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The field of finance is in the middle of a digital revolution due to rapid technolog-
ical development. Digitalization has brought up new opportunities and ways of
working, and this in turn forces banks to renew themselves. Banks are experienc-
ing pressure to change their approach to business operations, since digitalization is
also shaping consumer behavior. Mobile transactions have emerged in addition to
traditional office and internet services. The growing usage of smartphones will
increase especially the usage of mobile banking services and mobile pay. The ob-
jective of this thesis was to find out how customers are taking advantage of differ-
ent kinds of mobile banking services and the various alternatives of mobile pay-
ing. In addition to this, the influence of mobile services on consumer behavior and
customer experiences were explored.

The theoretical study consists of two main areas. The first examined digitalization
in general and its role in society. The second studied banking operations in Fin-
land and the possibilities that digitalization creates in the field of banking. The
research was conducted using a quantitative research method, where a survey was
used for collecting the data. In total 299 students participated in the survey and the
response rate was 10.2.

Based on the results of the research it can be noted that most of those studied are
taking advantage of different mobile banking services and alternatives of mobile
paying. The most popular reasons for using these services are basic banking ser-
vices such as checking bank account transactions and paying bills. Customers ap-
preciate especially the fact that these services are fast, handy and easy to use re-
gardless of the time and place. Mobile services have also adjusted consumer be-
havior by increasing self-service and the supply of products and services.
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1. JOHDANTO

Viime vuosien aikana digitalisaatio on muovannut yrityksié ja koko yhteiskuntaa
lagjasti. Se etenee kovaa vauhtia ja suurimmat muutokset ovat vield edessapain.
Digitalisaatio luo uusia toimintatapoja ja liiketoimintamalleja, jolloin vanhat kay-
tannot on korvattava uusilla. (Ilmarinen & Koskela 2015, 51-52)

Finanssiala on kokenut suuria muutoksia digitalisaation myo6té, kun uusi teknolo-
gia on syrjayttanyt vanhoja toimintatapoja. Tulevaisuudessa finanssiala muuttuu
entisestddn, kun uudet finanssiteknologian ratkaisut valtaavat alaa. Perinteiset
pankit ovat muutospaineessa, silla uusia kilpailijoita syntyy tihe&én tahtiin. Pank-
kien on pysyttdvd mukana digitalisoituvassa toimintaymparistossa kasvattamalla
tyon tuottavuutta, kehittdmélld palveluita ja tuotteita sekd kouluttamalla osaavaa
henkilostod. Pankit ovat jo usean vuoden ajan vahentaneet konttoreitaan ja kassa-
palveluitaan, kun suurin osa kuluttajista on siirtynyt sahkdisiin kanaviin. Erilais-
ten dlylaitteiden rajahdysmainen kasvu tulee lisédméan mobiiliasiointia tulvaisuu-
dessa, kun pankki- ja maksupalvelut yleistyvat mobiililaitteilla. Tarkeintd uuden
teknologian kéyttoonotossa on, ettd se on turvallista, tehokasta ja luotettavaa.
(Pohjola 2015)

1.1. Tutkimuksen taustaa ja tavoitteet

Digitalisaatio on aiheena yhteiskunnallisesti hyvin ajankohtainen ja merkitykselli-
nen, silla se on muokannut ja tulee muokkaamaan entisestdan finanssialaa. Muu-
tokset pankkisektorilla koskevat koko yhteiskuntaa, silla pankit ovat elinehto toi-
mivalle kansantaloudelle. Digitalisaatio muokkaa oleellisesti asiakaskayttaytymis-
td ja finanssipalveluiden kéyttéd. Pankkien mobiilipalvelut liittyvat oleellisesti
digitalisaation kehitykseen ja ne ovat tarkedssa roolissa tulevaisuuden pankkisek-

torilla.

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittdd mobiilipankkipalveluiden ja mobiili-
maksamisen vaikutuksia kuluttajiin. Tavoitteena on rajata selkeésti tutkittava aihe
erilleen suuresta kokonaisuudesta, jotta tutkiminen helpottuu. Tutkimuksen avulla

pyritddn selvittdmaan, miten kuluttajat hyddyntévat palveluita ja mitd vaikutuksia



niilla on asiakaskayttaytymiseen ja asiakaskokemukseen. Mobiilipankkipalvelui-

den ja mobiilimaksamisen vaikutuksia tutkitaan selvittamalld,

- miten kuluttajat hyddyntavat eri mobiilipankkipalveluita ja mobiilimaksu-
vaihtoehtoja
- miten mobiilipankkipalvelut ja mobiilimaksaminen ovat vaikuttaneet ku-

luttajien asiakaskayttdytymiseen ja asiakaskokemukseen.
1.2. Tutkimusmenetelmat ja aineisto

Tutkimus toteutetaan kvantitatiivisena eli maaréllisena tutkimuksena. Maarallises-
sé tutkimuksessa aineistoa hankitaan mittausvélineiden avulla kayttamalla satun-
naisia otoksia. Madréllisessa tutkimuksessa hyddynnetdan tilastoja ja numeroita
kohteiden kuvaamisessa ja analysoinnissa. Oleellista ma&rallisessa tutkimuksessa
ovat johtop&atokset, jotka on tehty aiemmista tutkimuksista seké tutkimusta edel-
tavat teoriat ja hypoteesit. Kvalitatiivinen tutkimus taas on luonteeltaan kokonais-
valtaista tiedon hankintaa ja analysointia. Aineisto kootaan todellisessa tilanteessa
yleensa ihmisen kanssa, jolloin tutkija luottaa omiin havaintoihinsa. Maaréllisen
kyselytutkimuksen etuna voidaan pitda laajaa tutkimusaineistoa. Kyselylomake on
mya0s helppo kasitella tallennettuun muotoon ja analysoida tietokoneella. Kyselyn
suorittaminen sééstdd tutkijan aikaa ja vaivaa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2008, 136, 140, 160, 184.)

Empiirinen tutkimus toteutetaan sahkdiselld kyselylomakkeella kaikille Vaasan
ammattikorkeakoulun opiskelijoille. Internet-kysely mahdollistaa suuren otannan,
mutta heikkoutena voidaan pitaa alhaista vastausprosenttia. Kohderyhmana opis-
kelijat sopivat hyvin tutkimukseen. Diginatiiveilla nuorilla on varmasti kiinnos-
tusta ja kokemusta pankin mobiilipalveluista. Vastausprosenttia pyritaan lisaa-
maan muistutusviestilla sekéd saatekirjeen huolellisella suunnittelulla. Tutkimuk-
sen teoriaosuuden aineistona kaytetddn alan ammattikirjallisuutta, aikaisempia

tutkimuksia seka lehti- ja internetjulkaisuja.
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1.3. Tutkimuksen rakenne

Tutkimus alkaa johdannolla, jossa késitelld&n tutkimuksen taustaa ja tavoitteet,
tutkimusmenetelmat ja aineisto seka tutkimuksen rakenne. Tutkimuksen teoria-
osuus koostuu kahdesta padluvusta. Ensimmaéisessé kdaydaan lapi digitalisaation
yleisia piirteitd, historiaa, kehitysta, hyotyja ja haasteita tyossa, vaikutuksia asiak-
kaisiin, edellytyksia yrityksessa sek& digitalisaation tulevaisuuden ndkymid. Toi-
sessa padluvussa keskitytddn pankkisektorin kehitykseen Suomessa ja digitalisaa-
tion mahdollisuuksiin finanssialalla. Luvussa tarkastellaan pankkialan yleisia piir-
teitd, kehitystd, digitalisaation mahdollisuuksia, finanssiteknologiaa ja digitaalisia
palveluita, tulevaisuuden haasteita sek& kuluttajien asemaa pankkisektorin mur-

roksessa.

Tutkimuksen empiriaisuudessa kdydaan Iapi ensimmaisend tutkimuksen toteutus,
jossa perehdytddn maarélliseen tutkimusmenetelméén, kyselylomakkeen muodos-
tamiseen seké tutkimuksen luotettavuuteen ja patevyyteen. Seuraavassa paaluvus-
sa kaydaan lapi tutkimuksen tulokset aihealueittain ja esitetdan ne sanallisesti seka
kaavioita kayttden. Viimeisessa pédaluvussa tarkastellaan tutkimuksen johtopaa-
toksia seka esitetddn yhteenveto tutkimuksesta. Luvussa haetaan vastauksia tutki-
musongelmiin seké vertaillaan tuloksia aikaisempiin tutkimuksiin. Lukuun sisal-
tyy myos luotettavuuden arviointi sekd jatkotutkimusehdotukset. Léhteet ja liitteet

16ytyvét tutkimuksen lopusta.
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2. DIGITALISAATIO

Tassa padluvussa kéydaan lapi digitalisaatiota yleisesti. Ensimmaisend alaluvussa
selvitetddn keskeisimmat kasitteet, jonka jalkeen tarkastellaan historiaa ja kehitys-
td. Taman jalkeen kaydaan lapi digitalisaation hyotyja ja haasteita tyossd seka
vaikutuksia asiakkaisiin. Viimeisissa alaluvuissa tarkastellaan vield digitalisaation
edellytyksia yrityksissa seka tulevaisuuden ndkymia.

2.1. Méaéaritelma

Digitalisaatio on tiedon purkamista, tallentamista ja muuntamista sédhkdiseen
muotoon (Ojanpera 2012). Silla tarkoitetaan digitaalisen tekniikan kayttamista
jokapdivaisessd toiminnassa. Digitalisaatiossa hyddynnetédén uutta teknologiaa ja
innovaatioita, jotta prosesseista saadaan tehokkaampia ja nopeampia. (Alasoini
2015, 26.) Se on nykyisten toimintatapojen uudistamista teknologisen kehityksen
tarjoamien mahdollisuuksien avulla (Valtiovarainministerié 2016, 70).

Digitalisaation syntymiseen tarvitaan digitalisoitumista eli asioiden tai prosessien
muuttamista analogisesta digitaaliseksi. Maaritelmaén siséltyy liséksi digitalisoi-
tumisesta johtuva ihmisten kayttaytymisen ja markkinoiden muutos seka yritysten
liiketoiminnan muutos. Digitalisaatiota voidaan késitelld makro- sek& mikronako-
kulmasta. Makronakdkulmasta ajatellen digitalisaatio muuttaa yhteiskunnan valta-
rakenteita ja ihmisten kayttaytymistd. Mikrotasolla digitalisaatio sen sijaan vaikut-
taa yksittdisiin toimijoihin sek& muuttaa strategioita ja toimintamalleja. Makro- ja
mikrotasot vaikuttavat oleellisesti toisiinsa joko positiivisesti tai negatiivisesti.
Yksittaisissa toimijoissa kuten yrityksissd digitalisaation vaikutukset ovat joko
aktiivisia tai passiivisia. Aktiivisessa digitalisaatiossa yritys pyrkii jatkuvasti ke-
hittdmaén toimintojaan, kun taas passiivisessa digitalisaatiossa yritys pysyy pai-

kallaan vallitsevassa tilanteessa. (Ilmarinen & Koskela 2015, 22-23, 25.)

Digitoinnilla tarkoitetaan analogisen tiedon muuttamista digitaaliseen muotoon
elektronisten valineiden avulla. Sen seurauksena tietoa on helppo kasitelld, varas-
toida ja siirtaa digitaalisten laitteiden seké tietoverkkojen avulla. Digitoinnin rooli

toimintaprosessien tehostajana tulee lisddntymé&an tulevaisuudessa, silla se lisda
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asioiden ja ilmididen yhdistelevéisyytta luoden mahdollisuuksia uudelle liiketoi-
minnalle. (Alasoini 2015, 26.)

Digitalisoinnilla tarkoitetaan numeroiden, sanojen, kuvan ja &&nen esittdmista bit-
teind tietokoneen avulla. Digitalisoinnissa tietoa on mahdollista siirtéa ja kasitella
nopeasti internetin avulla. (Pohjola 2015, 3.)

Digitaalisuudessa on kyse tiedon kasittelysta, siirtamisesta ja esittamisesta sahkoi-
sessd muodossa kayttden ohjelmistoja tai sovelluksia. Tieto siirtyy nopeasti joko
langattomasti tai langallisesti. (Lahti & Salminen 2014, 19.)

Diginatiiveiksi sanotaan nykypaivéan nuoria, joilla digitaalisuus on ollut lasn& lapi
elaman. He ovat edellakavijoitd, jotka kayttavat digitaalisia palveluita saannélli-
sesti ja omaksuvat uusia toimintatapoja nopeasti. He odottavat jatkuvasti uusia ja
kehittyneempid digitaalisia palveluita. TAma asettaa yrityksille ja yhteiskunnalle
haasteita vastata sukupolven tarpeisiin. Suurin osa suomalaisista on kuitenkin vie-
14 niin sanottuja digi-immigrantteja eli henkil6itd, jotka kéyttavat digitaalisia pal-

veluita satunnaisesti. (Ilmarinen & Koskela 2015, 57-58.)
2.2. Historia ja kehitys

Digitalisaation historiassa voidaan nahda kolme erillistd muutosvaihetta. Ensim-
maisen vaiheen katsotaan alkaneen 1990-luvun alussa yleistyneen internetin myo-
td, mika mahdollisti yritysten kotisivujen ja verkkokauppojen kayttéénoton. Inter-
netin yleistymisen myoté syntyi niin sanottu tiedon ja tuottamisen malli, joka on
tdnad paivanakin kaytdssa mobiililaitteissa ja sosiaalisessa mediassa. Toinen muu-
tosvaihe alkoi 2000-luvulle siirryttdessa, kun kilpailu yritysten valilla globalisoitui
ja digitalisaatio muutti yritysten toimintatapoja. Kolmannen muutosvaiheen vaiku-
tukset ovat esilla nyt ja tulevaisuudessa, kun digitalisaatio jatkaa kehittymistaan.
Teknologian alentuneet kustannukset ja tehokkuuden lisdédntyminen tulevat vai-
kuttamaan radikaalisti yritysten ja ihmisten toimintatapoihin. Digitalisaation olete-
taan vaikuttavan itse arvontuotantoon, kun alypuhelimet, automaatio ja robotiikka

valtaavat toimialoja. Digitalisaatiota voidaan tarkastella kolmella eri tasolla: yri-
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tyksen, markkinoiden seka yhteiskunnan tasolla. Tasot voidaan nahda kuviosta 1.
(Hmarinen ja Koskela 2015, 23, 27-29; Valtiovarainministerit 2016, 10.)

Yhteiskunnan

Yhteiskunnan digitalisaatio

rakenteiden ja
ihmisten

kayttaytymisen _ Asiakaskayttaytymisen
muutos Markkinoiden muutos
digitalisaatio

Markkinalogiikoiden /,—\ - Teknologinen murros

muutos

- Markkinoiden murros

Yrityksen

Liiketoimintamallien digitalisaatio
muutas

Kuvio 1. Digitalisaation tasot. (Ilmarinen & Koskela 2015, 23)

Digitalisaation kehityksestd puhuttaessa voidaan puhua myods ICT:n (information
and communications technology) eli tieto- ja viestintdateknologian kehityksesté.
ICT:n kehitys on yhdessa héyryvoiman ja sahkon kanssa maailmanhistorian kes-
keisié talouskasvuun ja ihmisten hyvinvointiin vaikuttaneita ilmi6itad. 1CT:n kehi-
tys alkoi toden teolla internetin yleistyessa 1990-luvun alussa. Kehitys oli aluksi
hidasta, mutta nopeutui perusrakenteiden luomisen jalkeen. Kehitystd ovat edes-
auttaneet ICT:n alentuneet kustannukset. Teknologian suurimmat vaikutukset ta-
louskasvuun ovat kuitenkin vield edessépdin. (Lehti, Rouvinen & YI&-Anttila
2012, 22-23.)

Nykypaivéna internetin ja alypuhelinten kaytté on arkipdivaa. Tietokoneiden pro-
sessorit ovat kehittyneet ja halventuneet nopeaa vauhtia. Tekodlyd on nykyaan
kaikkien saatavilla. Yritykset investoivat paljon ICT-teknologiaan vahentyneiden
kustannuksien myo6ta. (Pohjola 2015, 5.) Tana péivana maailman 50 suurimmasta
yrityksestd 38 on digitaalisen talouden yrityksia ja suurin osa alle 10 vuotta van-
hoja. Menestyneista kasvuyrityksista 96 prosenttia hyodyntaa digitalisaatiota te-
hokkaasti liiketoiminnassaan. (Tyo ja elinkeinoministerié 2016, 19, 29.) Yritysten

investoinnit finanssiteknologiaan ovat kasvaneet viime vuosina eksponentiaalises-
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ti. Vuonna 2015 yritykset sijoittivat uuteen teknologiaan noin 22 miljardia dolla-
ria. Pankkien IT-investoinnit samana vuonna kohosivat yli 50 miljardiin dollariin.
(Tuominen 2016)

Suomi oli pitk&an digitalisoitumisen ja uuden teknologian karkimaita. Suomalai-
set omaksuivat nopeasti 1990-luvulla yleistyneen internetin ja alkoivat hyodyntaa
muun muassa verkkopankkeja. Nokian vahvan menestymisen my6t4 suomalaiset
olivat matkapuhelinten suurkuluttajia. Viime vuosien aikana kehitys on kuitenkin
hidastunut. Suomalaiset kayttavat edelleen ahkerasti teknologiaa, mutta uuden
teknologian kehittdjand moni maa on mennyt Suomen ohi. Mobiilikayttd, sosiaa-
linen media ja verkkokauppojen kaytto ovat suosituimpia ja nopeimmin kasvavia
digitaalisia palveluita Suomessa. (Ilmarinen & Koskela 2015, 35-36, 38, 40.)

Suomen menestyksekas historia tietoliikenteen karkimaana oli seurausta kehitty-
neesté toimintaymparistosta sekd innovaatioita ja Kilpailua suosivasta lainsaadén-
néstd. Vuosituhannen vaihteessa Suomen suhtautuminen uuteen teknologiaan
muuttui kuitenkin varovaisemmaksi ja kehitys hidastui. (Valtiovarainministerié
2016, 18-19.)

Suomella on edelleen mahdollisuudet paasta mukaan teknologian kérkimaihin. Se
vaatii paattavéisyytté ja rohkeutta kansallisella tasolla. Alustateollisuuden kehitys
ratkaisee Suomen aseman teknologian markkinoilla tulevaisuudessa. Suomen on
luotava omat palveluteollisuuden logiikalla toimivat alustat, jotta tuottavuusinves-
tointien taloudelliset hyddyt eivét katoa ulkomaille. (Tyd ja elinkeinoministerio
2015, 19.) Tulevaisuudessa Suomen tulee hyddyntaa paremmin digitalisaation tar-
joamat hyodyt ja luoda toimintamalleja, jotka huomioidaan maailmanlaajuisesti
(llmarinen & Koskela 2015, 48).

2.3. Hyotyja tyossa

Digitalisaatio saa aikaan lukuisia positiivisia vaikutuksia tyéhon ja tyontekoon.
Digitalisaatiossa on usein kyse ihmisvoiman korvaamisesta koneilla tai roboteilla,
jolloin saadaan aikaan tyon tuottavuuden kasvua. Robottiteknologia on kehittynyt

merkittavasti viime vuosien aikana ja nykyaan sen avulla pystytdan automatisoi-



15

maan jopa aistihavaintokykyé ja kdden taitoa vaativia tyotehtavid. (Alasoini 2015,
27.)

Digitalisaation Kiistatta suurin hydty on tyén tuottavuuden kasvu. Tyon tuottavuus
kertoo tuotannon mééran tyépanosta kohden. Tydpanosta voidaan mitata tuntien
tai tyontekijoiden lukumaaralld. Tuottavuus saadaan laskemalla tuotanto kéytettya
tyopanosta kohden. Tuottavuuden kasvattamiseksi tarvitaan nykyaikaista koulu-
tusta, investointeja aineelliseen pddomaan ja uutta teknologiaa. Yritykset pyrkivat
kasvattamaan tuottavuuttaan alentamalla tuotannon kustannuksia ja nostamalla
valmiin tuotteen hintoja. Digitalisaation my6ta uuden teknologian hyddyntamises-
ta on tullut tehokkain tapa kasvattaa tuottavuutta. Digitalisaatio automatisoi tyo-
tehtavia laajasti eri aloilla kuten teollisuudessa ja palvelualoilla. Teknologian
avulla etenkin rutiininomaiset tyotehtavat ovat helposti automatisoitavissa. (Poh-
jola 2015, 10-11, 14.)

Digitalisaation my6ta tyon osittaminen ja yksinkertaistaminen teknologian avulla
tulee lisddntymaan tulevaisuudessa, silla se parantaa tyon laatua ja nopeutta (Ala-
soini 2015, 29). Digitalisaation hyotyihin kuuluu myds helppous ja nopeus monis-
taa digitaalisia tuotteita ja néin tyydyttad suuren joukon tarpeita (Pohjola 2015, 7).
Digitalisaatiossa on kyse digitaalisten tuotteiden myymisestd asiakkaille ilman
fyysistd lasndoloa, mika auttaa etenkin uusia ja innovatiivisia yrityksia (Lund,
Manyika & Bughin, 2016).

Tyo- ja elinkeinoministerion raportin mukaan digitalisaatio muodostuu viidesta
murroskohdasta, jotka vaikuttavat suoraan tyon tuottavuuteen ja markkinoihin.
Ensimmaisend muutoksena on koko prosessin digitalisoituminen, jossa toiminnot
muuttuvat automatisoiduksi. Toisena on monikanavainen ja digitaalinen asiakas-
kokemus, jossa kuluttajat siirtyvat séahkdisiin palveluihin. Kolmantena muutos-
kohtana on digitaalinen tuotekehitys, jossa tuotteet ja palvelut raataloidaan kulut-
tajille sopiviksi. Neljantend muutoksena on big dataan eli suuriin tietomassoihin
liittyvét paatokset, jotka mahdollistavat asiakkaiden tarpeiden ymmartamisen te-

hokkaammin. Viimeisena murroskohtana on kilpailun Kiristyminen, kun alalle il-
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maantuu jatkuvasti uusia digitaalisia toimijoita. (Tyo- ja elinkeinoministerié 2015,
59-60.)

Tuottavuuden kasvulla saadaan usein aikaan myds talouden ja hyvinvoinnin li-
sédantymistd. Tuottavuuden kasvun tarkedna osana pidetddn ostovoiman lisdénty-
mistd. Digitalisaation kehittyessa ihmisten kouluttaminen ja osaamisen kehittami-
nen ovat avainasemassa tuottavuuden kasvussa. Tulevaisuudessa nopeaa tuotta-
vuuden kasvua on odotettavissa etenkin tietointensiivisilla palvelualoilla kuten
pankki- ja rahoitusalalla. Pankkisektorilla tuotteet on mahdollista tuottaa digitaali-
sesti alusta loppuun, jolloin tuotannon nopeus nékyy tuottavuuden ja kannatta-
vuuden kasvuna. Tietointensiivisilla aloilla ty6 jakautuu tietokoneiden, itsepalve-
luasiakkaiden ja alhaisen kustannustason palveluntuottajan kanssa. Palvelualoilla
merkittdva hyoty tulee olemaan digitaalisen itsepalvelun kehittyminen, silla tuo-
tannon vélineet, koulutustason nousu sekd laaja sovellustarjonta kehittyvat. Au-
tomatisoitu itsepalvelu parantaa laatua ja nopeutta seké luo pohjan taloudelliselle
kasvulle. (Lehti ym. 2012, 84-86, 89, 93, 98, 106.)

Digitalisaation vaikutukset ulottuvat kaikkialle taloudessa. Usein menestyvien yri-
tyksien takana on jokin digitaalinen alusta. Alustaksi sanotaan toimintamallia,
jonka avulla luodaan arvoa ja innovoidaan kuluttajien seka tuottajien valilla. Alus-
tojen menestyksen taustalla on verkostovaikutukset. Alustojen arvo kayttajille
nousee alustan kasvaessa. Digitaaliset alustat muokkaavat radikaalisti toimialoja.
Muutos korostuu etenkin aloilla, joilla informaatio on keskeinen tuotannontekija.
(Liikanen 2016) Alustataloutta voidaan sanoa uudeksi tavaksi tuotteistaa yhtendi-
nen taloudellinen ekosysteemi internetin avulla. Alustojen avulla hyddynnetdan
palvelutalouden logiikkaa ja kootaan arvoa asiakkaalle. (Tyo ja elinkeinoministe-
rié 2015, 115.)

Digitalisaation merkittavia vaikutuksia tydssa ovat liiketoimintamallien muuttu-
minen ja toimialaliukumien syntyminen. Disruptoijat eli uudet toimijat myds syn-
nyttavat kokonaan uusia liiketoimintamalleja. Keskeisid kysymyksia uusien mal-
lien luomisessa ovat: mistd ja miten arvo syntyy sekd miten arvo rahastetaan. Di-

gitaalisissa liiketoimintamalleissa on lukuisia hyotyja. Digitaalisten palveluiden
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skaalautuvuus on helpompaa ja kustannustehokkaampaa. Uuden liiketoiminnan
kaynnistdminen ei vaadi suuria investointeja, silla digitaaliset kanavat mahdollis-
tavat edullisen tavan toimia. Suomen markkinoilla disruptoijat eivat ole vallanneet
alaa niin paljon kuin muualla maailmassa. Digitaalisten liiketoimintamallien pe-
rusta on usein ekosysteemiajattelussa, jossa synnytetddn kumppanuusverkostoja.
Arvo asiakkaalle syntyy verkostosta ja arvon suuruus riippuu verkoston laajuudes-
ta. Keskeistd ekosysteemiajattelussa on kaksisuuntaisen liiketoimintamallin luo-
minen, jossa muodostetaan kahdelle eri asiakasryhmalle kaksisuuntaiset markki-
nat. (Ilmarinen & Koskela 2015, 136, 138, 156-157.)

