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Mobiilipalveluiden rooli perinteisten asiointimuotojen rinnalla on kasvussa,
mikd on havaittavissa myos pankkisektorilla. Kaikkialla ldsnd oleva reaaliaikai-
nen mobiilipankki ei hyodyistdan huolimatta ole kuitenkaan saavuttanut mer-
kittdvad jalansijaa suomalaisten keskuudessa. Tamdn pro gradu -tutkielman
tavoitteena oli tunnistaa keskeisid mobiilipankkiasioinnin omaksumiseen vai-
kuttavia tekijoitd Suomessa.

Tutkielman teoreettinen viitekehys perustuu innovaation diffuusioteorian mu-
kaisiin innovaation ominaisuuksiin, joiden perusteella voidaan selittdd, miksi
osa innovaatioista omaksutaan kdyttoon toisia nopeammin. Kirjallisuuskatsa-
uksessa innovaation ominaisuuksiin - hyodyllisyyteen, monimutkaisuuteen,
yhteensopivuuteen, havaittavuuteen ja kokeiltavuuteen - rinnastettiin soveltu-
vin osin muuttujia myds muista omaksumisteorioista sekd teoriaa tdydennettiin

Tutkielman empiirisessd osuudessa toteutettiin kaikenikdisille suomalaisille
kohdennettu puolistrukturoitu kyselytutkimus toukokuussa 2014. Analysoita-
vaksi hyvidksyttyjd vastauksia saatiin yhteensd 580 kappaletta. Tutkittavien
muuttujien vilisid suhteita tarkasteltiin SmartPLS-ohjelmalla tehdylld raken-
neyhtdlomallilla sekd kdyttdjien ja ei-kdyttdjien vilisid eroja tutkittiin SPSS-
ohjelman varianssianalyysilla.

Empiirisen osion tulokset tukevat kehitettyd mallia, silld se selittdd 71,73 pro-
senttia kdyttdaikomuksesta mobiilipankkiasioinnin omaksumisen taustalla. Tu-
losten perusteella hyodyllisyydelld ja elaméntavalla sekd helppokayttdisyydelld
on merkittdva positiivinen vaikutus mobiilipankin kdyttoaikomukseen. Palve-
lun luotettavuus ja havaittavuus vaikuttavat kadyttoaikomukseen vahdisesti.
Aiempi osaaminen ja taloudelliset resurssit jdivat tutkimuksessa merkitykset-
tomiksi. Varianssianalyysin perusteella havaittiin selvid eroja jo mobiilipank-
kiasioinnin omaksuneiden seka ei-kdyttdjien asenteiden valilla.
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ABSTRACT
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Factors influencing the adoption of mobile banking in Finland
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Supervisor: Frank, Lauri

The role of mobile services as an extension of traditional service channels is
growing which can be seen also in the banking sector. Despite its benefits,
ubiquitous and real time mobile banking haven’t gained remarkable foothold
among the Finnish. This thesis was aimed to identify the key factors influencing
the adoption of mobile banking in Finland.

Theoretical framework of this thesis is based on innovation diffusion theory
and innovation attributes, which can explain why some innovations are adopt-
ed more rapidly than others. In the literature review innovation attributes - rel-
ative advantage, complexity, compatibility, visibility and trialability - were
paralleled with variables from other adoption theories. In addition, based on
earlier studies attribute called credibility was also added to the framework.

The empirical part of the thesis was based on a semi-structured survey allocat-
ed for all ages in Finland, undertaken during May 2014. Survey reached 580
answers suitable for analysis. The relationships between variables were ana-
lyzed using SmartPLS software and structural equation modelling and the dif-
ferences between users and non-users were studied using SPSS software and
analysis of variance.

The empirical results support the model, as it explains 71.73 percent of mobile
banking behavioral intention. The results of the study indicate that usefulness
and compatibility with lifestyle and ease of use are significant indicators for the
intention to use mobile banking services. Credibility and visibility have a minor
effect on behavioral intention. No relationship was found between prior exper-
iment, financial resources, and adoption intention. According to analysis of var-
iance, consumers’ perceptions are different between mobile banking users and
non-users.

Keywords: mobile banking, mobile services, adoption, innovation diffusion
theory (IDT), partial least squares regression (PLS)
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1 JOHDANTO

Mobiiliteknologian kehittyminen, kolmannen ja neljinnen sukupolven langat-
tomat verkot sekd erilaisten mobiililaitteiden diffuusio ovat tuoneet uusia vaih-
toehtoja vakiintuneiden fyysisten ja sidhkoisten asiointimuotojen rinnalle. Lan-
gattomat verkot ja niitd hyodyntavaét laitteet ovat poistaneet internetin paikkaan
liittyvid rajoitteita, ja yhd useammat palvelut ovat kéytettdvissd missd ja milloin
tahansa. Mobiilin, ”liikkuvan” internetin erityispiirre liittyy nimensd mukaisesti
juurikin sen liikuteltavuuteen - elementtiin, joka kiinteissd verkoissa toimivilta
perinteisemmiltd sdhkoisiltd kanavilta puuttuu (Laukkanen & Pasanen, 2008).
Mobiilius on muuttanut ihmisten arkieldméan luonnetta yhdistamalla kayttdjia
kaikkialla 1dasnd olevaan verkkoon, josta on tullut monelle kuluttajalle jo ldhes
vélttamattomyys sen mukanaan tuomien joustavien kdyttomahdollisuuksien
vuoksi.

Mobiilipalveluiden rooli palvelukanavana on kasvussa, mikéd on havaitta-
vissa my0s pankkisektorilla. Kuluttajilla on nykypdivand mahdollisuus hoitaa
pankkiasioitaan fyysisten toimipisteiden lisdksi sdhkoisesti verkkopankissa,
mutta myos usean eri siahkoisen kanavan kautta, kun perinteisen verkkopank-
kiasioinnin rinnalla pankkiasiointi onnistuu my6s mobiilisti. Mobiililla pank-
kiasioinnilla viitataan pankkipalveluiden kdyttoon langattoman verkon kautta
mobiililaitteen, kuten matkapuhelimen tai tabletin, avulla (Luo, Li, Zhang &
Shim, 2010; Pousttchi & Schurig, 2004; Zhou, Lu & Wang, 2010).

Mobiililaitteiden yleistyminen ndkyy paitsi kuluttajakdyttdytymisessd,
my0s liiketoimintastrategioissa eri aloilla yhd useampien palveluntarjoajien tar-
jotessa mobiileja asiointimuotoja. Pankkien intressit uuden palvelukanavan ke-
hittdmiseen liittyvit palvelunlaadun parantamiseen sekd palvelukustannusten
vdhentdmiseen (Jeong & Yoon, 2013; Koenig-Lewis, Palmer & Moll, 2010;
Pousttchi & Schurig, 2004; Piischel, Mazzon & Hernandez, 2010; Zhou ym.,
2010). Asiakkaille palvelukanava puolestaan mahdollistaa yhé joustavamman ja
kayttdjalahtoisemman pankkiasioinnin, silldi mobiilipankkiasioinnin ansiosta
ajan ja paikan merkitys vdahenee entisestddn: kayttdjat voivat hankkia reaaliai-
kaista informaatiota sekd suorittaa pankkitransaktioita missa ja milloin tahansa
(Koenig-Lewis ym., 2010; Zhou ym., 2010).
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Finanssialalla on onnistuttu hydodyntdméaan teknologian tuomia mahdolli-
suuksia ja ndin ollen monipuolistamaan palveluntarjontaa ja tuomaan uuden-
laista lisdarvoa asiakkaille. Siirryttdessd perinteisestd kasvokkaisesta asioinnista
kohti sdhkoisid palvelumuotoja pankkisektori on ollut kehityksen karjessd, ja
sdhkoistd pankkiasiointia pidetddn yhtend menestyksekkdimmistd sdhkoisen
kaupankdynnin sovelluksista kuluttajamarkkinoilla (Koenig-Lewis ym., 2010;
Laukkanen, 2007b; Luo ym., 2010; Pousttchi & Schurig, 2004). Mobiilipankin
kehittaminen on ollut looginen jatke perinteiselle verkkopankille ottaen huomi-
oon mobiililaitteiden nopean levidmisen kuluttajien keskuudessa.

Kaikkialla ldsnd oleva reaaliaikainen mobiilipankki ei hyodyistdan huoli-
matta ole kuitenkaan saavuttanut merkittdvad jalansijaa suomalaisten keskuu-
dessa. Vuonna 2013 dlypuhelin oli kdytossd 61 prosentilla 16-74-vuotiaista
suomalaisista (Tilastokeskus, 2013, 1), tabletin omisti joka viides (Deloitte,
2013a). Vuonna 2014 kuitenkin vain 7 prosenttia verkkopankin kayttdjistd mak-
soi laskunsa tavallisimmin mobiilisti (Finanssialan Keskusliitto, 2014b, 58). Mo-
biilipankin kdyton levinneisyys on kasvussa, mutta perinteinen verkkopankki
on sdilyttdnyt asemansa kdytetyimpdnd sdhkoisend palvelukanavana, eikd
pankkiasiointi ole siirtynyt kiinteiltd internetpditteiltd mobiiliverkkoon odote-
tunlaisesti mobiilipankkipalveluiden eduista ja saatavuudesta huolimatta (Ak-
turan & Tezcan, 2012; Finanssialan Keskusliitto, 2014b; Luo, Lee & Mattila, 2012;
Zhou ym., 2010). Tastd syystd on tdrked tunnistaa mobiilipankin omaksumisen
ja kdyton jatkamisen taustalla vaikuttavia tekijoitd sekd mahdollisia esteitd, jot-
ka hidastavat mobiilipankkiasioinnin yleistymista.

Tamén tutkielman tavoitteena on tarkastella mobiilipankkiasioinnin yleis-
tymistd Suomessa. Tutkielmassa kasitellddan tekijoitd, jotka vaikuttavat mobiili-
pankkiasioinnin omaksumiseen (sekd kdyton jatkamiseen) aktiivisesti verkko-
palveluita sekd mobiililaitteita kdyttdvien suomalaisten keskuudessa. Tutki-
musongelman tarkastelua varten on asetettu seuraavat tutkimuskysymykset:

e Mitkad tekijat vaikuttavat mobiilipankkiasioinnin omaksumiseen Suo-
messa?

e Miten tunnistetut tekijdt eroavat jo kdyton omaksuneiden sekd potenti-
aalisen uuden kayttdjaryhman valilla?

Mobiilipankilla on valtava potentiaali palvelukanavana, silld internetyhteydelld
varustetut mobiililaitteet ovat olennainen osa yhd useamman kuluttajan ela-
mdd. Alun perin ldhes yksinomaan puheluihin kéytettyja matkapuhelimia kay-
tetddn tdnd pdivand perinteisten funktioiden liséksi tiedonsiirtoon ja kaupalli-
siin transaktioihin (Koenig-Lewis ym., 2010), ja tdmén pdivan kuluttaja myos
osaa odottaa saavansa nopeaa, kitevéad ja tarkoituksiinsa yhteensopivaa palve-
lua (Akturan & Tezcan, 2012). Tamdn tutkielman tavoitteena on auttaa pankkeja
ja muita rahoituslaitoksia kehittdmaan entistd kayttdjaldhtoisempida mobiili-
pankkipalveluita sekd edistimddn ndiden palveluiden kayttod. Tunnistamalla
mobiilipankin omaksumiseen vaikuttavia tekijoitd pankit voivat parantaa mo-
biilipankkipalveluitaan asiakkaidensa preferenssejd vastaaviksi, kehittdd palve-
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luiden markkinointia sekd ndilld tavoin lisédtd palvelun kayttod ja parantaa asia-
kastyytyvdisyytta.

Tutkimusmenetelmand tutkielmassa kédytettiin kirjallisuuskatsausta seka
puolistrukturoitua kyselytutkimusta. Kirjallisuuskatsauksen tavoitteena oli kar-
toittaa mobiilipankkitutkimuksen kenttdad sekd selvittdd aiemmin tunnistettuja
mobiilipankkiasioinnin omaksumiseen vaikuttavia tekijoitd. Tutkielman empii-
risen osuuden ldhtokohtana toimii kirjallisuuskatsauksen pohjalta rakennettu,
pddosin Rogersin (2003) innovaation diffuusioteoriaan perustuva viitekehys.
Empiirisessd osuudessa toteutettiin kaikenikdisille suomalaisille (sekd mobiili-
pankin kayttsjille ettd ei-kayttdjille) kohdennettu verkkokysely, jolla pyrittiin
kartoittamaan suomalaisten mobiilipankkiasiointia seké siihen liittyvid asentei-
ta.

Empiirisen osion tulokset tukevat kehitettyd mallia, silld se selittdd 71,73
prosenttia kdyttoaikomuksesta mobiilipankkiasioinnin omaksumisen taustalla.
Tulosten perusteella hyodyllisyydelld ja eldméntavalla sekd helppokéyttoisyy-
delld on merkittdva positiivinen vaikutus mobiilipankin kayttdaikomukseen.
Palvelun luotettavuus ja havaittavuus vaikuttavat kdyttoaikomukseen vahdises-
ti. Aiempi osaaminen ja taloudelliset resurssit jdivat tutkimuksessa merkitykset-
tomiksi. Tulosten pohjalta voidaan esittdd, ettd kehittdessddn kilpailukykyisid
mobiilipankkipalveluita pankkien on kiinnitettdvd huomiota palvelun kitevyy-
teen, vaivattomuuteen, saatavuuteen sekd lisdarvon tuottamiseen liikkuvan
elaméntyylin ndkokulmasta. Lisdksi palveluntarjoajien on pyrittdva jatkuvasti
kehittamé&an entistd riskittomampid ja laadukkaampia sovelluksia sekd lisdd-
maéddn informaatiota ja palvelun nakyvyytta.

Tutkielma etenee seuraavasti. Luvussa kaksi tarkastellaan mobiilipank-
kiasiointia kasitteend, mobiilipankin kadyton nykytilaa Suomessa sekd mobiili-
pankin piirteitd palvelukanavana. Luvussa kolme perehdytddn tarkemmin mo-
biilipankin yleistymiseen tavoitteena tunnistaa keskeisid mobiilipankin omak-
sumiseen vaikuttavia tekijoitd aikaisempien tutkimusten sekd mobiilipankki-
kontekstissa kéytettyjen teorioiden pohjalta. Luvun lopuksi esitellddn tutkiel-
man teoreettinen viitekehys, joka toimii empiirisen osuuden ldhtokohtana. Lu-
vussa neljd esitellddn tutkimuksen tavoite sekd tarkastellaan tutkielman empii-
risen osuuden menetelmid ja toteutusta. Luvussa viisi kdydadan lapi tutkimuk-
sen tulokset aineiston kuvailevan osuuden, rakenneyhtdlomallin sekd varians-
sianalyysin muodossa. Tutkielman lopuksi tehdddn yhteenveto, jonka yhtey-
dessd pohditaan tutkielman merkitysta ja rajoitteita seka késitellddn esiin nous-
seita jatkotutkimusaiheita.



10

2 MOBIILIPANKKIASIOINTI

Téssd luvussa kasitelldan mobiilipankkiasiointia, mobiilipankin kdyton nykyti-
laa Suomessa sekd mobiilipankin piirteitd palvelukanavana. Ensimmdisessa
alaluvussa mobiilipankkiasiointiin perehdytddn sen kattokdsitteen, siahkoisen
pankkiasioinnin kautta.

2.1 Mitd on mobiilipankkiasiointi?

Teknologian kehitys ja internetin kdyttomahdollisuuksien voimakas kasvu on
vaikuttanut moniin aloihin. Tamé& on havaittavissa my6s pankkisektorilla, jolla
pankkitoiminnan sdhkdistyminen on muuttanut alaa merkittdvasti ja tuonut
pankkien kayttoon uusia ja edullisia kanavia toimittaa palveluitaan (Akturan &
Tezcan, 2012; Karjaluoto, 2002; Koenig-Lewis ym., 2010; Pikkarainen, Pikkarai-
nen, Karjaluoto & Pahnila, 2004; Pousttchi & Schurig, 2004). Sahkoisen pank-
kiasioinnin etujen vuoksi pankit ovat lisdinneet investointeja sdhkoisiin pankki-
palveluihin ja vdhentdneet fyysisten asiointipisteiden mddrdd (Chen, 2013;
Kuisma, Laukkanen & Hiltunen, 2007).

Verrattuna perinteiseen pankkitoimintaan sdhkoinen pankkiasiointi tuo
monia hyotyjd sekd pankeille ettd asiakkaille. Pankeille internet on ihanteellinen
viline toimittaa tuotteita ja palveluita, silld sitd kautta suoritetut transaktiot tu-
levat monin kerroin halvemmiksi kuin esimerkiksi kateismaksut fyysisissa
konttoreissa. Verkkopankkipalvelut parantavat pankkien tehokkuutta, tuovat
kustannussddstoja sekad lisddvit asiakastyytyvdisyyttd. (Jayawardhena & Foley,
2000; Pikkarainen ym., 2004; Sathye, 1999.) Asiakkaille verkkopankin kaytto
puolestaan on edullista tai jopa ilmaista ja tuo kdytettdvéksi lukuisan madran
palveluja. Sdahkoinen pankkiasiointi sddstdd aikaa ja rahaa sekd mahdollistaa
vaivattoman ja nopean pddsyn pankkiin ympari vuorokauden. (Karjaluoto,
2002, 32.)

