biilivarmennetta? LKkm. 37 2 5 e
En
% 78’702 8,50 % 12’%2 100,00 %

Yh. 10 18 4 0 32
Kvia 3130%| 56,30%| 2°°| 000%| 100,00%
- 8.Kaytitkoé mobii- ' ' % ' :
livarmennetta? Yht. 6 25 15 1 47
En % 31,90
6 12,80 % | 53,20 % | 2109%| 10000 %

:8.Kaytatkd  Kylla ynt, 32 0 32
mobiilivar- % 100,0% 0,0% 100,0%

mennetta?
En Yht. 40 6 47

% 85,1% 12,8% 100,0%




: 8.Kaytéatké mobii-
livarmennetta?

: 8.Kaytatké mobiili-
varmennetta?
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Yht. 22 7 3 0 32
Kylla 9,40

% 68,80 % 21,90%| o 0,00 % 100,00 %

Yht. 26 14 6 1 47
En 12,80

% 55,30 % 29,80 % % 2,10 % 100,00 %

Kylla
Y Yht. 29 0 3 32
% 90,6% 0,0% 9,4%|  100,0%
En Yht. 40 1 6 47
% 85,1% 2,1% 12,8%|  100,0%

Muut

. 5.Kuinka
usein kaytat
OmaMobiilia
eli mobiili-
pankkia?

Kerran pai- Yht. 6 1 8 0 0 15
vassa % 40,00% | 6,70 % 53,30 % 0,00% | 0,00% | 100,00 %
Muutaman  vht, 6 3 16 3 3 31
kerran vii-

kossa % 19,40% | 9,70 % 51,60 % 9,70% | 9,70% | 100,00 %
Kerran vii-  Yht 3 0 9 2 0 14
kossa % 21,40 % | 0,00 % 64,30 % 14,30 % | 0,00 % | 100,00 %
Muutaman  yht. 3 0 12 0 0 15
kerran kuu-

kaudessa % 20,00 % | 0,00 % 80,00 % 0,00% | 0,00% | 100,00 %
Kerran Kuu-  ypt. 3 1 0 0 0 4
kaudessa

tai harvem- oy 75,00 % | 25,00 % 0,00 % 0,00%| 0,00% | 100,00 %
min
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Kerran pai-  Yht 0 3 9 3 15
vassa % 0,00 % | 20,00%| 60,00% | 20,00% | 100,00 %
Muutaman  vht, 0 7 18 6 31
kerran vii-
kossa % 0,00% | 22,60%]| 58,10%| 19,40% | 100,00 %
: 5.Kuinka
usein kaytat  Kerran vii- YNt 0 6 6 2 14
a?m"b‘?iﬁ““a kossa % 0,00%| 42,90%| 42,90%| 14,30%| 100,00 %
pankkia? Muutaman  vht, 0 0 15 0 15
kerran kuu-
kaudessa % 0,00% | 0,00%]| 100,00% | 0,00%| 100,00 %
Kerran kuu- vt 1 0 3 0 4
kaudessa
tnj!nhafvem' % 2500%| 0,00%]| 7500%| 0,00%| 100,00 %
|

.. Yht 4 3 5 0 3 15
Kerran péi-
vassa % 26,70% | 20,00 % 33’302 0,00% | 20,00% | 100,00 %
Muutaman  Yht. 1 15 6 3 6 31
kerran vii- 1940
kossa % 3,20% | 48,40% "oo| 970%| 19,40%| 100,00 %
: 5.Kuinka 2
usein kaytat Kerran vii- Yht. 0 0 0 3 11 14
OmaMobiili
o mopit. - kossa % 000%| 000%| 0,00%| 21,40%| 78,60%| 100,00 %
pankkia? Muutaman ~ Yht. 0 0 6 6 3 15
kerran kuu- 40.00
kaudessa % 0,00%| 0,00% "5 | 40.00%| 20,00% | 100,00 %
Kerran kuu- vht, 0 0 4 0 0 4
kaudessa
tai harvem- o 0,00% | 0,00 % 100'?,2 0,00 % 0,00% | 100,00 %
min
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Kerran pai- Yht: 11 0 4 0 15
vassa % 73,30%| 000%| 26,70%| 0,00%| 100,00 %
Muutaman  yht, 18 7 6 0 a1
kerran vii-
kossa % 58,10 % | 22,60 % 19,40% | 0,00 % 100,00 %
: 5.Kuinka
usein kaytat  Kerran vii- YNt 12 0 0 2 14
OmaMobiilia  koSSa o5 [8570%| 000%| 0,00%| 14,30%| 100,00 %
eli mobiili-
pankkia? Muutaman  Yht. 15 0 0 0 15
kerran kuu- 100.00
kaudessa % "%| 000%| 000%| 000%| 100,00 %
Kerran kuu- ynt, 4 0 0 o .
kaudessa
e % 100091 000%| 000%| 000%| 100,00%
min b