2.4. Haasteita ty0ssa

Digitalisaatio aiheuttaa myds haasteita ja ongelmia tydssé. Robottiteknologian li-
séantyessé tyopaikkojen katoaminen kiihtyy. Suojassa ovat kuitenkin ty6tehtavat,
jotka vaativat luovaa ja soveltavaa ajattelua seké sosiaalisia taitoja. (Frey & Os-
borne 2013, 45.) Teknologian yleistymista tydeldmassa on vaikea arvioida, silla
kehitys on eksponentiaalista. Yleistymiseen vaikuttaa muun muassa uusien inno-
vaatioiden hinta ja kayttoaste. Osaavan henkiloston kouluttaminen luo haasteita
yrityksille tulevaisuudessa. Digitalisaation vaikutukset tyhon eivat ole mekaani-
sia, vaan niihin vaikuttavat monet samanaikaiset taloudelliset, sosiaaliset ja kult-
tuurilliset muutokset. (Alasoini 2015, 28-29.)

Digitalisaatio aiheuttaa myos haasteita turvallisuuteen liittyvissé asioissa. Verkko-
jen avoimuuteen ja tietoturvaan liittyvat riskit voivat rajoittaa tuottavuuskasvua ja
digitalisaation etenemisté. (Lehti ym. 2012, 88.) Puhutaan kyberturvallisuudesta,
joka kattaa muun muassa palvelujen ja tietojarjestelmien turvallisuuden. Tietojar-
jestelmien monimutkaisuus ja digitalisaation lisdédntynyt avoimuus ovat lisdnneet
kyberrikollisuutta, jolla tahdédtaan taloudelliseen hyotyyn ja tietojarjestelmien kaa-
tamiseen. (llmarinen & Koskela 2015, 224-225.) Kyberturvallisuuden perusaja-
tuksena on pitdd huolta suojattavan kohteen saatavuudesta ja luottamuksellisuu-
desta. Kybertoimintaymparistoksi sanotaan sahkoisen tiedon kasittelyyn tarkoitet-
tua luotettavaa toimintaymparistéa. Uuden teknologian kayttédnottoon liittyy aina

riskejd, joihin on pystyttdva varautumaan. Riskienhallinta ja uhkien havaitseminen
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ajoissa ovat térkedssé roolissa tulevaisuudessa. (Valtiovarainministerié 2016, 91,
98.)

Tyon tuottavuuden kasvu taas voi aiheuttaa epétasaista hyotyjen jakautumista ja
eriarvoisuutta. Digitalisaatiosta voi seurata my6s muutosvastarintaa, teknologian
monimutkaisuutta ja tyénkuvien muutoksia, jotka voivat aiheuttaa ongelmia yri-
tyksissa. Uuden teknologian kayttoonotto on aluksi hidasta, mutta antaa lopulta
pohjan vauraudelle ja talouskasvulle. Menestyminen digitalisoituvassa ymparis-
tssa vaatii muutosnopeutta, kuluttajakokemuksia ja globaalien markkinoiden hal-
lintaa. (Lehti ym. 2012, 90, 94, 97.)

2.5. Vaikutuksia asiakkaisiin

Digitalisaation ansiosta tietoa on saatavilla rajaton méard, mika asettaa yritykset
uuteen asemaan. Asiakkaiden tarpeisiin on pystyttdva vastaamaan entisté tehok-
kaammin ja nopeammin, jotta varmistetaan hyva asiakastyytyvéisyys. Digitalisaa-
tio on kasvattanut kuluttajien asemaa markkinoilla, silld kaikki informaatio tuot-
teista ja palveluista on saatavilla verkosta ennen ostopaétoksen tekemistd. Digita-
lisaatio muokkaa yrityksid avoimempaan ja lapinakyvampaan suuntaan. (llmari-
nen & Koskela 2015, 52-53, 56.)

Digitalisaation myoté asiakkaiden suhtautuminen yrityksiin on muuttunut kriitti-
semmaksi ja vaativammaksi. Asiakkailla on nykypaivana paljon valtaa, silla in-
ternetin ansiosta tuotteiden vertailu ja kilpailuttaminen ovat helpompaa. Interne-
tissd on tarjolla runsaasti tieota, arvioita, kokemuksia ja mielipiteita eri tuotteista
ja palveluista. Tarjonta on monipuolista, silld ulkomaisetkin tuotteet ovat helposti
kuluttajan saatavalla. Asiakkaiden rooli muuttuu digitalisaation myota. Nykyaan
asiakkaat voivat toimia palvelun tuottajana ja asiakaspalvelijana. He voivat toimia
my6s markkinoijina jakamalla omia kokemuksiaan seka kehittdjind antamalla ke-
hitysehdotuksia yrityksille. Yritysten kannalta negatiivista voi olla asiakkaiden
antama suora palaute ja kritiikki esimerkiksi sosiaalisessa mediassa, jolloin pa-
laute on kaikkien nahtavilla. (Ilmarinen & Koskela 2015, 176, 179.) Sosiaalinen

median avulla tieto leviaa nopeasti kilpailijoille seké kuluttajille ja voi johtaa yri-
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tyksen bréndin heikkenemiseen. Yritysten on itse kyettdva seuraamaan keskuste-

luja ja tarvittaessa reagoimaan nopeasti. (Filenius 2015, 19.)

Digitalisaation myoté asiakkailla on vahemman kontakteja yrityksiin, silla nyky-
aan suuri osa palveluista hoidetaan itse. Itsepalvelu on lisadntynyt usealla toi-
mialalla digitalisaation myoté. Itsepalvelu on keskeisessa roolissa etenkin pankki-
sektorilla, missd ollaan vahitellen siirtymassa kohti mobiiliasiointia. Itsepalvelu
liséd yritysten tehokkuutta ja tuottavuutta sekd vahenta henkiloméaaraa. Itsepalve-
lu edellyttdd toimintojen kehittynyttd automatisointia, jotta k&yttdminen on help-
poa ja vaivatonta. Automaatio lis&a yritysten tuottavuutta, kustannustehokkuutta,
nopeutta ja laatua. (Ilmarinen & Koskela 2015, 120-121, 125, 176.)

Asiakkaiden kontaktit yrityksiin verkossa ovat erilaisia, kun fyysisesti myymalas-
s&. Puhutaan monikanavaisuudesta, kun fyysisen palvelukanavan rinnalle on syn-
tynyt digitaalinen kanava seka mobiilikanava. Nykyédén asiakas voi hyddyntéa
kaikkia palvelukanavia missa ja milloin tahansa. Yritysten on tarjottava laajaa ja
laadukasta palvelua myo6s digitaalisesti kaikilla paatelaitteilla. Digitaalisen asia-
kaskokemuksen syntymiseen tarvitaan péaatelaite, jossa on digitaalinen palvelu
halutun operaation suorittamiseen. Asiakaskokemus on onnistunut, kun asiakkaan
tarpeet on taytetty ja prosessit seka jarjestelmat toimivat moitteettomasti. (Filenius
2015, 26-27, 30.)

Digitalisaation myoté yritysten tarjoamat palvelut ovat kdytannéssa saavutettavis-
sa ajasta ja paikasta riippumatta. Yritykset tekevét parhaansa, jotta voivat tarjota
parhaan asiakaskokemuksen myds digitaalisesti. Ongelmia voi kuitenkin ilmeté,
kun puhutaan tietoliikenteen toimivuudesta. Verkkopalvelujen ongelmiin itse pal-
veluyritys ei yleensa voi vaikuttaa. Tietoliikenneverkot kuitenkin kehittyvat jat-
kuvasti ja toimivat etenkin Suomessa yleensa moitteettomasti. Myos itse paatelait-
teet voivat aiheuttaa ongelmia, kun digitaalinen palvelu tulisi suunnitella myos
mobiilikayttoon. Yha useammin asiakkaat hoitavat tiedon haun ja ostokset alypu-
helimella, mikd painostaa yrityksia luomaan mobiilisivuja ja -applikaatioita. (Fi-
lenius 2015, 80-82.)
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2.6. Edellytyksia yrityksessa

Digitalisaation myo6ta kilpailu markkinoilla on kasvanut merkittavasti. Menestyva
yritys tarvitsee lukuisia ominaisuuksia parjatdkseen. Nopeus, innovatiivisuus, da-
tan hyodyntdminen, asiakkaan huomiointi, teknologinen osaaminen ja erikoistu-
minen sek& turvallisuus ovat térkeitd taitoja, kun halutaan menestya markkinoilla.
Tarvitaan hyvad muutosjohtamista, jotta ominaisuuksia seké liiketoimintaa voi-
daan kehittdd samanaikaisesti. Nopeutta vaaditaan etenkin p&atoksenteossa, tuot-
teiden ja palveluiden kehittdmisessé sekd asiakkaille tarjottavissa palveluissa. In-
novatiivisuus ja kokeilu ovat tarkedssa asemassa digitaalisessa yrityksessa. Me-
nestyminen ja kilpailijoista erottautuminen vaatii jatkuvaa kehittymista, rohkeutta
ja luovuutta. Kokeilussa keskeistd on asiakkaiden palaute, jonka myota voidaan
muokata toimintoja. Uusien asioiden kokeilussa on lupa epéonnistua. Kyse on
osaamisen kasvattamisesta ja asiakkaiden odotuksiin vastaamisesta. Digitalisaati-
on myota asiakkaiden kuunteleminen ja tarpeiden ymmartdminen ovat tulleet tar-
keammiksi. Asiakasymmaérryksessa on kyse palautteen hyddyntamisesta koko or-
ganisaatiossa kuten johtamisessa. Asiakasymmarryksen lahtokohtana on laaja tie-
tokanta asiakkaasta kuten motiiveista ja odotuksista. (Ilmarinen & Koskela 2015,
194-198, 201-202, 208.)

Digitaalisen asiakaskokemuksen luomisessa kyse on pienistd ja yksinkertaisista
asioista. Erottautuminen Kilpailijoista ja pientenkin yksityiskohtien huomiointi
varmistaa laadukkaan asiakaskokemuksen. Yritysten tulee havaita mahdolliset
ongelmat sekd ymmartaa niiden syyt ja vaikutukset. Ongelmiin on pyrittava loy-
tdmaan ratkaisut nopeasti niin, ettd asiakkaat ovat tyytyvéisid. Digitaalisen asia-
kaskokemuksen kehittamisessa kaytettavia keinoja ovat muun muassa asiakaspa-
lautteeseen reagoiminen, asiakastutkimuksen laatiminen, asiakaskayttaytymisen
tarkkailu seka asiakaskokemuksen mittaaminen eri tyokaluja kéyttaen. (Filenius
2015, 39-40, 142-143.)

Digitalisaation my6ta IT:n (information technology) eli tietotekniikan rooli yri-
tyksissa on muuttunut radikaalisti. Ennen 1T:n rooli oli lahinna tukitoiminnoissa,

mutta tdnd paivana se on uudistumisen mahdollistaja ja kilpailukyvyn yll&pitéja.
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Nykyédén koko organisaatiolta vaaditaan teknologian ymmartamista sekd kykya
ajaa liiketoiminnan muutosta I1T:n avulla. Tietotekniikan perusedellytyksia yrityk-
sissd ovat toimintavarmuus ja kustannustehokkuus. Téarkeintd on l6ytda yhteis-
ymmarrys ja oikeat toimintatavat 1T:n ja liiketoiminnan vélilla, jotta saadaan par-
haat hyodyt irti. (Ilmarinen & Koskela 2015, 214-215, 217.) Nykypéivan digitaa-
lisessa yrityksessa I1T:n rooli yrityksessd muuttuu jatkuvasti. Sen katsotaan olevan
tukipalveluiden tuottamisen lisdksi osana itse tuotteita ja palveluita. (Collin,
Hiekkanen, Korhonen, Halén, Itala & Helenius 2015, 38-39.)

Kehittynyt digitalisaatio vaatii tyontekijoiltd osaamisen kehittdmista ja erikoistu-
mista. Nykypéivén digitaalisessa tydymparistossa vaadittavia ominaisuuksia ovat
laajat asiakaspalvelutaidot, datan analysointitaidot, digitaalinen markkinointi, lii-
ketoimintaosaaminen sekd kehittdminen (llmarinen & Koskela 2015, 221-222.)
Laadukas asiakaspalvelu muodostuu yrityksien eri toimijoiden yhteistyon tulok-
sena. Kaikilla tyontekijoilla on yrityksessa vastuu ja velvollisuus tuottaa parasta

mahdollista asiakaspalvelua. (Filenius 2015, 201.)

Digitaalisen murroksen myo6td suomalaisten yritysten on panostettava kotimarkki-
noihin alentamalla kustannuksiaan ja rakentamalla kilpailuetua asiakasymmarryk-
selldaan. Yritysten tulee panostaa vientiin erikoistumalla aloihin, jossa osaamista
on jo ennestddn paljon. Julkisen sektorin taytyy tukea digitalisaatiosta johtuvia
tyontekijoiden siirtymisia ja kouluttautumista sekd investoida uuteen teknologi-

aan. (Tyo0 ja elinkeinoministerio 2015, 46.)
2.7. Tulevaisuuden nakymat

Tulevaisuudessa digitaalisten palveluiden osuus kansataloudessa tulee kasvamaan
entisestadn (Pohjola 2015, 7). Paattajilla on kova ty6 edessaan miettiessdan miten
digitalisaatiota voidaan hyddyntaa taloudellisesti, sosiaalisesti ja ekologisesti kes-
tavalla tavalla. Uusien innovaatioiden merkitys tydssa ja talouskasvussa tulee kas-
vamaan entisestaan, silla tyon maaraa ei saada lisattya véaeston ikaantymisen joh-
dosta. Keskeistd innovaatioita hyddynnettdessa ovat tehokkaasti toimivat proses-
sit, tyontekijoiden osaaminen ja ekologinen ajattelutapa. Oleellista on l6ytaa tapa,

jolla teknologian ominaisuudet ja ihmisten taidot saadaan kohtaamaan. (Alasoini
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2015, 32-34.) Tulevaisuuden yrityksissa viestintd ja markkinointi jakautuvat kah-
tia, kun robotit hoitavat automatisoidut toimenpiteet ja ihmiset kommunikoivat
asiakkaiden kanssa. (Isokangas & Vassinen 2010, 27.) Jatkossa menestyvatkin
parhaiten ne yritykset, jotka osaavat yhdistdd ihmiset, digitaaliset alustat, tehok-
kaat toimintatavat ja globaalin liiketoiminnan diginatiivien asiakkaiden tarpeisiin.
Jokainen kasvua tavoitteleva yritys tarvitsee siksi digitaalisen strategian. (Pohjola
2015 18.)

Kaynnissa oleva teknologinen muutos on niin laaja, etté sitd on vaikea hallita il-
man ongelmia. Uusi teknologia sisaltdad paljon ennakoimatonta tietoa, jolloin yri-
tyksiltd vaaditaan joustavuutta ja nopeaa omaksumista. Digitalisaatio tulee paran-
tamaan yksittaisen ihmisen asemaa, silla hyvien tulosten saavuttamiseksi ei vaadi-

ta endd suurta ihmismassaa tai valtion tukea. (Valtiovarainministerio 2016, 37.)

Teknologiset kehitysaskeleet ja innovaatiot ovat digitalisaation kulmakivia. Jatku-
vasti syntyy uusia, tehokkaampia ja halvempia laitteita sekd sovelluksia, jotka
mahdollistavat digitalisaation leviamisen uusille toimialoille. Suorituskyvyn ja
tiedonsiirron rajahdysmainen lisédntyminen ja nopeutuminen alentavat kustan-
nuksia jatkuvasti. Tulevaisuudessa digitaalisuus tulee olemaan lasna kaikissa ko-
neissa ja laitteissa. Keskeisia palveluita tulevat olemaan muun muassa erilaiset
pilvipalvelut, missé kuluttajaa veloitetaan ainoastaan kéytosta, eik& omistamisesta.
Avoimet lahdekoodit ja -rajapinnat yleistyvat myos tulevaisuuden digitalisissa
yrityksissa. (Ilmarinen & Koskela 2015, 59, 63-64.)

Jakamistalous tulee lisddntymaén tulevaisuudessa, kun resursseja voidaan tarjota
digitaalisen palvelun avulla. Jakamistaloudessa on kyse kayttaméattémien resurs-
sien tehokkaasta hyodyntdmisestd. Tuotetta tai palvelua ei tarvitse omistaa itse,
vaan sen voi lainata tai vuokrata toiselta henkildltd. Se on kustannustehokas rat-
kaisu, jossa on paljon kasvupotentiaalia digitalisaation myota. (Tyo ja elinkeino-
ministeri6 2016, 36.)

Digitaalisilla innovaatioilla ja robotiikalla on keskeinen rooli tulevaisuuden digita-
lisaatiossa. Ratkaisevassa asemassa kehityksessa tulevat olemaan etenkin asioiden

ja esineiden yhdistdminen internetiin eli niin sanottu esineiden internet tai teolli-
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nen internet. Toinen ratkaiseva tekija tulee olemaan big datan eli ison datan kayt-
t0, jossa hyddynnetédédn laajoja data-arkistoja liiketoiminnassa. (Manyika, Pinkus
& Ramaswamy 2016)

Sensoriteknologian kehittymisen myoté esineet ja tavarat verkostoituvat interne-
tiin (Pohjola 2015, 3). Verkostoituneet laitteet pystyvat tuottamaan dataa, jota
voidaan hyodyntaé liiketoiminnassa. Teollisen internetin yhdessé digitalisaation
kanssa odotetaan mullistavan toimialoja ja tuovan runsaasti uusia tyopaikkoja.
(Eskonen 2015)

Suurin kehitysaskel tulevaisuudessa liittyy big dataan eli jarjesteleméttomaan tie-
tomassaan, joka on koottavissa verkon kautta. Uuden teknologian avulla big dataa
on mahdollista kasitella ja analysoida helposti, mika auttaa ymmartamaan ja en-
nustamaan monimutkaisiakin ilmidita. (Alasoini 2015, 27) Dataa kertyy jatkuvasti
lisaa, silla digitalisaation myoté jokaisesta toimenpiteestd jaa jalki tietokantoihin.
Oleellista datan keraamisen jalkeen on se, kuinka yritys voi hyodyntaa sita proses-
seissa kuten hinnoittelussa, markkinoinnissa ja paattksenteossa. Datan avulla on
saatava riittavasti liiketoimintahy6tyjd, jotta siihen kannattaa panostaa. (Ilmarinen
& Koskela 2015, 203-206.)

Big data voi siséltdd numeroiden ja kirjaimien lisdksi muun muassa kuvia, aika- ja
paikkatietoja seka internetsivujen lokitietoja. Digitalisaation myotd datan maaré
kasvaa hurjaa vauhtia, jolloin big datan rooli yritysten toiminnassa kasvaa. Datan
kerddmiseen ja analysoimiseen liittyy paljon myds teknisid haasteita. Big data
asettaa myos johtamiseen, henkiléston osaamiseen, lainsdadantéon ja uuden yri-
tyskulttuurin luomiseen liittyvid haasteita yrityksille. (McAfee & Brynjolfsson
2012.)
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3. PANKIT JA DIGITALISAATIO

Tassa péaluvussa tarkastelussa ovat pankkiala sek& siihen vaikuttava digitalisaa-
tio. Luvun alussa kdydaan lapi pankkialan yleiset piirteet sek& kehittyminen Suo-
messa. Taman jalkeen keskitytddn digitalisaation mahdollisuuksiin pankkisektoril-
la sekd tarkastellaan finanssiteknologiaa ja digitaalisia palveluita. Luvussa kay-
daan tarkasti Iapi finanssialaan vaikuttavia innovaatioita ja palveluita omissa ala-
luvuissaan. Luvun lopussa tarkastellaan vield kuluttajien asemaa finanssialan mur-

roksessa.
3.1. Yleista pankkialasta

Pankit ovat rahoituslaitoksia, joiden keskeinen tehtévé kansantaloudessa on rahoi-
tuksen valittdaminen. Pankkien tehtéviin kuuluu luottojen mydntaminen, talletusten
vastaanottaminen sekd asiakkaiden varallisuudesta huolehtiminen. Keskeinen osa
pankkien toimintaa on maksujenvalitys, joka on oleellista markkinatalouden toi-
minnalle. Pankit ovat finanssialan yrityksia, johon kuuluvat lisaksi vakuutus- ja
sijoituspalveluita tarjoavia yrityksid. Nykypéivan trendind ovat suuret finanssi-
konsernit, jotka tarjoavat niin sijoitus- kuin rahoituspalveluitakin. Pankkialan
merkitys yhteiskunnalle ja kansantaloudelle on merkittdvéd hyvinvoinnin ja Kil-

pailukyvyn kannalta. (Finanssialan keskusliitto 2016a)

Pankkien suurin osa pddomasta muodostuu velasta asiakkaille tai muille luottolai-
toksille. Velkapadoma koostuu yleisesti asiakkaiden talletuksista. Pankkien oman
padoman osuus on pieni. Se koostuu yhteisomuodosta riippuen joko osake-,
osuus- tai peruspddomasta. Pankkien tuottojen keskeisia osia ovat luotoista saadut
korkotuotot seka talletuksista maksettujen korkokulujen erotukset. Muita tulonlah-
teitd ovat maksuliikenteen tarjoaminen, toimitusmaksut, valuutanvaihto, ja takaus-
toiminta. Pankkisektori jaetaan usein kahteen ryhméan, vahittaispankkitoimintaan
sekd tukkupankkitoimintaan. Vahittaispankkitoimintaan kuuluu pienten yritysten
ja kotitalouksien pankkiasioiden hoitaminen. Tukkipankkitoiminnaksi katsotaan
kaikki ulkomainen tai kotimainen arvopaperimarkkinoiden kaupankéynti. (Kont-
kanen 2011, 11.)
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Rahoituksen valitys on pankkitoiminnan keskeinen osa. Yrityksien ja yksityisten
henkil6iden suuret menot ja tarve séastéa vaativat usein vieraan pddoman kayttoa,
mistéd seuraa lyhyt- tai pitkdaikaista rahoitusvarojen yli- tai alijgdmaisyytta. Séas-
tdmisen ja lainatarpeiden samanaikainen toiminta on mahdollista vain toimivan
rahoitusjarjestelman avulla. Toinen keskeinen osa pankkitoiminnassa on maksujen
vélitys. Maksuliikenne on oltava tehokasta ja luotettavaa niin kotimaassa kuin ul-
komailla. Pankkien hoitama maksujarjestelma on térkedssé roolissa nykypéivan
digitalisoituvassa ymparistossa. Kolmas pankkien oleellinen tehtdva on riskihal-
lintapalvelujen tuottaminen. Palveluun sisaltyvét korko- ja valuuttakurssiriskien
suojautumista koskevat tuotteet seka riskien hajauttamiseen liittyvat palvelut.
(Kontkanen 2011, 13.)

Pankkitoiminnan keskeisia osia ovat saantely seka valvonta, joilla turvataan sijoit-
tajien saamisia. Laki luottolaitosten toiminnasta toimii perustana pankkitoiminnan
sééantelyssd Suomessa. Lakiin siséltyy kaikki toiminta, jossa asiakkailta otetaan
vastaan takaisinmaksettavia varoja. Lisaksi laki koskee luottoja, joita tarjotaan
omaan lukuun seka sahkdisen rahan liikkeellelaskua. Muita lakeja, joissa sdannel-
ld4&n pankkien toimintaa, ovat laki osakeyhtiémuotoisista luottolaitoksista, laki
osuuspankeista ja muista osuuskuntamuotoisista luottolaitoksista sekd s&ésto-
pankkilaki. Pankkien toimintaan vaikuttavat lisdksi kiinnitysluottopankkilaki,
maksupalvelulaki sekd arvopaperimarkkinalainsaddantd ja elinkeinotoimintaa
koskevat lait. Pankkien séantelyn térkein osa liittyy vakavaraisuuteen. VVakavarai-
suussaannoksilla varmistetaan pankkien oman p&doman riittdvyys. (Kontkanen
2011, 26, 29.)