Kuten edelld, sihkoiselld pankkiasioinnilla viitataan tavallisimmin verk-
kopankkiin. Késite voidaan kuitenkin mddritelld monin eri tavoin. Yksinkertai-
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simmillaan sdhkoiselld pankkiasioinnilla viitataan pankin tarjoamaan sdhkoi-
seen informaatioon tuotteista ja palveluista, kattavammin silld tarkoitetaan eri-
laisia pankkitransaktiota kasittdvad verkkopankkiasiointia (Sathye, 1999). Sih-
koisen pankkiasioinnin késite pitdd sisdlldadn myos useita erilaisia sahkoisid ja-
kelukanavia (Karjaluoto, 2002, 25). Esimerkiksi Daniel (1999) maéaérittelee sah-
koisen pankkiasioinnin informaatioksi tai palveluiksi, joita pankki tarjoaa asi-
akkailleen sdhkoisen kanavan, kuten tietokoneen, television, puhelimen tai
matkapuhelimen kautta. Tédssd tutkielmassa keskitytddn yhteen ndistd sahkoi-
sistd jakelukanavista, mobiilipankkiin.

Mobiililaitteiden diffuusion myo6td pankit ovat alkaneet tarjota mobiili-
pankkipalveluita perinteisen verkkopankin rinnalla (Jeong & Yoon, 2013;
Pousttchi & Schurig, 2004). Mobiililla pankkiasioinnilla tarkoitetaan pankkipal-
veluiden kayttod langattoman verkon kautta mobiililaitteen, kuten matkapuhe-
limen tai kimmentietokoneen (personal digital assistant, PDA), avulla (Luo ym.,
2010; Pousttchi & Schurig, 2004, Zhou ym., 2010). Mobiilipankkiasiointi voidaan
siis ndhdd sdhkoisen pankkiasioinnin alakasitteend sekéd toisaalta verkkopank-
kiasioinnin laajennuksena omine ainutlaatuisine piirteineen (Laukkanen & Pa-
sanen, 2008; Pousttchi & Schurig, 2004). Matkapuhelimella tdssd tutkielmassa
viitataan 3G- tai 4G-matkapuhelinverkkoa kayttdviin dlypuhelimiin, joissa on
sovellusten lataus- ja/tai mobiiliselaimen kayttémahdollisuus. Alypuhelimiin
rinnastetaan myods ominaisuuksiltaan samankaltaiset mobiililaitteet, kuten tau-
lutietokoneet eli tabletit. Palveluiden kaytté kannettavalla tietokoneella jatetdaan
taman tutkielman ulkopuolelle, silld sen voidaan katsoa kuuluvan perinteisen
sdhkdisen pankkiasioinnin piiriin liikuteltavuudestaan huolimatta (Pousttchi &
Schurig, 2004).

Mobiilipankkiasioinnin kenttd laajenee nopeasti ja tarjonta kasvaa uusilla
rahoitustuotteilla ja palveluilla jatkuvasti (Bhas, 2012). Mobiilipankin kautta voi
kayttdd monia pankkipalveluita, kuten tarkastella tilitapahtumia ja saldoja, teh-
dé tilisiirtoja, maksaa laskuja, seurata luottokorttien kayttod sekd kdyda arvo-
paperikauppaa (Bhas, 2012; Koenig-Lewis ym., 2010; Kim ym., 2009; Laukkanen,
2007b; Laukkanen & Pasanen, 2008). Tdssd tutkielmassa ensisijainen huomio
kiinnitetddn mobiilipankissa kaytettdviin pdivittdispankkipalveluihin, kuten
tilisiirtoihin, laskunmaksuihin ja tilitapahtumien tarkasteluun. Informaatiopal-
veluiden lisdksi tarkastelun kohteena ovat siis myods mobiilisti tapahtuvat
pankkitransaktiot.

Mobiilipankki on yksi lupaavimmista ja eniten lisdarvoa tuovista mobiilin
kaupankdynnin sovelluksista niin palveluntarjoajien kuin kuluttajien nakokul-
masta (Luo ym., 2010). Mobiilipankin merkittdvin etu on se, ettd se tarjoaa kayt-
tdjilleen palvelua missd ja milloin tahansa: mobiilipankin kayttdjat voivat hank-
kia vaivatta reaaliaikaista tietoa tilitapahtumista ja suorittaa pankkitransaktioita
ajasta ja paikasta riippumatta sddstden ndin sekd aikaa ettd vaivaa (Zhou ym.,
2010). Mobiilipankki tukee siis erityisesti akuutteja tarpeita esimerkiksi siirtda
rahaa tai tarkistaa tilitietoja (Laukkanen & Pasanen, 2008). Lisdksi verrattuna
perinteiseen verkkopankkiin mobiilipankin kayttoliittyma tarjoaa pelkistetym-
pid toimintoja, mikéd yksinkertaistaa palvelun kayttoa (Zhou ym., 2010).
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Pankeille mobiilipankkiasiointi tuo kustannustehokkaita mahdollisuuksia
sekd parantaa palvelunlaatua (Jeong & Yoon, 2013; Zhou ym., 2010). Pankkipal-
veluiden tarjoaminen mobiilipankissa vahentdd pankkien operatiivisia kustan-
nuksia, pienentdd transaktiovirheiden ja petosten mahdollisuutta sekd parantaa
asiakasuskollisuutta (Luo ym., 2010). Mobiilipankkiasiointi ei kuitenkaan tarjoa
merkittdvid kustannussddstojd verrattuna niihin etuihin, joita pankit saavutta-
vat siirryttdessd perinteisestd pankkiasioinnista sdhkoiseen verkkopankkiin.
(Laukkanen, Sinkkonen, Kivijarvi, & Laukkanen, 2007). Koenig-Lewis, Palmer
ja Moll (2010) pitavat tastd syystd epatodenndkoisend, ettd pankit lisddvat mer-
kittavésti resursseja mobiilipankin kehittdmiseen, elleivit kuluttajat koe palve-
lua hyodylliseksi ja sitd kautta kilpailutekijdksi pankkia valitessaan. Kustannus-
sddstojen sijaan mobiilipankin merkittdvin hyoty pankeille ndkyy siis asiakkail-
le tarjottavan monipuolisen palveluvalikoiman - tuotetun lisdarvon - kautta
kilpailuetuna yhéa kovenevassa kilpailussa finanssialalla (Laukkanen ym., 2007).
Taméan vuoksi on tarkedd ymmartdda mobiilipankkiasioinnin omaksumiseen
vaikuttavia tekijoita.

2.2 Mobiilipankin kidytto Suomessa

Internetin levidmisen myotd sdhkoisen pankkiasioinnin kehitys Suomessa on
ollut nopeaa 1990-luvun puolivélistd ldhtien, ja pankit ovat siirtdneet toimin-
taansa verkkoon ripeddn tahtiin (Karjaluoto, 2002, 15-16; Pikkarainen ym., 2004).
Vuosituhannen alussa Suomi oli kehityksen kirjessd yhtend maailman johtavis-
ta maista pankkiteknologian alalla, erityisesti verkkopankkipalveluiden kehi-
tyksessd (Karjaluoto, 2002, 27). Tand pdivand sahkoinen pankkiasiointi on ylei-
sin yksittdinen internetin kayttotarkoitus Suomessa (Tilastokeskus, 2013, 7), ja
yhd useampi pankkitransaktio suoritetaan sdhkoisten palvelukanavien kautta
konttorissa asioinnin sijaan (Finanssialan Keskusliitto, 2014b).

Suomalaisten aktiivisuus internetin kayttédjind on tarjonnut hyvén alustan
sdhkoisen pankkiasioinnin levidmiselle (Karjaluoto, 2002, 24-25). Tilastokes-
kuksen (2013, 1) mukaan jo 92 prosenttia 16-74-vuotiaista suomalaisista kayttaa
internetid. Eniten kayttdjid on 25-34-vuotiaissa: ikdaryhmastd 100 prosenttia on
kayttanyt internetid viimeisten kolmen kuukauden aikana ja 88 prosenttia kayt-
tad internetid useita kertoja pdivassa. Pankkitoiminnan sahkoistyminen on hyva
esimerkki internetpohjaisten palveluiden ldpimurrosta viime vuosikymmenten
aikana: vuonna 2014 verkkopankissa maksaminen oli ylivoimaisesti tavallisin
laskunmaksutapa Suomessa, silld jo 87 prosenttia suomalaisista maksoi laskun-
sa verkossa. Vuonna 1992 laskunmaksajia verkkopankissa oli vasta kaksi pro-
senttia. Aktiivisimmin verkkopankkia kayttavat 25-39-vuotiaat, joista 96 pro-
senttia maksaa laskunsa pddasiallisesti verkossa. (Finanssialan Keskusliitto,
2014b, 56-58.)

Samankaltainen murros on havaittavissa mobiilin internetin kaytoss4, silla
dlypuhelinten kayttdjamaddara on kasvanut kahdessa vuodessa ldhes 20 prosent-
tiyksikkod (Tilastokeskus, 2013, 1; Tilastokeskus, 2012, 15). Tilastokeskuksen
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(2013, 1) mukaan vuonna 2013 jo 61 prosentilla 16-74-vuotiaista suomalaisista
on edelleen suurin: 81 prosenttia. Erot naisten ja miesten dlypuhelinten kaytos-
sd ovat selkeitd, joskin tasoittumassa dlypuhelinten arkipdivdistymisen seura-
uksena. Ikdryhmien viliset erot puolestaan sdilyvit edelleen suurina: internetin
viikoittain mobiilikdytté on yleisintd alle 45-vuotiailla, joista ldhes joka toinen
kayttdd mobiili-internetid sdadnnollisesti. Vanhempiin ikdluokkiin siirryttdessa
matkapuhelimen sddnnéllinen internetkéytto laskee huomattavasti. (Tilastokes-
kus, 2012, 15-16.) Alypuhelinten lisdksi taulutietokoneiden kiytto lisdantyy
Suomessa voimakkaasti: vuonna 2013 Deloitte (2013a) raportoi tablettien kay-
ton kolminkertaistuneen vuoden aikana 7 prosentista jo 20 prosenttiin.

Mobiililaitteiden yleistymisen my&td mobiilipalveluiden hyddyntdminen
pankkiasioinnissa on selvdsti kasvussa (kuvio 1). Finanssialan Keskusliiton
(2014b, 58-59) mukaan tavallisimmin jollain mobiililaitteella verkkopankkia
kayttdd tdlla hetkelld seitsemdn prosenttia suomalaisista. Verkkopankkia kayte-
tddn edelleen yleisimmin tietokoneella, mutta jo 25 prosenttia suomalaisista
kayttdad joko pédasiallisena tai toissijaisena laitteenaan matkapuhelinta tai tab-
lettia. Kuviota 1 tarkasteltaessa on otettava huomioon, etti vuoden 2014 tilas-
toissa on huomioitu edellisvuosista poiketen sekd tavallisimpien ettd toissijais-
ten laitteiden kdyttd yhteensd (tabletin kdyttod on raportoitu vasta vuodesta
2013). Tavallisimpana laskunmaksulaitteenaan 5 prosenttia suomalaisista kayt-
tdad tablettia, 2 prosenttia matkapuhelinta, mutta pddasialliset ja toissijaiset kdy-
tot yhteenlaskettuna sekd matkapuhelimen ettd tabletin osuudet nousevat 15
prosenttiin.

Tietokoneella

2014
g/i:o
Matkapuhelimella %? m 2013
0
16 2012
] 15% m 2011
%
Tabletilla 8?‘: w2010
82(: m 2009
()
i m 2008
Ei maksa laskuja verkkopankissa

0% 20% 40% 60% 80%  100%

KUVIO 1 Verkkopankin kaytto tietokoneella, tabletilla vai matkapuhelimella (Finanssialan
Keskusliitto, 2013, 61; Finanssialan Keskusliitto, 2014b, 59)
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Aktiivisimmin matkapuhelimellaan laskuja maksavat 18-39-vuotiaat, joiden
keskuudessa osuus on jo 28 prosenttia tavallisimmat ja muut maksutavat yh-
teenlaskettuna. Tabletilla laskunsa tavallisimmin tai muutoin maksavien osuus
on puolestaan korkein 29-34-vuotiaiden keskuudessa, 22 prosenttia. (Finans-
sialan Keskusliitto 2014b, 59.)

Mobiililaitteiden yleistymisestd huolimatta tilastot kertovat myos, ettd
viime vuosina mobiilin internetin kayttomahdollisuuksia ei ole hyodynnetty
vield kovinkaan tehokkaasti. Vuonna 2012 dlypuhelinten omistajista 60 prosent-
tia kdytti internetid matkapuhelimella viikoittain - moni dlypuhelimen hankki-
nut ei siis kdyttdnyt internetid puhelimellaan sddnnollisesti tai lainkaan (Tilas-
tokeskus, 2012, 15). Niin ikddn Deloitten (2013b) tutkimus vuodelta 2013 paljas-
taa, etteivat suomalaiset kdytd laitteiden ominaisuuksia ja palveluita laajasti.
Palveluiden hyodyntdminen on suhteellisen vahéistd laitteiden méaaraan verrat-
tuna, silld jopa 28 prosenttia dlypuhelimen omistajista ei ollut kdyttanyt puhe-
limellaan internetid ja vastaavasti 17 prosenttia ei ollut koskaan ladannut puhe-
limeensa sovelluksia.

2.3 Mobiilipankki palvelukanavana

Sahkoisen pankkiasioinnin kehitys ja sen ansiosta monipuolistunut palveluntar-
jonta tuo uudenlaista lisdarvoa asiakkaille. Erilaisilla elektronisilla jakelukana-
villa, tdssd tapauksessa perinteiselld verkkopankilla ja mobiilipankilla, on eri
ominaisuuksia, jotka tuovat kayttdjdlleen arvoa eri tavoin seké tayttavit erilai-
sia tarpeita. Tadstd syystd nditd kahta kanavaa voidaan pitda toisiaan tdydenté-
vind, ennemmin kuin toisensa korvaavina vaihtoehtoina. (Laukkanen, 2007a;
Laukkanen, 2007b; Laukkanen & Pasanen, 2008.)

Mobiilipankkiasiointiin kannustaa erityisesti sen riippumattomuus sijain-
nista. Verrattuna perinteisen verkkopankin monipuoliseen kayttoliittymaan
mobiilipankki tarjoaa kuitenkin vihemmain palveluja, yksinkertaistettuja toi-
mintoja sekd suppeamman ndkymédn suoritettavista pankkitransaktioista
(Laukkanen, 2007b). Mobiilius asettaa omat haasteensa laitteen teknisille omi-
naisuuksille sekd heikentdd tdten osittain palvelun kaytettavyyttd (Laukkanen,
2007a; Laukkanen & Kiviniemi, 2010; Zhou ym., 2010). Esimerkiksi ndyton koko,
pienet ndppdimet ja monimutkainen tekstinsyotto, tallennuskapasiteetti sekéa
akun kesto voivat jarruttaa mobiilipankkiasioinnin yleistymista (Jeong & Yoon,
2013; Laukkanen, 2007b).

Toisaalta mobiilipankin pelkistetymmat toiminnot yksinkertaistavat pal-
velun kayttod tarjoten helppokéyttdisen vaihtoehdon perinteiselle verkkopank-
kiasioinnille (Zhou ym., 2010). Kun aiemmin tietojen sy6ttd pankkitransaktioita
varten mobiililaitteen avulla koettiin vaikeana, mikd aiheutti epdvarmuutta
kayttdjissa (Laukkanen, 2007b), tand pdivand mobiilaite jopa oikaisee esimer-
kiksi laskunmaksun vaiheita kopioimalla tarvittavat tiedot sisddnrakennetun
viivakoodinlukijan avulla - asiakkaan tarvitsee ainoastaan hyvéaksya transaktio.
Vuonna 2007 Laukkanen (2007b) piti nimenomaan mobiililaitteiden epakdytan-
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nollistd tietojen syottotapaa pullonkaulana mobiilipankkipalveluiden kdyton
yleistymiselle ja ennakoi ratkaisuksi viivakoodinlukijaa, jolla voitaisiin keven-
tad kayttdjan taakkaa ja epdvarmuutta sekd parantaa palvelun kdytettavyytta.

Bhasin (2012) mukaan suurin osa maailman pankeista tarjoaa joko teksti-
viesti-, selain- tai sovelluspohjaisia mobiliipankkipalveluita. Suurimmat pankit
hyodyntévit jo vahintdan kahta edelld mainituista mobiilipankkiteknologioista
etenkin maissa, joissa dlypuhelinten ja tablettien levinneisyys on korkeaa luok-
kaa. Teknologian ndkokulmasta mobiilipankkipalvelut voidaan jakaa siis jake-
lukanavan perusteella tekstiviesti-, selain- ja sovelluspohjaisiin palveluihin.
Nadistd kanavista mobiilipankkisovellus on vakiinnuttamassa asemaansa suosi-
tuimpana kdyttotapana, kun tutkitaan pankkien raportteja kasvussa olevista
kayttdjamadristd (Bhas, 2013). Tassa tutkielmassa mobiilipankkiasioinnilla viita-
taan dlypuhelimeen tai tabletille ladattavaan mobiilipankkisovellukseen seka
mobiilioptimoituun selainpohjaiseen mobiilipankkiin. Mobiilipankkipalvelui-
den kayttod varten mobiililaitteeseen asennetaan siis joko erillinen sovellus tai
palveluun kirjaudutaan mobiiliselaimen kautta.

Ensimmidiset “mobiilipankkisovellukset” tulivat Suomessa markkinoille jo
viime vuosituhannen puolella, kun Merita Nordbanken (nykyinen Nordea) al-
koi vuonna 1995 tarjota asiakkailleen tekstiviestipohjaista palvelua, jonka kautta
oli mahdollista suorittaa maksuja ja tehdd saldokyselyitd (Laukkanen & Pasa-
nen, 2008). Nykyisessd muodossaan mobiilipankkisovellusten kaytto dlypuhe-
limella on ollut mahdollista tdmé&n vuosikymmenen alusta ldhtien, kun Sampo
Pankki (nykyinen Danske Bank) lanseerasi Suomen ensimmadisen mobiilipank-
kisovelluksen syksylld 2010 (Danske Bank, 2012). Vuonna 2014 mobiilipankki-
sovelluksia Suomessa tarjoavat Danske Bankin lisdksi Nordea, S-Pankki sekéd
OP-Pohjola (kuvio 2).