Kerran pai-  Yht 4 11 0 15
vassa % 26,70% | 73,30 % | 0,00% | 100,00 %
Muutaman  vht, 21 10 0 31
kerran vii-
kossa % 67,70% | 32,30% | 0,00%| 100,00 %
: 5.Kuinka
usein kaytat  Kerran vii- YNt 3 11 0 14
OmaMobiilia  kossa % 21,40%| 78,60%| 0,00%| 100,00 %
eli mobiili-
pankkia? Muutaman  vht, 9 6 0 15
kerran kuu-
kaudessa % 60,00 % 40,00 % 0,00 % 100,00 %
Kerran kuu- ynt. 0 0 4 4
kaudessa
tai harvem- o4 000%]| 000%]| 199901 100009%

min

%
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.. Yht 4 7 4 0 15
Kerran péi-
vassa % 26,70 % | 46,70 % 26’702 0,00 % 100,00 %
Muutaman  vpt, 9 19 3 0 31
kerran vii-
kossa % 29,00% | 61,30%| 9,70 % 0,00 % 100,00 %
: 5.Kuinka
usein kay_t.é'}t Kerran vii- vht. 0 8 6 0 14
OmaMobiilia  kossa % 0,00%| 57,10% 42,90 0,00 % 100,00 %
eli mobiili- : : % : :
pankkia? Muutaman  Yht. 3 9 3 0 15
kerran kuu- 20,00
kaudessa % 20,00 % | 60,00 % ’ % 0,00 % 100,00 %
Kerran kuu- ynt. 0 0 3 1 4
kaudessa
tai harvem- 000%| 000%| "% 2500%| 100,00%
min %

Yht. 15 0 0 15
Kerran
paivassa % 100’?,/00 0,00% [ 0,00% | 100,00 %
Muutaman Yht. 31 0 0 31
kerran
viikossa % 100’?)/00 0,00 % | 0,00 % 100,00 %
: 5.Kuinka
usein kaytdt  kerran Yht. 14 0 0 14
Omamobl-  viikossa % 100991 0.00% | 0,00% | 100,009%
lipankkia? Muutaman Yht. 12 0 3 15
kerran
kuukaudessa % 80’?,/?) 0,00 % 20’(3,/00 100,00 %
Kerran Yht. 0 1 3 4
kuukaudessa
tai harvem- o 0,00 % 25,00 75,00 100,00 %

min

%

%




5.Kuinka
usein
kaytat
OmaMo-
biilia eli
mo-
biilipank-
kia?
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: 15.0nko Oma-
Mobiili mielestasi
helpottanut pank-
kiasiointiasi?

Ke.rran Yht. 11 4 0 0 15
paivassa % 73,3% 26,7% | 0,0% 0,0% 100,0%
Muutaman Yht. 25 6 0 0 31
kerran % 80,6% 19,4% | 0,0% 0,0% |  100,0%
viikossa ' ’ ' ' ’
Kerran Yht. 6 5 3 0 14
viikossa % 42,9% 35,7% | 21,4% 0,0% 100,0%
Muutaman  Yht, 6 6 3 0 15
kerran % 40,0% 40,0% | 20,0% 0,0% 100,0%
kuukaudessa ' ’ ' ' ’
Kerran Yht. 0 0 3 1 4
kuukaudessa

tai harvem- 9 0,0% 0,0% | 75,0% 25,0% 100,0%
min

Helpottanut  Yht. 37 0 0 37
Lr,'tf;\,ast, % 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Helpottanut  Yht. 35 0 3 38
hieman % 92,1% 0,0% 7,9% 100,0%
Ei eroa Yht. 0 1 3 4

% 0,0% 25,0% 75,0% 100,0%

: 15.0nko Helpotta-  vpt. 13 24 0 0 37
OmaMobiili nut mer-
mielestasi kittavasti % 35,1% 64,9% | 0,0% 0,0% 100,0%
helpottanut Helpotta-
pankkiasiointi- nut%ie- Yht. 8 19 16 0 38
asi? man % 7,9% | 50,0% | 42,1% 0,0% 100,0%
Ei eroa Yht. 0 0 3 1 4
% 0,0% 0,0% | 75,0% 25,0% 100,0%
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: 15.0nko Oma- Helpottanut  vht. 34 3 0 37
Mobiili mielestasi merkittéavasti 0 0 0 0 o
helpottanut pank- % 91,9% 8,1% 0,0% 100,0%
kiasiointiasi? Helpottanut
hieman Yht. 29 0 9 38
% 76,3% 0,0% 23,7% 100,0%
Ei eroa
Yht. 0 1 3 4
% 0,0% 25,0% 75,0% 100,0%

OmaMo- tanut
biili - mer- oy 83.8% 16,2% | 0,0% 0.0% 100,0%
mielestasi  kittavasti
helpotta-  Helpot- vy 17 15 6 0 38
nut pank-  tanut ’
kla}glomt'- hieman % 44.,7% 39,5% | 15,8% 0,0% 100,0%
asi? .

Eieroa  yp 0 0 3 1 4

% 0,0% 0,0% | 75,0% 25,0% 100,0%