Pankkitoiminnan valvonnalla on keskeinen rooli rahoitusmarkkinoiden vakauden
varmistamisella ja luottamuksen sailyttamiselld. Suomessa valvonnasta vastaa Fi-
nanssivalvonta, joka on itsendinen valvontaviranomainen. Sen tehtdvéna on antaa
maarayksia, suorittaa tarkastuksia ja valvoa ettd finanssialan yritykset toimivat
lakien ja asetusten mukaan. Muita pankkivalvontaa osallistuvia toimijoita ovat
valtiovarainministerid, Suomen Pankki sekd Euroopan unionin finanssivalvonta-
jarjestelma. (Kontkanen 2011, 39-42.)
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3.2. Pankkitoiminnan kehittyminen Suomessa

Nykyaikainen pankkitoiminta Suomessa alkoi muodostua 1820-luvulla, kun en-
simmaéiset séastopankit perustettiin. 1960-luvulla alkunsa saivat Suomen Hypo-
teeksiyhdistys ja Suomen yhdyspankki. 1980-luvulla perustettiin Kansallis-Osake-
Pankki sekd Postisadastopankki. Osuuskassatoiminta sai alkunsa 1902, kun Kes-
kuslainarahasto perustettiin. Rahoitusmarkkinoiden vapautuminen 1980-luvulla
toi Suomeen runsaasti uusia kotimaisia seka ulkomaisia pankkeja. Vuonna 1989
pankeissa tydskenteli enndtysmadra henkildstod, noin 53 000 henkil6d. 1990-
luvun lamasta seurasi pankkikriisi, joka taas johti pankkien rakenteiden murtumi-
seen. Pankkikriisin vaikutukset nékyivat muun muassa Suomen Sadstopankin
myymisend Kilpailijapankeille vuonna 1993. Toinen merkittdva tapahtuma oli
Suomen Y hdyspankin ja Kansallis-Osake-Pankin yhdistyminen vuonna 1995, jos-
ta syntyi merkittdva pankkikonserni Merita Pankki. Teknologian nopea kehitty-
minen toi muutoksia pankkitoimintaan, kun internetin myoté verkkopankit yleis-
tyivat kotitalouksissa 1990-luvulla. Viime vuosina pankkisektori on ottanut suuria
harppauksia eteenpdin kehityksessa, kun fuusiot, globalisaatio, teknologian kehi-
tys, asiakaskayttdytymisen muutos ja Kilpailun lisdédntyminen ovat vauhdittaneet
pankkien liiketoimintaa. Nykypdivan menestyva pankki on osa kattavaa finanssi-
konsernia, joka tarjoaa lisaksi vakuutuspalveluja. Tulevaisuudessa pankkisektori
muuttuu entisestaan, kun digitalisaatio muokkaa toimialaa merkittavasti. (Kontka-
nen 2011, 14-15, 70.)

Nykypaivéna pankkisektori on muutoksen keskidssd. Digitalisaation lisaksi toi-
mintaan vaikuttavat muun muassa matalat korot, vaeston ikaantyminen, Kiristynyt
saantely sekéd kansantalouden hidas kehitys. Kuvioon 2 on koottu finanssialan
muutostekijoitd Suomessa. Toimintaymparistod muokkaa lisdksi FinTechin eli
finanssiteknologian tulo markkinoille. Uudet ja innovatiiviset toimijat painostavat
pankkeja muutokseen, kilpailukyvyn parantamiseen ja liiketoimintamallien kehit-
tdmiseen. Pankit ovat valmistautuneet murrokseen yritysjarjestelyilla seka vahen-

tamalla konttoreita ja henkilostoa. (Finanssialan keskusliitto 2016b, 2.)
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Kuvio 2. Finanssialan muutostekijoitd Suomessa. (Rajander-Juusti 2012, 14)

Teknologinen murros sekd itsepalvelun kehittyminen ovat védhenténeet etenkin
rutiininomaisia tyotehtdvid. Osaamista tarvitaan kuitenkin vield ennen kaikkea
kassapalvelussa seka palvelujen myynnissd. Nykyéaéan pankkien keskeisimpia jake-
lukanavia ovat verkko- ja mobiilipankki, joita kdyttdd suurin osa suomalaisista.
Suosituimpia palveluita verkko- ja mobiilipankissa ovat laskujen maksu seka tili-
tapahtumien tarkistaminen. (Kontkanen 2011, 70, 73-74.)

Haastavasta taloustilanteesta huolimatta Suomen pankit ovat pystyneet vuosittain
kasvattamaan tulostaan ja vakavaraisuuttaan. Korkotason ollessa poikkeuksellisen
alhainen, pankit ovat turvautuneet palkkiosidonnaiseen toimintaan kuten arvopa-
perikauppaan ja sijoitustoimintaan. Arvopaperikaupankaynti on kuitenkin viime
vuosina kallistunut huomattavasti. Haastava markkinatilanne pakottaa pankkeja
uudistamaan liiketoimintaansa ja kokeilemaan uusia liiketoiminta-aloja. Finans-
sialan suuri toimija OP-ryhma on esimerkiksi aloittanut terveyspalveluiden tar-
joamisen. Pankkien vakavaraisuus on kohentunut viime vuosina padomahankinto-
jen ja voittovarojen kasvaessa. Pankkisektorin kokonaisvakavaraisuussuhde oli
23,1 prosenttia vuoden 2015 lopussa. (Finanssialan keskusliitto 2016b, 9, 11.)
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Vuoden 2016 loppuun mennessa Suomessa toimi 274 luottolaitosta. Luottolaitok-
siksi luetaan kaikki talletuspankit seka muut luottolaitokset, jotka eivat vastaanota
talletuksia. Henkilostomaaré erilaisissa pankkikonserneissa ja ulkomaisten pank-
kien sivuliikkeissé oli vuoden 2016 lopussa 28 491 henkil6d. Pankkikonttorien
sekéd ulkomaisten pankkien sivuliikkeiden lukumé&érd oli samana vuonna 1063
konttoria. Suurimpia pankkikonserneja Suomessa vuonna 2016 olivat OP Ryhma,
Nordea Pankki Suomi Oyj -konserni, Danske Bank -konserni sekd Handelsban-
ken-ryhmd. Muita pienempia konserneja olivat Saastopankkiryhmé, Aktia Pankki
Oyj -konserni, POP Pankki -ryhmé, Alandsbanken Abp seka Hypo. (Finanssialan
keskusliitto 2016b, 3; Finanssialan keskusliitto 2017, 5)

3.3. Digitalisaation kehitys ja mahdollisuudet pankkisektorilla

Pankkisektorin digitalisaation historia ulottuu 1980-luvulle, kun pankit investoivat
voimakkaasti ICT-teknologiaan ja uudistivat prosessejaan. Lahestyttdessa 1990-
lukua sééntelya kevennettiin, jolloin pankkien luotot kasvoivat ja yritykset vel-
kaantuivat. Siitd seuranneen pankkikriisin johdosta tuottavuutta oli kasvatettava,
joten toimintoja kehitettiin ja konttoreita vahennettiin. 1990-luvulle siirryttéessa
internet tuli ryminalla markkinoille, jolloin verkkopankit helpottivat kansalaisten
asiointia pankkien kanssa. 2000-luvulle tultaessa esiin astuivat alypuhelimet,
avoimet rajapinnat ja -lahdekoodit seka digitaaliset alustat. Nykypdivana suuret
digitaaliset organisaatiot pistavat vastaan perinteisille finanssialan yrityksille.
Haastajan roolissa ovat myds pienet startup-yritykset, joiden valttina on erikois-
tuminen johonkin tiettyyn palveluun. Tulevaisuudessa ndiden toimijoiden yhteis-
tyd tulee olemaan avainasemassa finanssipalveluiden kehityksessa. Haasteena
voidaan pitad kehitykseen vaadittavaa panostusta ja kustannuksia. (Liikanen
2016)

Digitalisaation historian pankkisektorilla on nahtévissa useita eri muutosvaiheita.
Perusta digitaaliselle murrokselle luotiin jo aikaisessa vaiheessa 1970- ja 1980-
luvulla, kun maahan luotiin toimivat standardit ja infrastruktuuri. 1990-luvun
pankKkikriisi pakotti pankit uudistumaan ja kiihdytti digitalisaatiota. 1990-luvun

lopulla yleistyneet verkkopalvelut mullistivat pankkipalvelut. OP-ryhma toi vuon-
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na 1996 markkinoille ensimméisend Euroopassa toimivan internet-
pankkipalvelun. 2000-luvun trendind pankkisektorilla oli kokeilu ja uudet inno-
vaatiot. Vuonna 2007 kaynnistynyt pankkikriisi johti kuitenkin pankkien suvanto-
vaiheeseen, missd sdhkoisia palveluita kehitettiin maltillisesti. Nykyistad vuosi-
kymmenta ovat leimanneet etenkin asiakaskayttdytymisen muutos ja teknologian
vahva kehittyminen. Kuviosta 3 voidaan nahda pankkien digitalisaation muutos-
vaiheita Suomessa. Digitalisaation myot4 koko pankkitoiminnan rakenne ja perus-
logiikka ovat muuttumassa. Tulevaisuudessa pankkien l&sndolo ei ole vélttdma-
tontd, silla tarvittavat palvelut voidaan hoitaa uuden teknologian keinoin pankista
riippumatta. (Karhinen & Korkeela 2016, 2-7)

Uusi
‘ Finanssikriisi digitaalinen

ja kiristynyt kilpailu
‘ Teknohuuman  sdantely (2010)
vuodet (2000)  (2007)

. Globaali
edellakavijyys
(1995)

® Kansallisen
pankkijarjestelman
digitaaliset
ratkaisut (1970)

Kuvio 3. Pankkien digitalisaation muutosvaiheet Suomessa. (Karhinen & Korkee-
la 2016, 2)

Suomalaiset ovat pitkaan olleen edellakévijoité digitaalisten finanssipalveluiden
kaytossd. Suomalaiset omaksuivat nopeasti verkkopankin kayton ja vahensivat
kateisen rahan kayttod. Nykyaan etenkin maksupalvelut kehittyvat jatkuvasti ja
suomalaisten on pysyttava kehityksessa mukana. Mobiilimaksaminen tulee yleis-
tymaan merkittavasti tulevaisuudessa, kun alypuhelinten ominaisuudet lisdanty-
vét. Pankit ovat haastavassa tilanteessa, silla uutta digiteknologiaa tarjoavia yri-
tyksia ilmaantuu markkinoille. Ne kayttavéat apunaan internetista saatavaa tietoa ja

raataloivat asiakkaille sopivia palveluita. (Pohjola 2015, 9-10.)
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Digitaaliteknologia kehittyy jatkuvasti ja tulevaisuudessa suurin osa finanssipal-
veluista on digitaalista. Perinteisen palvelut kuten laskujen maksu ja vakuutuskor-
vaukset haviavat. Tuottavuus kasvaa jatkuvasti teknologian ja asiantuntijaosaami-
sen yhteistyon tuloksena. Finanssialan tyontekijoilta vaaditaan entistd enemmaén
osaamista, silla digitaalinen tieto on helppo monistaa eri kanavien kautta kaikille
sitd tarvitseville. Asiantuntemus on pystyttdva yhdistdmééan jatkuvasti avoinna
olevaan digitaaliseen tietoon. Pankkisektorin etuna kilpailijoihin on vakaa asia-
kaskunta, luottamus ja osaaminen. Oleellista on hyodynt&é uutta teknologiaa kay-
tdnnossa ja kehittdd palveluita jatkuvasti. (Pohjola 2015, 17-19.) Tulevaisuuden
pankkisektorilla muun muassa monimutkaiset ja paljon tyontekijoiden aikaa vie-
vét asuntolainapéatokset tullaan automatisoimaan. Automaatio lisaa yritysten tuot-
tavuutta, kustannustehokkuutta, nopeutta ja laatua. (Ilmarinen & Koskela 2015,
125.)

Digitalisaatio mahdollistaa useita menestystekijoita pankkisektorilla, jotka voivat
onnistuessaan parantaa pankkien asemaa markkinoilla. Uusien toimintamallien
kehittdminen ja joustavuuden parantaminen automaation keinoin on yksi keskei-
nen menestystekija. Kriittiseksi menestystekijéksi voidaan lukea verkostojen ke-
hittdminen ja yhteistyon rakentaminen muiden, etenkin globaalien seka uusien
toimialarajat ylittavien yritysten kanssa. Ty muuttuu digitalisaation myota moni-
puolisemmaksi ja teknisemmaksi, joten henkiloston osaamisen kehittdminen on
yksi tarked menestystekija pankkisektorilla. Kilpailukyvyn kannalta olennainen
tekija tulee olemaan laadukkaan verkkopalvelun kehittdminen. Yksinkertaiset ja
helpot mobiili- ja tablettipalvelut ovat asioita, joita kuluttajat arvostavat. Lisaksi
sosiaalisen median hyddyntdminen on tarkeéssa roolissa tulevaisuuden pankkisek-
torilla. (Deloitte 2012, 16.)

Pankkisektorin digitalisaatiossa uudet palvelut ja sovellukset ovat avainasemassa
kehityksessa. Maksamiseen liittyvat palvelut kuten mobiilimaksaminen, automati-
soitu sijoitusneuvonta, pilvipalvelut, vertaislainat ja joukkorahoitus seké lohkoket-
jutekniikka ovat tulevaisuuden menestystekijoitda. (Kemppainen & Lambert-
Karjalainen 2016)
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3.4. Finanssiteknologia ja digitaaliset palvelut

FinTech eli finanssiteknologia vyoryy ryminalla markkinoille. Pankit voivat kar-
sid laajoja tappioita liikketoiminnassaan, silla uudet ja innovatiiviset yritykset loh-
kaisevat isoja paloja pankkien perinteista palveluista. FinTechin méaéaritelmaan
kuuluu pankkien kilpailijayritysten lisdksi muun muassa vertaislainaaminen, au-
tomatisoidut sijoituspalvelut ja lohkoketjuratkaisut. FinTech ei ole ainoastaan uu-
sien startup-yritysten ja kansainvélisten suuryritysten uusi liiketoimintamalli, vaan
my0s perinteiset pankit voivat hyddynté4 sitd toimintojen tehostamisessa. Se vaa-
tii pankkien legacyn eli vanhojen tietojarjestelmien laajamittaista uudistamista ja
yhteisty0td uusien toimijoiden kanssa. Suomalaisista pankeista Nordea on jarjes-
tanyt niin sanottuja startup-kiihdyttdmaoitd, jossa pankit ja uudet toimijat voivat
suunnitella yhteistydkuvioitaan. Nordea Pankki perusti myds uuden Group Digi-
tal-yksikon, joka tutkii digitalisaation mahdollisuuksiin pankkialalla. Nordean ta-
voitteena on uudistaa koko IT-jérjestelménsd. Suomalainen OP-Pankki pyrkii
mya0s yhteistydhon startup-yritysten kanssa. OP jarjesti vuonna 2016 haastekilpai-
lun uusille startup-yrityksille, mink& tarkoitus oli luoda uusia yhteistyokuvioita.
(Saarelainen 2016; Lehmusvirta 2016)

3.4.1. Mobiilipankki

Mobiilipankilla on keskeinen rooli tulevaisuuden pankkisektorilla. Alypuhelinten
ja tablettien rajahdysmdinen kasvu on johtanut siihen, ettd lahes jokaisella pankil-
la on toimiva mobiilipankkisovellus. Mobiilipankkien kayttdjamaarat ovat ohitta-
neet verkkopankkien kayttdjamaérat monissa pankeissa. Mobiilipankilla tarkoite-
taan pankkien tarjoamaa sovellusta tai mobiiliverkkosivua, joka vastaa sisélloltaan
verkkopankkia. Mobiilisovellusten ja -verkkosivujen avulla pankkiasiat hoituvat
nopeasti ja helposti paikasta ja ajasta riippumatta. Mobiilipankkipalvelut mahdol-
listavat laskujen maksamisen ja rahan siirron sekd oman talouden seuraamisen.
Jotkut pankit ovat liittdneet sovellukseen myds sijoitustoimintoja ja arvopaperi-
kauppaa. Mobiilipankkisovellukset ovat ladattavissa mobiililaitteelle sovelluskau-

pasta ilmaiseksi. (Danske Bank 2017a)
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Pankkien mobiilisovelluksissa on vield runsaasti eroja kayttdominaisuuksien maéa-
rassa. Suurimmista pankeista Nordealla, Danske Bankilla ja OP:lla on kayttsséan
peruspalveluiden liséksi myds sijoitus- ja arvopaperikauppatoiminnot. S-Pankin
mobiilisovelluksella on mahdollisuus seurata bonuskertymdd ja tankata auto
ABC-asemilla. Saastopankin, POP-Pankin ja Oma Saastopankin sovelluksilla on-
nistuu lahimman automaatin ja konttorin paikantaminen. Nordea Pankki on lan-
seeraamassa vuonna 2017 uuden click to video-palvelun, jossa asiakas voi soittaa
videopuhelun pankin asiakaspalveluun suoraan mobiilipankin kautta. (Pankkiasi-
at.fi 2016) Suomalainen Jolt Bank perusti vuonna 2016 uudenlaisen mobiilipan-
kin, jonka taustalla ei ole ainuttakaan konttoria. Jolt Bank tarjoaa automatisoituja
ja reaaliaikaisia pankkipalveluita matkapuhelimen vélitykselld. Jolt Bankin emo-
yhtiond operoi suomalainen FinTech-yritys Euroloan. (Herrala 2016; Akimo
2016)

3.4.2. Mobiilimaksaminen

Maksamiseen liittyvat palvelut ovat merkittavassd murroksessa, kun Kilpailu Kiris-
tyy ja uusia maksutapoja kehitetdan. Korttimaksamisen rinnalle on kehittynyt mo-
nia verkko- ja mobiilimaksusovelluksia, joiden tarkoitus on helpottaa ja nopeuttaa
maksutapahtumia. Sovelluksia eivét tarjoa ainoastaan pankit ja korttiyhtiot, vaan

myaos alan ulkopuoliset toimijat kuten Paypal, Apple ja Google. (T616 2016)

Mobiilimaksaminen on kasitteena laaja, silla se kattaa kaikki mobiililaitteella ta-
pahtuvat maksutavat. Mobiilimaksamisen voi jakaa mobiiliin etdmaksamiseen se-
k& mobiiliin lahimaksamiseen. Lahimaksamisen voi jakaa vield kontaktittomaan
maksamiseen ja maksamiseen mobiilikortinlukijan avulla. Suurin kehitysaskel
liittyy juuri mobiiliin lahimaksamiseen. Mobiilimaksamisen eri luokat voidaan
nahda kuviossa 4. (S6derlund 2012)
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Kontaktiton mobiili

Kuvio 4. Mobiilimaksamisen luokat. (S6derlund 2012)

Mobiilimaksamisessa matkapuhelin toimii henkilékohtaisena luotettuna laitteena.
Matkapuhelimesta tulee standardien mukainen maksulaite, kun siihen lisataan I&-
himaksusirulla varustettu kortti ja maksamisessa kéytetadn sormenjalked tai nép-
paimistdéd. Mobiilimaksaminen vaatii liséksi pankin maksukortin ja maksusovel-
luksen. Kontaktiton mobiili l&himaksaminen tapahtuu NFC-teknologian (Near
Field Communication) tai lahimaksamista tukevan SIM-kortin avulla. NFC-
teknologiaa tukeviin laitteisiin on asennettu RFID-lukija ja -tunniste. Mobiilimak-
samisen tavoitteena on, ettei ihmisten tarvitsisi tulevaisuudessa kantaa mukanaan
lompakkoa, vaan pelkkd matkapuhelin riittdisi. Mobiilimaksaminen tuntuu mo-
nesta vield lilan monimutkaiselta asialta ja useat kuluttajat turvautuvatkin viela

pankkikorteilla tapahtuvaan lahimaksamiseen. (Lassila 2016)

Maksamisen palvelut ovat kehittyneet hitaasti viime vuosien aikana, vaikka tekno-
logia on edennyt nopeasti. Mobiilimaksamisen kehitystd ovat hidastaneet muun
muassa Yhdysvaltojen kielteinen suhtautuminen korttimaksujen varmentamiseen
eli EMV-standardiin sekd Applen haluttomuus NFC-lukijoiden lisédmiseen mat-

kapuhelimiin. EMV-standardin mukainen maksaminen tapahtuu ilman vahvista-
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mista ja kontaktittomasti. Suurempien summien maksamiseen vaaditaan sormen-
jalkitunnistus. (Karhunen 2015)

Suomessa mobiilimaksamisen kehitys on ottanut suuria harppauksia eteenpdain
viime vuosina. Suurimat pankit ovat julkaisseet omat mobiilimaksamisen sovel-
luksensa ja kauppiaat ovat ottaneet k&yttoonsa mobiilimaksamista tukevia paate-
laitteita. Suurimpien suomalaisten pankkien mobiilimaksusovelluksia ovat OP:n
Pivo, Danske Bankin Mobile Pay sek& Nordean Nordea Pay. Kuluttajille palvelui-
den kaytté on ilmaista, mutta yritykset maksavat pankeille pienen summan siir-
roista. Muiden toimijoiden maksusovelluksia ovat muun muassa Apple Pay ja
Google Wallet. (Véanska 2016)

Suomalainen otto-automaattien yllapidosta vastaava yritys Automatia julkaisi
vuonna 2016 uuden Siirto-mobiilimaksujérjestelmén. Se on Suomen ensimmainen
eri pankkien valisille mobiilimaksuille tarkoitettu sovellus. Siirto-palvelun kéyt-
toon kayttaja tarvitsee vain matkapuhelinnumeron maksujen ldhettamiseen ja vas-
taanottamiseen. Automatian palvelu tarjoaa yhteisen ja avoimen alustan, jossa eri
pankkien sovellukset toimivat keskendan ja maksut siirtyvét reaaliaikaisesti. Tu-
levaisuudessa palvelussa ovat mukana suurin osa suomalaisista pankeista. (Lehti-
niitty 2016)

3.4.3. Automatisoitu sijoitusneuvonta

Varainhoito on perinteisesti ollut toimiala, jossa muutoksia ei ole nahty. Viime
aikoina markkinoille on kuitenkin ilmaantunut digitaalisia varainhoitopalveluja
tarjoavia yrityksid. Kyse on verkossa sijaitsevasta ohjelmistosta, johon asiakas
lisdd muun muassa omat tietonsa, riskinsietokyvyn, tuotto-odotuksensa ja sijoitet-
tavan summan. Tietojen pohjalta ohjelmisto antaa potentiaalisia sijoituskohteita.
Kehittynyt robotti tarjoaa asiakkaalleen myds salkun automaattista hoitoa, uudel-
leenallokointia ja sijoitusstrategian. Palvelu ei vaadi kayttajalta suurta pdadomaa,
toisin kuin perinteiset varainhoitopalvelut. Se on palvelun tarjoajalle automaation
johdosta kustannustehokasta ja kannattavaa. Suomessa pankit eivat ole viela in-
nostuneet niin sanotusta roboneuvonnasta. Suomalainen Evli Pankki on poikkeus,

silld se tarjoaa asiakkailleen digitalisoitua sijoitusneuvontaa. Suomessa operoi
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my0s muutama ulkomainen toimija kuten brittildinen sijoitusrobotti ETFmatic.
(Hara 2016; Brand 2017)

Suomalainen varainhoitopalvelu Everest on tuonut markkinoille ensimmaisen au-
tomatisoidun varainhoitopalvelun. Sijoituskohteiden arvioimiseen Everest kayttaa
eurooppalaisia ETF:& eli porssinoteerattuja indeksirahastoja. Palvelu on kuluttajal-
le edullinen, silla kokonaiskustannus ja& noin prosenttiin varallisuudesta. Yhdys-
valloissa roboneuvonta on kannattavaa liikketoimintaa. Muutaman vuoden toimi-
neen kasvuyritykset hoitavat jo yli miljardin dollarin varallisuutta. Suomessa pal-
veluun suhtaudutaan varoen. Kritiikkid ovat saaneet etenkin riskisietokykyyn liit-
tyvat kysymykset. Palvelun kayttd vaatii perehtymistd sijoitustoimintaan, silla
palveluun syotetyilla véarilla vastauksilla voi olla negatiivisia vaikutuksia. (Erola
2016)

Sijoitusrobottien omaksuminen tulee olemaan hidasta, mutta varmaa on, ett& robo-
tit muuttavat merkittavasti varainhoitopalveluita tulevaisuudessa. Roboneuvonta-
palvelut vaativat palveluntarjoajilta suuria panostuksia, osaamista ja tietotaitoa.
Tulevaisuudessa suurien toimijoiden kuten pankkien odotetaan tekevén yhteistyo-
ta pienten automatisoitua sijoitusneuvontaa harjoittavien yritysten kanssa. (Brand
2017)

3.4.4. Pilvipalvelut

Pilvipalvelut ovat verkossa tapahtuvaa tietojen hallintaa, jossa kayttdjien ohjel-
mistot ja osa laitteistosta tallennetaan verkkoon eli pilveen. Kayttdjat saavat oman
datansa kayttoon verkon avulla, jota tietokoneet ja muut laitteet osaavat ymmar-
taa. Pilvipalveluiden merkittavimpid hyotyja ovat kustannussaastot, helppo kayt-
toonotto ja tiedon turvaaminen vaarinkaytoksilta. Eniten pilvipalveluita kéytetaan
sahkdpostipalveluihin ja tiedostojen tallennukseen. Haitat liittyvat yleisesti turval-

lisuuteen, tietoturvaan ja lainséadéntdéon. (Hanhirova 2011; Saalamo 2016c)

Finanssialan suhtautuminen pilvipalveluihin on ollut pitk&an varovaista. Kansain-
vélisen finanssikriisin johdosta pankkien sdantelya Kiristettiin, mika painosti

pankkeja uudistumaan. Uuden maksupalveludirektiivin voimaan astuminen vuon-
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na 2018 lisdd ennestadn pankkien paineita uudistua. Viime vuosina pankit ovat
kehittaneet omia pilvipalveluitaan kustannussaéstojen toivossa ja uudistaessaan
palveluita. Suuri espanjalainen pankki Bankinter on jo siirtdnyt luottoriskisi-
mulaatiot pilveen, mikd on tuonut etenkin nopeutta palveluun. (Saalamo 2016c)
Yhdysvaltalainen Capital One pankki kayttda toiminnassaan Amazonin pilvipal-
veluita hyddykseen. Saksalaisen Deutche pankin mukaan kolmasosa finanssipal-
veluista on pilvipalveluita muutaman vuoden kuluttua. (Saaramo 2016a) Muita
pilvipalveluita hyddyntéavia pankkeja ovat muun muassa Maailmanpankki, Gold-
man Sachs ja Bank of America (Saalamo 2016b). Suomalainen S-Pankki hytdyn-

tda Microsoft Azure-pilvipalvelualustaa liiketoiminnassaan (Alila 2016).
3.4.5. Vertaislainaus

Vertaislainaus eli peer-to-peer lending (P2P) on yksi joukkorahoituksen muodois-
ta, jonka oletetaan yleistyvan kuluttajien keskuudessa. Vertaislainauksessa lainan
vélittajana toimii yksityishenkild, jolloin rahoitusta on saatavilla nopeasti ja hel-
posti myds korkean luottoriskin omaaville henkil@ille. Vertaislainauksessa kulut-
tajille annetaan mahdollisuus toimia padomasijoittajina pienissa lainoissa ja kulu-
tusluotoissa. (Liikanen 2016) Suomessa vertaislainaukseen liittyvié asioita valvoo
joukkorahoituslaki, joka uudistui vuonna 2016. Uusi laki selkeyttdé lainamuotoi-
sen joukkorahoituksen sadnt6jd, keventda sijoitusmuotoisen joukkorahoituksen
saantelyd ja antaa nain yrityksille mahdollisuuden kasvun rahoittamiseen ja laa-

jentumiseen. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2016, 34.)