Palkkatil 1200,63
Sadstét 29 027,86
Lomasaistd 800,00
O Matkakortt 1121,20
M Pavittaiskortt 2750,50
. 19200000

1212127000700
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=
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KUVIO 2 Suomalaiset mobiilipankkisovellukset (iTunes, 2014a; iTunes, 2014b; iTunes,
2014c; iTunes 2014d)
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3 MOBIILIPANKIN OMAKSUMINEN

Téassd luvussa tarkastellaan aiemman kirjallisuuden pohjalta mobiilipankin
omaksumista. Luvun aluksi tehdddn katsaus aikaisempiin tutkimuksiin sekd
mobiilipankkikontekstissa kdytettyihin teorioihin, joiden perusteella pyritddn
tunnistamaan keskeisid mobiilipankin omaksumiseen vaikuttavia tekijoitd. Te-
kijoiden tarkastelun jdlkeen luvun lopuksi esitellddn yhteenveto, joka toimii
empiirisen osuuden viitekehyksen ldhtokohtana.

3.1 Aiempi tutkimus

Mobiilipankkia voidaan pitdd merkittdvand teknologisena innovaationa, josta
on kehittyméssd keskeinen alusta pankeille toimittaa palveluitaan. Everett M.
Rogersin (2003, 12) mé&dritelmédn mukaan innovaatio on idea, kdytanto tai esine,
jonka yksilo kokee uutena. Idean ei vilttamaittd tarvitse olla objektiivisesti mi-
tattuna uutuus, vaan olennaista innovaatiolle on se, ettd yksilo kokee sen uute-
na: mikéli idea on yksilolle uusi, se on innovaatio. Yksilo voi olla myds entuu-
destaan tietoinen innovaatiosta, muttei ole vield muodostanut mielipidettd sita
kohtaan.

Uusien teknologisten innovaatioiden kayttoonottoa tarkastelevissa empii-
risissd tutkimuksissa on kadytetty laajalti Rogersin (2003) innovaation diffuusio-
teoriaa (innovation diffusion theory, IDT). Rogersin (2003, 5, 170) mukaan inno-
vaation diffuusio on prosessi, jossa innovaatio levidd tiettyjen kanavien kautta
ajan kuluessa sosiaalisen jdrjestelmén jasenten kesken. Diffuusioteoriassa inno-
vaation omaksuminen ndhd&an viisivaiheisena prosessina, joka etenee tiedon-
hankinnasta suostuttelun kautta paatoksentekoon, kdyttoonottoon ja vahvista-
miseen. Innovaation ominaisuuksilla - suhteellisella hyodylld, havaittavuudella,
kokeiltavuudella, yhteensopivuudella ja monimutkaisuudella - on merkittava
rooli innovaation omaksumisen kannalta. Tadtd ldhtokohtaa on hyddynnetty
myos useissa mobiilipankin omaksumista tarkastelevissa tutkimuksissa (esim.
Koenig-Lewis ym., 2010; Lee ym., 2003; Lin, 2011; Suoranta, 2003).

Innovaation diffuusioteorian kaltaisia elementtejd on havaittavissa myos
teknologian hyvaksymismallissa (technology acceptance model, TAM), ja teori-
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oiden voidaan ndhdd tdydentdvan toisiaan (Koenig-Lewis ym., 2010; Wu &
Wang, 2005). Perustellun toiminnan teoriaan (theory of reasoned action, TRA)
pohjautuva teknologian hyvaksymismalli TAM on yksi kédytetyimmista viiteke-
hyksista teknologian omaksumista selittdvien tekijoiden tutkimuksessa, myos
mobiilipankkikontekstissa (esim. Akturan & Tezcan, 2012; Jeong & Yoon, 2013;
Luarn & Lin, 2005). TAM-malli tarkastelee tekijoitd, jotka vaikuttavat kayttdjan
pddtokseen joko hyvaksya tai hyldtd uusi teknologia. Mallin mukaan kayttdjan
ndkemykset teknologian hyddyllisyydestd ja helppokayttoisyydestd vaikuttavat
kayttdjan asenteisiin ja sitd kautta kdyttaytymisaikomuksiin ja lopulta teknolo-
gian omaksumiseen. (Davis ym., 1989.)

Laajalti kdytetyssi TAM-mallissa on kuitenkin havaittu myo6s puutteita,
silld koettu hyodyllisyys sekd koettu helppokayttoisyys eivit valttamatta taysin
selitd teknologian kdyttoonottoa (Luarn & Lin, 2005; Yeong & Yoon, 2013). Yksi
merkittava puute liittyy siihen, ettd TAM-malli keskittyy tarkastelemaan kayt-
taytymisaikomuksia, ei niinkddn todellista omaksumista (Koenig-Lewis ym.,
2010). Malli perustuu oletukseen, ettei teknologian kaytolle ole esteitd, jos yksilo
pddttdd teknologiaa kayttdad - kédytto on siis tahdonalaista. Moni voi kuitenkin
olla kédyttamattd teknologiaa esimerkiksi taloudellisten kustannusten vuoksi tai
koska heilld ei ole tarvittavia tietoja ja taitoja sen kdyttoon. (Luarn & Lin, 2005.)
Tdstd syystd useissa tutkimuksissa TAM-mallia on laajennettu kayttdjan talou-
dellisiin ja toiminnallisiin resursseihin liittyvilla tekijoillda. Esimerkiksi Luarn ja
Lin (2005) sekd Yeong ja Yoon (2013) laajensivat alkuperdistd TAM-mallia re-
surssipohjaisilla tekijoilld, koetulla mindpystyvyydelld (perceived self-efficacy)
sekd koetuilla taloudellisilla kustannuksilla, suunnitellun kayttaytymisen teori-
aa (theory of planned behaviour, TPB) mukaillen.

TAM-malli jattdd myds huomioimatta sihkoiseen pankkiasiointiin liitty-
vdn tarkedn tekijan: luotettavuuden. Vuosituhannen alussa Wang, Wang, Lin ja
Tang (2003) laajensivat TAM-mallia sdhkoisen pankkiasioinnin kontekstissa
luotettavuuden kaisitteelld kuvastamaan kéayttdjien huolenaiheita verkkopankin
turvallisuudesta ja yksityisyydestd. Kaasinen (2005, 72-74) puolestaan on tutki-
nut luotettavuuden merkitystd mobiiliverkossa ja esittdd véitoskirjassaan luot-
tamuksella laajennetun teknologian hyviaksymismallin mobiilipalveluille. Mal-
lissa luottamuksella viitataan teknologian ja palveluntarjoajan luotettavuuteen,
palvelun luotettavuuteen kayttotilanteissa sekd kayttdjan varmuuteen siitd, ettd
palvelun kdytto on kontrolloitua eikd johda henkiltietojen vadrinkdyttoon.
Myohemmin luotettavuus on nostettu tarkastelun kohteeksi myos useissa mo-
biilipankin omaksumista kasittelevissa tutkimuksissa (esim. Jeong & Yoon, 2013;
Koenig-Lewis ym., 2010; Luo ym., 2010). Palvelun koettu luotettavuus, tar-
kemmin ottaen sen puute, voi vaikuttaa merkittdvasti sithen, etteivat kayttdjat
halua luovuttaa tietojaan mobiilipankkitransaktioita varten (Kim ym., 2009;
Luarn & Lin, 2005).

Kun IDT- ja TAM-mallit keskittyvit selittimddn mobiilipankin omaksu-
mista teknologian koettujen ominaisuuksien kautta, Zhou, Lu ja Wang (2010)
laajentavat tarkastelua tyotehtdvan ja teknologian yhteensopivuuden teorialla
(task technology fit, TTF). TTF-mallin mukaan teknologian omaksuminen ta-
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pahtuu tehtdvan vaatimusten sekd teknologian ominaisuuksien yhteensopivuu-
taviin ja parantaa suoritusta. Sekd tehtdvan ettd teknologian ominaisuudet vai-
kuttavat yhteensopivuuteen, mikd puolestaan vaikuttaa itse kayttoon. (Good-
hue & Thompson, 1995.) Mobiilipankin omaksumiseen vaikuttavat siis paitsi
asenteet ja ndkemykset teknologiasta, myos teknologian ominaisuuksien yh-
teensopivuus tehtdvan vaatimusten kanssa.

Zhou ym. (2010) integroivat tutkimuksessaan TTF-mallin yhdistettyyn
teoriaan teknologian hyvaksymisestd ja kdytostd (unified theory of acceptance
and usage of technology, UTAUT). UTAUT-malli on rakennettu kahdeksan eri
omaksumisteorian pohjalta ja siind on havaittavissa useita samankaltaisia ele-
menttejd kuin TAM- ja IDT-malleissa. Mallin mukaan omaksuminen perustuu
suoritus- ja kuormitusodotuksiin (vrt. hyodyllisyys ja helppokayttoisyys), sosi-
aalisiin tekijoihin sekd helpottaviin olosuhteisiin. Helpottavilla olosuhteilla vii-
tataan TPB-mallia mukaillen resurssipohjaisiin tekijoihin: operatiivisiin taitoi-
hin ja taloudellisiin resursseihin. (Venkatesh, Morris, Davis, & Davis, 2003.)

Mobiilipankin omaksumisesta on tehty lukuisia tutkimuksia viimeisen
vuosikymmenen aikana. Omaksumista edesauttavien tekijoiden on havaittu
liittyvan mobiilipankin kiistattomiin etuihin, kuten palvelun nopeuteen ja vai-
vattomuuteen, palvelun saatavuuteen ajasta ja paikasta riippumatta, itsendisyy-
teen sekd sddstoihin vaivassa ja rahallisissa kustannuksissa (mm. Lin, 2011; Suo-
ranta, 2003, 166). Yleistymistd jarruttaviksi esteiksi puolestaan tutkimuksissa on
tunnistettu muun muassa taloudelliset kustannukset, turvallisuushuolet (Luarn
& Lin, 2005), epdakdytannollisyys sekd palveluiden suppeus (Suoranta, 2003,
167).

Voidaan kuitenkin todeta, ettd nopeasti kehittyvilld mobiiliteknologian
alalla tutkimustulokset vanhenevat nopeasti. Vuosikymmenen kuluessa tekno-
logian kehitys on edelleen ollut nopeaa niin sdhkoisten palveluiden kuin myos
niitd kdyttavien laitteiden saralla; esimerkiksi matkapuhelimien kéyttod tiedon-
siirtoon pidettiin vield kymmenen vuotta sitten hyvin kalliina (Pousttchi &
Schurig, 2004). Tastad syysta vanhempaa tutkimustietoa tulee tarkastella varauk-
sella. Tilastojen valossa mobiilipankin yleistymistd hidastavia tekijoita vaikuttaa
kuitenkin edelleen olevan olemassa, vaikka teknologian kehityksen my&ta mo-
biilipankki sekd sen ominaisuudet innovaationa olisivatkin osittain muuttaneet
muotoaan. Vuosituhannen alussa mobiiliverkkojen ja -laitteiden kehityksen
ennakoitiin ndkyvan mobiilipankkipalveluiden kdyton kasvuna (Lee, McGol-
drick & Keeling, 2003; Suoranta, 2003, 34), mutta pankkiasiointi ei ole siirtynyt
kiinteiltd internetpditteiltd mobiiliverkkoon odotetunlaisesti kdyton edellytyk-
sistd huolimatta (Akturan & Tezcan, 2012; Finanssialan Keskusliitto, 2014b; Kim,
Shin & Lee, 2009; Laukkanen, 2007a; Laukkanen & Pasanen, 2008; Luo, Lee &
Mattila, 2012; Zhou ym., 2010).

Aiempia tutkimuksia tarkasteltaessa tulee ottaa huomioon my®os eri mai-
den ja kulttuurien viéliset erot, silld mobiilipankin omaksuminen on erittdin
kontekstiriippuvaista (Jeong & Yoon, 2013; Luo ym., 2012). Kehittyneissd mais-
sa mobiilipankki voidaan ndhdéd pankkien tarjoamana tdaydentdviand palveluna
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- vaihtoehtoisena ja kdtevdnd kanavana hoitaa pankkitransaktioita fyysisten
toimipisteiden ja perinteisen verkkopankin rinnalla (Jeong & Yoon, 2013). Ke-
hittyvissd maissa mobiilipankkipalvelut puolestaan voivat tarjota ensisijaisen
vdyldn pankkiasiointiin miljoonille ihmisille, jotka muutoin olisivat pankkipal-
veluiden ulottumattomissa pankkien heikon infrastruktuurin vuoksi (Cruz, Ne-
to, Munoz-Gallego & Laukkanen, 2010). Niin ollen my6s palvelun kayttoon
vaikuttavien tekijoiden voidaan olettaa liittyvan kehittyvissd maissa ennem-
minkin verkon saatavuuteen, hintaan ja laatuun kuin esimerkiksi palvelun ka-
tevyyteen ja helppokayttoisyyteen, mikd tulee huomioida tarkasteltaessa mobii-
lipankkiasiointia ldnsimaisessa kontekstissa.

3.2 Mobiilipankin omaksumiseen vaikuttavat tekijat

Edelld esiteltyjen teorioiden ja aikaisempien tutkimuksien pohjalta voidaan
tunnistaa mobiilipankin omaksumiseen vaikuttavia tekijoitd. Seuraavaksi teki-
joita tarkastellaan ldhemmin pohjaten Rogersin diffuusioteorian innovaation
ominaisuuksiin, joiden perusteella voidaan selittdd, miksi osa innovaatioista
omaksutaan kdyttoon toisia nopeammin. Yksiloiden kokemukset ndistd ominai-
suuksista ennakoivat innovaation omaksumisnopeutta sosiaalisen jdrjestelman
jasenten keskuudessa. (Rogers, 2003, 221, 265.) Innovaation ominaisuuksiin rin-
nastetaan soveltuvin osin edelld késitellyissd teorioissa esiintyvid muuttujia se-
kd teoriaa tdydennetddn aikaisemmissa tutkimuksissa usein esiin nousseella
tekijalld, luotettavuudella.

3.2.1 Hyodyllisyys

Innovaation diffuusioteoriassa suhteellinen hyoty (relative advantage) kuvastaa
sitd, missd madrin yksilo kokee innovaation edeltdjadnsd paremmaksi. Suhteel-
linen hyoty voi ilmetd lisddntyneend taloudellisena etuna, ajan ja vaivan saésto-
né tai vaikkapa kohentuneena sosiaalisena statuksena riippuen yksilon subjek-
tiivisesta kokemuksesta. Keskeistd on se, kokeeko yksilé innovaation hyodylli-
seksi. (Rogers, 2003, 15, 229.) IDT-mallin suhteelliseen hydtyyn on rinnastetta-
vissa TAM-mallin koettu hyoddyllisyys (perceived usefulness) sekd UTAUT-
mallissa esiintyvit suoritusodotukset (performance expectancy) (Venkatesh ym.,
2003). Koettu hyodyllisyys tarkoittaa TAM-mallin mukaan sitd, missd mééarin
kayttdja uskoo teknologian kadyton parantavan suorituskykyéa saavuttaa halutut
tavoitteet (Davis, 1989; Davis ym., 1989). UTAUT-mallin suoritusodotukset viit-
taavat vastaavasti suorituskyvyn parannukseen teknologian kdyton ansiosta
(Venkatesh ym., 2003).

Mobiilipankin kontekstissa hyddyllisyys kuvastaa siis sitd, missd madrin
yksilo uskoo hyotyvansa mobiilipankin kaytostd. Mobiilipankkiasioinnin hyo-
dyllisyys muodostuu eritoten mobiiliuden tuomista eduista, kuten ajan ja vai-
van sddstostd, palvelun kitevyydestd sekd sen saatavuudesta ajasta ja paikasta
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riippumatta (Jeong & Yoon, 2013). Mobiilipankin edut edesauttavat palvelun
omaksumista, silld kuluttajilla, jotka kokevat mobiilipankkipalvelut hyodylli-
siksi ja pankkiasioinnin kannalta tehokkaiksi, on todenndkoisesti my6s myon-
teinen asenne niiden kdyttod kohtaan (Aktruan & Tezcan, 2012; Jeong & Yoon,
2013; Lin, 2011).

Jeongin ja Yoonin (2013) mukaan potentiaalisten kdyttdjien on koettava
mobiilipankki yhta hyodylliseksi sekd perinteistd verkkopankkia nopeammaksi
tavaksi hoitaa pankkitransaktioita, jotta palvelun kdytt6 omaksutaan. Saman-
kaltaisia tuloksia saivat myos Luo, Lee ja Mattila (2012) mobiilipankin yleisty-
misen esteitd kasittelevassa tutkimuksessaan. Kéyttdjien ollessa tyytyvdisid kay-
tossd oleviin tavanomaisiin asiointimuotoihin ei mobiilipankkipalveluita koeta
tarpeellisiksi, toisin sanoen mobiilipankin suhteellinen hytty verrattuna verk-
kopankkiin ja fyysisiin asiointipisteisiin jaid merkityksettomadksi. Niin ikddn Ro-
gersin (2003, 15, 233) mukaan diffuusion kannalta on keskeistd, ettd innovaatio
tarjoaa joitakin etuja vakiintuneisiin tapoihin ndhden: mitd suurempi innovaa-
tion suhteellinen hyoty on, sitd nopeammin se omaksutaan.