Vertaislainauksessa yksi tai useat eri toimijat lainaavat rahaa hakijalle tarvittavan
summan. Vertaislainan palveluntarjoaja suorittaa lainaprosessin luotetussa verk-
kopalvelussa. Palveluntarjoaja hoitaa laskutuksen, sopimuksen laatimisen ja edul-
lisimman lainan hyvaksymisen. Vertaislainaus on parempi vaihtoehto pikavipille,
silld se on edullisempi ja joustavampi lainamuoto ilman takaajia ja vakuuksia.
(Fellow Finance 2017)



37
3.4.6. Lohkoketjuteknologia

Lohkoketjuksi sanotaan tietokantaa, jota yllapitavat ja tuottavat erilaiset ja toisil-
leen tuntemattomat tahot. Lohkoketjuteknologia mahdollistaa taysin hajautetun ja
lapindkyvén tietokannan, jossa kaikilla toimijoilla on samanlainen lohkoketju.
Lohkoketjuteknologian perusideana on transaktioiden Kirjaaminen rekisteriin eli
lohkoketjuun aikajarjestyksessa. Tiedot tallennetaan hyvéksymisen jalkeen siten,
ettd niit4 ei voi muokata jalkikateen. Salaisten tietojen varmentaminen tapahtuu
julkisen avaimen salauksella. Lohkoketjuteknologian avulla rahansiirto tapahtuu
ilman kolmatta luotettua toimijaa kuten pankkia, jolloin raha siirtyy suoraan siirta-
jalta vastaanottajalle. Lohkoketjussa lohkojen liittdminen toisiinsa tapahtuu algo-
ritmilla eli tiivistefunktiolla. Funktion tehtédvé on luoda datasta sekalainen merkki-
jono, joka on samanlainen kaikilla kayttajilla. Lohkoketjujen lohkoihin siséltyy
aina merkkijono edellisesta lohkosta. Nain yhdenkin merkin puuttuminen vaikut-
taa seuraavaan lohkoon. Lohkoketjujen muokkaaminen jalkik&teen on siis mahdo-
tonta paljastumatta. Kuvio 5 selkeyttdd transaktion kirjaamista lohkoketjuun.
(Valtiovarainministerio 2016, 60-62; Storas 2016)

Lihetetddn kasky siirtas
rahaa

Hyviksytty lohko liitetdan
lohkoketjuun, joka sisaltaa Verkko, esim. Bitcoin, luo
kaikki tdssid verkossa tapahtumasta lohkon
suoritetut tapahtumat

Lohko ldhetetdan kaikille
verkon osapuolille
hyvaksyttaviksi

Verkon osapuolet
hyvaksyvit lohkon
automaattisesti

Kuvio 5. Transaktion kirjaaminen lohkoketjuun. (Viitala 2016)

Lohkoketjua voidaan kutsua luottamusjarjestelméksi, jossa luottamus perustuu
prosessin muuttumattomuuteen. Virtuaalisen rahan siirtdmisessa tiedot ovat julki-

sesti n&dhtavilla. Jokainen rahasiirto 10ytyy lohkoista, jotka on tallennettu kayttajan



38

tietokoneelle. Lohkoketjujen k&yttd ei rajoitu vain virtuaalirahan siirtdmiseen,
vaan lohkoihin voidaan tallentaa muun muassa kuvia ja tekstitiedostoja. Teknolo-
giaa voidaan hyddyntdd muun muassa alysopimuksissa ja sahkoisessd d&nestyk-
sessd, jolloin lohkoon tallennettu koodi pysyy aina muuttumattomana. Lohkoket-
juteknologia tuo mukanaan etenkin nopeutta ja tehokkuutta, sill4 turhia vélikasia
ei tarvita. (Valtiovarainministerio 2016, 60-62; Storas 2016)

Tunnetuin lohkoketjuteknologian hyddyntéjista on Bitcoin-kryptovaluutta, joka
syntyi vuonna 2009. Se on ensimmadinen digitaalinen hajautettu rahajérjestelma.
Sen taustalla ei ole yritystd, vaan avoin yhteiso, joka vastaa kehityksestd. Bitcoin
toimii siten, ettd digitaalinen valuutta tallennetaan yhteiseen kirjanpitoon ja raha-
siirrot varmistetaan kayttédjien tietokoneiden laskentatehoa kayttdméalla. Rahasiir-
tojen varmistajia kutsutaan louhijoiksi. Louhijat saavat vastineeksi bitcoineja, kun
ovat onnistuneet purkamaan siirtoja varmentavan salausalgoritmien lohkon.
Bitcoineja luodaan tietyn kaavan mukaan ja uusia syntyy aina 25 kappaletta 10
minuutin valein. Neljan vuoden vélein niiden mééra puolitetaan, kunnes paastéan
maksimaaraén, joka on 21 miljoonaa. Bitcoineja voi kdyttéa helpoiten lataamalla
Bitcoin-lompakon koneelleen tai matkapuhelimelleen ja ostamalla valuuttaa esi-
merkiksi bittimaatista. Bitcoinissa tapahtuvat rahasiirrot ovat julkisia, mutta siir-
ron osapuolet pysyvat anonyymeind. Bitcoinin arvo heijastuu taysin kysyntéén ja
tarjontaan. (Bittiraha 2017)

Lohkoketjuteknologian kéyttd on yleisesti turvallista ja luotettavaa toimintaa, joh-
tuen sen avoimesta ja hajautetusta toiminnasta. Teknologian vaarinkayttémahdol-
lisuudet rajoittuvat kaytdnndssa kahteen asiaan. Ensimmainen riski voi syntyé, jos
luotu data kuten virtuaalivaluutta ei ole aitoa ja jarjestelma hyvaksyy vaarén va-
luutan. Toinen riski voi syntyd, jos jokin toimija saa haltuunsa yli puolet jarjes-
telméstd, jolloin se pystyy vastaanottamaan vaaraa tietoa tietokantaan. Kéytannos-
sé se on lahes mahdotonta, johtuen jarjestelmien suuresta koosta. Lohkoketjutek-
nologian yleistyessa tulevaisuudessa, esille astuvat myds saantelyyn ja lainsaadan-

toon liittyvat ongelmat. (Huotari 2016)
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Lohkoketjuteknologia avaa rajattomasti mahdollisuuksia. Tulevaisuudessa lohko-
ketjut voivat toimia teknologian perustana kuten internet aikoinaan. Y leistyessaan
lohkoketjuteknologia asettaa uusia séantdja ja muuttaa toimintaymparistéja mo-
nella alalla. Finanssiala toimii veturina lohkoketjujen hyddyntdmisessé, mutta tu-
levaisuudessa lohkoketjut linkittyvat myds muihin toimialoihin. Lohkoketjujen
etenemistd edesauttaa muun muassa toinen massiivinen murros, esineiden inter-
net. Lohkoketjuteknologia soveltuu moneen kéyttotarkoitukseen, mutta voi ai-
heuttaa turvallisuusriskeja ja ongelmia huonosti suunnitellun kaytdn vuoksi.
Oleellista on 16ytaa ratkaisut, jotka todella tuottavat lisdarvoa. (Halunen, Valtanen
& Vallivaara 2016; Kotilainen 2016)

Lohkoketjujen kehitykselle on olemassa jo useita hankkeita maailmalla. Kansain-
vélisesséd R3-hankkeessa ovat mukana suomalaisista pankeista OP, Danske Bank
ja Nordea. Hankkeen avulla kehitetd4n uusia lohkoketjuratkaisuja ja luodaan yh-
teisid standardeja. Hankkeessa tutkitaan lohkoketjujen k&yttdmahdollisuuksia fi-
nanssialalla eri toimittajien kuten IBM:n ja Intelin luonnosten pohjalta. OP, Dans-
ke Bank ja Nordea ovat panostaneet merkittévasti viime vuosina lohkoketjutekno-
logiaan ja rekrytoineet jopa satoja alan osaajia. Nahtévéksi jaa, aikovatko pankit
kayttad tulevaisuudessa vain niille omistettuja lohkoketjuja vai yleisessé verkossa
toimivia lohkoketjuja. (Viitala 2016; Keskinen 2016)

Euroopassa ja Pohjois-Amerikassa moni pankeista kéyttaa paljon resursseja loh-
koketjuteknologian kehittdmiseen, mika kertoo teknologian laajasta potentiaalista.
Pankit pyrkivét lohkoketjujen avulla minimoimaan kuluja, tehostamaan maksu-
suorituksia, vahentdmaan virheitd ja avaamaan uusia tulovirtoja. Lohkoketjutek-
nologian yksi suurimmista hyddyista on maiden rajat ylittdvien maksujen nopeus.
Perinteisesti transaktiot ympéari maailmaa ovat olleet hitaita ja kalliita. Muita hyo-
dyllisia kayttokohteita lohkoketjuille ovat maiden rajat ylittdvét rahaldhetykset ja
yritysmaksut. (Accenture 2016)

3.4.7. Verkkoneuvottelu ja sahkdinen tunnistaminen

Pankkien tarjoama verkkoneuvottelu on helppo ja nopea tapa hoitaa pankkiasioita

verkossa kasvotusten asiantuntijan kanssa. Neuvottelussa asiakas on kuva- ja &a-
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niyhteyden avulla vuorovaikutuksessa pankin asiantuntijan kanssa. Neuvottelussa
voidaan kayda lapi muun muassa laina-asioita tai saastamisen suunnitelmia. Asi-
antuntija voi tarvittaessa jakaa neuvottelussa dokumentteja ja muita tiedostoja asi-
akkaalle. (OP 2017; Nordea 2017; Danske Bank 2017b)

Verkkoneuvottelut ovat erilaisia sisélloltaan eri pankeissa. Suurimmista pankeista
OP:lla on kaytdssaan kuvayhteydelld varustettu verkkotapaaminen, jossa asiakas
ja asiantuntija ndkevat toisensa. Danske Bankin ja Nordean verkkotapaaminen
tapahtuu puhelimitse ja erillisen linkin kautta verkkopankissa, missé asiantuntija
voi jakaa tarvittavaa materiaalia tietokoneen ruudun kautta. (OP 2017; Nordea
2017; Danske Bank 2017b)

Sahkdinen tunnistaminen on ollut osa pankkien toimintaa jo vuosien ajan. Ylei-
simmat tunnistamistavat ovat verkkopankkitunnukset, mobiilitunniste ja sahkoi-
nen henkilokortti. Pankit ovat luottaneet tunnistamisessaan  Tupas-
varmennepalveluun, jossa yritykset voivat tunnistaa asiakkaansa vahvalla tunnis-
tuksella. Tupas-palvelussa asiakas tunnistautuu samoin keinoin, kuin verkkopan-
kissa. Palvelua voidaan kayttdd myos séhkdiseen allekirjoittamiseen. (Finans-
sialan keskusliitto 2016c¢)

Mobiilivarmenne on turvallinen tunnistamistapa, jossa kayttaja tunnistautuu omal-
la matkapuhelimellaan. Mobiilivarmenteen kayttdmiseen kuluttaja tarvitsee toimi-
van liittyman ja itse valitsemasi tunnusluvun. Mobiilivarmenne on séhkéinen hen-
Kilollisyystodistus, jolla tunnistautuminen tapahtuu nopeasti ja helposti ilman
verkkopankkitunnuksia. Mobiilivarmenne on otettu kayttoon jo melkein kaikissa
julkisissa palveluissa kuten pankki- ja rahoituspalveluissa. (Mobiilivarmenne
2017)

Suomalainen Nordea-pankki on ottanut kéyttoonsa sahkoisen Tunnusluvut-
sovelluksen, jolla kirjautuminen verkkopankkiin onnistuu ilman paperisia tunnus-
lukukortteja. Sovelluksen avulla tunnistautuminen ja tapahtumien vahvistaminen
onnistuu niin verkko- kuin mobiilipankissakin. Sovelluksen myota kayttajalla on

aina verkkopankkitunnukset mukana mobiililaitteella. Myds muut pankit ovat ke-
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hittdneet omaa tunnistautumistaan ja ottaneet k&yttdonsa muun muassa sormenjal-
Kitunnistuksen. (Pantzar 2015)

3.5. Pankkisektorin tulevaisuuden haasteet

Tulevaisuudessa finanssialaa kohtaa uudenlaiset haasteet, kun uudet kilpailijat
haastavat perinteiset toimijat. Finanssialan toimintaan tulee vaikuttamaan myos
lisdantynyt sééntely, joka on voimakkaasti kasvanut viime vuosine aikana. Fi-
nanssikriisin johdosta séantely Kiristyi vuonna 2011, kun syntyi neljd uutta EU-
tason finanssivalvontaviranomaista. Kriisin jalkeen Euroopassa kehitettiin uusia
séadoksia. Basel I, 11 ja 111 — saddokset maarittelevat pankkien pddoma- ja likvidi-
teettivaatimuksia. (Heinild, Jantunen, Koskinen, Strandman & Voutilainen 2016)
Saéntely vaikuttaa olennaisesti uusien FinTech-yritysten toimintaan, silla finans-
siala on toimiluvanvaraista. Suomessa alaa valvoo Finanssivalvonta, jonka teema-
na on avoimuus ja lapindkyvyys sadntelyn valmisteluun. Vanhat ja perinteiset
toimintamallit voivat kuitenkin hidastaa uudistumista ja uuden teknologian kayt-
toonottoa. Globaalien yritysten strategiset ratkaisut, uudet innovaatiot ja matalan
kustannustason toimijat tulevat ryminalla Suomen markkinoille. Suomen suojatut
kotimarkkinat rajoittavat kuitenkin vielda ulkomaisten toimijoiden rantautumista.
Uusiin toimijoihin on suhtauduttava varauksella sadntelyn, vakavaraisuuden, ra-
portoinnin ja valvonnan osalta. Suomalaiset eivét ole viela omaksuneet uusia toi-
mijoita, mutta tulevaisuudessa ulkomaiset palvelut yleistyvét kustannusten ollessa
ratkaisevana tekijana. (Rajander-Juusti 2015, 17, 19-23.)

Pankkien merkittdvimmét haastajat tulevat teknologiapohjaisista internet-
yrityksistd, jotka pystyvét reagoimaan nopeasti muutoksiin, ennakoimaan tekno-
logian uusiin mahdollisuuksiin ja luomaan nopeasti skaalautuvan palvelun. Uudet
toimijat voidaan ryhmitella kolmeen ryhméén: digitaaliset ekosysteemit kuten
Google ja Facebook, maksu- ja pankkipalvelut kuten iZettle ja Payleven seké
joukkorahoitus- ja vertaislainapalvelut kuten Kickstarter ja Seedmatch. Suomalai-
sista yrityksista edelldkavija on digitaalisia pankkipalveluita tarjoava Holvi, joka

on suunnattu niin yrityksille ja jarjestdille kuin harrasteryhmille. Holvi tarjoaa
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asiakkailleen pankkitilin liséksi sahkdisen kirjanpidon ja muita liiketoimintatyo-

kaluja samassa paketissa. (Rajander-Juusti 2015, 22.)

Pankkien IT-jarjestelmat ovat vanhentumassa ja siksi pankkien mahdollisuudet
Kilpailussa perustuvat yhteistyohon innovatiivisten startup-yritysten kanssa. Uusi
ja vahva teknologiaosaaminen yhdistettynd pankkien asiantuntemukseen ja jake-
lukanaviin luo pohjan menestymiselle. (Isola 2015) Palveluiden ulkoistaminen ja
erilaiset fuusiot tulevat olemaan pankeille tarpeellisia kustannustehokkuuden li-
sdamisessd. Toimintojen ulkoistaminen kolmansille osapuolille ndkyy suurina
ICT-investointeina. Kilpailu kuluttajista vaatii pankeilta sopeutumista, erikoistu-
mista ja asiakastarpeiden tunnistamista, sill& kuluttajat valitsevat usein edullisim-
mat ja monipuolisimmat palvelut. (Fungacova, Toivanen & T6l6 2015) Kansain-
vélisten kyselyiden perusteella noin kolmannes finanssialalla toimivista yrityksis-

ta pyrkii yhteistyohon FinTech-yritysten kanssa. (Tuominen 2016)

Tulevaisuudessa finanssialan uusien toimijoiden asema markkinoilla helpottuu
entisestadn, kun toinen maksupalveludirektiivi PSD2 otetaan kayttoon vuonna
2018. Pankeille uudistus on paha takaisku, silla uuden direktiivin myot& ulkopuo-
liset toimijat péasevat kasiksi pankin asiakkaiden tileihin ja maksutapahtumiin.
Pankkien toimenkuvaksi jaa taustajarjestelmien tuottaminen ja yllapitdminen.
Pankkien on tehtéva laajoja muutoksia strategioihinsa, jotta uhkat pystytéan tor-
jumaan ja liiketoiminta ei karsi. Vaihtoehtoja ovat muun muassa asiakasdatan
myyminen kolmansille osapuolille tai uusien lisdarvopalvelujen tarjoaminen asi-
akkaille. Direktiivin tavoitteena on myds asettaa uudet kolmannen osapuolen tar-
joamat maksupalvelut laajemman séantelyn piiriin seka parantaa asiakkaan tunnis-
tamista verkon kautta. (Ruotsila 2016; Wathén & Atrila 2016)

Asiakkaiden tarpeet ja tyytyvaisyys tuottavat myos haasteita tulevaisuuden finans-
sialalla. Keskeisia teemoja tulevat olemaan muun muassa 24/7-asioinnin tarve,
mobiiliasiointi, yritysten kumppanuudet ja luottamuksen yllapitdminen. Kulutta-
jien tarpeet muuttuvat digitalisaation myota. He odottavat uusia ja parempia pal-
veluita, jotka ovat saatavilla ympari vuorokauden. Tulevaisuudessa asiakkaat ko-

koavat ja raatéaloivat itselleen sopivan finanssipaketin eri toimijoilta. He seuraavat
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aktiivisesti eri yritysten toimintaa ja odottavat saavansa hyvaa palvelua. Asiakkaat
arvostavat palvelussa etenkin luotettavuutta, turvallisuutta, selkeyttd ja nopeutta.
Tulevaisuudessa palvelut jakautuvat kahteen erilaiseen ryhmdaan: automatisoitu
itsepalvelu sekéd henkilokohtainen ja raataloity palvelu. Henkilokohtainen palvelu
luo arvoa ja on merkittavaa etenkin monimutkaisissa ja vaikeissa asioissa. (Rajan-
der-Juusti 2015, 24, 27.)

Etatyon rooli tulevaisuudessa tulee kasvamaan finanssialalla, silla sen avulla ty6ta
voidaan organisoida paremmin seka sadstaa kustannuksissa ja luoda joustavampaa
yrityskulttuuria. Tulevaisuuden finanssialan tyotehtavisséa korostuvat moniosai-
suus ja digitaalisuus, silla toimiala muuttuu rajusti ja asiakastarpeet lisaantyvat.
Henkilostod vahennetdan jatkuvasti ja tuottavuutta pyritdan lisddmaan. Alan tule-
vaisuuden trendeind osaamisessa tulevat olemaan muun muassa myynnilisyys,
eettisyys, innovatiivisuus ja asiakkaan kokonaistalouden hallinta. Yleisosaamises-
sa huomiota tulee Kiinnitt4da joustavuuteen, muutoskykyyn ja vuorovaikutustaitoi-
hin. Finanssiala kehittyy jatkuvasti, mik& tuo ty6hdn mielenkiintoa ja tyon imua.
Uuden oppimisille on kuitenkin varattava riittdvésti aikaa, mika on haasteellista
tulostavoitteiden ja aikapaineiden johdosta. Tydhyvinvoinnin yllapitdmiseksi tyo-
paikalla vaaditaan avointa ja luottamuksellista ilmapiirida seka hyvaa johtamista.
Kuvioon 6 on koottu tyén muutoksia ja osaamistarpeita finanssialalla. (Rajander-
Juusti 2015, 27, 31, 34-35.)
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Muutokset Osaamiset

Uudettoimenkuvat Moniosaamisen vaade
Etityd Vahvat digitaidot

Monipuoliset tiimit Asiakkaan
kokonaistalouden hallinta
Monimuotoisuuden

tukeminen . Myynnilisyys ja

. . asiakaspalrelu
Johtamisen korostaminen

Eettisyys ja vastuullisuus

Muutoskywyklkyys ja

innovativisuus

Houkuttelevuus nuorille

Tyonantajakuva

Kuvio 6. Tyén muuttuminen ja osaamistarpeet finanssialalla. (Rajander-Juusti
2015, 31)

Finanssialan keskeiset tulevaisuuden haasteet voidaan tiivistdd kolmeen murroste-

kijaan:

1. Finanssialan on huomioitava asiakkaansa paremmin.

2. TyoOkulttuurin on muututtava joustavammaksi.

3. Tulevaisuudessa kaikki finanssipalvelut tuotetaan verkostossa. (Rajander-
Juusti 2012, 4.)

Finanssivalvonta suoritti valvottavilleen kyselytutkimuksen vuonna 2016, jossa
kartoitettiin pankkien ja muiden finanssialan yritysten varautumista digitalisaa-
tioon. Tutkimuksesta kavi ilmi, etta yritykset ovat valmistautuneet digitalisaation
murrokseen uusien palveluiden jatkuvalla kehittdmiselld, IT-resurssien lisdamisel-
14 seka henkildston digiosaamisen kehittdmisella. Pankit ovat keskittyneet etenkin
oman organisaation muokkaamiseen muun muassa nimittdmalla digitalisaatiosta
vastaavan henkilén joukkoonsa. Suurimmat haasteet digitalisaation edistamisessa
liittyvét yritysten hitauteen kehittda palveluita. Muita edistymista hidastavia teki-
jOitd ovat muutosvastarinta, johdon sitoutumattomuus, resurssien ja osaamisen
puute ja vanhentuneet IT-jarjestelmat. Haasteisiin pyritadn vastaamaan uusilla in-

novaatioilla ja nykyisen toiminnan tehostamisella. Tutkimuksen mukaan etenkin
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pankit pyrkivat vastaamaan haasteisiin tekemalla yhteistyota innovatiivisten Fin-
Tech-yritysten kanssa. (Toivanen 2016)

Digitalisaation myo6ta pankkien keskeiseksi padmaaraksi on tullut turvallisuudesta
huolehtiminen. Kasvava kyberrikollisuus ja tietomurrot voivat pahimmassa ta-
pauksessa heikentad pankkien mainetta ja asiakkaiden luottamusta. Tietoturva ja
yksityisyyden suoja ovat asioita, joita kuluttajat arvostavat. (Rajander-Juusti 2015,
28.)

3.6. Kuluttajien asema pankkisektorin murroksessa

Finanssialan laajat rakennemuutokset, talouden epdvarmuus ja globalisaatio ovat
ajaneet yrityksid muutokseen. Digitalisaatio on mahdollistanut uusien palvelu- ja
liiketoimintamallien syntymisen sekd luonut uusia tapoja olla yhteydessa kulutta-
jiin. Asiakaskayttaytyminen on muuttunut radikaalisti, sill4 tietoa palveluista ja
tuotteista on saatavilla valtava maara. Nykypaivana asiakkaan kokema arvo on
keskeisessa roolissa, kun valitaan sopivaa finanssipalvelun tarjoajaa. Palvelun on
oltava laadukasta, monipuolista, hinnaltaan sopivaa ja vastattava asiakkaan odo-
tuksia. Asiakkaan kokemaan hyétyyn vaikuttavat muun muassa palvelu, vuoro-
vaikutus palvelutilanteessa, ymparistd, palvelun saavutettavuus, viestintd, yhtion
brandi ja imago seka asiakassuhde. Asiakassuhteesta aiheutuu myods kustannuksia,
joita ovat muun muassa raha, aika, vaivannakd sekad negatiiviset ajatukset ja tun-
teet. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 9-11, 27, 30.)

Finanssialalla keskeisend osana asiakastyytyvéisyyden muodostumisessa ovat
palvelujen ominaisuudet, monipuolisuus, helppokayttoisyys seké asiakaspalvelun
laatu. Tarkeimpana tekijana asiakastyytyvaisyydessa voidaan pitdd luottamusta,
joka on pitkakestoisen asiakassuhteen perusta. Pankkisektorilla arvon muodostu-
miseen vaikuttavat etenkin asiakkaan ja pankin valiset sidokset, jotka voivat olla
taloudellisia, sosiaalisia, raatélointisiteité tai rakenteellisia siteitd. Pankit muodos-
tavat arvoa asiakkaille ydinpalveluilla kuten tileilld ja sijoituksilla seka lisapalve-
luilla kuten neuvonnalla ja riskikartoituksella. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 71, 84,
88.)
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Nykypéivén finanssipalveluissa korostuu monikanavaisuus. Digitalisaation myota
palvelua on saatavilla nopeasti ajasta ja paikasta riippumatta. Informaatioteknolo-
gian kehitys pankkisektorilla on vahentanyt konttoripalveluita ja lisdénnyt verkko-
palveluita ja mobiilipalveluita. Asiakkaan vapaus valita palvelukanavansa on tuo-
nut lisdarvoa finanssipalveluihin. Kaikki eivét kuitenkaan innostu verkkopalvelui-
den kaytostd, koska kokevat palvelut muun muassa turvattomiksi ja kalliiksi.
Verkkopalveluiden valttgjat voidaan jakaa kolmeen ryhmaéan: siirtgjat, vastaan-
vaittajat ja kieltaytyjat. Siirtdjilla on suunnitelmissa ottaa verkkopalvelut kéyt-
to0nsd, kun vastaanvaittajat eivét vield tiedd, milloin aloittavat palveluiden kay-
ton. Kieltaytyjilla ei ole aikomustakaan siirtyd verkkopalveluiden k&yttajiksi. Li-
séantyneessa itsepalvelussa on runsaasti hyotyja, joilla tuotetaan arvoa kuluttajille.
Suurimpina hy6tyind voidaan pitdd nopeutta, saatavuutta, monipuolisuutta, ver-
tailtavuutta seka kaytettavyytta ajasta ja paikasta riippumatta. Siirtyminen itsepal-
veluun vaatii kuitenkin asiakkailta kayttdytymisen muutosta. Kuluttajat odottavat
palveluilta luotettavuutta ja helppoutta. Verkkopalvelut ovat etenkin teknologia-
myonteisten kuluttajien suosiossa, silld he pitavét yksiloidyista ja raatéloidyista
itsepalveluista. Teknologian lisddntymisessa on riskiné véaeston jakautuminen kah-
tia, jolloin syntyy niin sanottu digitaalinen kuilu. Siind henkil6t, alueet tai koko-
naiset kansakunnat voivat jaada yhteiskunnan palvelujen ulkopuolelle. (Ylikoski
& Jérvinen 2011, 124, 128-136, 138-139.) Pankit hyddyntavat itsepalvelua seka

teknologiaa kolmella tavalla:

1. Asiakaspalvelija hyodyntéa teknologiaa palvelutilanteessa
2. Pankki hyddyntaa teknologiaa taustatoiminnoissa, jotka eivét nay ulospéin

3. Asiakkaat hyodyntéavat teknologiaa kuten mobiilipankkipalveluita itse

Teknologian nopea kehitys on pakottanut pankkeja myos sailyttdmaén perinteisia
palveluitaan, jotta asiakkaille jaa aikaa tottua uusiin toimintamalleihin. (Jarvinen,
Rosti, Ylikoski 2006, 121-122.)

Muuttuva tyo finanssialalla -tutkimus kartoitti vuonna 2015 finanssialan henkilds-
ton seka asiakkaiden mielipiteita finanssialan palveluista. Kuluttajille suunnattuun

kyselyyn vastasi noin 1000 henkil6d. Kyselyn mukaan asiakkaat arvostavat pank-
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kipalveluissa etenkin hintaa, luotettavuutta ja selkeyttd. Helppous ja vaivattomuus
korostuvat verkkopalveluiden kayt0ssd, joita hyddyntdd noin 75 prosenttia vastaa-
jista. Pankkien mobiilipalveluita k&yttd4 noin puolet vastaajista ja etenkin nuorten
keskuudessa se on suosittua. Sahkdisten itsepalveluiden k&yttd on kasvanut mer-
Kittdvasti viime vuosien aikana, mutta 90 prosenttia kyselyyn vastanneista haluaa
saada my0ds henkilokohtaista palvelua tarvittaessa. (Finanssialan keskusliitto
2015)

EPSI Ratingin teettdmassa tutkimuksessa Pankki ja rahoitus 2016 vertailtiin suo-
malaisten pankkien asiakastyytyvaisyyttd. Kuluttajatutkimus toteutettiin puhelin-
haastatteluina ja vastanneita oli 1922. Asiakkaat arvostavat kyselyn mukaan pai-
kallisuutta, laheisyytta ja luotettavuutta pankkipalveluissa. Tyytyvaisimmét asiak-
kaat ovat kyselyn mukaan POP Pankissa. Pankin digitaalisiin palveluihin suhtau-
tuu myonteisesti 66 prosenttia. Asiakkaista 34 prosenttia kayttdd pankin mobii-

lisovellusta ja 87 prosenttia verkkopankkia. (Ilvonen 2016)

Kilpailu- ja kuluttajaviraston Pankkipalvelut 2015 on laaja tutkimus kuluttajien
tottumuksista kayttad pankkipalveluita. Tutkimus toteutettiin puhelinhaastattelui-
na ja siihen osallistui 1000 henkil6a. Suurin osa vastanneista suhtautui myontei-
sesti pankin digitaalisiin palveluihin. Verkkopankkia ei kayttanyt lainkaan 9 pro-
senttia vastanneista. Heista suurin osa oli idkkaita ja elakeldisia. Laskujen mak-
sussa verkkopankki oli suosituin tapa. Mobiilipankkia suosivat etenkin nuoret asi-
akkaat. Mobiilimaksupalveluita kayttivat eniten Danske Bankin ja S-Pankin asi-
akkaat. Mobiilipankkipalveluita pidettiin helpompana tapana hoitaa pankkiasioita,
kuin verkkopankkia. Syyna tahan olivat matkapuhelimen pitdaminen aina mukana,
viivakoodin lukeminen laskusta matkapuhelimella seké& helppo tunnistautuminen

pankkiin. (Raijas & Saastamoinen 2015)

Yhdysvaltojen keskuspankin Federal Reserve Systemin kuluttajatutkimus Consu-
mers and Mobile Financial Services 2016 on laaja tutkimus siitd, miten kuluttajat
hyodyntavat mobiililaitteitaan pankkiasioiden hoidossa. Kyselytutkimukseen osal-
listui noin 2500 henkil6a ja se toteutettiin vuoden 2015 lopulla. Tutkimuksessa

keskityttiin etenkin kuluttajien tottumuksiin kéyttdd mobiilipankkipalveluita seka
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mobiilimaksamista. Tutkimuksen tuloksista kdy ilmi, ettd 43 prosenttia matkapu-
helimen omistajista ja 53 prosenttia alypuhelimen omistajista on kayttanyt mobii-
lipankkipalveluita matkapuhelimellaan viimeisen 12 kuukauden aikana. Useim-
min mobiilipankkipalveluita kdytetdan tutkimuksen mukaan tilitietojen tarkistami-
seen, rahan siirtdmiseen tilien valilla seka ilmoitusten vastaanottamiseen pankilta.
Mobiilipankkia tarkeammaksi asiointitavaksi pankin kanssa nousi kuitenkin verk-
kopankki sekd pankkiautomaatti. Mobiilimaksamisen kaytté on mobiilipankkipal-
veluiden kayttod harvinaisempaa tutkimuksen mukaan. 24 prosenttia matkapuhe-
limen omistajista ja 28 prosenttia alypuhelimen omistajista on kayttanyt mobiili-
maksua maksutapana viimeisen 12 kuukauden aikana. Yleisimpid mobiilimaksa-
misen kayttotapoja olivat laskujen maksu, tuotteen tai digitaalisen sisallon osta-
minen etdmaksuna sekd mobiilimaksu myymaldssa. Tutkimuksesta selvisi myos,
ettd nuoret aikuiset ovat mobiilipankkipalveluiden ja mobiilimaksamisen aktiivi-
simpia kayttajid. Henkilot, jotka eivat kaytd mobiilipankkipalveluita ilmoittivat
usein syyksi sen, ettd pankkipalvelun tarpeet tayttyvat ilman mobiilipalveluitakin
sekd huolen turvallisuudesta. Henkilot, jotka eivat kdytd mobiilimaksamista il-
moittivat taas syyksi usein sen, ettd on helpompi maksaa kéteiselld tai kortilla.
(Federal Reserve System 2016)

Hollantilaisen ING-rahoituslaitoksen teettdmé tutkimus Mobile Banking 2016 tut-
Kii miten kuluttajat kayttdvat mobiilipankkipalveluita ja mobiilimaksamista. Tut-
kimukseen osallistui 15 maata ympéri Eurooppaa ja kyselyyn vastasi noin 15 000
henkilod. Tutkimuksen tuloksista selvida, ettd 47 prosenttia vastaajista kayttaa
matkapuhelintaan pankkiasioiden hoitamiseen. 71 prosenttia mobiilipankkipalve-
luiden kéyttdjista kokee, ettd palvelu auttaa heitd hoitamaan talouttaan paremmin.
Mobiilimaksamista maksutapana oli kayttanyt 66 prosenttia vastaajista viimeisen
12 kuukauden aikana. Vastaajista 85 prosenttia odottaa kéyttavansa mobiilipalve-
luiden myo6td vahemman kateista ostosten maksamiseen tulevaisuudessa. (ING
2016)
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4. KYSELYTUTKIMUS

Opinnaytetyén empiirisessa osiossa laadittiin kyselytutkimus Vaasan ammattikor-
keakoulun opiskelijoille. Kyselytutkimuksella saatiin tietoa nuorten kiinnostuk-
sesta pankkien mobiilipankkipalveluihin ja mobiilimaksamiseen. Oletuksena oli,
ettd nuorilla on laajasti kiinnostusta pankin mobiilipalveluihin, jotka helpottavat ja
nopeuttavat asiointia. Kohderyhména opiskelijat olivat hyva valinta, sill4 he ovat
suurimmaksi osaksi diginatiivia sukupolvea, joilla teknologia on ollut lasna Iapi
elaman. He ovat eldneet teknologian kehityksessd mukana ja omaksuneet uusia

digitaalisia palveluita.
4.1. Tutkimusmenetelma

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmana toimi kvantitatiivinen eli maaréllinen kyse-
Iytutkimus. Maérallinen menetelmé sopi hyvin tutkimuksen tarkoitukseen tutkia
suurehkon perusjoukon toimintaa. Menetelman etuja olivat my6s nopeus ja help-
pous vertailla saatuja tuloksia keskendan. Tutkimuksen perusjoukkona toimivat
Vaasan ammattikorkeakoulun opiskelijat. Perusjoukolla tarkoitetaan tutkittavaa
joukkoa, josta halutaan saada tietoa. Tutkimus voi olla laadultaan joko kokonais-
tutkimus tai otantatutkimus. Kokonaistutkimuksessa koko perusjoukko tutkitaan,
kun taas otantatutkimuksessa tutkitaan vain tietty perusjoukon osa. (Heikkila
2008, 14)

Maarélliseksi tutkimukseksi kutsutaan menetelmad, joka antaa yleisen kuvan
muuttujien valisistd suhteista ja eroista. Menetelmassé etsitdadn vastauksia kysy-
mykseen kuinka paljon tai miten usein. Menetelmassa tutkijan rooli on objektiivi-
nen eli tutkija ei vaikuta tutkimustulokseen. Maéréllisen tutkimuksen onnistumi-
seen on tarkeaa tiedon strukturointi, mittaaminen ja tiedon kasittely ja esittdminen
numeroin. (Vilkka 2007, 13, 14-16)

Maaréllisen tutkimuksen ominaispiirteitd on lukumaériin ja prosenttiosuuksiin liit-
tyvat kysymykset. Tutkimuksen onnistumiseen vaaditaan riittdvén suuri otanta.
Aineistokeruumenetelmana toimii yleensa standardoitu tutkimuslomake valmiine

vastausvaihtoehtoineen. Tutkimuksen analysoinnissa k&ytetédan usein hyvaksi tau-
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lukoita tai kuvioita. Oleellista on tutkia myds asioiden vélisid riippuvuuksia ja
muutoksia. Mé&arallisen menetelman avulla saadaan usein tietoa vallitsevasta tilan-
teesta, mutta asioiden syihin ei saada tarkkoja vastauksia. Internetin avulla tehté-
vat www-kyselyt soveltuvat hyvin sellaisen perusjoukon tutkimiseen, joissa kai-
Killa on internet kaytdsséan. Sahkdisen lomakkeen laatiminen vaatii asiantunte-
musta ja teknisesti hyvén toteutuksen. (Heikkild 2008, 16, 18)

4.2. Tutkimuksen toteutus ja kyselylomake

Empiirinen tutkimus toteutettiin maarallisen kyselylomakkeen avulla. Lomake
laadittiin sdhkdiseen muotoon Googlen Forms-ohjelmalla sekd suomeksi ettd eng-
lanniksi. Forms-lomakkeen valintaan paadyttiin, koska sen laadinta oli yksinker-
taista, lomake toimi my6s mobiililaitteella sekd tulokset sai kéatevasti siirrettyd
suoraan tilasto-ohjelmaan. Opiskelijoille lahetettiin huhtikuussa 2017 séhkdpos-
teihin saatekirje ja linkki, jonka kautta paasi tayttamaan kyselylomaketta. Kysely-
lomakkeen tayttd onnistui nimettémand, mutta arvontaan osallistuminen vaati yh-
teystietojen jattamisen. Kyrénmaan Osuuspankki lahjoitti kyselyn arvontaan 100
euron sijoituslahjakortin, joka arvottiin vastaajien kesken. Liséksi pankin toiveesta
saatekirjeeseen liséttiin linkki opintolainan hakuohjeisiin. Lomakkeen toimivuus
testattiin ennen lahettdmistd. Opiskelijoille lahetettiin muistutusviesti kyselyyn
kahdeksan paivaa varsinaisen kyselyn lahettdmisen jalkeen. Kyselylomaketta pi-

dettiin avoinna yhteensa kaksi viikkoa, jonka jalkeen se suljettiin.

Kyselylomake jakautui viiteen osaan. Ensimmaisend osiossa tiedusteltiin vastaa-
jien perustietoja kuten ikéé, sukupuolta ja koulutusta. Toisessa osiossa tarkastelta-
vana olivat perinteinen pankkitoiminta, jossa tiedusteltiin vastaajan nykyista
pankkia seka konttoripalveluiden kaytt6d. Kolmannessa osiossa tutkittiin opiskeli-
joiden mobiilipankkipalveluiden kayttod, kuten syita kayton aloittamiselle ja mi-
hin tarkoitukseen he kayttavat palveluita. Kyselyn neljannessa osiossa kasiteltiin
mobiilimaksamista. Osiossa tutkittiin muun muassa tarkeimpia syitd kayton aloit-
tamiselle seka sitd mihin tarkoitukseen opiskelijat kayttavat palvelua. Viimeisessa
osiossa tiedusteltiin lyhyesti mobiilipankkipalveluiden ja mobiilimaksamisen tur-

vallisuuteen liittyvié asioita.
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Kyselylomake koostui suljetuista valinta-, monivalinta- seka asteikkokysymyksis-
ta. Suljettujen kysymysten tarkoituksena oli helppous ja vastaajan ajan saastami-
nen, jotta mahdollisimman moni osallistuisi kyselyyn. Avoimet kysymykset jatet-
tiin kokonaan pois lomakkeesta, mutta joissakin kysymyksissa vastaajilla oli
mahdollisuus lisatéd valmiiden vaihtoehtojen liséksi oma vastaus kysymykseen.
Asteikkokysymyksissé kaytettiin viisiportaista Likert-asteikkoa, jonka avulla saa-
tiin vastaajien mielipiteet tarkemmin esille sek& enemmén analysoitavaa tutki-
mukseen. Kaikista kysymyksistd pyrittiin rakentamaan ymmarrettavia ja selkeita.
Keskeiset késitteet selitettiin kyselylomakkeessa, jotta véltyttiin vaarinymmarryk-

silta.

Kyselyn maaréajan umpeuduttua alkoi vastausten kasittely. Vastaukset siirrettiin
suoraan tilasto-ohjelmaan, jossa ne tarkistettiin huolellisesti ja puutteelliset vas-
taukset poistettiin. Vastaukset muokattiin ja tallennettiin sellaiseen muotoon, etta
niitd voitiin tutkia numeraalisesti. Lomakkeet numeroitiin, jotta yksittaisten vas-
tausten tarkistaminen helpottui. Havaintomatriisista eli taulukosta tehtiin selked,

jossa jokaisella vaakarivilla on yhden vastaajan tiedot.
4.3. Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Laadukkaan ja onnistuneen tutkimuksen laatimiseen vaaditaan korkeaa validiteet-
tia eli patevyytta seka reliabiliteettia eli luotettavuutta. Tutkimuksen validiteetin
varmistamiseksi on syyta seurata tarkasti asetettuja tavoitteita ja tutkia oikeita asi-
oita. Patevyys syntyy huolellisella suunnittelulla ja harkituilla tiedonkeruumene-
telmilla. Oleellista on muotoilla kyselylomakkeen kysymykset siten, ettd ne mit-
taavat oikeita asioita yksiselitteisesti ja kattavat tutkimusongelman. Validiteetti on
varmistettava ennen tutkimuksen suorittamista, silla jalkikateen se on hankalaa.
(Heikkila 2008, 29-31)

Reliabiliteetilla eli luotettavuudella varmistetaan tutkimuksen ja tulosten tarkkuus,
silla ne eivét saa olla sattumanvaraisia. Tutkijalta vaaditaan Kriittisyytta ja huolel-
lisuutta, jotta valtytdén virheiltd. Oleellista on keskittyd tulosten oikeaan analy-
sointiin ja tulkitsemiseen. Korkean reliabiliteetin saavuttamiseksi vaaditaan myos

tarpeeksi suurta otantaa ja varmuutta, ettd otos edustaa koko perusjoukkoa. Relia-
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biliteetin varmistamiseksi on oleellista huomioida mittarin stabiliteetti eli pysy-

vyys sekd konsistenssi eli yhtendisyys. (Heikkilda 2008, 29-31)

Taman tutkimuksen validiteetti varmistettiin rajaamalla selkeésti tutkittava aihe-
alue ja valitsemalla kysymykset, joilla saadaan vastauksia tutkimuskysymyeksiin.
Ulkoinen validiteetti muodostettiin pohtimalla tulosten yleistettavyyttd seka ver-
tailtavuutta. Siséinen validiteetti muodostettiin laatimalla selked tutkimusstrategia,
jossa otettiin huomioon tutkittava kohde. Tutkimuksen reliabiliteetti varmistettiin
laatimalla kyselylomakkeen kysymykset ymmaérrettdvadn muotoon, jotta kaikki
vastaajat ymmartavat kysymykset samalla tavalla. Kyselylomakkeen kysymykset
pohjautuivat aikaisemmin tehtyihin tutkimuksiin, jolla saatiin nostettua tutkimuk-
sen luotettavuutta. Kysymykset mobiilipankkipalveluista ja mobiilimaksamisesta
pohjautuivat Yhdysvaltojen keskuspankin Federal Reserve Systemin kuluttajatut-
kimukseen Consumers and Mobile Financial Services 2016 sekd ING-
rahoituslaitoksen tutkimukseen Mobile Banking 2016. Aikaisemmat tutkimukset
olivat tuoreita, laajoja otannaltaan ja luotetuista l&hteistd. Tutkimuksen luotetta-
vuutta lisattiin myos testaamalla tutkimus pienelld joukolla ennen lahettdmista se-

k& saatekirjeen huolellisella suunnittelulla.
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5. TULOKSET

Téassa padluvussa kasitellaan tutkimuksen keskeisid tuloksia. Ensin kaydéan lapi
vastaajien taustatiedot, jonka jalkeen tarkastellaan varsinaisia tuloksia. Tutkimuk-
sen tulokset kdydaan lapi aihealeittain sanallisesti sek& kayttéen graafisia pylvas-
kuvioita, jotta saadut poikkeukset ja erot vastauksissa saadaan selkedsti esille.
Kuvioissa vastaajien lukumé&aréa kuvaa arvo n, joka vaihtelee joissakin kysymyk-
sissd tyhjien vastauksien johdosta.

5.1. Vastaajien taustatiedot

Opinnaytetyon kyselylomake lahetettiin kaikille Vaasan ammattikorkeakoulun
opiskelijoille. Opintotoimiston mukaan viimeisimmassa tilastoinnissa lasndolevia
opiskelijoita oli 2919. Kyselyyn vastasi lopulta yhteensa 299 opiskelijaa, jolloin
vastausprosentiksi saatiin 10,2 prosenttia. Vastanneista suurin osa eli 94 prosenttia
vastasi suomenkieliseen kyselyyn ja 6 prosenttia englanninkieliseen kyselyyn.
Vastausten kokonaismaaraa voidaan pitad kohtalaisena, vaikkakin vastausprosent-

ti jai matalaksi.

Kyselylomakkeessa tiedusteltiin aluksi opiskelijoiden taustatietoja. Kyselyyn vas-
tanneista selkedsti suurin osa eli 46 prosenttia oli i&ltdéan 22—-25-vuotiaita. Toiseksi
suurin osa eli 30 prosenttia muodostui 18-21-vuotiaista vastaajista. 26—29-
vuotiaita oli 12 prosenttia seké yli 30-vuotiaita 12 prosenttia. Vastaajien sukupuo-
let jakautuivat niin, ettd naisvastaajia oli 53 prosenttia ja miesvastaajia 47 prosent-
tia. Kuviosta 7 ndhdaan vastaajien ika- ja sukupuolijakauma. Kuvio havainnollis-
taa hyvin sen, ettd selkedsti suurin osa vastaajista oli ialtdan 18-25-vuotiaita. Ku-
viosta nahdaan myds, ettd miesvastaajien lukumaara ikaluokassa 18-21 jai selke-

asti pienemmaéksi kuin naisvastaajien.
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Kuvio 7. Vastaajien ika- ja sukupuolijakauma.

Seuraavissa kysymyksissé tiedusteltiin opiskelijoiden korkeinta suoritettua koulu-
tusta sekd tamanhetkista koulutusalaa VVaasan ammattikorkeakoulussa. Suurin osa
vastaajista eli 56 prosenttia oli suorittanut lukion tai ylioppilastutkinnon. Noin yk-
si neljasosaa opiskelijoista eli 24 prosenttia ilmoitti korkeimmaksi suoritetuksi
koulutukseksi ammatti-, kauppa- tai teknisen koulun. Ammattikorkeakoulun ja
yliopiston tai muun korkeakoulun valitsi korkeimmaksi suoritetuksi koulutukseksi
19 prosenttia vastaajista, mitd voidaan pitaa yllattavana tuloksena. Puolet naisté
oli ialtd&n 26-29-vuotiaita tai yli 30-vuotiaita, eli heilld on ollut jo aikaa suorittaa
ammattikorkeakoulututkinto aikaisemmin. Toinen puolisko oli kuitenkin idltdén
18-21-vuotiaita ja 22-25-vuotiaita, jotka eivat oletettavasti ole vield kerenneet
suorittamaan ammattikorkeakoulututkintoa sekd aloittamaan uutta tutkintoa. Ole-
tettavaa on, ettd he ovat ymmartaneet kysymyksen véarin ja valinneet vield kesken

olevan tutkinnon, vaikka kysymyksessa tiedusteltiin jo suoritettua koulutusta.

Tamanhetkisista koulutusaloista yleisimpia olivat tekniikka seké liiketalous. Tek-
niikkaa opiskeli 30 prosenttia ja liiketaloutta 27 prosenttia kaikista vastaajista.
Hoitotyon valitsi tdménhetkiseksi koulutukseksi 16 prosenttia ja sosiaalialan 11
prosenttia vastaajista. Tietojenkasittelya opiskeli 4 prosenttia ja englanninkielisia
Information Technology- ja International Business-aloja yhteensd 11 prosenttia

kaikista vastaajista.
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5.2. Pankkitoiminta

Pankkitoiminta-osiossa tiedusteltiin opiskelijoiden p&aasiallista pankkia, eri asi-
ointitapojen téarkeyttd seka konttoripalveluiden kayttod. Kyselyn vastausten perus-
teella yleisimmiksi pankeiksi nousivat OP 29 prosenttiosuudella sekd Nordea 28
prosenttiosuudella kaikista vastaukista. Seuraavaksi yleisimmét pankit opiskeli-
joiden keskuudessa olivat POP Pankki seka Danske Bank, jotka kerasivat mo-
lemmat 11 prosenttia kaikista vastauksista. Séastoépankki kerési 7 prosenttia seké
Aktia ja S-Pankki molemmat 5 prosenttia kaikista vastauksista.