Koettu hyodyllisyys on havaittu useissa tutkimuksissa keskeisimmaéksi
mobiilipankin omaksumista selittdvaksi tekijdksi (esim. Gu ym., 2009; Jeong &
Yoon, 2013; Koenig-Lewis ym., 2010; Luo ym., 2010; Zhou ym., 2010). My®6s Ju-
niper Researchin raportin mukaan nimenomaan mobiilipankin hyddyllisyys on
voimistanut viime vuosina kysynnidn kasvua: riippumattomuus ajasta ja paikas-
ta on ollut monelle kuluttajalle ratkaiseva tekijd ottaa mobiilipankki kdyttoon
(Bhas, 2013). Kun mobiilipankkiasioinnin koetaan tehostavan pankkiasiointia,
tekevdn asioinnista laadukkaampaa ja tehokkaampaa seka lisddvan kontrollin
tunnetta, kdyttoaikomukset mobiilipankkipalveluiden kayttoon kasvavat (Ak-
turan & Tezcan, 2010).

3.2.2 Helppokadyttoisyys

Innovaation diffuusioteoriassa monimutkaisuus (complexity) kuvastaa sitd,
missd madrin innovaatio koetaan vaikeaksi ymmartdd ja kdyttdd - toisin sanoen
missd maddrin yksilo uskoo innovaation kdyton aiheuttavan vaivaa. Mitd hel-
pommin innovaatio on ymmarrettdvissd, sitd nopeammin se omaksutaan. (Ro-
gers, 2003, 16, 257.) IDT-mallin monimutkaisuus voidaan vastakohtaisuudes-
taan huolimatta ndhdd samankaltaisena kuin TAM-mallin koettu helppokayt-
toisyys (perceived ease of use), jolla viitataan siihen, missd maarin kayttdja us-
koo teknologian kdyton onnistuvan vaivatta (Davis, 1989). TAM-mallin helppo-
kayttoisyyteen ja IDT-mallin monimutkaisuuteen on rinnastettavissa myos
UTAUT-mallin kuormitusodotusten kasite (effort expectancy), joka kuvastaa
kayttdjan nakemyksid siitd, kuinka vaikeaa teknologiaa on kayttda (Venkatesh
ym., 2003). Teknologian helppokédyttdisyys vaikuttaa edelleen sen koettuun
hyodyllisyyteen: jos kayttdja kokee teknologian helppokayttoiseksi ja vahan
vaivaa vaativaksi, hdan mieltdd sen myo6s hyddyllisemmaéksi (Akturan & Tezcan,
2012; Gu ym., 2009; Luarn & Lin, 2005; Venkatesh, 2003).
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Helppokiyttoisyydelld on suuri merkitys kayttoaikomukseen (Davis, 1989).
Kuluttajat etsivdt yksinkertaisia, helppoja ja nopeita tapoja suorittaa pankki-
transaktioita, joten mobiilipankin on oltava sekd helposti opittavissa ettd helppo
kayttad. Mitd helppokdyttoisemmaiksi mobiilipankki koetaan, sitd halukkaam-
pia asiakkaat ovat suorittamaan pankkitransaktioitaan sitd kautta. Helppokayt-
toisyys vaikuttaa siis positiivisesti mobiilipankin omaksumiseen, kdytéon mo-
nimutkaisuus puolestaan voi johtaa teknologian hyodyntamittd jattamiseen.
(Gu ym., 2009; Jeong & Yoon, 2013; Lin, 2011; Lee ym., 2003; Luarn & Lin, 2005.)

Ristiriitaisiakin tutkimustuloksia 16ytyy. Esimerkiksi Koenig-Lewis ym.
(2010), Zhou ym. (2010) ja Suoranta (2003) eivit tutkimuksissaan havainneet
helppokayttoisyydelld olevan merkittdvdd vaikutusta mobiilipankin kayttoon,
joskin helppokéayttoisyys voi vaikuttaa mobiilipankin omaksumiseen epdsuo-
rasti koetun hyoddyllisyyden kautta (Zhou ym., 2010). Samankaltaisia tuloksia
on saatu myos aiemmissa informaatioteknologian omaksumista késittelevissa
tutkimuksissa (Wu & Wang, 2005).

Jeongin ja Yoonin (2013) mukaan mobiilipankin ei-kdyttdjat kokevat mo-
biilipankin kdyton vaikeampana kuin jo kdyton omaksuneet kuluttajat. Mobii-
lipankin kayttdjille palvelun helppokdyttdisyys on merkittdva tekija (Jeong &
Yoon, 2013; Lin, 2011), kun taas ei-kdyttdjien omaksumisaikeisiin voi vaikuttaa
ennemminkin koettu mindpystyvyys (perceived self-efficacy), johon perehdy-
tadan tarkemmin seuraavassa alaluvussa.

3.2.3 Yhteensopivuus

Innovaation diffuusioteorian mukaan yhteensopivuus (compatibility) tarkoittaa
sitd, missd madrin innovaatio on sopusoinnussa kayttdjan olemassa olevien ar-
vojen, kokemusten ja tarpeiden kanssa (Rogers, 2003, 240). IDT-mallin yhteen-
sopivuuteen on rinnastettavissa UTAUT-mallin helpottavat olosuhteet (facilita-
ting conditions), joilla viitataan kdyttdjan operatiivisiin taitoihin seké taloudelli-
siin resursseihin (Venkatesh ym., 2003). Késitteend yhteensopivuus voidaan siis
jakaa eri alakohtiin, joista tdssd tutkielmassa tarkastelun kohteeksi nostetaan
aikaisimpiin tutkimuksiin nojaten yhteensopivuus kédyttdjan aiemman osaami-
sen kanssa, yhteensopivuus eldméntavan kanssa sekd yhteensopivuus taloudel-
listen resurssien kanssa.

Mobiilipankkiasioinnin yhteydessa yhteensopivuudella aiemman osaamisen
kanssa viitataan siihen, kokeeko kuluttaja omaavansa tarvittavat tiedot ja taidot
kayttada mobiilipankkipalveluita. Kayttdjan kasitys omista taidoistaan - usko
sithen, ettd suoriutuu tehtdvéastd - on merkittdvéassa roolissa teknologian omak-
sumisen kannalta (Luarn & Lin, 2005), silld mobiilipankin kdytto edellyttaa
kayttdjaltadan tiettyjd toiminnallisia taitoja, kuten mobiililaitteen ja langattoman
verkon hallintaa (Zhou ym., 2010). Kuluttajien ldhtokohdat kayttdad uutta tekno-
logiaa poikkeavat toisistaan, ja taitavammilla mobiililaitteiden kayttdjillda on
oletettavasti vihemman ongelmia mobiilipankin kdytdsséd ja he tottuvat mobii-
lipankkiasiointiin nopeammin (Koenig-Lewis ym., 2010). My6s Jeongin ja Yoo-
nin (2013) havainnot tukevat vditettd. Heiddn mukaansa kuluttajat, joilla on
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korkeampi mindpystyvyyden tunne (self-efficacy) - tunne, ettd omat kyvyt, tie-
dot ja taidot riittdvat mobiilipankin kdyttoon - ovat potentiaalisempia kayttdjiad
kuin vdhemmin osaavat. Yksilon heikko osaamistaso voi puolestaan toimia
esteend mobiilipankin omaksumiselle.

Aiemman osaamisen lisdksi yhteensopivuus elimintavan kanssa vaikuttaa
mobiilipankin kayttoon, silld kdyttdjan elamantyyliin istuvat innovaatiot omak-
sutaan muita nopeammin (Rogers, 2003). Koenig-Lewisin ym. (2010) mukaan
uuden teknologian yhteensopivuus paitsi aiemman teknologisen osaamisen
myo6s kuluttajan eldmédntavan kanssa on merkittdvassd roolissa mobiilipankin
omaksumisen kannalta. Jos kuluttaja kokee mobiilipankkiasioinnin olevan so-
pusoinnussa oman eldméntyylinsd kanssa, todenndkdisyys kayttdd mobiili-
pankkia kasvaa. Niin ikddan Chen (2013), Al-Jabri ja Sohail (2012), Lin (2011),
Akturan ja Tezcan (2010) sekd Suoranta (2003) havaitsivat tutkimuksissaan, ettd
asiakkaiden késitys mobiilipankin yhteensopivuudesta eldmé&ntavan kanssa
ennakoi suhtautumista mobiilipankkiasiointiin.

Rogersin (2003) yhteensopivuus-késitteen piirteitd 16ytyy myos TTEF-
mallin tyotehtdvin ja teknologian yhteensopivuus -elementistd. Kun kayttajalla
on tarve nopeaan, kitevddn ja paikasta riippumattomaan pankkiasiointiin, mo-
biilipankki voi osoittautua perinteistd verkkopankkia hyodyllisemmaéksi vaih-
toehdoksi - teknologian ja suoritettavan tehtdvan yhteensopivuus on tédssd kon-
tekstissa korkeampi. Toisaalta jos kdyttdjalld ei yksinkertaisesti ole tarvetta mo-
biileille pankkipalveluille, perinteiset asiointikanavat voivat hyvin riittda tayt-
tamadan asiakkaan tarpeet. Vaikka teknologia koettaisiin edistyksellisend, sen
kayttod ei siis valttamattd omaksuta, ellei se vastaa suoritettavan tehtdvin vaa-
timuksia. (Zhou ym., 2010.) Lisdksi TTF-mallin mukaan mitd monimutkaisempi
tehtdva on, sitd huonompi on teknologian ja tehtdvan yhteensopivuus (Good-
hue & Thompson, 1995). Ndin ollen monimutkaisten pankkiasioiden hoidossa
mobiilipankin kadyttd voi osoittautua epakaytannolliseksi.

Uusien innovatiivisten teknologioiden omaksumista jarruttavat usein
myos teknologian kustannukset, kuten hankintamenot ja erilaiset kdyttomaksut
(Koenig-Lewis ym., 2010). Hyodyntaddkseen mobiilipankkipalveluita kuluttajal-
la on oltava kdytossddn asiointiin soveltuva mobiililaite sekd langaton verkko
(Jeong & Yoon, 2013). Jos mobiilipankin kayttdad edellyttavat kustannukset ovat
perinteisen verkkopankkiasioinnin kustannuksia korkeammat, voivat taloudel-
liset seikat vaikuttaa negatiivisesti kuluttajan kdyttdytymisaikomuksiin. Talou-
delliset tekijdt, kuten mobiililaitteen hankintaan ja operaattoriliittymiin liittyvat
kustannukset, voivat ndin ollen vaikuttaa mobiilipankin omaksumiseen. (Luarn
& Lin, 2005.)

Yhteensopivuudella taloudellisten resurssien kanssa tarkoitetaan siis sitd, ko-
keeko kuluttaja omaavansa tarvittavat taloudelliset resurssit mobiilipankkiasi-
ointiin. Tutkimustulokset vaihtelevat paljon, ja on todettu, ettd taloudellisten
resurssien merkitys on hyvin riippuvainen tutkimuksen kohdeympéristosta
(Jeong & Yoon, 2013). Esimerkiksi Luarnin ja Linin (2005) tutkimuksessa talou-
delliset kustannukset osoittautuivat merkittdvaksi esteeksi mobiilipankin kay-
tolle, kun taas Jeongin ja Yoonin (2013) sekd Koenig-Lewisin ym. (2010) tutki-
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muksissa tekijan vaikutus kayttoaikomuksiin oli merkitykseton. Luon ym. (2012)
tutkimuksen mukaan taloudellisia tekijoitd ei myoskddan Suomessa voida pitdd
esteend mobiilipankin kaytolle.

3.2.4 Havaittavuus

Innovaation havaittavuus (observability) kuvastaa sitd, kuinka ndkyvat inno-
vaation seuraukset ovat muille. Innovaation seurausten havaittavuus edesaut-
taa kayttoonottoa potentiaalisten omaksujien keskuudessa - havaittavissa ja
viestittdvissd olevat innovaation hyodyt stimuloivat muita sosiaalisen jérjestel-
mén jasenid (Rogers, 2003, 16, 258). Mobiilipankkikontekstissa ndma havaittavat
seuraukset liittyvit palvelun hoytyihin, kuten saatavuuteen ajasta ja paikasta
riippumatta (Chen, 2013).

Tassd tutkielmassa innovaation havaittavuudella viitataan Suorantaa (2003)
mukaillen kauttaaltaan mobiilipankin omaksumisen aikana tapahtuvaan kom-
munikaatioprosessiin, eri kanaviin ja niiden vaikutukseen. Suoranta (2003, 30)
hyodyntdd vaitoskirjassaan Bassin diffuusiomallia, jonka mukaan innovaation
omaksumiseen vaikuttaa kaksi erityyppistd kommunikaatiokanavaa: ulkoinen
ja sisdinen. Ulkoisilla tekijoilld viitataan massamediakanaviin, sisdisilld tekijoilld
sosiaalisen jdrjestelmén jasenten vélilld tapahtuvaan vuorovaikutukseen (word-
of-mouth, WOM). Niin ikddn Rogersin (2003) innovaation diffuusioteoria pai-
nottaa kommunikaatiokanavien merkitystd koko omaksumisprosessin ajan.

Muiden sosiaalisen jdrjestelmén jasenten mobiilipankkiasioinnin havait-
seminen - edelldkévijoiden vaikutus - voi edesauttaa palvelun omaksumista
(Lee ym., 2003). Leen, McGoldrickin ja Keelingin (2003) mukaan omaksumisen
kannalta on tyypillistd, ettd kdyttod harkitseva odottaa muiden kayttdjien
kommentteja arvioidakseen mobiilipankkia ja sen toimintaa ennen omaksumis-
pddtoksen tekemistd. Lahipiirin mielipiteet voivat siis vaikuttaa merkittdavasti
yksilon padtokseen kayttdd tai olla kdyttamatta mobiilipankkipalveluita. Toi-
saalta ottaen huomioon mobiiliapplikaation rajallisen ndkyvyyden havaitta-
vuus-tekijd voi jadada mobiilipankin omaksumisen kannalta merkityksettomaksi.
Kapoorin ja Dwivedin (2014) mukaan havaittavuudella voidaan ennustaa kayt-
taytymisaikomuksia ainoastaan silloin, kun kyseisen innovaation kaytto on hy-
vin ilmeistd. Ilman t4td innovaation seurausten havaittavuus ei stimuloi muita
sosiaalisen jdrjestelman jasenid.

Lahipiirin vaikutuksen lisdksi massamedioilla on keskeinen rooli palvelun
havaittavuuden kannalta. Informaatiolla voidaan lisdtd tietoisuutta mobiilipan-
kin hyodyistd ja kasvattaa palvelun kayttod, matala tietoisuus voi puolestaan
jarruttaa merkittdvéasti mobiilipankkiasioinnin yleistymistd. Laukkanen ja Kivi-
niemi (2010) tarkastelivat tutkimuksessaan informaation roolia mobiilipankki-
palveluiden vastustuksessa ja havaitsivat, ettd pankilta saatava informaatio ja
ohjeistus palvelun kayttoon on merkittdvassd roolissa innovaation koetun kay-
tettdvyyden ja edelleen sen omaksumisen kannalta. My6s Luon ym. (2012) tut-
kimuksessa yhdeksi keskeiseksi mobiilipankin kdyton esteeksi nousi heikko
tietoisuus mobiilipankin kautta saatavilla olevista palveluista: suuri osa suoma-
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laisista vastaajista osoitti suurta kiinnostusta mobiilipankkipalveluiden kayttoa
kohtaan, muttei selvastikddn ollut tietoinen kyseisten palveluiden saatavuudes-
ta. Vastaajat my0s kritisoivat pankkien tarjoamaa tietoa ja opastusta palvelui-
den kaytostd. Ndin ollen voidaan pditelld, ettd informaation puute koskien mo-
biilipankkiasiointia ja palveluiden kayttod voi jarruttaa mobiilipankin yleisty-
mistd Suomessa.

3.2.5 Kokeiltavuus

Innovaation diffuusioteoriassa kokeiltavuudella (trialability) viitataan mahdol-
lisuuteen tutustua innovaation toimintaan ennen omaksumispddtoksen teke-
mistd. Uudet, ennen varsinaista kdyttoonottoa testattavissa olevat ideat omak-
sutaan tyypillisesti nopeammin kuin ne, joita ei voi kokeilla. Innovaatioon tu-
tustuminen ja sen toiminnan arviointi vdhentdd epdavarmuutta, mikd vaikuttaa
positiivisesti omaksumisaikeisiin. Mitd aikaisemmasta omaksujasta on kyse,
sitd suurempi merkitys kokeiltavuudella on. (Rogers, 2003, 258.)

Mobiilipankin yhteydessa kokeiltavuus tarkoittaa sitd, missd madrin pankit
tarjoavat mahdollisuuksia kokeilla mobiilipankkipalveluiden kayttod ja tata
kautta parantavat asiakkaiden asenteita mobiilipankkiasiointia kohtaan (Pu-
schel ym., 2010). Pankkien tarjoamat kokeilumahdollisuudet ja demonstraatiot
voivat vdhentdd kadyttdjien epdvarmuutta ja kannustaa palvelun kayttoon (Al-
Jabri & Sohail, 2012; Chen, 2013). Niin ikddan Rogersin (2003, 285) mukaan inno-
vaation kokeiltavuus vaikuttaa positiivisesti omaksumisnopeuteen.

Mobiilipankin kokeiltavuutta voidaan yleisesti ottaen pitda rajoittamatto-
mana, silld pankin asiakas voi tehdd pddtoksen ottaa mobiilipankki kayttoonsd,
mutta lopettaa kdyton milloin tahansa velvoitteitta (Kapoor & Dwivedi, 2014).
Kuitenkin kun otetaan huomioon mobiiliapplikaatioiden sekd selainpohjaisen
palvelun pankkikohtaisuus, voidaan pankkien asiakkuuksien katsoa rajoittavan
kokeilua eri vaihtoehtojen valilla.

Kokeiltavuuden roolista mobiilipankkiasioinnin omaksumisen taustalla
16ytyy aiempaa tutkimustietoa sekd sen merkitsevyyden ettd vidhédisen painoar-
von puolesta. Esimerkiksi Kapoorin ja Dwivedin (2014) sekd Chenin (2013) mu-
kaan kokeiltavuus vaikuttaa merkittdvasti asiakkaiden omaksumisaikeisiin,
kun taas Akturan ja Tezcan (2010) sekd Al-Jabri ja Sohail (2012) eivit havainneet
kokeiltavuudella olevan vaikutusta mobiilipankin omaksumiseen.

3.2.6 Luotettavuus

Mobiilipankin kaltaisen uuden innovatiivisen palvelun kayttoé voi herattdd ku-
luttajissa huolenaiheita liittyen palvelun luotettavuuteen. Luotettavuutta mobii-
késitteend ettd moniulotteisemmin erilaisista luottamukseen ja riskeihin liitty-
vistd nakokulmista. Esimerkiksi Luo, Li, Zhang ja Shim (2010) sekd Kim, Shin ja
Lee (2009) tarkastelivat tutkimuksissaan luottamuksen ja riskien vaikutusta
mobiilipankin omaksumiseen jakamalla tekijdt edelleen useampiin eri ulottu-
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vuuksiin, kuten teknologian luotettavuuteen, yksilon taipumukseen luottaa
sekd palveluntarjoajan maineeseen. Tdssd tutkielmassa luotettavuus-kisite on
rajattu koskemaan palvelun turvallisuutta ja tietojen luottamuksellisuutta. Luo-
tettavuudella viitataan siis tietoturvaan ja yksityisyyteen liittyviin kysymyksiin,
eli sithen, missd madrin yksilé uskoo mobiilipankin olevan turvallista kayttaa
(Jeong & Yoon, 2013; Wang ym., 2003).

Kuluttajat voivat olla epdvarmoja sdhkoisen pankkiasioinnin turvallisuu-
desta, silld sekd perinteinen verkkopankki ettd mobiilipankki toimivat etdisessd
ja persoonattomassa teknologisessa ympdristossd. Tastd syystd sdhkoinen
pankkiasiointi koetaan perinteistd, kasvokkaista pankkiasiointia riskialttiim-
maksi kanavaksi (Kim ym., 2009; Koenig-Lewis ym., 2010). Huolenaiheita ovat
esimerkiksi virheelliset transaktiot sekd hakkerit ja muut haitalliset hyokkayk-
set, jotka voivat johtaa taloudellisiin tappioihin tai henkil6tietojen manipuloin-
tiin (Yeong & Yoon, 2013). Verrattaessa verkkopankkia ja mobiilipankkia kes-
kenddn mobiilipankki herattdad kuluttajissa enemman kysymyksid palvelun tur-
vallisuuden suhteen. Esimerkiksi Luon ym. (2012) tutkimuksessa yli puolet
suomalaisista vastaajista koki, ettd mobiilipankkiasioinnissa virheiden mahdol-
lisuus esimerkiksi langattomaan yhteyteen liittyen on perinteistd verkkopank-
kiasiointia suurempi.

Aikaisemmissa tutkimuksissa luotettavuuden on havaittu vaikuttavan
merkittdvasti mobiilipankin omaksumiseen. Esimerkiksi Luarn ja Lin (2005)
havaitsivat tutkimuksessaan palvelun luotettavuudella olevan suuri merkitys
mobiilipankin omaksumiselle, silld langattomat pankkitransaktiot herattivét
asiakkaissa huolenaiheita siitd, voivatko henkil6tiedot ja rahat siirtyd kolmansil-
le osapuolille heidédn tietamattdan. Myds tuoreemmissa tutkimuksissa luotetta-
vuuden puutteen on havaittu selittdavan mobiilipankin kdyttamattomyytta. Ki-
min ym. (2009) mukaan kayttdjan luottamus palvelua kohtaan on kriittinen me-
nestystekija mobiilipankin omaksumisen kannalta, sillda mobiilipankki koetaan
perinteistd verkkopankkiasiointia riskialttiimmaksi kanavaksi. Lisdksi vaikka
mobiilipankkiasioinnin tietoturvariskit koettaisiinkin perinteistd verkkopank-
kiasiointia pienemmiksi, on mobiililaitteen katoamisriski korkea.

Luottamus siihen, ettd transaktiot voi tehda turvallisesti ja yksityiset tiedot
on suojattu, vaikuttaa positiivisesti omaksumiseen (Jeong & Yoon, 2013; Lin,
2011; Luarn & Lin, 2005), mikd korostuu entisestddn potentiaalisten uusien
kayttdjien keskuudessa (Lin, 2011). Luotettavuuden merkityksestd 16ytyy kui-
tenkin my6s poikkeavia tutkimustuloksia. Kun esimerkiksi Luarnin ja Linin
(2005) tutkimuksessa luotettavuus osoittautui jopa perinteisia TAM-muuttujia,
hyodyllisyyttd ja helppokayttoisyyttd, painavammaksi tekijaksi, useat tutki-
mukset esittavéat tuloksia myos turvallisuuskysymysten vdhdisestd painoarvos-
ta (esim. Kapoor & Dwivedi, 2014; Laukkanen ym., 2007; Suoranta, 2003, 63).



3.3 Yhteenveto

Mobiilipankin omaksumisesta on tehty 2000-luvulla useita tutkimuksia lukuis-
ten eri teorioiden puitteissa. Suuri osa tutkimuksista késittelee mobiilipank-
kiasiointia erilaisten innovaation omaksumisteorioiden, kuten IDT-, TAM- ja
UTAUT-mallien sekd niiden laajennuksien valossa, osa ldhestyy aihetta esimer-
kiksi innovaation vastustuksen ndkdkulmasta tai keskittyen moniulotteisemmin

tutkimuksia, joiden pohjalta voidaan erottaa tdmén tutkielman kannalta olen-

naisia tekijoita.
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TAULUKKO 1 Yhteenveto luvusta kolme

Kirjoittaja(t) | Vuosi | Teoria Tekijat (merkityksellisiksi havaitut)

Kapoor & 2014 (IDT Hydodyllisyys, yhteensopivuus, monimutkaisuus,

Dwivedi kokeiltavuus, havaittavuus, kustannukset,
kommunikoitavuus, riskialttius, sosiaalinen
hyviksyntd, vapaaehtoisuus, imago,
tulosten demonstroitavuus, nakyvyys

Chen 2013 [IDT Hyoddyllisyys, yhteensopivuus, monimutkaisuus,
kokeiltavuus, havaittavuus; brindin tunnettuus ja
imago; taloudellinen riski, suorituskykyriski,
ajallinen riski, psykologinen riski, yksityisyysriski

Yeong & 2013 |TAM Hyddyllisyys, helppokiyttdisyys, luotettavuus,

Yoon mindpystyvyys, taloudelliset kustannukset

Akturan & 2012 | TAM Hyddyllisyys, helppokayttoisyys, hyéty; sosiaalinen

Tezcan riski, suorityskykyriski, taloudellinen riski, ajallinen
riski, turvallisuusriski, yksityisyysriski

Al-Jabri & 2012 |IDT Hyddyllisyys, monimutkaisuus, yhteensopivuus,

Sohail havaittavuus, kokeiltavuus, riskit

Lin 2011 (IDT; Hyodyllisyys, monimutkaisuus, yhteensopivuus;

luottamus | kompetenssi, hyvantahtoisuus, rehellisyys

Akturan & 2010 (IDT Hyddyllisyys, yhteensopivuus, imago,

Tezcan monimutkaisuus, tulosten demonstroitavuus,
nakyvyys, kokeiltavuus, vapaaehtoisuus

Cruz ym. 2010 |Innovaation | Informaation puute, havaittavuuden puute,

vastustus | monimutkaisuus, hyodyllisyyden puute,

kustannukset, riskit, laitteen sopimattomuus

Koenig-Lewis | 2010 | TAM; IDT | Hyddyllisyys, helppokayttdisyys, yhteensopivuus,

ym.

kustannukset, luottamus, luotettavuus, riskit

(jatkuu)




Taulukko 1 (jatkuu)
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Laukkanen

& Kiviniemi

2010

Innovaation
vastustus

Informaation vaikutus esteisiin:
kayton monimutkaisuus, suorituksen arvo,
koetut riskit, tavat, palvelun imago

Luo ym.

2010

Luottamus

Yksilon taipumus luottaa, mindpystyovyys,
strukturaalinen varmuus, riskit (suorituskyky,
taloudellinen, ajallinen, psykologinen, sosiaalinen,
yksityisyys, fyysinen ja kokonaisriski)

luottamus (pankkiin), suoritusodotukset

Piischel ym.

2010

IDT; TAM;
TPB

Asenteet™ (yhteensopivuus, hyodyllisyys, nikyoyys®,
tulosten demonstroitavuus, imago, kokeiltavuus,
helppokiyttoisyys*); kdytoksen kontrolli
(mindpystyvyys, kdyton mahdollistavat resurssit,
kiyton mahdollistavat teknologiset olosuhteet);
sosiaalinen normi**

*vain jo kdyton omaksuneet **vain ei-kayttdjat

Zhou ym.

2010

TTF;
UTAUT

Tehtdvin ja teknologian yhteensopivuus (tehtavan
ominaisuudet, teknologian ominaisuudet);
suoritusodotukset, kuormitusodotukset, sosiaalinen
vaikutus, helpottavat olosuhteet

Gu ym.

2009

TAM

Hyddyllisyys, helppokiyttoisyys ja luottamus, joiden
taustalla mindpystyvyys, helpottavat olosuhteet,
sosiaalinen vaikutus, jirjestelmin laatu, tuttuus
pankin kanssa, tilanteen normaalius, strukturaalinen
varmuus ja laskelmoitu luottamus

Kim ym.

2009

Luottamus

Hyddyllisyys, yksilon taipumus luottaa,
strukturaalinen varmuus, yrityksen maine

Laukkanen

ym.

2007

Innovaation

vastustus

Esteet liittyen kdyttdon, arvoon, riskeihin,
traditioon ja imagoon

Luarn & Lin

2005

TAM

Hyddyllisyys, helppokiyttoisyys, luotettavuus,
mindpystyoyys, taloudelliset kustannukset

Lee ym.

2003

IDT

Hoydyllisyys, yhteensopivuus, kokeiltavuus,
havaittavuus, monimutkaisuus, aiempi osaaminen,
riskit (taloudellinen, suorituskyky,
psykologinen, fyysinen, ajallinen, sosiaalinen)

Suoranta

2003

IDT

Hyddyllisyys, monimutkaisuus, yhteensopivuus,

havaittavuus, kokeiltavuus, riskit
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Edelld kasiteltyjen aikaisempien tutkimusten ja niissd esiintyvien tekijoiden
pohjalta muodostettu tutkielman teoreettinen viitekehys (kuvio 3) toimii ldahto-
kohtana tutkielman empiiriselle osuudelle. Viitekehys perustuu Rogersin (2003)
luokittelemiin innovaation ominaisuuksiin, joiden lisdksi malliin on lisdtty
useissa tutkimuksissa esiintynyt luotettavuusaspekti.

Helppo-

kavttoisvys

Yhteen-

sopivuus

Elaméantapa

Taloudelliset

resurssit

Havaittavuus

EKokeiltavuus

Luotettavuus

KUVIO 3 Mobiilipankkiasioinnin omaksumiseen vaikuttavat tekijét
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4 EMPIIRINEN TUTKIMUS

Tdssd luvussa tarkastellaan tutkielman empiirisen osuuden menetelmid. Aluksi
esitellddn tutkimuksen tavoite tutkimusongelman, ongelman tarkastelua varten
asetettujen tutkimuskysymysten sekd hypoteesien muodossa. Taman jdlkeen
kasitellddan tutkimuksessa kdytettyd tutkimusotetta ja tutkimusmenetelmaa seka
tutkimuksen toteutusta: aineiston keruuta, kyselyn sisédltod ja aineiston ana-
lysointia.

4.1 Tutkimuksen tavoite

4.1.1 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tdamdn tutkielman tavoitteena on tarkastella mobiilipankkiasioinnin yleistymis-
td Suomessa. Tutkielmassa kasitellddan tekijoitd, jotka vaikuttavat mobiilipank-
kiasioinnin omaksumiseen (sekd kdyton jatkamiseen) aktiivisesti verkkopalve-
luita sekd mobiililaitteita kédyttdvien suomalaisten keskuudessa. Tutkimuson-
gelman tarkastelua varten on asetettu seuraavat tutkimuskysymykset:

e Mitkd tekijat vaikuttavat mobiilipankkiasioinnin omaksumiseen Suo-
messa?

e Miten tunnistetut tekijdt eroavat jo kdyton omaksuneiden sekd potenti-
aalisen uuden kayttdjaryhman valilla?

4.1.2 Hypoteesit

Tutkimusongelman tarkastelemiseksi empiirisessd osiossa testataan hypoteeseja
- vditelauseita, jotka kuvaavat muuttujien vilistda yhteyttd. Metsimuurosen
(2002a, 35) mukaan hypoteesin asettaminen edellyttdd aiempaa tutkimusta tai
yleistd tietoa siitd, millainen on oletettu tutkimuksen tulos. Hypoteesien on ol-
tava siis perusteltuja (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2009, 158). Tdssd tapaukses-
sa perustelut hypoteeseille 16ytyvit aikaisemmasta alan tutkimuksesta, silld
edellisen luvun kirjallisuuskatsauksen perusteella voidaan tunnistaa mobiili-
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pankin omaksumisen taustalla vaikuttavia tekijoitd sekd niiden vélisid suhteita.
Aiemmat tutkimustulokset esittdvit, ettd mobiilipankkiasioinnin omaksumi-
seen vaikuttavat tutkielman viitekehykseen nostetut hyodyllisyys, helppokéyt-
toisyys, yhteensopivuus, havaittavuus, kokeiltavuus sekd luotettavuus. Niinpa
tutkimusongelman tarkastelua varten voidaan asettaa seuraavanlaiset suuntaa
osoittavat hypoteesit (H1-HS), jotka esittdvit joko positiivisen tai negatiivisen
riippuvuuden tutkimuksen kohteena olevien ilmividen valilld (kuvio 4) (Hirs-
jarvi ym., 2009, 159):

H1: Koettu hyodyllisyys vaikuttaa positiivisesti mobiilipankin omaksumiseen.
H?2: Koettu helppokdyttoisyys vaikuttaa positiivisesti mobiilipankin omaksumiseen.

H3: Koettu yhteensopivuus aiemman osaamisen kanssa vaikuttaa positiivisesti mobiili-
pankin omaksumiseen.

H4: Koettu yhteensopivuus eldmdntavan kanssa vaikuttaa positiivisesti mobiilipankin
omaksumiseen.

H5: Koettu yhteensopivuus taloudellisten resurssien kanssa vaikuttaa positiivisesti mo-
biilipankin omaksumiseen.

Hé6: Koettu havaittavuus vaikuttaa positiivisesti mobiilipankin omaksumiseen.
H7: Koettu kokeiltavuus vaikuttaa positiivisesti mobiilipankin omaksumiseen.

H8: Koettu luotettavuus vaikuttaa positiivisesti mobiilipankin omaksumiseen.



31

Hi
H2?
H3
Ha Mobiilipanlklei-
ASiodfiii
omaksuminen
! kﬁ}rtéﬂ
jatlkaminen
Taloudelliset H> J
resurssit
Hea
Havaittavuus
HY
Kokeiltavuus
HE&

Luotettavuus

KUVIO 4 Hypoteesit

Hypoteesien kautta teoria saadaan asetettua testattavaan muotoon ja ndin ollen
niiden kdytté auttaa joko vahvistamaan tai hylkdamaan kédytetyn taustateorian
(Metsamuuronen, 2002a, 37). Tassd tutkielmassa hypoteesien paikkansapita-
vyyttd testataan kvantitatiivisella tutkimuksella. Lisdksi vadittdmien merkitysta
vertaillaan kahden eri ryhmén, jo kdyton omaksuneiden sekd potentiaalisten
tulevien kayttdjien, kesken.
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4.2 Kvantitatiivinen tutkimus

Tutkimusotteeksi tdhan tutkielmaan valittiin kvantitatiivinen eli maarallinen tut-
kimus, silld tarkoituksena on kartoittaa suomalaisten mobiilipankkipalveluiden
kayttod ja sen taustalla vaikuttavia tekijoitd sekd tehdd tdman pohjalta tilastolli-
sia pddtelmid. Hirsjarven ym. (2009, 140) mukaan kvantitatiivisen tutkimuksen
keskeisid piirteitd ovat aiemmissa tutkimuksissa esiintyvit johtopdatokset ja
teoriat, hypoteesien esittiminen ja kéasitteiden mddrittely, aineiston keruu huo-
mioon ottaen havaintoaineiston soveltuvuuden numeeriseen mittaamiseen sekéa
pddtelmien teko havaintoaineiston tilastolliseen analysointiin perustuen. Maa-
réllinen tutkimus antaa yleisen kuvan muuttujien valisistd suhteista ja eroista
sekd vastaa kysymyksiin kuinka moni, kuinka paljon ja kuinka usein (Vilkka,
2007, 13-14).