Taman jalkeen opiskelijoita pyydettiin punnitsemaan eri asiointitapojen tarkeytta
pankin kanssa. Kysymyksessa kaytettiin 5-portaista Likert-asteikkoa, jossa kes-
kimmaéisend vaihtoehtona oli neutraali. Selkeésti tarkeimmaksi tavaksi nousi
verkkopankki tietokoneella tai tabletilla, jonka koki erittéin tarkedksi 88 prosenttia
vastaajista sekd mobiilipankki, jonka koki erittain tarkeédksi 64 prosenttia vastaa-
jista. Verkkopankki sai keskiarvokseen 4,9 ja mobiilipankki 4,3, kun kéytettiin
asteikkoa, jossa numero 5 kuvasi erittdin tarkeda asiointitapaa. Pankkiautomaatin
koki erittdin- tai jokseenkin térkedksi 79 prosenttia vastaajista. Myos pankKivir-
kailijan konttorissa koki erittain- tai jokseenkin tarkedksi 61 prosenttia vastaajista.
Vastausten perusteella sosiaalinen media seka tekstiviestipalvelut koettiin vahiten
tarkeiksi asiointitavoiksi pankin kanssa. Vastaajat arvioivat sosiaalisen median ei
lainkaan- tai ei kovin tarkeaksi 60 prosenttiosuudella ja tekstiviestipalvelut 46
prosenttiosuudella. Kuvioon 8 on koottu vaakapylvéskaavio, josta voidaan nahda
eri asiointitapojen tarkeys pankin kanssa. Palkkien sisaan on lisatty kyseisen vaih-
toehdon vastausten lukuméaéarat. Vaakapylvéaskaaviosta voidaan liséksi tarkastella

eri vastausten prosenttiosuuksia.
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Kuvio 8. Asiointitapojen tarkeys pankin kanssa.

Pankit ovat vahenténeet konttoripalveluitaan viime vuosien aikana merkittavasti,
kun palvelut ovat digitalisoituneet. Konttoreissa kdydaan yha harvemmin, sill&
usein pankkiasiat saa hoidettua itsepalveluna digitaalisten palvelukanavien véli-
tykselld. Kyselyssa tiedusteltiin, ovatko opiskelijat kdyneet pankkikonttorissa ja
puhuneet pankkivirkailijan kanssa viimeisen 12 kuukauden aikana. Vastaajista
119 eli 40 prosenttia ilmoitti, etteivét he ole kdyneet pankkikonttorissa. Vastaajis-
ta 180 eli 60 prosenttia oli vieraillut pankkikonttorissa viimeisen 12 kuukauden
aikana. Ikaryhmistd 22—-25-vuotiaat olivat selkedsti vahiten vierailleet pankkikont-
torissa 49 prosenttiosuudellaan. Prosentuaalisesti eniten eli 77 prosenttia konttori-
palveluita olivat kayttaneet 26—-30-vuotiaat opiskelijat. Kaikista kyselyyn osallis-
tuneista miehistd 67 prosenttia ja naisista 54 prosenttia oli vieraillut konttorissa
viimeisen 12 kuukauden aikana. Eri pankkien asiakkaista etenkin pienempien
pankkien kuten Saastopankin, Aktian ja S-Pankin asiakkaat olivat kayttaneet kont-
toripalveluita selkeédsti enemmaén, kuin suurempien pankkien kuten OP:n ja Nor-

dean asiakkaat.

Konttoripalveluita kayttaneiltd opiskelijoilta kysyttiin seuraavaksi, mihin tarkoi-
tukseen he ovat kayttaneet palveluita viimeisen 12 kuukauden aikana. Monivalin-

takysymykseen oli mahdollisuus valita yksi tai useampi annetuista vaihtoehdoista
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seké lisata oma vastaus avoimeen kohtaan. Suosituin konttoripalveluista oli selke-
asti ongelmien ja kysymysten ratkaiseminen sek& yleisen tiedon saaminen tuot-
teista ja palveluista. 180 vastanneesta opiskelijasta kyseisen palvelun valitsi 72 eli
40 prosenttia. Toiseksi suosituin palvelu oli tilin avaaminen tai sulkeminen, jonka
valitsi 31 prosenttia vastaajista. Suosittuja palveluita olivat myos kateisen nosto ja
talletus sekd lainan hakeminen tai lainatietojen tarkistaminen. Annetuista vaihto-
ehdoista selkeésti véhiten konttoripalveluita kaytettiin rahan ldhettdmiseen seka
laskujen maksamiseen. Avoimeen kohtaan lisési vastauksen 14 prosenttia kaikista
vastanneista ja yleisin lisdys oli valuutan vaihto konttorissa. Kuvio 9 havainnollis-
taa sen, mihin tarkoitukseen opiskelijat ovat kayttaneet pankin konttoripalveluita
viimeisen 12 kuukauden aikana. Vaakapylvéskaaviosta voidaan ndhdd, kuinka
moni opiskelija on valinnut kyseisen vaihtoehdon.

Lahetit rahaa jollekkin

Maksoit laskuja tai muita maksuja

Tarkistit tili- ja korttitietoja (esimerkiksi tilin saldo)
Siirsit rahaa tilien valilla

Muu

Nostit kateista

Hait lainaa tai tarkistit lainatietoja

Talletit kateista

Avasit tai suljit tilin

Ratkaisit ongelmia ja kysymyksia tai sait yleista
tietoa tuotteista ja palveluista
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Kuvio 9. Konttoripalveluiden kéyttdtarkoitus.
5.3. Mobiilipankkipalvelut
Tassa osiossa tarkasteluun otettiin toinen tutkimuksen varsinaisista paaaiheista eli

mobiilipankkipalvelut. Alypuhelinten rajahdysmaisen kasvun ja teknologian ke-

hittymisen myo6t& mobiilipankkipalvelut ovat kasvattaneet suosiotaan kuluttajien
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keskuudessa. Mobiililaite on jatkuvasti kuluttajien mukana, jolloin pankkiasiat
hoituvat nopeasti ajasta ja paikasta riippumatta. Mobiilipankkipalveluiksi voidaan
lukea kaikki pankkien tarjoamat palvelut, joita kdytetd&dn matkapuhelimen verk-
koselaimella, -sovelluksella tai tekstiviestin avulla. Tassa osiossa etsittiin vastauk-
sia siihen, miten opiskelijat hyodyntavat eri mobiilipankkipalveluita, mitka olivat
tarkeimpia syitd kayton aloittamiselle sek& miten palvelut ovat vaikuttaneet
omaan taloudenhallintaan. Tutkimuksen kyselylomakkeessa ensimmaisena opis-
kelijoilta kysyttiin, tarjoaako heidén pankkinsa mobiilipankkipalveluita ja ovatko
he itse kayttaneet palvelua viimeisen 12 kuukauden aikana. Vastaajista suurin osa
eli 90 prosenttia ilmoitti, ett4 heidédn pankkinsa tarjoaa palveluita, mutta yllattaen
9 prosenttia ilmoitti, ettei tiedd tarjoaako heidén pankkinsa mobiilipankkipalvelui-
ta. Opiskelijoista, jotka eivét tiedd tarjoaako heidén pankkinsa mobiilipankkipal-
veluita, 33 prosenttia oli Aktian ja 25 prosenttia POP Pankin asiakkaita. Suurista
pankeista OP:n asiakkaista 94 prosenttia ja Nordean asiakkaista 98 prosenttia oli-

vat tietoisia pankkinsa tarjoamista mobiilipankkipalveluista.

Suurin osa opiskelijoista eli 79 prosenttia ilmoitti, ettd he ovat kayttaneet mobiili-
pankkipalveluita viimeisen 12 kuukauden aikana. Ik&dryhmaltddn 26—-29-vuotiaat
opiskelijat olivat suhteellisesti eniten mobiilipankkipalveluita kayttavia asiakkaita
83 prosentin osuudellaan vastaajista. Vahiten mobiilipankkipalveluita olivat kayt-
téneet ialtdan yli 30-vuotiaat opiskelijat 75 prosentin osuudellaan vastaajista. Nai-
set olivat hieman miehid aktiivisempia mobiilipankkipalveluiden kéyttajia. 80
prosenttia naisista ja 77 prosenttia miehista oli kéyttanyt mobiilipankkipalveluita
viimeisen 12 kuukauden aikana. Ammatillisen koulutuksen saaneista 82 prosenttia
oli kayttanyt mobiilipankkipalveluita viimeisen 12 kuukauden aikana, kun vastaa-
va luku oli ammattikorkeakoulun kayneilld 74 prosenttia. Suosituimmista koulu-
tusalan opiskelijoista 74 prosenttia tekniikan opiskelijoista ja 83 prosenttia liiketa-
louden opiskelijoista oli kayttanyt mobiilipankkipalveluita viimeisen 12 kuukau-
den aikana. Pankkien asiakkaista POP Pankin, Aktian seka Saastopankin asiak-
kaat olivat prosenttiosuudeltaan selkeésti vahiten mobiilipankkipalveluita kéaytta-
neitd. POP Pankin 32 asiakkaista 15 eli 47 prosenttia, Aktian 15 asiakkaasta 6 eli
40 prosenttia ja Saastopankin 20 asiakkaasta 7 eli 35 prosenttia ei ollut kayttanyt

mobiilipankkipalveluita viimeisen 12 kuukauden aikana. Suurimmista pankeista
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OP:n asiakkaista 83 prosenttia, Nordean asiakkaista 85 prosenttia ja Danske Ban-
kin asiakkaista 79 prosenttia oli kayttdnyt mobiilipankkipalveluita viimeisen 12
kuukauden aikana. S-Pankin kaikki 14 seka Handelsbankenin kaikki 7 asiakasta

olivat k&yttaneet mobiilipankkipalveluita.

Mobiilipankkipalveluiden kayttajilta kysyttiin seuraavaksi, mihin tarkoitukseen he
ovat kéyttaneet palveluita viimeisen 12 kuukauden aikana. Monivalintakysymyk-
seen oli mahdollisuus valita yksi tai useampi vaihtoehto seka lisdtd oma vastaus
avoimeen kohtaan. Suosituin mobiilipankkipalvelun ké&yttotarkoitus oli tilin sal-
don tarkistaminen ja tilitapahtumien seuraaminen, jonka valitsi 234 vastaajasta
225 eli 96 prosenttia. Laskun tai muun maksun maksaminen kéyttden pankin mo-
biiliverkkosivua tai mobiilisovellusta oli seuraavaksi suosituin palvelu. Sen valitsi
kaikista vastaajista 199 eli 85 prosenttia. Mobiilipankkipalveluita kaytettiin myos
paljon rahan siirtdmiseen tilien valill4 sek& rahan l&hettdmiseen Suomen siséisesti
kayttamalla pankin mobiiliverkkosivua tai mobiilisovellusta. Annetuista vaihto-
ehdoista vahiten vastauksia kerési pankkiautomaatin tai pankkikonttorin paikan-
taminen, rahan lahettdminen Suomen ulkopuolelle kéyttéden pankin mobiiliverkko-
sivua tai mobiilisovellusta seka sijoituspalveluiden kéyttd. Kuviosta 10 voidaan
nahdd, mihin tarkoitukseen opiskelijat ovat kéyttaneet mobiilipankkipalveluita
viimeisen 12 kuukauden aikana. Vaakapylvaskaaviosta nahdaan, kuinka moni

opiskelija on valinnut kyseisen vaihtoehdon.
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Kuvio 10. Mobiilipankkipalveluiden kayttétarkoitus

Seuraavaksi opiskelijoilta tiedusteltiin, milloin he aloittivat mobiilipankkipalve-
luiden kayttamisen. Palvelut ovat olleet saatavissa useilla pankeilla jo vuosia, mi-
k& nakyy selkeasti saaduissa vastauksissa. 234 vastaajasta 103 eli 44 prosenttia
ilmoitti aloittaneensa mobiilipankkipalveluiden kayttamisen jo yli 2 vuotta sitten.
84 vastaajaa eli 36 prosenttia kaikista vastaajista aloitti palveluiden kayttdmisen
1-2 vuotta sitten. Loput vastaajista olivat aloittaneet kdyton viimeisen vuoden ai-

kana tai eivat muistaneet milloin aloittivat kayton.

Opiskelijoilta tiedusteltiin seuraavaksi, mitké olivat tarkeimpié syitd mobiilipank-
kipalveluiden kayton aloittamiselle. Kysymyksessa kaytettiin 5-portaista Likert-
asteikkoa. Vastauksista nousi esille selkeasi kolme syytd, jotka opiskelijat kokivat
erittain tarkeéksi. Mobiilipankkipalveluiden nopeuden hoitaa pankkiasioita ajasta
ja paikasta riippumatta koki erittéin tarkeaksi 234 vastaajasta 177 eli 76 prosent-
tia. Se sai keskiarvokseen 4,6, kun kaytettiin asteikkoa, jossa numero 5 kuvasi
erittain tarkeaa syyta. Mobiilipankkipalveluiden kétevyyden listasi erittain tarke-
aksi 70 prosenttia ja talouden ja kulutuksen seurannan 67 prosenttia kaikista vas-

taajista. Yleisesti katsoen suurin osa vastaajista koki lahes kaikki annetuista vaih-
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toehdoista tarkeiksi syiksi mobiilipankkipalveluiden kayton aloittamiselle. Aino-
astaan pankkikonttorin tai pankkiautomaatin etéisyyden kotoa ei katsottu vaikut-
tavan juuri palveluiden kayton aloittamiselle. Myodskéaéan palveluiden turvallisuu-
della ei ollut niin suurta merkitysta kuluttajille, sill4 vaihtoehto sai neutraaleja
vastauksia 27 prosenttia kaikista vastauksista. Kuvio 11 havainnollistaa tarkeim-
mat syyt mobiilipankkipalveluiden ké&yton aloittamiselle. Palkkien sis&an on lisét-
ty kyseisen vaihtoehdon vastausten lukumaérd. Vaakapylvéskaaviosta voidaan
lisaksi tarkastella eri vastausten prosenttiosuuksia.

M Ei lainkaan tarke& M Ei kovin tarkea m Neutraali ® Jokseenkin tarkea m Erittain tarked

Vakuutuin mobiilipankkipalveluiden nopeudesta
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Vakuutuin mobiilipankkipalveluiden helppoudesta
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Vakuutuin mobiilipankkipalveluiden
turvallisuudesta

Kotini lahella ei ole pankkikonttoria tai
pankkiautomaattia

Pankkini aloitti mobiilipankkipalveluiden
tarjoamisen

Hankin dlypuhelimen
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Kuvio 11. Syyt mobiilipankkipalveluiden kaytolle.

Mobiilipankkipalvelut voivat myds vaikuttaa kuluttajien taloudenhallintaan joko
negatiivisesti tai positiivisesti. Opiskelijoilta tiedusteltiin seuraavassa kysymyk-
sessd, ovatko mobiilipankkipalvelut muuttaneet heidén taloudenhallintaansa. Ky-
symyksessa kaytettiin 5-portaista Likert-asteikkoa, johon opiskelijat saivat lisata
mielipiteensa annettuihin vaihtoehtoihin. Kysymyksessa nousi selkeasti esille
kolme vaittamaa, joista suurin osa vastaajista oli taysin samaa mieltd. Suurin osa

eli 79 prosenttia vastaajista opiskelijat olivat tdysin samaa mielta tai jokseenkin
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samaa mieltd siité, ettd mobiilipankkipalveluiden my6ta he ovat enemmén perilla
taloudestaan. Vaihtoehto sai keskiarvokseen 4,2, kun kaytettiin asteikkoa, jossa
numero 5 tarkoitti taysin samaa mielt4 olevaa vastaajaa. Mobiilipankkipalveluiden
johdosta opiskelijat kayttdvat myos entistd vdhemman verkkopankkia, silld 69
prosenttia vastaajista oli tdysin samaa mieltd tai jokseenkin samaa mieltd vaihto-
ehdon kanssa. Mobiilipankkipalvelut ovat vaikuttaneet myds positiivisesti lasku-
jen maksuun. 62 prosenttia vastaajista ilmoitti olevan tdysin samaa mielta tai jok-
seenkin samaa mielta siita, ettd he maksavat palveluiden myo6ta laskunsa ajoissa.
Vastauksista nousi myos selkedsti esille kaksi vaittdmaa, joista kuluttajat olivat
padosin eri mieltd. 85 prosenttia vastaajista oli taysin eri mielté tai jokseenkin eri
mieltd véittdman kanssa, jonka mukaan taloudenhallinta olisi mennyt huonom-
paan suuntaan mobiilipankkipalveluiden myota. Myos 81 prosenttia vastaajista oli
taysin eri mieltd tai jokseenkin eri mieltd véittdman kanssa, jonka mukaan he oli-
sivat veloissa enemman. Neutraaleja vastauksia kerasivét eniten vaittdmat, joiden
mukaan mobiilipankkipalveluiden my6td mikaan ei ole muuttunut tai kuluttajat
séastavat enemman rahaa. Kuviosta 12 voidaan nahda mobiilipankkipalveluiden
vaikutuksia opiskelijoiden taloudenhallintaan. Palkkien sisélla on vastausten lu-
kumaara. Vaakapylvaskaaviosta voidaan lisaksi tarkastella eri vastausten prosent-

tiosuuksia.
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Kuvio 12. Mobiilipankkipalveluiden vaikutukset taloudenhallintaan.

Kaikista kyselyyn vastanneista 64 eli 21 prosenttia ilmoitti, etteivat he ole kaytta-
neet mobiilipankkipalveluita viimeisen 12 kuukauden aikana. Seuraavassa Kysy-
myksessa tiedusteltiin tarkeimpia syitd, sille mikseivét he olleet kdyttdneet mobii-
lipankkipalveluita. Kysymyksessa kéytettiin 5-portaista Likert-asteikkoa. Anne-
tuista vaihtoehdoista nousi esille selkedsti kolme, joita suurin osa opiskelijoista
piti erittdin tai jokseenkin tarke&nd. Yli puolet vastaajista eli 55 prosenttia piti erit-
tain tarkedna syyna sitd, ettd he ovat huolestuneita mobiilipankkipalveluiden tur-
vallisuudesta. Perati 87 prosenttia piti erittéin tarkeéna tai jokseenkin tarkeana si-
té, ettd heidan pankkipalveluiden tarpeensa tayttyvét ilman mobiilipankkipalvelui-
ta. Opiskelijat pitivat myos tarkednd syyna sitd, ettei heilla ole mitédan syyta kayt-
taa kyseisia palveluita. Vastauksista nousi esille myos selkeésti kaksi syytd, joita
suurin osa opiskelijoista ei pitdnyt tarkeand, sille etteivdat he kayta palveluita.
Opiskelijoista 77 prosenttia eivét pitaneet lainkaan tarkeanad syyné sitd, etteivét
omista alypuhelinta. Opiskelijoista 66 prosenttia ei mydskaan pitanyt lainkaan

tarkednd syyna sit, etteivat he hoida pankkiasioita omassa taloudessaan.
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5.4. Mobiilimaksaminen

Kyselyn seuraavassa osiossa otettiin tarkasteluun toinen tutkimuksen varsinaisista
padaiheista eli mobiilimaksaminen. Perinteisten maksutapojen kéteisen ja kortti-
maksujen rinnalle kehittynyt mobiilimaksaminen on tehokas maksutapa, joka tu-
lee yleistyma&n kuluttajien keskuudessa tulevaisuudessa. Sen vahvuutena voidaan
pitad helppoutta ja nopeutta seka sitéd, ettd mobiililaite on yleensa aina kuluttajien
mukana. Mobiilimaksamiseksi voidaan lukea kaikki maksut, ostot, lahjoitukset tai
mitkd tahansa muut maksut, jotka tehdddn kayttden matkapuhelinta. Siihen sisal-
tyvat maksut kaupassa sekd maksut puhelimen sovelluksella, nettiselaimella tai
tekstiviestilla. Tassd osiossa haluttiin selvittdd miten opiskelijat hyddyntavat eri
mobiilimaksuvaihtoehtoja sekda mitka olivat tarkeimmat syyt kayton aloittamisel-
le.

Ensimmaisend opiskelijoilta tiedusteltiin, ovatko he kdyttdneet mobiilimaksamista
viimeisen 12 kuukauden aikana. Kaikista 296 kysymykseen vastanneesta 177 eli
60 prosenttia oli kayttanyt ja 119 eli 40 prosenttia ei ollut kayttdnyt mobiilimak-
samista maksutapana viimesein 12 kuukauden aikana. Ikaryhmistd 18-21-vuotiaat
olivat eniten mobiilimaksamista kéyttaneita 65 prosentin osuudellaan ja 22-25-
vuotiaat véhiten 45 prosentin osuudellaan. Naiset olivat miehia aktiivisempia
kayttdjia. 66 prosenttia naisista ja 53 prosenttia miehisté oli kayttanyt mobiilimak-
samista viimeisen 12 kuukauden aikana. Suosituimpia koulutusaloja vertailtaessa
liiketalouden opiskelijoista 68 prosenttia ja tekniikan opiskelijoista vain 49 pro-
senttia oli kayttdnyt maksutapaa. Hoitotyon opiskelijat olivat aktiivisimpia maksu-
tavan kayttajia 72 prosentin osuudellaan. Suurista pankeista OP:n ja Nordean asi-
akkaista 64 prosenttia oli kayttdnyt mobiilimaksamista. POP Pankin asiakkaista
perati 63 prosenttia ei ollut kayttdnyt kyseistd maksutapaa. Handelsbankenin
kaikki 7 kysymykseen vastannutta asiakasta oli kdyttanyt palvelua viimeisen 12
kuukauden aikana. Mobiilipankkipalveluiden kayttajistd 57 prosenttia oli myos
kayttanyt mobiilimaksamista maksutapanaan. Opiskelijoista 18 prosenttia ei ollut

kayttanyt kumpaakaan palvelua.
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Mobiilimaksamisen 177 kayttajalta tiedusteltiin seuraavaksi sitd, mihin tarkoituk-
seen he ovat kéyttdneet maksutapaa viimeisen 12 kuukauden aikana. Monivalinta-
kysymykseen oli mahdollisuus valita yksi tai useampi annetuista vaihtoehdoista
seké lisata oma vastaus avoimeen kohtaan. Kaikista vastaajista 136 eli 77 prosent-
tia oli kayttanyt mobiilimaksamista laskujen maksuun. Opiskelijoista 64 prosent-
tia oli kayttanyt maksutapaa rahan lahettamiseen jollekin Suomen sisaisesti. Suo-
sittuja kayttotarkoituksia mobiilimaksamiselle olivat myds ostosten maksaminen
kaupassa mobiilimaksusovelluksella sek& fyysisen esineen tai digitaalisen siséllon
maksaminen internetissa kayttden matkapuhelimen verkkoselainta tai sovellusta.
Kevéélla lanseerattua uutta Siirto-mobiilimaksupalvelua oli kéyttanyt jo 14 opis-
kelijaa eli 8 prosenttia vastaajista. Palvelu toimi kyselyn aukiolon aikana tois-
taiseksi vain Nordean tai S-Pankin asiakkailla. Siirto-palvelun kéyttajista 71 pro-
senttia ilmoitti pé&aasialliseksi pankiksi joko Nordean tai S-Pankin. Virtuaaliva-
luutta Bitcoinia oli kayttanyt matkapuhelimella maksamiseen vain kaksi vastaajaa.
Kuviosta 13 voidaan havaita mihin tarkoitukseen opiskelijat olivat kéyttaneet mo-
biilimaksamista viimeisen 12 kuukauden aikana. Vaakapylvaskaaviosta ndhdaan,

kuinka moni opiskelija on valinnut kyseisen vaihtoehdon.
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Muu

Maksoit fyysisen esineen tai digitaalista sisaltoa
kayttaen Bitcoin-lompakkoa

Lahetit rahaa jollekin Suomen ulkopuolelle

Teit mobiilimaksun kdyttaen uutta Siirto-
mobiilimaksupalvelua

Teit lahjoituksen tai muun maksun tekstiviestilla

Maksoit pysakdinnin, taksin, julkisen liikenteen
tai muun liikkennepalvelun
Maksoit fyysisen esineen tai digitaalista sisaltoa
internetissa
Maksoit ostoksesi kaupassa
mobiilimaksusovelluksella

Lahetit rahaa jollekin Suomen sisdisesti

Maksoit laskun kayttdaen matkapuhelimesi

verkkoselainta tai sovellusta 136
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Lukumaara (n=177)

Kuvio 13. Mobiilimaksamisen kayttotarkoitus.