Tutkimusmenetelmdni tassd tutkielmassa kdytettiin survey-tutkimusta, joka
tarkoittaa aineiston kerddmistd standardoidussa muodossa joukolta ihmisid
(Hirsjarvi ym., 2009, 134). Namé& kohdehenkil6t muodostavat tietystd perusjou-
kosta saadun satunnaisotoksen, jonka kaytolld tahddtdan siihen, ettd tutkimuk-
sen tulos voitaisiin yleistdd koko kyseessd olevaan perusjoukkoon (Jarvinen &
Jarvinen, 2004, 56). Tutkielman aineisto kerdttiin kyselylld, joka tunnetaan sur-
vey-tutkimuksen keskeisend menetelmana (Hirsjarvi ym., 2009, 134).

Kyselylld viitataan valmiilla sdhkoiselld tai paperilomakkeella tapahtu-
vaan tiedonhankintaan (Jarvinen & Jarvinen, 2004, 147). Hirsjarven ym. (2009,
195) mukaan kyselytutkimuksen etuna pidetddn sitd, ettd sen avulla voidaan
kerdtda laaja tutkimusaineisto suurelta joukolta ihmisid useiden kysymysten
muodossa. Kyselytutkimus on menetelméand tehokas ja se mahdollistaa aineis-
ton tilastollisen analysoinnin. Liséksi vastaajat saavat itse valita vastaamisajan-
kohdan (Jarvinen & Jarvinen, 2004, 147).

Kyselytutkimuksen heikkoutena voidaan puolestaan ndhdéa aineiston pin-
nallisuus sekd vadrinymmarrysten mahdollisuus, silld ei ole mahdollista var-
mistua siitd, miten vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tutkimukseen, kuinka
perehtyneitd vastaajat aihealueeseen ovat, sekd miten onnistuneita annetut vas-
tausvaihtoehdot ovat olleet vastaajien ndkokulmasta. Kyselytutkimuksissa kato
eli vastaamattomuus voi my6s nousta suureksi. (Hirsjarvi ym., 2009, 195.) Vas-
tausprosentti saattaa jadda liian alhaiseksi tai toisaalta vastaajajoukko ei piirteil-
tddan vastaakaan tavoiteltua otosjoukkoa (Jarvinen & Jarvinen, 2004, 57).

4.3 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen aineisto kerdttiin puolistrukturoituna verkkokyselyna toukokuus-
sa 2014. Kysely toteutettiin Jyvaskylan yliopistolla kadytossd olevalla selainpoh-
jaisella mrinterview-ohjelmalla. Ohjelman valintaan vaikutti tyckalun yhteen-
sopivuus SPSS-ohjelman kanssa, verkkokyselyn kadyttoon puolestaan jakelun
vaivattomuus seké aineiston saatavuus sdhkoisessa muodossa. Kyselyn levityk-
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seen hyddynnettiin yliopiston sahkopostilistoja seka erilaisia sosiaalisen median
sivustoja, kuten keskustelupalstoja ja yhteisopalveluja. Kysely oli auki kaksi
viikkoa.

Ennen varsinaisen kyselyn levittamistd kyselylomaketta testattiin tutki-
muksen kohderyhmé&dn kuuluvalla 12-henkiselld testiryhmadlld. Testivastaajat
kommentoivat kyselyn ymmarrettavyyttd - ohjeistuksia ja kysymysten sisaltoja
- ja palautteen perusteella kysymysten asetteluun ja sanamuotoihin tehtiin va-
héisid muutoksia. Lisdksi testiryhmén avulla pyrittiin arvioimaan kyselyyn vas-
taamiseen kuluvaa aikaa mahdollisimman tarkasti. Testattu kestoaika oli noin
5-10 minuuttia, mika tuotiin esille myos kyselyn saatekirjeen yhteydessa.

4.3.1 Kyselylomakkeen sisalto

Tutkimuksen validiteetin saavuttamiseksi empiirisen osion kyselylomake (liite
1) muodostettiin alan aikaisemman kirjallisuuden, kirjallisuuskatsauksen tut-
kimuksissa esiintyneiden kysymysten pohjalta. Valitut kysymykset kddnnettiin
suomeksi sekd tarvittaessa niitd muokattiin vahdisesti mobiilipankkikontekstiin
soveltuviksi. Kysymykset koskien hyddyllisyyttd, helppokayttoisyyttd ja luotet-
tavuutta adaptoitiin Wangin ym. (2003) verkkopankkitutkimuksesta sekd muo-
kattiin mobiilipankkiasiointia vastaaviksi Luarnin ja Linin (2005) sekd Koenig-
Lewisin ym. (2010) tavoin. Mobiilipankin ja eldmé&ntyylin yhteensopivuutta tar-
kasteltiin Zhoun ym. (2010) kdyttdman TTF-mallin yhteensopivuuden sekd
Wun ja Wangin (2005) kdyttaman IDT-mallin yhteensopivuuden ndakokulmista,
yhteensopivuutta aiempaan osaamiseen tarkasteltiin Guta ym. (2009) mukaillen
sekd taloudellisten kustannusten merkitystd Luarnin ja Linin (2005) mukaan.
Kysymykset liittyen havaittavuuteen adaptoitiin Laukkasen ja Kiviniemen
(2010) sekd Kapoorin ym. (2014) tutkimuksista ja kysymykset kokeiltavuuteen
liittyen Akturanin (2010) tutkimuksesta.

Kyselylomakkeeseen kertyi hypoteeseista johdettuja kysymyksid yhteensa
28 kappaletta (kysymys 17). Reliabiliteetin lisddmiseksi kyselylomake sisélsi
useita samaa asiaa mittaavia kysymyksid. Koettua hyodyllisyyttd mitattiin vii-
delld kysymykselld (HY1, HY2a-b, HY3a-b), koettua kokeiltavuutta (KO1-2)
kahdella sekd koettua helppokdyttdisyyttda (HE1-3), koettua havaittavuutta
(HA1-3) ja koettua luotettavuutta (LU1, LU2a-b) kutakin kolmella kysymyksel-
la. Kysymyksia liittyen koettuun yhteensopivuuteen eldméntavan kanssa kyse-
lylomakkeessa esiintyi nelja (EL1, EL2a-b, EL3), aiemman osaamisen kanssa
kolme (AO1-3) seka taloudellisiin resursseihin liittyen kaksi (TR1-2). Asetettu-
jen hypoteesien lisdksi kyselyssa tarkasteltiin kdyttaytymisaikomuksia kolmen
kysymyksen muodossa (KA1-3) Guta ym. (2009) mukaillen. Taulukkoon 2 on
koottu yhteenveto hypoteeseista johdetuista kysymyksista:
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TAULUKKO 2 Hypoteeseista johdetut kysymykset

Hyodyllisyys (HY)

HY1 | Mobiilipankin kiytto tekee pankkiasioinnistani tehokkaampaa.

HY?2a | Mobiilipankin kiytto helpottaa pankkiasioiden hoitamista (esim. tilisiirrot, laskunmaksut).
HY?2b | Mobiilipankin kéiytté helpottaa tiedon saamista (esim. tiliotteet).

HY?3a | Koen mobiilipankin hyddylliseksi kanavaksi hoitaa pankkiasioita (esim. tilisiirrot,
laskunmaksut).

HY3b | Koen mobiilipankin hyddylliseksi kanavaksi hankkia tietoa (esim. tilitapahtumat).

Helppokayttoisyys (HE)

HE1 | Mobiilipankin kiyton opettelu on helppoa.
HE2 | Mielestini on helppo tulla taitavaksi mobiilipankin kiyttdjiksi.
HE3 | Mobiilipankin kéiyttd on helppoa.

Aiempi osaaminen (AO)

AO1 |Minulla on tarvittavat tiedot ja taidot kayttdii mobiilipankkia.
AQ2 | Minulla ei ole vaikeuksia kiyttidi mobiilipankkia.
AO3 | En tarvitse muiden ihmisten apua kiyttiikseni mobiilipankkia.

Eldmantapa (EL)

EL1 | Mobiilipankkiasiointi sopii eldméntyyliini.

EL2a |Minulla on tarve maksaa laskuja ja tehdi tilisiirtoja missd ja milloin tahansa.
EL2b | Minulla on tarve hankkia tilitietoja reaaliaikaisesti.

EL3 | Mobiilipankin toiminnot soveltuvat tarpeisiini koskien pankkiasiointia.

Taloudelliset resurssit (TR)

TR1 | Mobiilipankin kiytté tulee minulle kallitksi (esim. uuden mobiililaitteen hankkiminen).
TR2 | En kiyti mobiilipankkia taloudellisten syiden vuoksi (esim. mobiililaitteeseen ja

litttymiidn liittyvit kustannukset).

Havaittavuus (HA)

HAT1 | Saatavilla on tarpeeksi tietoa mobiilipankkipalveluista.
HA?2 | Lihipiirissini mobiilipankin kiyttod on selvdsti havaittavissa.

HA3 | Tunnen ihmisid, jotka kiyttivit mobiilipankkia.

Kokeiltavuus (KO)

KO1 |Ennen kuin pidtin alkaa kiyttid mobiilipankkipalveluita, voin kokeiluluontoisesti
tutustua palvelun toimintaan.

KO2 | Mobiilipankki on helposti saatavilla kunnollista kokeilua varten.

Luotettavuus (LU)

LU1 |Mobiilipankin kiytté ei vaaranna henkilokohtaisten tietojeni turvallisuutta.
LU2a | Mielestini mobiilipankki on turvallinen kanava hoitaa pankkiasioita (esim. tilisiirrot,
laskunmaksut).

LU2b | Mielestini mobiilipankki on turvallinen kanava hankkia informaatiota (esim. tiliotteet).

Kayttoaikomus (KA)

KA1 |Aion kiyttid mobiilipankkia sddnnéllisesti tulevaisuudessa.
KA2 | Suosittelen mobiilipankin kiyttod muille.

KA3 | Tulen kiyttimiddin mobiilipankkia usein tulevaisuudessa.
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Mobiilipankkiasiointia koskevia vdittdmid mitattiin satunnaisessa jdrjestyksessa
5-portaisella Likert-asteikolla. Kaytetty skaala sisdlsi vastausvaihtoehdot (1)
taysin eri mieltd, (2) jonkin verran eri mieltd, (3) ei samaa eikd eri mieltd, (4)
jonkin verran samaa mieltd, (5) tdysin samaa mieltd sekd lisdksi kohdan (6) en
osaa sanoa. Likert-asteikkoa (Likert scale) kadytetddn erityisesti asennetta ja mo-
tivaatiota mittaavissa testeissd, joissa koehenkild itse arvioi omaa kasitystdadan
vditteen tai kysymyksen sisdllostd (Metsamuuronen, 2002a, 50). Asteikkoihin
perustuva kysymystyyppi esittdd erilaisia vdittdmid, joihin vastaaja valitsee sen
mukaan, miten voimakkaasti hdn on samaa mieltd tai eri mieltd kuin esitetty
vdittdmd. Tamd mahdollistaa vastauksien mielekkddn vertailun. (Hirsjdrvi ym.
2009, 200-201.)

Lisdksi kyselyn alkupuolella kysyttiin muutamia demografisia tietoja kos-
kien sukupuolta, ikdd, koulutusta, sosioekonomista asemaa ja tulotasoa (kysy-
mykset 3-7) sekd kartoitettiin vastaajien mobiililaitteiden ja verkkopankin kayt-
tod (kysymykset 8-16). Vastaajien yleistd innovatiivisuutta tarkasteltiin Roger-
sin (2003) omaksujaluokkajaotteluun perustuen kysymykselld 10. Valmiiden
vastausvaihtoehtojen lisdksi mobiililaitteisiin ja verkkopankkiasiointiin liittyvit
kysymykset sisdlsivdt avoimia, tarkentavia vastausvaihtoehtoja. Niin ik&ddn
strukturoimattomia kohtia esiintyi yhteensd neljdssd avoimessa kysymyksessd,
joilla pyrittiin saamaan esiin tdydentdvid ndkokulmia kahlitsematta vastaajia
valmiiksi rakennettuihin vaihtoehtoihin.

Avoimista kohdista kysymykset 1) “Kuvaile omin sanoin kaikkein positii-
visin kdyttokokemuksesi liittyen mobiilipankkipalveluiden kayttoon” ja
2) "Kuvaile omin sanoin kaikkein negatiivisin kdyttokokemuksesi liittyen mo-
biilipankkipalveluiden kayttoon” luotiin kriittisten tapausten tekniikan (critical
incident technique, CIT) pohjalta, mink& avulla pyrittiin rikastuttamaan aineis-
toa harvinaisemmilla, mutta merkittdvilld mobiilipankkiasiointiin liittyvilld
kayttokokemuksilla. CIT-ldhestymistavan avulla voidaan kerdtd vastaajien ko-
kemuksia tutkittavan ilmion kannalta kriittisistd tapauksista, kuten erityisen
myonteisistd tai kielteisistd tapahtumista (Flanagan, 1954; Gremler, 2004). Tassa
kyselyssd pyrittiin kerddméddn omin sanoin kerrottuja positiivisia ja negatiivisia
kayttokokemuksia liittyen mobiilipankkipalveluiden kayttoon, toisin sanoen
viitteitd erityisestd tyytyvdisyydestd tai tyytymattomyydestd ohjaamatta vastaa-
jia ennalta tiettyihin muuttujiin.

Kysymysten 18) “"Missd tilanteissa mobiilipankki soveltuu tarkoituksiisi
perinteistd verkkopankkia paremmin ja miksi?” ja 19) “"Missa tilanteissa perin-
teinen verkkopankki soveltuu tarkoituksiisi mobiilipankkia paremmin ja miksi?”
tavoitteena puolestaan oli 10ytdd eroavaisuuksia mobiilipankin ja perinteisen
verkkopankin kdyttoyhteyksista.

4.3.2 Aineiston analysointi

Tutkimusaineiston kasittely aloitettiin mrInterview-ohjelman tuottaman ha-
vaintomatriisin tarkistamisella, muuttujien uudelleennimedmiselld sekd puut-
teellisesti ja asiattomasti taytettyjen lomakkeiden poistamisella. Analysoitavaksi
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hyvaksyttiin ainoastaan taydellisesti taytetyt lomakkeet, eli ne, jotka vastaaja on
suorittanut onnistuneesti ja asiallisesti kyselyn loppuun asti (lukuun ottamatta
neljdd vapaaehtoista avointa kysymystd). Vastauksia saatiin yhteensd 583 kap-
paletta, joista hylittiin epdloogisuuteen ja asiattomuuteen perustuen kolme.

Aineiston kasittely aloitettiin SPSS 22 -ohjelman avulla frekvenssien tarkas-
telulla ja aineiston kuvailevan osuuden esittdmiselld. Tamaén jdlkeen teoreettisen
viitekehyksen tueksi aineistoa tarkasteltiin eksploratiivisella faktorianalyysilld.
Faktorianalyysin avulla voidaan etsid havaittujen muuttujien taustalla olevia
tekijoitd, eli niin sanottuja piillomuuttujia. Analyysin tarkoituksena on ryhmitel-
1a muuttujia faktorilatauksiin, eli keskindisiin korrelaatioihin, perustuen ja va-
hent&dd ndin tutkittavan ilmion hajanaisuutta seké tiivistdd aineistoa keskeisiksi
kokonaisuuksiksi. Faktorianalyysia varten EOS-vastaukset koodattiin puuttu-
viksi arvoiksi ja korvattiin muuttujien keskiarvoilla. (Karjaluoto, 2007, 39-40;
Metsamuuronen, 2008, 25, 42.)

Faktorianalyysin jdlkeen aineistolle tehtiin SmartPLS 3.1.3 -ohjelmalla ra-
kenneyhtilomallitus (structural equation modelling, SEM), jonka avulla voidaan
tutkia laajasti muuttujien vilisid yhteyksid. SEM-analyysilld tarkastellaan, an-
taako aineisto tukea muodostetulle mallille. Se toimii siis tilanteissa, joissa on
olemassa taustateoria siitd, kuinka muuttujien pitdisi suhtautua toisiinsa. SEM-
analyysi on herkkd multikollineaarisuudelle, mistd syystd analyysivaiheessa
faktoreita muokattiin korrelaatiomatriisin avulla - liian voimakkaasti toistensa
kanssa korreloivat muuttujat poistettiin lopullisesta mallista. (Metsamuuronen,
2008, 59-62.) Analyysimenetelmdnd kdytettiin osittaisen pienimmin neliosumman
regressiota (partial least squares regression, PLS).

Lopuksi mobiilipankin kayttdjien ja ei-kdyttdjien eroavaisuuksia tarkastel-
tiin SPSS 22 -ohjelman varianssianalyysilli (ANOVA), jonka avulla voidaan tut-
kia sitd, onko ryhmien vilisissd keskiarvoissa tilastollisesti merkitsevid eroja.
Varianssianalyysi ottaa vertailussa huomioon kuhunkin keskiarvoon liittyvan
virheen, jonka suuruus on laskettavissa keskiarvoon liittyvan varianssin avulla.
Niin sanottuna post hoc -testind analyysissd kédytettiin Tukeyn menetelméd, joka
vertailee kaikkia keskiarvoja toisiinsa tilastollisesti merkitsevien erojen 16ytami-
seksi. (Metsamuuronen, 2008, 153, 163.)



37

5 TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Tdssd luvussa kasitellddan tutkimuksen tuloksia ja testataan asetetut hypoteesit.
Luvun aluksi tarkastellaan aineistoa yleiselld tasolla, minkd jdlkeen siirrytaan
rakenneyhtdlomallintamiseen. Rakenneyhtdlomallin yhteydessé testataan hypo-
teesit sekd tehdddn vertailua aiempaan tutkimustietoon. Luvun lopuksi vertail-
laan mobiilipankin kdyton jo omaksuneiden ja ei-kdyttdjien eroavaisuuksia va-
rianssianalyysilld.