Erityisesti mobiilimaksusovellusten kayttd kaupassa ostosten maksamiseen on
yleistynyt viime aikoina pankkien lanseerattua omat sovelluksensa seké alypuhe-
linten ominaisuuksien kehittyessa. Mobiili l&himaksaminen mahdollistaa helpon
ja nopean maksamisen eikd lompakkoa tarvitse vélttamatta pitdd mukana. Suoma-
laisten pankkien sovelluksista Nordea Pay, OP:n Pivo sek& Danske Bankin Mobi-
le Pay ovat jo varsin kéytettyja sovelluksia. Nordean mobiilimaksamista kaytta-
vistd 54 asiakkaista 27 eli 50 prosenttia oli kayttdnyt maksutapaa ostosten mak-
samiseen kaupassa. OP:n asiakkaista 54 oli kayttanyt mobiilimaksamista ja 23 eli
43 prosenttia heista oli maksanut ostoksensa kaupassa mobiilimaksusovelluksella.
Danske Bankin 19 mobiilimaksamista kayttaneista opiskelijoista vain 5 oli mak-

sanut ostoksensa kaupassa mobiilimaksusovelluksella.

Opiskelijoilta tiedusteltiin seuraavaksi sitd, milloin he aloittivat kdyttamaan mo-
biilimaksamista. Maksutavan kayttajista 34 prosenttia oli ottanut sen kayttoon 1-2
vuotta sitten ja 28 prosenttia yli 2 vuotta sitten. Vastaajista 10 prosenttia ei muis-
tanut koska he aloittivat mobiilimaksamisen kéyttamisen. Loput vastaajista aloit-

tivat palvelun kdyton viimeisen vuoden aikana. Seuraavassa kysymyksessé halut-
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tiin tietdd tarkeimmét syyt mobiilimaksamisen kayton aloittamiselle. Kysymyk-
sessd kaytettiin 5-portaista Likert-asteikkoa. Vastausten perusteella erittdin tar-
kednd syyné piti suurin osa eli 54 prosenttia vastaajista mobiilimaksamisen kéte-
vyyttd. Se sai keskiarvokseen 4,3, kun kaytettiin asteikkoa, jossa numero 5 kuvasi
erittdin tarkedd syytad. Mobiilimaksamisen tulemista saataville pidettiin erittain
tarkedna tai jokseenkin tarke&dnd 81 prosentin osuudella ja nopeutta 70 prosentin
osuudella kaikista vastaajista. Suurin osa vastaajista piti myos tarkeind syina aly-
puhelimen hankkimista, turvallisuutta, nopeutta sek& helppoutta maksaa ja seurata
omaa kulutustaan. Vahemmaén tarkeind syind opiskelijat pitivat mobiilietujen ja
alennusten saamista tai sité, ettei lompakkoa tarvitse enda pitad mukana. Kuvio 14
havainnollistaa tarkeimmat syyt sille, miksi opiskelijat aloittivat k&yttdmaan mo-
biilimaksamista. Palkkien sisdédn on lisatty kyseisen vaihtoehdon vastausten lu-
kumaaré. Vaakapylvéskaaviosta voidaan lisaksi tarkastella eri vastausten prosent-

tiosuuksia.

M Ei lainkaan tarkea m Ei kovin tarkea ® Neutraali B Jokseenkin tarkea M Erittdin tarkea

Vakuutuin mobiilimaksamisen helppoudesta
maksaa ja seurata omaa kulutustani

Vakuutuin mobiilimaksamisen nopeudesta

Vakuutuin ajatuksesta, etta lompakkoa ei
tarvitse pitda endd mukana

Sain mobiilietuja ja alennuksia

Kauppa, jossa teen ostokseni alkoi tarjota
mobiilimaksupalveluita

Vakuutuin mobiilimaksamisen katevyydesta
Vakuutuin mobiilimaksamisen turvallisuudesta

Mobiilimaksut tulivat saataville

Hankin alypuhelimen
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Prosenttia (n = 168 - 170)

Kuvio 14. Syyt mobiilimaksamisen kaytolle.

Kyselyyn vastanneista opiskelijoista 119 eli 40 prosenttia ei ollut kayttanyt mobii-

limaksamista viimeisen 12 kuukauden aikana. Heiltd kysyttiin seuraavaksi tér-
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keimpia syita sille, mikseivét he olleet aloittaneet sen kayttod. Vastauksista nousi
esille selkedsti kolme syytd. Tarkeimpéand syynda vastaajat ilmoittivat sen, ettd on
helpompi maksaa kortilla tai kateiselld. Kyseista syytd piti erittain tarkeana tai
jokseenkin tarke&nd yhteensd 77 prosenttia vastaajista. Huolen turvallisuudesta
koki erittdin tarkeéksi tai jokseenkin térkedksi syyksi 57 prosenttia vastaajista.
Opiskelijoista 59 prosenttia koki erittéin tarkeaksi tai jokseenkin tarkeaksi syyksi
sen, ettei nde mitddn hyotyjd mobiilimaksamisessa. Ikaryhmisté etenkin yli 30-
vuotiaat pitivat prosentuaalisesti tarkeimpana syyna sitd, ettd on helpompaa mak-
saa kéteisella tai kortilla sekd huolen turvallisuudesta. Opiskelijat pitivat selkeésti
véhiten tarkeimpana syyné sité, ettd heiddn ei tarvitse itse tehdd maksuja tai joku
maksaa heidan laskunsa. Opiskelijoista 59 prosenttia ei pitanyt syyta lainkaan tar-
kednd. Muita véhemman tarkeité syité olivat se, ettei matkapuhelin tuo mobiili-
maksuominaisuutta, opiskelijat eivat ymmarra kaikkia eri mobiilimaksuvaihtoeh-
toja tai luota teknologiaan sekd mobiilimaksamisen vaikea ja hidas kéyttokoke-

mus.
5.5. Turvallisuus

Kyselylomakkeen viimeisessa osiossa keskityttiin mobiilipankkipalveluiden seka
mobiilimaksamisen turvallisuuteen liittyviin kysymyksiin. Osiossa haluttiin selvit-
tad, kuinka turvallisena opiskelijat pitavat palveluita sekd mitka turvallisuusriskit
huolestuttavat heitd eniten. Ensimmaisend opiskelijoilta tiedusteltiin yleisesti,
kuinka turvallisena he pitdvat mobiilipankkipalveluita sek& mobiilimaksamista.
Suurin osa vastaajista eli 55 prosenttia kaikista 295 kysymykseen vastanneesta
henkilosta piti palveluita melko turvallisena. Vastaajista 23 prosenttia koki palve-
lut erittain turvallisena. Opiskelijoista 15 prosenttia ei pitdnyt palveluita kovin
turvallisena ja 3 prosenttia ei lainkaan turvallisena. Loput 3 prosenttia ei osannut
sanoa, kuinka turvallisena he pitavét palveluita. Ikaryhmista 18-21-vuotiaat piti-
vét palveluita prosentuaalisesti eniten turvallisena. Heista 88 prosenttia koki pal-
velut erittdin turvallisena tai jokseenkin turvallisena. Turvattomimpina palveluita
pitivat yli 30-vuotiaat opiskelijat. Heistd 31 prosenttia ei pitanyt palveluita lain-

kaan turvallisina tai kovin turvallisina.
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Kyselylomakkeen viimeisessa kysymyksessa tiedusteltiin sitd, kuinka huolestu-
neita opiskelijat ovat turvallisuusriskeistd koskien mobiilipankkipalveluita ja mo-
biilimaksamista. Kysymyksessa kaytettiin valmiiksi annettuja vaihtoehtoja ja
opiskelijat saivat lisatd mielipiteensd 5-portaiselle Likert-asteikolle. Vastaukset
jakautuivat tasaisesti ja suurin osa vastaajista oli huolestunut kaikista annetuista
vaihtoehdoista. Vaihtoehdoista suurimmat huolenaiheet kohdistuivat siihen, ettd
kayttajat havittdvat matkapuhelimen tai se varastetaan. Opiskelijoista 66 prosent-
tia olivat siitd erittdin huolestuneita tai jokseenkin huolestuneita. Seuraavaksi eni-
ten huolestuneita oltiin siitd, ettd tapahtuu vaarinkdytoksia ja kayttajat menettavat
rahaa tililtdan, haittaohjelmia tai viruksia asennetaan puhelimeen ja siit4, ettd pu-
helin hakkeroidaan ja joku kaappaa kayttajan tietoja. Jokainen kysymyksen vaih-
toehto sai keskiarvokseen 3,3-3,6, kun kaytettiin asteikkoa, jossa numero 5 kuvasi
erittdin huolestunutta vastaajaa. Kuvio 15 havainnollistaa sen, kuinka huolestunei-
ta opiskelijat ovat eri turvallisuusriskeista koskien mobiilipankkipalveluita ja mo-
biilimaksamista. Palkkien sisddn on lisatty kyseisen vaihtoehdon vastausten lu-
kumaara. Vaakapylvaskaaviosta voidaan lisaksi tarkastella eri vastausten prosent-

tiosuuksia.
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B En lainkaan huolestunut B En kovin huolestunut = Neutraali

m Jokseenkin huolestunut ® Erittdin huolestunut

Yritykset eivat tarjoa riittdvasti turvaa
suojaamaan rahasiirtojani matkapuhelimellani

Yritykset kayttavat hyvakseen henkilokohtaisia
tietojani
Haittaohjelmia tai viruksia asennetaan
puhelimeeni

Havitdn puhelimeni tai se varastetaan

Tapahtuu vaarinkaytoksid ja menetdn rahaa
tililtani
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Puhelimeni hakkeroidaan ja joku kaappaa
tietojani
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Kuvio 15. Mobiilipankkipalveluiden ja mobiilimaksamisen turvallisuusriskit.
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6. JOHTOPAATOKSET JA YHTEENVETO

Tassa padluvussa kasitelldadn tutkimuksen johtopaétoksia seka esitetdan yhteenve-
to. Luvussa kaydaan I&pi tutkimuksen keskeisimmat tulokset ja pohditaan niiden
merkityksid sek&d vertaillaan tuloksia aikaisempiin tutkimuksiin, johon kyselyn
kysymykset pohjautuvat. Luvussa arvioidaan myos tutkimuksen luotettavuutta
seka esitetdan jatkotutkimusehdotuksia. Tamén tutkimuksen tavoitteena oli tutkia
kuluttajien kiinnostusta pankin ja muiden toimijoiden mobiilipalveluihin. Kysely-
tutkimuksessa keskityttiin pankkien tarjoamiin mobiilipankkipalveluihin seka
mobiilimaksamiseen, jotka ovat pankkialan digitalisaation keskeisia osia. Tutki-
musongelmana oli selvittad, miten kuluttajat hyddyntévat eri mobiilipankkipalve-
luita ja mobiilimaksuvaihtoehtoja sek& miten ne vaikuttuvat asiakaskayttaytymi-

seen ja asiakaskokemukseen.
6.1. Keskeisimmat tulokset ja vertailu

Opinnaytetyon taustakirjallisuuden sekd aikaisempien tutkimuksien perusteella
mobiilipankkipalvelut ja mobiilimaksaminen ovat yleistyneet digitalisaation myo-
ta merkittavasti kuluttajien keskuudessa. Alypuhelinten rajahdysmaisen lisaanty-
misen ja ominaisuuksien parantumisen myo6ta yhd useampi valitsee pankkiasioi-
den hoitamiseen tai ostosten maksamiseen mobiililaitteen. Matkapuhelimella
pankkiasiat ja maksuliikenne hoituvat tehokkaasti ajasta ja paikasta riippumatta.
Ennakko-odotuksena oli, ettd opiskelijat ovat kiinnostuneita pankin mobiilipalve-
luista ja hyodyntavat laajasti eri mobiilipankkipalveluita ja mobiilimaksuvaihtoeh-
toja. Oletuksena oli, ettd mobiilipalvelut parantavat kuluttajien asiakaskokemusta

ja muuttavat asiakaskayttaytymisté.

Tutkimuksen keskeisend tuloksena voidaan todeta, ettd suurin osa kuluttajista
hyodyntdd mobiilipankkipalveluita pankkiasioiden hoidossa sekd mobiilimaksa-
mista maksutapana. Verkkopankki pitaa vield pintansa tarkeimpana asiointitapa-
na, mutta mobiilipankki tulee selkedsti kakkosena. Perinteiset palvelukanavat ku-
ten konttori-, tekstiviesti-, puhelu- ja sdéhkdpostipalveluiden merkitys on vahenty-
nyt etenkin nuorten keskuudessa. Konttoripalveluita kdytetaan kuitenkin edelleen

tilanteissa, jossa vaaditaan asiantuntijan neuvoja tai tarkempia tietoja tuotteista ja
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palveluista. Kyselyn perusteella mobiilipankkipalveluita on kayttanyt 79 prosent-
tia kuluttajista viimeisen 12 kuukauden aikana. Suurin osa kyselyyn vastanneista
eli 88 prosenttia oli idltdé&dn 18—29-vuotiaita. Federal Reserve Systemin laatimassa
tutkimuksessa Consumers and Mobile Financial Services 2016 mobiilipankkipal-
veluiden kayttajia viimeisen 12 kuukauden aikana oli 43 prosenttia kaikista vas-
taagjista, mutta ialtadn 18—29-vuotiaita kéyttdjia oli 67 prosenttia. Tutkimuksen ai-
neisto keréttiin vuonna 2015, jonka jalkeen mobiilipankkipalveluiden suosio on
oletettavasti vield lisdantynyt. Federal Reserve Systemin sekd oman tutkimukseni
tuloksista voidaan selkeésti todeta, ettd mobiilipankkipalvelut ovat etenkin nuor-
ten asiakkaiden suosiossa. ING-rahoituslaitoksen tutkimuksessa Mobile Banking
2016, mobiilipankkipalveluiden kéyttdjia oli 47 prosenttia vastaajista.

Kyselytutkimuksen mukaan suosituimpia kayttotarkoituksia mobiilipankkipalve-
luille oli tilin saldon ja tilitapahtumien tarkastaminen, jonka valitsi perati 96 pro-
senttia vastaajista. Toiseksi eniten palveluita oli kdytetty laskun tai muun maksun
maksamiseen, jonka valitsi 85 prosenttia vastaajista. Federal Reserve Systemin
tutkimuksessa suosituimmaksi kayttotarkoitukseksi nousi myos tilin saldon ja tili-
tapahtumien tarkistaminen, jonka valitsi 94 prosenttia vastaajista. Laskujen mak-
sun kayttden mobiiliverkkosivua tai mobiilisovellusta valitsi kuitenkin vain 47
prosenttia kaikista vastaajista, miké& on selkeésti pienempi osa kuin omassa tutki-
muksessani. Myds rahan siirtdminen tilien valilla oli selkeésti suositumpaa omas-
sa tutkimuksessani. Sen valitsi 74 prosenttia vastaajista, kun Federal Reserve Sys-

temin tutkimuksessa vastaava luku oli 58 prosenttia.

Tuloksiin vaikuttaa oleellisesti tutkimusten erilainen iké&rakenne, sillda oman tut-
kimukseni vastaajat koostuivat padasiassa nuorista aikuisista. Tilin saldon ja tili-
tapahtumien tarkastaminen mobiililaitteella oli oletettavasti suosittua molemmissa
tutkimuksissa. Se on mobiililaitteella nopea ja helppo tapa seurata omaa kulutus-
taan missé ja milloin tahansa. Kyselyn perusteella nuoret opiskelijat maksavat
myos laskunsa ja muut maksunsa mielelladn mobiilipankissa seké siirtavat rahaa
tilien vélilla. Siihen vaikuttaa my6s palvelun helppous ja nopeus, silld mobiili-
pankkiin Kkirjautuminen on nopeaa ilman tunnuslukutaulukkoa. Laskujen maksu

onnistuu nopeasti lukemalla maksun tiedot viivakoodi- tai QR-koodinlukijalla.
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Nuoret myds luottavat kyselyn perusteella mobiilipankkipalveluiden turvallisuu-
teen. Mobiilipankkipalveluiden suosioon vaikuttaa oleellisesti pankkien mobii-
lisovellukset, jotka ovat kehittyneet merkittavésti viime vuosien aikana. Sovelluk-
set ovat helposti ladattavissa sovelluskaupasta ja ne ovat selkeitd seka yksinkertai-
sia kayttaa. Alypuhelinten lisdantyminen kuluttajien keskuudessa seké niiden
ominaisuuksien parantuminen ovat myds edesauttaneet mobiilipankin suosiota.
Suurten pankkien Nordean ja OP:n asiakkaat olivat oletetusti aktiivisimpia palve-
luiden kayttajia, silla pankit panostavat paljon sovellusten kehittamiseen. Pienim-
pien pankkien mobiilipankkisovellukset eivat valttamatta ole ominaisuuksiltaan

yhtd monipuolisia.

Kyselytutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd mobiilipuhelinta maksuvéli-
neend kayttad jo suurin osa kuluttajista. Mobiilimaksaminen ei yll& viel suosiol-
taan aivan mobiilipankkipalveluiden tasolle. Se on ymmarrettavaa, silla mobiilin
l&himaksamisen suosio on vasta hiljalleen kasvussa ja pankit ovat vasta viime ai-
koina lanseeranneet omat maksusovelluksensa. Mobiilia etdmaksamista sen sijaan
on ollut mahdollista kayttda jo pidemman aikaa. Kyselytutkimuksen mukaan mo-
biilimaksamista on kayttdnyt 60 prosenttia vastaajista viimeisen 12 kuukauden
aikana. Federal Reserve Systemin tutkimuksessa vastaava luku oli kaikkien vas-
taajien osalta 24 prosenttia, mutta 18—-29-vuotiaiden osalta 30 prosenttia. Selkeaa
eroa tutkimusten valilla selittdd osaltaan se, etté aineisto on keratty vuonna 2015,
jonka jalkeen mobiilimaksupalvelut ovat kehittyneet ja yleistyneet merkittavasti.
Myds Suomen ja Yhdysvaltojen kulttuurien véliset erot vaikuttavat tuloksiin.
ING-rahoituslaitoksen tutkimuksessa 66 prosenttia oli kayttanyt mobiilimaksamis-

ta viimeisen 12 kuukauden aikana.

Kyselytutkimuksen mukaan selkedsti suosituimpia kéayttétarkoituksia mobiilimak-
samiselle olivat laskun maksu seké rahan lahettdminen jollekin Suomen siséisesti
matkapuhelimen verkkoselaimella tai mobiilisovelluksella. Laskujen maksun va-
litsi 77 prosenttia ja rahan lahettdmisen Suomen sisdisesti 64 prosenttia kaikista
vastaajista. Federal Reserve Systemin tutkimuksessa mobiililaitetta laskun mak-
samiseen oli kayttdnyt 65 prosenttia vastaajista, mika oli myos suosituin kaytto-

tarkoitus. Rahan lahettdmistd Yhdysvaltojen sisdisesti oli kayttanyt vain 25 pro-
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senttia kaikista vastaajista. Yhdysvalloissa kaytetédan yleisesti vield paljon sekkeja
maksuvalineend, mika nakyy myos kyselyn tuloksissa. Kyseiset mobiilimaksami-
sen palvelut voidaan lukea myo6s mobiilipankkipalveluiksi, mikali ne ovat pank-

Kien tarjoamia palveluita.

Tulevaisuudessa suurin kehitysaskel mobiilimaksamisessa liittyy kontaktittomaan
mobiilildhimaksamiseen, minka oletetaan kasvattavan suosiotaan. Pankit ovat
luoneet omia mobiilimaksusovelluksia ja useat kaupat ovat ottaneet kayttéonsa
mobiilimaksamista tukevia péatelaitteita. Kontaktiton mobiililahimaksaminen on-
nistuu lahimaksamista tukevalla SIM-kortilla tai NFC-tuetulla matkapuhelimella
samalla tavalla kuin pankkikortilla, jossa on lahimaksuominaisuus. Kyselytutki-
muksen mukaan moni on jo k&yttanyt mobiililaitetta ostosten maksamiseen kau-
passa. Myos uutta Siirto-mobiilimaksupalvelua oli kéyttanyt 14 henkiloa, vaikka-
kaan sovelluksella ei onnistu vield lahimaksaminen. Kaikista mobiilimaksamista
viimeisen 12 kuukauden aikana kaytténeistd kuluttajista 43 prosenttia oli jo hyo-
dyntéanyt mobiililahimaksamista ostosten maksamiseen kaupassa. Federal Reserve
Systemin vuonna 2015 toteutetussa tutkimuksessa 33 prosenttia mobiilimaksamis-
ta kayttaneista oli kayttanyt maksutapaa kaupassa. Mobiilimaksamisen kehitysta
ovat edesauttaneet uudet mobiilimaksusovellukset, joita pankit kehittavét jatku-
vasti. Pankit ovat kuitenkin haastavassa tilanteessa, silla vuonna 2018 voimaan
astuvan uuden maksupalveludirektiivin my6td, pankit joutuvat avaamaan rajapin-
tansa ulkopuolisten palveluntarjoajien kayttoon. Direktiivista hyotyvéat suuret mo-
biilijatit kuten Apple ja Paypal, jotka paasevat ndin suoraan kasiksi pankkitileihin

asiakkaan suostumuksella.

Kyselytutkimuksen vastauksista voidaan nédhda, ettd mobiilipankkipalvelut ja mo-
biilimaksaminen vaikuttavat oleellisesti kuluttajien asiakaskayttdytymiseen ja
asiakaskokemukseen. Palvelut tuovat suurimmalle osalle asiakkaista hyotyja, mut-
ta toisaalta jotkut ndkevat niissa ongelmia. Kyselyn vastausten perusteella asiak-
kaat kokevat tdrkednd etenkin mobiilipankkipalveluiden nopeuden, kaytettavyy-
den ajasta ja paikasta riippumatta, kuluseurannan helppouden sekd palveluiden
katevyyden. Myos Federal Reserve Systemin sekd ING-rahoituslaitoksen tutki-

muksissa korostuvat mobiilipankkipalveluiden katevyys, nopeus ja helppous. Ky-
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selytutkimuksen mukaan mobiilipankkipalvelut muokkaavat myos taloudenhallin-
taa. Kuluttajista 79 prosenttia koki, ettd palveluiden myot4 he ovat enemman pe-
rilla taloudestaan ja 62 prosenttia, ettd he maksavat laskunsa ajoissa mobiilipalve-
luiden my6ta. Myds ING-rahoituslaitoksen tutkimuksessa noin puolet kokivat
olevan enemmén perilld taloudestaan palveluiden myota. Kyselytutkimuksen mu-
kaan myds mobiilimaksamisen hyddyissé korostuvat samat asiat, kuin mobiili-
pankkipalveluissa. Mobiilimaksaminen muokkaa kuluttajien asiakaskokemusta

nopeammaksi, kdtevammaksi ja helpommaksi.

Mobiilipankkipalvelut ja mobiilimaksaminen vaikuttavat oleellisesti myds asia-
kaskayttaytymiseen, silla niiden myoté itsepalvelu lisdantyy merkittavasti. Kulut-
tajilla on vahemman fyysisia kontakteja pankkeihin, silld kyselyn mukaan yha
harvempi kéyttad enad konttoripalveluita. Mobiilipalvelut ja muut digitaaliset pal-
velut ovat kasvattaneet kuluttajien asemaa markkinoilla ja tuoneet lisdarvoa palve-
luihin. Nykyadan tuotteiden ja palveluiden vertailu ja kilpailuttaminen on helpom-
paa ja nopeampaa. Asiakaskayttdytyminen on muuttunut kriittisemmaksi ja vaati-
vammaksi, silla tuotteiden ja palveluiden tarjonta on monipuolistunut. Kyselyn
perusteella monet kuluttajista jo hyddyntavat mobiilipalveluita laajasti. Pankit ke-
hittdvat jatkuvasti mobiilipalveluitaan, miké lisd4 entuudestaan asiakkaiden ko-

kemaa arvoa.

Mobiilipankkipalveluiden ja mobiilimaksamisen myo6ta kaikki kuluttajat eivat ole
kuitenkaan valmiita muuttamaan asiakaskayttaytymistdan. Téhan voivat vaikuttaa
muun muassa ikd, koulutus, mobiilitaidot ja turvallisuus. Kyselytutkimuksen seka
Federal Reserve Systemin tutkimuksen mukaan tarkeana syyna palveluiden kayt-
taméattomyydelle kuluttajat pitivat huolta turvallisuudesta. Suurin osa vastaajista
kokee palvelut kuitenkin melko turvallisina, mutta tiedostavat mahdolliset turval-
lisuusriskit. Monet kuluttajista my®s suosivat vield perinteisia palveluita kuten
verkkopankkia sekd pankkikortilla maksamista. Molemmista tutkimuksista kay
ilmi, ettd kuluttajia huolestuttaa muun muassa henkil6kohtaisen datan hyvaksi-
kayttd, haittaohjelmat ja vaarinkaytokset, jotka voivat johtaa taloudelliseen mene-
tykseen. Mobiilipankkipalveluiden ja mobiilimaksamisen yleistymiselle kulutta-

jien keskuudessa vaaditaan korkeaa tuvallisuudesta huolehtimista. Palveluiden on
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oltava taysin luotettavia ja turvallisia, silla kuluttajien varat ovat pankkien ja mui-
den toimijoiden vastuulla. Digitalisaation ja teknologian kehityksen myo6ta yritys-
ten taytyy panostaa entistd enemman kyberturvallisuuteen, jotta ulkopuolelta il-
maantuvat palvelunestohyokkéykset ja vaarinkdytokset saadaan Kkarsittua pois.
Kuluttajien tdytyy myos itse huolehtia mobiililaitteensa seké& pankki- ja maksu-

palveluidensa salauksesta, jotta ulkopuoliset toimijat eivat padse kasiksi tileihin.
6.2. Luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen kokonaisluotettavuuden muodostavat reliaabelius ja validius. Koko-
naisluotettavuus on hyvalla tasolla, kun otos edustaa koko perusjoukkoa ja mit-
taamisessa esiintyy mahdollisimman véhdn satunnaisvirheitd eli otantavirheité.
Luotettavuutta voidaan arvioida muun muassa uusintamittauksella. Luotettavuu-
teen vaikuttaa oleellisesti my6s vastausprosentin suuruus ja kysymysten oikea
muotoilu. (Heikkila 2008, 185-186, 188)

Tutkimuksen luotettavuutta puoltavat aikaisesmmat tutkimukset samasta aihealu-
eesta. Taman tutkimuksen tuloksia vertailtiin keskenddn aikaisempiin tutkimuk-
siin ja tulokset olivat hyvin samankaltaisia. Kyselylomakkeen kysymykset ja val-
miit vastausvaihtoehdot pohjautuivat aikaisempiin tutkimuksiin, mika lisasi tut-
kimuksen luotettavuutta. Luotettavuutta heikensivat alhainen vastausprosentti se-
ka mittausvirheet. Lomakkeen jotkut kysymykset eivat mitanneet kattavasti tutkit-
tavaa asiaa. Tutkimuksessa ei mydskaan mitattu kahta samaa asiaa eri tavoilla,

jolloin korrelaation avulla olisi saatu varmistettua luotettavuus.

Tutkimuksen pétevyytta puoltaa kyselylomakkeen keskeisimpien termien selkea
madrittely, jotta vastaajat ymmartaisivat kaikki kysymykset samalla tavalla. Vas-
tausten perusteella on kuitenkin nédhtavissd, ettd osa vastaajista ei ymmartanyt
kaikkia kysymyksia samalla tavalla, mika heikentda patevyytta. Patevyytta saattoi
heikentdd myos joidenkin vastausvaihtoehtojen pitka ja epédselvd muotoilu. Tut-
kimuksen yleistettavyyteen vaikutti tutkittava otos, joka koostui padasiassa nuo-

rista aikuisista.
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6.3. Jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksen aihealue on hyvin ajankohtainen, joten siit4 olisi mahdollista tehda
useita jatkotutkimuksia. Digitalisaatio etenee vauhdilla ja pankkien mobiilipalve-
lut yleistyvét kuluttajien keskuudessa. Samanlaisen tutkimuksen voisi toteuttaa
eri-ikaisille kuluttajille, jolloin saataisiin laajemmin tietoa eri ikdryhmien asiakas-
kayttaytymisestd. Samanlaisen tutkimuksen voisi toteuttaa myds muutaman vuo-
den kuluttua, jolloin nahtaisiin muun muassa uuden vuonna 2018 voimaan astu-
van maksupalveludirektiivin vaikutuksia mobiilipalveluihin. Direktiivin seurauk-
sena pankit avaavat rajapintansa ulkopuolisille toimijoille. Olisi kiinnostavaa tie-
td44 miten suuret mobiilijatit kuten Apple ja Paypal haastavat pankit kilpailussa
asiakkaista. Mobiilipankkipalveluista ja mobiilimaksamisesta voisi toteuttaa tut-
kimuksen myds pankeille. Olisi mielenkiintoista kuulla asiantuntijoiden mielipi-
teitd palveluista ja niiden vaikutuksista pankkien toimintaan. Pankkien digitaali-
siin palveluihin kuuluu paljon muutakin kuin mobiilipankkipalvelut ja mobiili-
maksaminen. Olisi kiinnostavaa tutkia myds muita uusia finanssiteknologian rat-
kaisuja ja innovaatioita kuten lohkoketjutekniikkaa, vertaislainausta, pilvipalvelui-

ta ja automatisoitua sijoitusneuvontaa.
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LIITE1
Saatekirje opiskelijoille
Hei,

Olen liiketalouden opiskelija VVaasan ammattikorkeakoulusta. Teen opinndytetyo-
t4 pankkialan digitalisaatiosta. Tutkin tyossani alle 30-vuotiaiden opiskelijoiden
kiinnostusta mobiilipankkipalveluihin ja mobiilimaksamiseen. Kyselylla kartoitan
sitd, miten opiskelijat hyddyntavat eri mobiilipankkipalveluita ja mobiilimaksu-
vaihtoehtoja.

Olisin kiitollinen, jos ké&yttdisit pienen hetken ajastasi kyselyyn vastaamiseen.
Vastaukset toimivat ainoastaan opinndytetyoni aineistona. Kysymyksiin vastaa-
minen vie aikaa noin 5-10 minuuttia. Kaikki vastaukset kasitelld&dn nimettomasti

ja luottamuksellisesti.

Vastaamalla kyselyyn voit osallistua 100 euron POP Rahastoarvontaan Ky-

ronmaan Osuuspankissa.

Kyselyyn paaset seuraavasta linkista:

(Linkki kyselyyn)

Katso myds opintolainan hakuohjeet osoitteessa:
(Linkki opintolainan hakuohjeisiin)

Ystavéllisin terveisin

Eetu Kaivolahti



LIITE 1
Hello,

| am studying Business Economics at Vaasa University of Applied Sciences. I’m
writing my final thesis about digital banking services. This survey is conducted to
gather some understanding regarding the interests of under 30-year old students
on mobile banking and mobile payments, and to study how they utilize the differ-

ent options on mobile banking and mobile payments.

I would be grateful if you could use some of your time to answer this survey. The
answers will only be used as material for my thesis. It takes about 5-10 minutes to
answer the questionnaire. The answers will be confidential and no individual an-

swers will presented.

By answering the questionnaire you will be able to participate in a 100 EUR

POP fund lottery at Kyrénmaan Osuuspankki.

The link to the questionnaire is:

(The link to the questionnaire)

See also the instructions (in Finnish) for student loan application:
(The link to the instructions for student loan application)

With Best Regards

Eetu Kaivolahti



LIITE 2

Kyselylomake opiskelijoille
Mobiilipankkipalvelut ja mobiilimaksaminen

Kyselylla halutaan kartoittaa alle 30-vuotiaiden opiskelijoiden kiinnostusta mobii-
lipankkipalveluihin ja mobiilimaksamiseen. Vastaukset kasitelladn nimettomasti
ja luottamuksellisesti. Aineistoa kaytetdan ainoastaan opinnaytetyon aineistona.

Taustatietoa

1. Ikasi?

o 18-21v

o 22-25v

o 26-29v

o 30v tai vanhempi
2. Sukupuolesi?

o Nainen
o Mies
3. Ylin suoritettu koulutuksesi?
o Peruskoulu
o Ammatti-, kauppa- tai tekninen koulu
o Ylioppilas tai lukio
o Ammattikorkeakoulu
o Yliopisto tai korkeakoulu

o Muu:
4. Mité opiskelet talla hetkella?

o Liiketalous
Tekniikka
Tietojenkasittely
Hoitoty6
Sosiaaliala
International Business
Information Technology
Muu:

O O O 0O O O O

Pankkitoiminta

5. Péaaasiallinen pankkisi?

o OP
o Nordea



O O O O O O

o

Danske Bank
Aktia
Séaastopankki
POP Pankki
S-Pankki
Handelsbanken
Muu:

6. Kuinka tarkedna pidat seuraavia asiointitapoja pankkisi kanssa? (1=Ei
lainkaan tarked, 2=Ei kovin tarked, 3=Neutraali, 4=Jokseenkin téarkea,
5=Erittain tarked)

o

0O O O O O O

o

Pankkiautomaatti

Pankkivirkailija konttorissa
Verkkopankki tietokoneella tai tabletilla
Mobiilipankki

Puhelu

Sahkoposti

Tekstiviesti

Sosiaalinen media

7. Oletko kdynyt pankkikonttorissa ja puhunut pankkivirkailijan kanssa vii-
meisen 12 kuukauden aikana? Jos vastaat En, siirry kysymykseen 9.

o
o

Kylla
En

8. Kun kévit pankkikonttorissa ja puhuit pankkivirkailijan kanssa viimeisen
12 kuukauden aikana, teitkd jotakin seuraavista asioista?

o

O O O O O O O

o

Talletit kateista

Nostit kateisté

Maksoit laskuja tai muita maksuja

Lahetit rahaa jollekin

Siirsit rahaa tilien valilla

Hait lainaa tai tarkistit lainatietoja

Avasit tai suljit tilin

Ratkaisit ongelmia ja kysymyksia tai sait yleista tietoa tuotteista ja
palveluista

Tarkistit tili- ja korttitietoja (esimerkiksi tilin saldo)
Muu:

Mobiilipankkipalvelut

Mobiilipankkipalveluilla tarkoitetaan pankkien tarjoamia palveluita mat-

kapuhelimen verkkoselaimella, -sovelluksella tai -tekstiviestilla.

9. Tarjoaako pankkisi mobiilipankkipalveluita?

o
O

Kylla
Ei



o Entieda
10. Oletko kayttanyt mobiilipankkipalveluita viimeisen 12 kuukauden aikana?
Jos vastaat En, siirry kysymykseen 15.
o Kylla
o En
11. Mihin tarkoitukseen kaytit mobiilipankkipalveluita viimeisen 12 kuukau-
den aikana?
o Tarkistit tilin saldon tai tilitapahtumat
o Maksoit laskun tai muun maksun kayttaen pankin mobiiliverkkosi-
vua tai mobiilisovellusta
o Vastaanotit ilmoituksen pankista (esimerkiksi tekstiviestin tai sdh-
kdpostin)
Siirsit rahaa tilien vélilla
Léhetit rahaa jollekin Suomen siséisesti kayttaméalla pankin mobii-
liverkkosivua tai mobiilisovellusta
Léhetit rahaa jollekin Suomen ulkopuolelle kayttdmalla pankin
mobiiliverkkosivua tai mobiilisovellusta
o Tarkistit lainatietoja
o Kaytit sijoituspalveluita
o Paikansit 1dhimmé&n pankkiautomaatin tai pankkikonttorin
o Muu:
12. Koska aloitit kayttdmaan mobiilipankkipalveluita?
o Viimeisen 6 kuukauden aikana
o 6-12 kuukautta sitten
o 1-2 vuotta sitten
o Yli 2 vuotta sitten
o En muista
13. Kuinka tarkedna pidit seuraavia syité sille, etta aloitit kayttdmaan mobiili-
pankkipalveluita? (1=Ei lainkaan tarked, 2=Ei kovin tarked, 3=Neutraali,
4=Jokseenkin tarked, 5=Erittain tarked)
o Hankin alypuhelimen
Pankkini aloitti mobiilipankkipalveluiden tarjoamisen
Kotini lahella ei ole pankkikonttoria tai pankkiautomaattia
Vakuutuin mobiilipankkipalveluiden turvallisuudesta
Vakuutuin mobiilipankkipalveluiden katevyydesta
Vakuutuin mobiilipankkipalveluiden helppoudesta seurata talout-
tani ja kulutustani
o Vakuutuin mobiilipankkipalveluiden nopeudesta hoitaa pankkiasi-
oitani ajasta ja paikasta riippumatta
14. Ovatko mobiilipankkipalvelut muuttaneet taloudenhallintaasi seuraavilla
tavoilla? (1=Téaysin eri mieltd, 2=Jokseenkin eri mieltd, 3=Neutraali,
4=Jokseenkin samaa mieltd, 5=Taysin samaa mieltd)
o Olen enemmaén perilla taloudestani
o Maksan laskuni ajoissa
o Kaytén verkkopankkia vahemmén
o Saastan rahaa enemmaén

O O

O

O O O O O



o Olen veloissa enemman
o Taloudenhallintani on mennyt huonompaan suuntaan
o Mikéan ei ole muuttunut
15. Kuinka tarkeé&na pidat seuraavia syité sille, ettd et kayta mobiilipankkipal-
veluita? Jos kéaytat mobiilipankkipalveluita, siirry kysymykseen 16. (1=Ei
lainkaan tarked, 2=Ei kovin tarked, 3=Neutraali, 4=Jokseenkin téarkea,
5=Erittain tarked)
o Olen huolestunut turvallisuudesta
Pankkipalveluni tarpeet tayttyvat ilman mobiilipankkipalveluita
En n&e mitdan syyta kayttda mobiilipankkipalveluita
Matkapuhelimeni ndytto on liian pieni
En omista alypuhelinta
Pankkini perii maksun mobiilipankkipalveluista
En hoida pankkiasioita omassa taloudessani
En luota teknologiaan
Mobiilipankkipalvelut ovat liian vaikeita ké&yttaa

0O O O O O O O O

Mobiilimaksaminen

Mobiilimaksut ovat ostoja, laskujen maksuja, lahjoituksia, maksuja toisille
henkil6ille tai mité tahansa muita maksuja kayttden matkapuhelinta. Siihen
siséltyy mobiilimaksut kaupassa seka maksut puhelimen sovelluksella,

nettiselaimella tai tekstiviestilla.

16. Oletko kayttanyt mobiilimaksamista viimeisen 12 kuukauden aikana? Jos
vastaat En, siirry kysymykseen 20.

o Ky”é
o En
17. Mihin tarkoitukseen kaytit mobiilimaksamista viimeisen 12 kuukauden ai-
kana? Ota huomioon pankin sekd muiden toimijoiden palvelut.

o Lahetit rahaa jollekin Suomen sisdisesti (esimerkiksi PayPal,
Google Wallet, pankkisi sovellukset)

o Lahetit rahaa jollekin Suomen ulkopuolelle (esimerkiksi Wester-
nUnion, pankkisi sovellukset)

o Maksoit ostoksesi kaupassa mobiilimaksusovelluksella (esimerkik-
si Nordea Pay, OP Pivo, Mobile Pay, Apple Pay, Google Wallet)

o Maksoit pysakdinnin, taksin, julkisen liikenteen tai muun liiken-
nepalvelun (esimerkiksi Uber, Easy Park)

o Maksoit laskun kayttden matkapuhelimesi verkkoselainta tai sovel-
lusta

o Maksoit fyysisen esineen tai digitaalista siséltoa internetissa kéyt-
tden matkapuhelimesi verkkoselainta tai sovellusta

o Teit lahjoituksen tai muun maksun tekstiviestilla

o Teit mobiilimaksun kayttden uutta Siirto-mobiilimaksupalvelua



O

o

Maksoit fyysisen esineen tai digitaalista sisaltoé kéayttden Bitcoin-
lompakkoa matkapuhelimellasi (esimerkiksi Mycelium, Breadwal-
let)

Muu:

18. Koska aloitit kdyttdmaan mobiilimaksamista?

O
O

O

o

Viimeisen 6 kuukauden aikana
6-12 kuukautta sitten

1-2 vuotta sitten

Yli 2 vuotta sitten

En muista

19. Kuinka tarkedna pidit seuraavia syité sille, ettd aloitit kayttdméaan mobiili-
maksamista? (1=Ei lainkaan tarked, 2=Ei kovin tarked, 3=Neutraali,
4=Jokseenkin tarked, 5=Erittain tarked)

o

0O O O O O O

O

Hankin alypuhelimen

Mobiilimaksut tulivat saataville

Vakuutuin mobiilimaksamisen turvallisuudesta

Vakuutuin mobiilimaksamisen katevyydesta

Kauppa, jossa teen ostokseni alkoi tarjota mobiilimaksupalveluita
Sain mobiilietuja ja alennuksia

Vakuutuin ajatuksesta, ettd lompakkoa ei tarvitse pitdd endd muka-
na

Vakuutuin mobiilimaksamisen nopeudesta

Vakuutuin mobiilimaksamisen helppoudesta maksaa ja seurata
omaa kulutustani

20. Kuinka térkeand pidat seuraavia syita sille, etté et kayta mobiilimaksamis-
ta? Jos kaytat mobiilimaksamista, siirry kysymykseen 21. (1=Ei lainkaan
tarked, 2=Ei kovin térked, 3=Neutraali, 4=Jokseenkin tarked, 5=Erittain

tarked)

©)

O O O O O O O O

Olen huolestunut turvallisuudesta

On helpompi maksaa kateisella tai kortilla

En nde mitddn hyotyja mobiilimaksamisessa

Kaupoissa, jossa teen ostokseni ei hyvéksytd mobiilimaksamista
Matkapuhelimeni ei tue mobiilimaksuominaisuutta

En luota teknologiaan

On vaikeaa ja hidasta kayttad mobiilimaksamista

Minun ei tarvitse tehdd maksuja tai joku muu maksaa laskuni
En ymmarra kaikkia eri mobiilimaksuvaihtoehtoja

Turvallisuus

21. Kuinka turvallisena pidat mobiilipankkipalveluita ja mobiilimaksamista?

o

En lainkaan turvallisena
En kovin turvallisena
Melko turvallisena



O

o

Erittain turvallisena
En tieda

22. Kuinka huolestunut olet seuraavista turvallisuusriskeista liittyen mobiili-
pankkipalveluihin ja mobiilimaksamiseen? (1=En lainkaan huolestunut,
2=En kovin huolestunut, 3=Neutraali, 4=Jokseenkin huolestunut,
5=Erittéin huolestunut)

o

o O O O O

Puhelimeni hakkeroidaan ja joku kaappaa tietojani

Tapahtuu vaarinkaytoksia ja menetan rahaa tililtani

Hévitan puhelimeni tai se varastetaan

Haittaohjelmia tai viruksia asennetaan puhelimeeni

Yritykset kayttavat hyvakseen henkilokohtaisia tietojani
Yritykset eivét tarjoa riittavasti turvaa suojaamaan rahasiirtojani
matkapuhelimellani

Lisa4 sdhkopostiosoitteesi, jos haluat osallistua 100 euron POP Rahastoar-

vontaan Kyronmaan Osuuspankissa

Kiitos vastauksista ja hyvaa kevatta!



LIITE 2

Mobile banking and mobile payments

This survey is conducted to gather some understanding regarding the interests of
under 30-year old students on mobile banking and mobile payments. The answers
will be handled anonymously and confidentially, and they will only be used as

material for thesis.

Demographic information

1. What is your age?
o 18-21yearsold
o 22-25yearsold
o 26-29 yearsold
o 30 years or older
1. What is your gender?

o

o

Female
Male

2. What is your highest level of education?

o

O O O O O

Comprehensive school
Trade/technical/vocational training

High school graduate, diploma or the equivalent
University of applied sciences

University

Muu:

3. What are you studying currently?

O 0O 0O 0O 0O O 0O O

Banking

Business Economics
Engineering

Data Processing
Nursing

Social work
International Business
Information Technology
Muu:

4. What is your main bank?

o

O O O O

OoP

Nordea
Danske Bank
Aktia
Sééstopankki



o POP Pankki
o S-Pankki
o Handelsbanken
o Muu:

5. How important do you consider the followings ways at interacting with
your bank? (1=Not important, 2=Slightly important, 3=Neutral,
4=Important, 5=Very important)

o ATM (automated teller machine)

A teller at a branch office

Online bank using a computer or tablet

Mobile bank

Phone call

E-mail

Text message

o Social media

6. Have you visited a bank branch and talked to a teller during the past 12

months? If you answer No, go to question 9.
o Yes
o No

7. While visiting a bank branch and talking to a teller during the past 12

months, did you do some of the following?
o Deposit cash

Withdraw cash

Pay the bills or other charges

Send money to someone

Transfer money between accounts

Apply for a loan or check a loan information

Open or close an account

Resolve problems and questions or get general information about

products and services

Get specific information about your account (e.g., balance)

Muu:

0O O O O O O

O O O O O O O

Mobile banking

Mobile banking uses a mobile phone to access your bank account. This
can be done either by accessing your bank’s web page through the web
browser on your mobile phone, by using an app downloaded to your mo-
bile phone or via text messaging.

8. Does your bank offer mobile banking?
o Yes
o No
o Don't know
9. Have you used mobile banking during the past 12 months? If you answer
No, go to question 15.
o Yes



O

No

10. While using mobile banking, have you done some of the following during
the past 12 months?

O
O

O O O

o

Checked an account balance or checked recent transactions
Made a bill payment using your bank’s online banking website or
banking app

Received a notification from your bank (e.g., a text message or e-
mail)

Transferred money between your bank accounts

Sent money to someone within Finland using your bank's app or
mobile website

Sent money to someone outside Finland using your bank's app or
mobile website

Checked the loan information

Used the investment services

Located the closest ATM or branch

Muu:

11. When did you start using mobile banking?

o

o

o

O
o

In the last 6 months

6 to 12 months ago
1to 2 years ago

More than 2 years ago
I don’t remember

12. How important did you consider the following when you started using
mobile banking? (1=Not important, 2=Slightly important, 3=Neutral,
4=Important, 5=Very important)

©)

O O O O O

©)

| got a smartphone

My bank started offering mobile banking

There is no bank branch or ATM near my home

| became comfortable with the security of mobile banking

| liked the convenience of mobile banking

| became convinced of the ease of mobile banking to track my fi-
nances and consumption

| became convinced of the speed of the mobile banking to take care
of my banking services anytime and anywhere

13. How has mobile banking changed the way you manage your finances?
(1=Strongly disagree, 2=Disagree, 3=Neutral, 4=Agree, 5=Strongly agree)

o

0O O O O O

o

I am more in control of my finances

| pay my bills on time

| use internet banking more less

| am saving more money

I have more debt

The way | manage my finance has got worse
Nothing has changed

14. How important do you consider the following for not using mobile bank-
ing? If you use mobile banking, go to question 16.

@)
@)

I’m concerned about the security of mobile banking
My banking needs are being met without mobile banking



I don’t see any reason to use mobile banking
The mobile phone screen is too small

I don’t have a smartphone

My bank charges a fee for using mobile banking
I don’t do the banking in my household

I don’t trust the technology

It’s too difficult to use mobile banking

0O O O O O O O

Mobile payments

15.

16.

17.

Mobile payments are purchases, bill payments, charitable donations, pay-
ments to another person, or any other payments made using a mobile
phone. This includes using your phone to pay for something in a store as
well as payments made through an app, a mobile web browser or a text
message.

Have you used mobile payments during the past 12 months? If you answer
No, go to question 20.
o Yes
o No
While using mobile payments, have you done some of the following in the
past 12 months? Please include payments you made through your bank as
well as through other companies that are not your bank.
o Sent money to someone within Finland (e.g., PayPal, Google Wal-
let, your bank’s app)
o Sent money to someone outside Finland (e.g., WesternUnion, your
bank’s app)
o Paid for something in a store using your mobile payment app (e.g.,
Nordea Pay, OP Pivo, Mobile Pay, Apple Pay, Google Wallet)
o Paid for parking, a taxi, car service or public transit (e.g., Uber,
Easy Park)
Paid a bill using your mobile phone’s web browser or an app
o Paid a physical object or the digital content over the internet using
a mobile phone browser or application
o Made a donation or other payment using a text message
Made a mobile payment using a new Siirto mobile payment service
Paid a physical object or the digital content using a Bitcoin wallet
on your mobile phone (e.g., Mycelium, Breadwallet)
o Muu:
When did you start using mobile payments?
o Inthe last 6 months
6 to 12 months ago
1 to 2 years ago
More than 2 years ago
I don’t remember

O O O O



18. How important did you consider the following when you started using
mobile payments? (1=Not important, 2=Slightly important, 3=Neutral,
4=Important, 5=Very important)

o | got a smartphone

The ability to make mobile payments became available

| became comfortable with the security of mobile payments

| liked the convenience of mobile payments

A store | visit started offering the service

To take advantage of loyalty or rewards points and discounts

I became convinced of the option to leave my cash and cards at

home

| became convinced of the speed of the mobile payments

o | became convinced of the ease of mobile payments to pay and
track my consumption

19. How important do you consider the following for not using mobile pay-
ments? If you use mobile payments, go to question 21. (1=Not important,
2=Slightly important, 3=Neutral, 4=Important, 5=Very important)

o I’m concerned about the security of mobile payments

It’s easier to pay with cash or a credit/debit card

I don’t see any benefit from using mobile payments

The places where I shop don’t accept mobile payments

I don’t have the necessary feature on my phone

I don’t trust the technology

It’s difficult or time consuming to use mobile payments

I don’t need to make any payments or someone else pays the bills

I don’t really understand all the different mobile payment options

0O O O O O O

o

O OO O O O O O

Security

20. How safe do you consider mobile banking and mobile payments?
o Very unsafe
o Somewhat unsafe
o Somewhat safe
o Very safe
o Don’t know
21. How concerned are you about the following security risks concerning mo-
bile banking and mobile payments? (1=Not concerned, 2=Slightly con-
cerned, 3=Neutral, 4=Concerned, 5=Very concerned)
o My phone getting hacked and someone intercepting my data
There are corruptions and | lose money from my account
Losing my phone or having my phone stolen
Malware or viruses being installed on my phone
Companies misusing my personal information
Companies not providing sufficient security to protect my mobile
transactions

O O O O O

Add your e-mail address if you want to participate in a 100 EUR POP fund lottery
at Kyrénmaan Osuuspankki



Thank you for participating and have a nice spring!