5.1 Aineiston kuvailu

Vilkan (2007, 17, 56-57) mukaan suositeltava vastausten vahimmdisméaard on
sata havaintoyksikkod, jos tutkimuksessa kdytetddn tilastollisia menetelmia.
Otoksen tulisi edustaa kaikkia perusjoukon ominaisuuksia ja ilmenemistapoja;
sisdltdd siis suhteessa samoja ominaisuuksia kuin tutkimuksen kohderyhma.
Mitd suurempi otos on, sitd paremmin se edustaa perusjoukossa keskiméadraista
mielipidettd, asennetta tai kokemusta tutkittavasta asiasta ja ndin ollen sitd luo-
tettavammat ovat my0s tulokset. Jos tavoitteena on vertailla eri ryhmid, otos-
koon tulisi olla joka ryhmastd viahintdan 30 havaintoyksikkod. Kaikkiaan vas-
taajia tulisi olla 200-300, valtakunnallisissa kuluttajatutkimuksissa tutkimus-
kohtaisesti jopa 500-1000.

5.1.1 Vastaajien demografiset tiedot

Tdhan tutkimukseen analysoitavaksi hyvaksyttyjd vastauksia saatiin yhteensa
580 kappaletta. Lukumaéédrdd voidaan pitdd erittdin hyvana etenkin, kun otetaan
huomioon, ettd kyselyn levitys toteutettiin itsendisesti ilman esimerkiksi toi-
meksiantajan tarjoamia jakelukanavia tai vastaamiseen kannustavia arpajais-
palkintoja. Taulukkoon 3 on tiivistetty vastaajien demografiset tiedot:



38

TAULUKKO 3 Vastaajien demografiset tiedot

Muuttuja kpl %
Sukupuoli Mies 233 40,2
Nainen 347 59,8
Tk 16-24 vuotta 210 36,2
25-34 vuotta 269 46,4
35-44 vuotta 48 8,3
45-54 vuotta 34 5,9
55-64 vuotta 12 2,1
65-74 vuotta 6 1,0
Yli 75 vuotta 1 0,2
Koulutusaste Perusaste 9 1,6
Keskiaste 206 35,5
Alempi korkeakouluaste 237 40,9
Ylempi korkeakouluaste 115 19,8
Tutkijakoulutusaste 10 1,7
En halua tai osaa vastata 3 0,5
Sosioekonominen asema Koululainen tai opiskelija 294 50,7
Tyossdkdyva tai yrittdja 229 39,5
Tyoton 25 4,3
Eldkeldinen 12 2,1
Omaa kotitaloutta hoitava 4 0,7
Ei mikdan edellisista 14 2,4
En halua tai osaa vastata 2 0,3
Tulotaso Alle 5 000 euroa 94 16,2
5 000-9 999 euroa 116 20,0
10 000-14 999 euroa 89 15,3
15 000-19 999 euroa 30 5,2
20 000-24 999 euroa 33 5,7
25 000-29 999 euroa 33 5,7
30 000-39 999 euroa 80 13,8
40 000-49 999 euroa 35 6,0
50 000-59 999 euroa 24 4,1
Y1i 59 999 euroa 13 2,2
En halua tai osaa vastata 33 5,7

Verrattaessa vastaajien ikdjakaumia Tilastokeskuksen (2014) véestotilastoihin
(taulukko 4) kdy ilmi tutkimuksen havaintojen merkittdva painottuminen nuo-
riin aikuisiin. Vastaajista 15-24-vuotiaiden sekd 25-34-vuotiaiden osuudet ylit-
tavat selvasti yleisen vdestdjakauman vastaavat, kun taas tdtd vanhempien ika-
luokkien osuudet jadvit normaalijakaumaa alhaisemmiksi. Niin ikddn vastaaji-
en enemmisto koulutusasteen, sosioekonomisen aseman seki tulotason suhteen
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viittaa aineiston pddpainon olevan nuoressa opiskelijavdestossd. Naisten osuus
vastaajista, 59,8 prosenttia, on selvdsti suomalaisten naisten osuutta (50,8 %)
suurempi.

TAULUKKO 4 Vastaajien ikdjakauma vs. suomalainen ikédrakenne (Tilastokeskus, 2014)

Ika Tutkimukseen vastanneet (%) Vdestérakenne Suomessa (%)
15-24 vuotta 36,2 12,0
25-34 vuotta 46,4 12,7
35-44 vuotta 8,3 12,0
45-54 vuotta 59 13,6
55-64 vuotta 2,1 13,9
65-74 vuotta 1 10,9
Yli 75 vuotta 0,2 8,5

Erilaisiin sosiaalisen median sivustoihin sekd yliopiston sdhkopostilistoihin pe-
rustuneen aineiston keruun sekd tutkimuksen teeman ndkokulmasta havainto-
jen painottuminen nuoriin aikuisiin oli odotettavissa. Ikdryhméan tavoitettavuus
verkossa - eritoten ndissd sdhkoisissd kanavissa - sekd mobiililaitteiden kaytto
on selvésti vanhempaa videstdd korkeammalla tasolla (Tilastokeskus, 2013, 1, 8-
9), miké heijastuu vastaajien ikdrakenteeseen. Aineiston vinouden takia tulosten
perusteella ei voida tehdd yleistyksid kaikkiin ikdryhmiin, joskin viitteitd myos
vanhemman vdeston asenteista mobiilipankkiasiointia kohtaan on 16ydettdvissa.

5.1.2 Mobiililaitteiden ja verkkopankin kaytto

Vastaajien omaksujaluokkia tarkasteltiin kysymykselld 10) "Miten kuvailisit
suhdettasi uuteen teknologiaan?”. Kyselyyn vastanneiden omat nidkemykset
suhteestaan teknologiaan sekd Rogersin (2003, 281) omaksujaluokkajaottelu on
esitetty kuviossa 5. Johtopadtoksid tehdessd tulee ottaa huomioon, ettd kysy-
mykselld tarkasteltiin vastaajien subjektiivista kokemusta, ei niinkddn todellista
nopeutta omaksua uusia teknologisia innovaatioita.

Kuviosta on havaittavissa, ettd innovaattoreiksi, aikaisiksi omaksujiksi se-
kd aikaisemmaksi enemmistoksi tunnustautuneita vastaajia on merkittavasti
enemmadn kuin Rogersin mukaan tavallisesti populaatiossa ilmenee. Myothédisen
enemmiston ja vitkastelijoiden osuudet jadvat puolestaan merkittavasti Roger-
sin luokittelun alle. Tédstd voidaan paitelld, ettd kysely on saavuttanut sahkoisia
kanavia pitkin vdeston normaalijakaumaa enemman teknologisesti orientoitu-
neita ihmisid. Tamd havainto on linjassa vastaajien demografisista tiedoista teh-
tyjen padtelmien kanssa.
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KUVIO 5 Omaksujaluokat (Rogers, 2003, 281)

Demografisten tietojen lisdksi kuvailevaa dataa keréttiin vastaajien mobiililait-
teiden ja verkkopankin kaytostd (taulukko 5). Kaksi kolmesta vastaajasta
(66,6 %) kayttdd edelleen internetid padsaantoisesti tietokoneella, mutta tablettia
(7,8 %) tai dlypuhelinta (23,6 %) kdyttdd p&ddasiallisena internetlaitteenaan jo
joka kolmas. Mobiilipankissa puolestaan 53,3 prosenttia vastaajista asioi dlypu-
helimella, 9,7 prosenttia tabletilla. Selvd enemmistd kayttaa mobiilipankkiasi-
ointiin sovellusta (iPhone/iPad-sovellusta 21,7 %, Android-sovellusta 20 %,
Windows Phone -sovellusta 9,8 %). Mobiiliselaimella mobiilipankkipalveluita
kayttad 11,8 prosenttia.

”En kdytd mobiilipankkia” -vastanneiden osuus vaihtelee kysymyskohtai-
sesti 36,0 ja 36,7 prosentin valilla. Esimerkiksi kysymykseen mobiilipankin kayt-
tokokemuksesta kaksi “En kdytd mobiilipankkia” -vastaajaa olivat toisaalla vas-
tanneet kdyttavansa mobiilipankkiasiointiin mobiiliselainta, yksi iPhone/iPad-
sovellusta ja yksi Android-sovellusta. Raja on siis hdilyva: joku, joka on kokeil-
lut mobiilipankkia kerran tai pari, ei valttamatta mielld itseddn mobiilipankin
kayttdjaksi kysyttdessd mobiilipankin kadyttokokemusta kdyttohistorian pituu-
dessa. Myohempdan vertailuun kdyttdjien ja ei-kdyttdjien vililla ei-kdyttdjien
ryhmiksi valikoitui tdhdn perustuen 36,7 prosentin osuus “Montako kuukautta
olet kdyttanyt mobiilipankkia?” kysymyksen mukaan.
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TAULUKKO 5 Mobiililaitteiden ja verkkopankin kaytto

Muuttuja kpl %
Internetin kiyttd tietokoneella, Tietokone 386 66,6
tabletilla vai dlypuhelimella Tabletti 45 7,8
Alypuhelin 137 23,6
En osaa sanoa 12 2,1
Mobiilipankin kiytté dlypuhelimella  Alypuhelin 309 53,3
vai tabletilla Tabletti 56 9,7
En kdytd mobiilipankkia 210 36,2
En osaa sanoa 5 0,9
Mobiilipankin kiytto selaimella Mobiiliselain 67 11,6
vai sovelluksella iPhone/iPad-sovellus 126 21,7
Android-sovellus 116 20,0
Windows Phone -sovellus 57 9,8
En kaytd mobiilipankkia 209 36,0
En osaa sanoa 5 0,9
Mobiilipankin kiyttokokemus En kaytd mobiilipankkia 213 36,7
Alle 6 kuukautta 72 12,4
6-12 kuukautta 88 15,2
12-24 kuukautta 118 20,3
Enemmain kuin 24 kuukautta 79 13,6
En osaa sanoa 10 1,7
Pankki Aktia 3 0,5
Danske Bank 61 10,5
Handelsbanken 5 0,9
L&hiTapiola 13 2,2
Nordea 186 32,1
OP-Pohjola 249 429
POP-Pankki 15 2,6
S-pankki 16 2,8
Saastopankki 14 24
Alandsbanken 5 0,9
Muu, mika 1 0,2
En osaa tai halua vastata 12 2,1

S-Pankki ja LahiTapiola fuusioituivat 1.5.2014 uudeksi S-Pankiksi (S-Pankki,
2014). Nédiden pankkien asiakkaita pyydettiin valitsemaan se vaihtoehto, jonka
asiakas on alun perin ollut, silld datan keruun kannalta koettiin tarpeelliseksi
erotella alkuperdiset asiakkuudet uuden pankin palveluiden ollessa vasta al-
kumetreilld. Kyselyyn vastanneiden asiakkuudet seuraavat suurimmaksi osin
pankkien markkinaosuuksia Suomessa. Finanssialan Keskusliiton (2014a) mu-
kaan markkinaosuuksiltaan (talletuksiin perustuen) Suomen kolme suurinta
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pankkia ovat OP-Pohjola (36,2 %), Nordea (29,5 %) ja Danske Bank (12,6 %).
Pienempien pankkien osuudet jddvit alle kymmeneen prosenttiin, kuten myos
tutkimukseen vastanneiden osalta.

Taulukosta 6 voidaan huomata, ettd mobiilipankkiasioinnin péddpaino on
pdivittdisissd peruspankkipalveluissa, eritoten informaation hankinnassa. Vii-
koittain tilien saldoja tarkastelee 31,2 prosenttia, tilitapahtumia 27,9 prosenttia
vastaajista. Seuraavaksi tyypillisin kdyttotarkoitus on tilisiirto omien tilien valil-
la (14,7 % vastaajista tekee viikoittain). Taulukkoon listattujen valmiiden vasta-
usvaihtoehtojen lisdksi muutamat vastaajat kertoivat kdyttavansa mobiilipank-
kia tilinumeron tarkistamiseen, maksamattomien laskujen selailuun, lainan nos-
toon/lainaohjelman tarkasteluun sekd S-tilin bonuskertymain ja S-etujen tarkas-
teluun. Kaksi vastaajaa mainitsi seuraavansa tilitapahtumia ja saldoja talouden-
hallintaan suunnitellulla erilliselld Osuuspankin PIVO-mobiilisovelluksella.

TAULUKKO 6 Mobiilipankkipalveluiden kayton useus (%)

<L o— 2
5 iz & 2
S 'g B % =
Z s 2 E &
S > g 9 ~
Q. c s B -~ c
Roi -5 g 4 5 T 3
2 g T 5 = S ¢
5 = § &% X § B g G
v B = =t c & o] ~ I
(o] B2 = ] o Q a2 () (4]
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3 & % = 2£EtgiE% 2 ¢
=) ¥ > N ST 8 > o ™ 5]
Tilisiirto omien 02 12 147 195 129 19 3,6 460 0,0
tilien valilla
Laskunmaksu 00 03 121 26,7 97 17 62 426 0,7
muille tileille
Erdéntyvan maksun 00 00 64 195 88 38 40 559 1,7
hyviaksyminen/muokkaaminen
Tilien saldojen 14 119 31,2 10,7 59 09 41 338 0.2
tarkastelu
Tilitapahtumien 05 62 279 157 66 12 36 379 03
tarkastelu
Luottokorttitapahtumien 02 1,7 114 107 79 21 24 621 1,6
tarkastelu
Sijoituspalvelut 03 02 19 34 50 22 24 86 19
Pankkiautomaatti-/ 00 00 03 16 81 40 81 771 09
konttorihaku
Yhteydenotto 00 00 00 07 98 55 83 748 09
pankkiin
Valuuttalaskuri 00 02 00 21 90 45 84 750 09
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Taulukosta 6 on pddteltdvissd, ettd varsinaiset pankkitransaktiot suoritetaan
edelleen pddasiassa vakiintuneiden pankkiasiointikanavien kautta. Samaan viit-
taa kuvio 6, jossa on havaittavissa selvd enemmistd verkkopankin viikoittaises-
sa ja kuukausittaisessa kdytossd verrattuna mobiilipankkiasiointiin. Lisdksi
korkeat “En ole koskaan kayttanyt” -vastauksien osuudet taulukossa 6 viittaa-
vat sithen, ettd monella mobiilipankin “kaytt&jdlla” sovellus-/selainpohjainen
mobiilipankki kdytostd 16ytyy, mutta sitd hyodynnetddn ldhinnd satunnaisen
tarpeen vaatiessa.

M Verkkopankki B Mobiilipankki

Useita kertoja paivassa ]1191%2,

Paivittain

Viikoittain 302 % d 58,4 %

Kuukausittain WA d 31,6 %
Joitakin kertoja vuodessa 6%1 %

Harvemmin kuin vuosittain 8:9 %

Vain kokeillut kerran tai pari %%5 3%

En ole koskaan kayttanyt 0,0 % a4 32,1%

[v)
En osaa sanoa | %g(%
7

KUVIO 6 Verkkopankin ja mobiilipankin kéyton useus

Tilastoja tukevat myos avoimet kysymykset, joilla pyrittiin kerddmddn tdyden-
tavadd tietoa mobiilipankin ja perinteisen verkkopankin tyypillisistd kdayttoyhte-
yksistd sekd positiivisia ja negatiivisia kdyttokokemuksia mobiilipankkipalve-
luista. Merkittdva osa vastaajista painotti mobiilipankin hyodyllisyyttd ja kite-
vyyttd erityisesti liikkeelld ollessa sekéd kadyttoliittyméan sopivuutta yksinkertais-
ten pdivittdispankkipalveluiden kayttoon. Vastauksissa toistui esimerkkeind
tilitietoihin p&dasyn helppous ja nopeus ilman avainlukulistaa, mahdollisuus
tarkistaa saldoja ja tehdd tilisiirtoja omien tilien vélilld reaaliajassa vaikkapa
ostosten lomassa, laskunmaksun vaivattomuus viivakoodin lukijan ansiosta
sekd asiointimahdollisuus vilitontd reagointia vaativissa kiiretilanteissa sekd
ajasta ja paikasta riippumatta. Mobiilipankkia kehuttiin myos perinteistd verk-
kopankkia helppokéyttdisemmiksi ja nopeammaksi.

Vastauksissa nousi kuitenkin jatkuvasti esiin se seikka, ettd mobiilipank-
kia kdytetddan pddasiassa silloin, kun tietokonetta ei ole saatavilla. Monelle pe-
rinteinen verkkopankki on siis edelleen ensisijainen asiointikanava, jonka rin-
nalla mobiilipankkia kdytetddn satunnaisen tarpeen vaatiessa. Moni vastaaja
myos kertoi, ettei niin akuutteja tarpeita pankkiasioinnille ole, ettei pankkipal-
veluita voisi kédyttda verkkopankissa kiintedltd internetpadtteeltd sille sopivana
ajankohtana.
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Vastaajat kokevat verkkopankin selvésti mobiilipankkia turvallisemmaksi,
monipuolisemmaksi ja yleiskuvaltaan kattavammaksi asiointikanavaksi. Perin-
teistd verkkopankkia kdytetddn eritoten tavanomaista laajempaan pankkiasioin-
tiin, kuten laina- ja vakuutusasioiden hoitoon, korttihakemuksiin ja turvarajojen
muokkaukseen, yhteydenpitoon pankin kanssa, laskujen muokkaamiseen ja
maksuun (erityisesti useamman laskun samanaikaiseen maksamiseen), sijoit-
tamiseen ja sddstamiseen, tiedonhankintaan sekd pidempiaikaisemman tilihis-
torian ja verkkopalkan tarkasteluun. Vastauksissa viitattiin toistuvasti tietoko-
neen suurempaan ndyttoon, kattavaan ndppdimistoon ja asioinnin rauhaan,
jotka soveltuvat monimutkaisempaan asiointiin ja laajempien kokonaisuuksien
hallintaan mobiililaitetta paremmin. Vastaajat kokevat esimerkiksi informaation
tarkastelun ja tiedonsyoton (esim. laskunmaksutietojen nappdily tai kopiointi)
verkkopankissa mobiilipankkia luontevammaksi ja nédin ollen virheiden mah-
dollisuuden pienemmaksi.

Kyselylomakkeen avoimet kysymykset, sekd kriittisten tapausten teknii-
kan pohjalta luodut ettd tyypillisid mobiilipankin ja verkkopankin kdyttoyhte-
yksid kartoittavat kysymykset, tuottivat samankaltaisia vastauksia vastaajien
mieleen jddneistd kokemuksista painottuen edelld mainittuihin teemoihin. Sys-
temaattista luokittelua ja sisdltvanalyysia ei avoimille vastauksille tehty. Sen
sijaan vastauksilla onnistuttiin tavoitteen mukaisesti rikastuttamaan aineistoa
sekd samalla saamaan tukea tilastolliselle analyysille selkeisiin toistuvuuksiin
perustuen.

5.2 Rakenneyhtdlomalli

Tutkielman teoreettista viitekehystd ja sen pohjalta asetettuja hypoteeseja testat-
tiin SmartPLS-ohjelmalla toteutetulla rakenneyhtidlomallilla. Aineiston raken-
neyhtdlomallitus aloitettiin tekemadlld faktorianalyysi, jossa havaittiin hyodylli-
syyden ja yhteensopivuuden eldiméntavan kanssa latautuvan samalle faktorille.
Téastd syystd kaksi samankaltaista, toinen hyodyn ndkokulmasta, toinen tarpeen
ndkokulmasta, tarkastelevaa muuttujaa yhdistettiin hyddyllisyys ja elaméntapa
-muuttujaksi poiketen ndin alkuperdisestd viitekehyksestd. Tulos tukee Aktura-
nin ja Tezcanin (2010) aiempaa tutkimusta, jossa faktorilatausten perusteella
padddyttiin samankaltaiseen ratkaisuun. Lisdksi faktorianalyysin perusteella
heikoksi osoittautunut kokeiltavuuden mittari jdtettiin kokonaan pois mallista
myShemmadn analyysin ulkopuolelle. Niin ikddn muuttujien sisdltoja modifioi-
tiin: korrelaatiomatriisin perusteella liian voimakkaasti korreloivat taustamuut-
tujat (HY1, HY2a, HY3a, YE1, YE3, HA1) jdtettiin pois tarkastelusta. Hintonin,
McMurrayn, Brownlowin (2014, 326) mukaan selittdvat muuttujat voivat korre-
loida keskenddn ilman multikollineaarisuuden ongelmia aina 0,80:een, jonka
alle korrelaatiot jdivét tiivistamisen jalkeen (taulukko 7). Taulukossa 7 esitettyja
AVE-arvojen nelitjuuria (diagonaalissa suluissa) tarkastellaan seuraavassa ala-
luvussa.
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TAULUKKO 7 Faktoreiden ja kontrollimuuttujien véliset korrelaatiot sekd AVE-arvojen
nelidjuuret (suluissa)
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HY |(0,7952)

HE | 0,5279 (0,8450)

AO | 0,5140 0,7303 (0,8068)

TR |-0,2717 -0,3610 -0,3875 (0,8526)

HA | 04200 10,3480 03727 -0,1416 (0,9153)

LU | 05576 04580 0,4971 -0,1963 0,3691 (0,9249)

KA | 0,7767 0,6137 0,5660 -0,2630 0,4661 0,6204 (0,9285)

sp 0,0159 -0,0066 -0,1222 0,0539 -0,0307 -0,1189 0,0145 (w/a)

ika |-0,0728 -0,1157 -0,0074 0,0329 -0,0164 -0,0101 -0,1224 -0,2774 (n/a)

tulot| 0,1174 0,0913 0,1606 -0,1515 0,1162 0,2123 0,1344 -0,2214 0,5160 (w/a)

5.2.1 Mittausmalli

Rakenneyhtdlomallin reliabiliteettia ja validiteettia voidaan arvioida mittaus-
mallilla, joka selittdd, kuinka kasitteet on mitattu (Hair ym., 2014, 41). Mallin
reliabiliteettia, eli luotettavuutta, tarkasteltiin muuttujien sisdistid konsistenssia
mittaavien Cronbachin alfan ja Composite Reliabilityn avulla (taulukko 8).
Cronbachin alfan perusajatus on, ettd kaikkien osioiden pitdisi vaikuttaa sa-
mansuuntaisesti ja ndin ollen myds korreloida keskendan. Yleisesti hyvaksytta-
véd alin arvo on 0,60, jonka kaikki muuttujat ylittavat. (Metsamuuronen, 2002b,
35, 38.) Bagozzi ja Yi (2012) esittdvét raja-arvoksi 0,70:td, jonka alle ainoastaan
taloudellisten resurssien arvo hieman jda (a=0,6654). Indikaattoreiden yksittdi-
siin reliabiliteetteihin perustuvan seka tdstd syystda SEM-analyysissd relevantti-
na mittarina pidetyn Composite Reliabilityn mukaan mitd ldhempénd arvo on
yhtd (1), sitd korkeampi on reliabiliteetti alarajan ollessa niin ikédan 0,70 (Bagoz-
zi & Yi, 2012; Hair ym., 2014, 101). Tassad tutkimuksessa muuttujien reliabiliteet-
tien voidaan todeta olevan korkeaa luokkaa Composite Reliabilityn saadessa
arvoja valilla 0,8399-0,9466.

Mallin konvergenttia validiteettia tarkasteltiin Average Variance Extracted
(AVE) -mittarin sekéd faktorilatausten perusteella. Fornellin ja Larckerin (1981)
mukaan muuttujalla on hyva sisdinen validiteetti, jos AVE-arvo on suurempi
kuin 0,50 - tdlloin muuttuja selittdd yli puolet sen taustamuuttujien varianssista
(Hair ym., 2014, 103). Taman tutkimuksen muuttujien AVE-arvot vililla 0,6324-
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0,8622 (taulukko 8) viittaavat siihen, ettd taustamuuttujat on operationalisoitu
oikein ja validiteetti tdltd osin tdyttyy. AVE-arvojen lisdksi taustamuuttujien
korkea tilastollinen merkitsevyys (selvésti 1,96:n ylittavét t-arvot) sekd sallitun
alarajan 0,708 ylittavat faktorilataukset (0,729-0,953) viittaavat indikaattoreiden
yhtendisyyteen ja tdyttdvit ndin ollen konvergentin validiteetin ehdot (Hair ym.,
2014, 102). Jaljempdnd kuviossa 7 on esitetty taustamuuttujien faktorilataukset,
joiden suuruus kertoo, kuinka paljon faktorin avulla pystytdan selittimaan
muuttujan vaihtelusta. Mitd ldhempénd latauksen itseisarvo on yhtd (1), sitd
paremmin faktori vaihtelua selittda. (Karjaluoto, 2007, 41.)

AVE-arvon neliGjuuren tulisi puolestaan olla Fornell-Larcker-kriteerin
mukaisesti korkeampi kuin faktorin korrelaatiot muihin mallin faktoreihin, jotta
muuttuja on uniikki ja todella poikkeaa mallin muista muuttujista (Hair ym.,
2014, 104-105). Tama diskriminanttia validiteettia kuvaava ehto tdyttyy taulukon
7 mukaisesti. Taulukon 8 viimeinen tunnusluku, yhteiskorrelaatiokertoimen R
nelio eli selitysaste kertoo, kuinka monta prosenttia muuttujat selittdvét toisis-
taan (Metsamuuronen, 2006, 429).

TAULUKKO 8 Validiteettia ja reliabiliteettia kuvaavat tunnusluvut

Cronbachin Composite Tausta-
Muuttuja alfa Reliability =~ AVE muuttujat t-arvo R2
Hyodyllisyys ja 0,8065 0,873 0,6324 HY2b 38,145  0,2787
eldméantapa HY3b 47,86
YE2a 34,36
YE2b 34,726
Helppokayttoisyys 0,8000 0,8818 0,714 HE1 20,734 -
HE2 38,792
HE3 87,789
Aiempi osaaminen 0,7395 0,8477 0,651 AO1 35,224 -

AO2 56,653
AO3 19,221

Taloudelliset resurssit 0,6654 0,8399 0,727 TR1 44 856 -
TR2 8,604

Havaittavuus 0,8064 0,9117 0,8378 HA1 101,039 -
HA2 78,687

Luotettavuus 0,9155 0,9466 0,8554 LU1 76,601 -

LU2a 178,007

LU2b 124,962
Kayttoaikomus 0,9198 0,9494 0,8622 KA1 145,494 0,7173
KA2 76,04

KA3 149,613
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5.2.2 Rakenneyhtilomalli ja hypoteesit

Luvussa neljd asetettuja hypoteeseja testattiin PLS 3.1.3 -ohjelmalla toteutetulla
rakenneyhtdlomallilla, joka kuvaa latenttien muuttujien vilisid suhteita (Hair
ym., 2014, 33). Lopulliseen malliin valitut kuusi selittdvdd muuttujaa - hyodylli-
syys ja elamdntapa (HY), helppokayttoisyys (HE), aiempi osaaminen (AO), ha-
vaittavuus (HA), luotettavuus (LU) ja taloudelliset resurssit (TR) - sekd ndiden
regressiot kdyttoaikomukseen (KA) on esitetty kuviossa 7.

Muuttujien vilisten suhteiden voimakkuutta tarkastellaan beta-arvojen
(path coefficients) valossa. Mitd ldhempand beta-arvo on yhtd (1), sitd voimak-
kaampi suhde muuttujien vélilld ilmenee (Hair ym., 2014, 171). Tavallisesti be-
tan arvoja tarkasteltaessa 0,20:n ylittavat arvot tulkitaan merkitseviksi, kun taas
arvot ldhelld nollaa (0) jadvéat yleensd merkityksettomiksi. Hairin ym. (2014,
171-173) mukaan beta-arvojen lisdksi tulee kuitenkin tarkastella regressioiden
tilastollista merkitsevyyttd eli t-arvoja (esitetty kuviossa suluissa). Jos t-arvo on
suurempi kuin 1,96 (p<0,05), on suhde tilastollisesti jonkin verran merkitseva.
Jos t-arvo on suurempi kuin 2,56 (p<0,01), on suhde tilastollisesti erittdin mer-
kitseva.

Voimakkain suhde ilmenee hyotdyllisyys ja elamdntapa -muuttujan ja
kayttoaikomuksen vililld (8=0,461, p<0,01) tukien hypoteeseja yksi (H1) ja nelja
(H4). Suorien vaikutusten lisdksi mallissa esiintyy yksi kokonaisvaikutus: help-
pokdyttoisyyden suora vaikutus (6=0,210, p<0,01) yhdessa hyodyllisyys ja ela-
médntapa -muuttujan kautta tulevan epasuoran vaikutuksen (0,210+0,528*0,461)
kanssa HE—KA saa kokonaisvaikutusarvon 0,453 (Hair ym., 2014, 174). Seka
suora ettd epdsuora vaikutus tukevat hypoteesia kaksi (H2). Luotettavuuden
vaikutus kdyttoaikomukseen on vahdinen, mutta tilastollisesti erittdin merkit-
sevd ($=0,168, p<0,01) tukien osittain hypoteesia kahdeksan (HS8). Niin ik&ddn
hypoteesi kuusi (H6), havaittavuuden ja kdyttdaikomuksen vilinen suhde on
tilastollisesti merkitsevd, mutta hyvin vahdinen ($=0,075, p<0,05). Hypoteesi
kolme (H3) liittyen aiempaan osaamiseen ($=0,010, NS) sekd hypoteesi viisi (H5)
liittyen taloudellisiin resursseihin (£=0,029, NS) jddvat ilman tukea. Mallissa
kaytetyilld kontrollimuuttujilla, tulotasolla, idlld ja sukupuolella, ei havaittu
olevan merkitystd mobiilipankin kdyttoaikomukseen.

Edellisen alaluvun taulukossa 8 esiintynyt kadyttdaikomuksen selitysaste
R2-arvo 0,7173 kertoo, ettd malli selittdd 71,73 prosenttia kadyttoaikomuksesta
mobiilipankkiasioinnin omaksumisen taustalla. Taulukon toinen R?-arvo ilmen-
tad selitysastetta helppokéyttoisyyden sekd hyodyllisyyden ja eldiméntavan va-
lilla - helppokayttoisyys selittdd hyodyllisyys ja elimédntapa -muuttujasta 27,9
prosenttia. Selitysaste mittaa mallin ennustetarkkuutta ja on tavallisimmin kay-
tetty mittari rakenneyhtdlomallin arvioinnissa. Mitd lahempand R?-arvo on yhtd
(1), sitd voimakkaammin rakennemalli selittyy latenteilla muuttujilla. (Hair ym.,
2014, 174-175.)
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HY2b 0,810
HY3b<-0,830
YE2a 4Q,Z4L
YE2b [< 0,790 0,461 *** (11,905)
0,528 **1
HE1 | 0773 0940 > KA1
HE2 <0832 | @ 0,210 *** (4,674) - KA | 0,900~ KA2
HE3 € 0912 o 0985> KA3
AO1 | 0,816 0,010 NS (0,255
AQO2 0,869 @
AO3 0,729
0,075 ** (2,488)
HA2 0,919

HA3 [~10911 @

0,040 NS
(1,631)

0168 *** (4392) 0,037 N$  0,073*
(1,253))  (2,381)

LU1 0,898

LU2a < 0,953 @ 0,029 NS (1,060)

LU2b [~ 0,923

TR1 [ 0952 @ @ ika
TR2 [~ 0,740

*** p < 0,01 (erittdin merkitsevé)
** p < 0,05 (jonkin verran merkitseva)
NS: not significant (ei merkitsevé)

KUVIO 7 Faktorilataukset ja regressiot

H1: Koettu hyodyllisyys vaikuttaa positiivisesti mobiilipankin omaksumiseen.

Hyodyllisyyden havaittiin olevan merkittavin tekija kdyttoaikomuksen taustal-
la tukien hypoteesia yksi. Tulos on linjassa aiemman tutkimuksen kanssa (mm.
Akturan & Tezcan, 2012; Al-Jabri & Sohail, 2012; Chen, 2013; Kapoor & Dwivedi,
2014; Yeong & Yoon, 2013). Mobiilipankin hyodyllisyys - palvelun kokeminen
nopeana, joustavana ja kédtevand tapana hoitaa pankkiasioita - vaikuttaa posi-
tiivisesti mobiilipankkiasioinnin omaksumiseen.

H2: Koettu helppokdyttoisyys vaikuttaa positiivisesti mobiilipankin omaksumiseen.
Rakenneyhtdlomalli tukee hypoteesia kaksi sekd suoran ettd epasuoran vaiku-

tuksen kautta. Aiempia tutkimustuloksia 16ytyy niin helppokayttoisyyden suo-
rasta vaikutuksesta (mm. Jeong & Yoon, 2013; Kapoor & Dwivedi, 2014; Luarn
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& Lin, 2005) kuin hyodyllisyyden kautta tulevasta epdsuorasta vaikutuksesta
(mm. Akturan & Tezcan, 2012; Gu ym., 2009; Zhou ym., 2010). Mobiilipankin
kdyton vaivattomuus ja yksinkertaisuus mahdollistavat pankkiasioinnin help-
pouden vaikuttaen ndin positiivisesti kdyttoaikomukseen.

H3: Koettu yhteensopivuus aiemman osaamisen kanssa vaikuttaa positiivisesti mobiili-
pankin omaksumiseen.

Aiemmalla osaamisella ei havaittu olevan merkitystd kadyttoaikomukseen. Tulos
on ristiriidassa monen aiemman tutkimuksen kanssa (mm. Gu ym., 2009; Jeong
& Yoon, 2013, Luarn & Lin, 2005; Luo ym., 2010; Piischel ym., 2010), silld niiss&
aiempi osaaminen (mindpystyvyys) on tunnistettu mobiilipankin omaksumi-
seen vaikuttavaksi tekijdksi. Mahdollisesti mobiililaitteiden arkipdivaistyminen
ja parantunut kaytettdvyys on vaikuttanut kuluttajien ndkemyksiin siitd, riitta-
vatko omat kyvyt, tiedot ja taidot mobiilipankin kayttoon.

H4: Koettu yhteensopivuus eldmdntavan kanssa vaikuttaa positiivisesti mobiilipankin
omaksumiseen.

Faktorianalyysivaiheessa hyodyllisyyden ja yhteensopivuuden eldmdntavan
kanssa havaittiin latautuvan samalle faktorille. Tadstd syystd kaksi samankaltais-
ta muuttujaa yhdistettiin hyddyllisyys ja eldmdntapa -muuttujaksi. Yhdistel-
madmuuttujan pohjalta voidaan pdételld, ettd asiakkaat, joiden eldmantyyliin ja
pankkiasiointitapoihin mobiilipankki soveltuu, ovat taipuvaisia omaksumaan
palvelun kdyton aiempien tutkimusten mukaisesti (mm. Al-Jabri ja Sohail, 2012;
Chen, 2013; Kapoor & Dwivedi 2014; Koenig-Lewis ym., 2010; Lin, 2011).

H5: Koettu yhteensopivuus taloudellisten resurssien kanssa vaikuttaa positiivisesti mo-
biilipankin omaksumiseen.

Taloudellisilla resursseilla ei havaittu olevan merkitystd kayttoaikomukseen.
Samankaltaisia tuloksia ovat saaneet muun muassa Koenig-Lewis ym. (2010)
sekd Yeong ja Yoon (2013). Suomessa mobiililaitteiden sekd langattomien verk-
kojen kadytto on yha arkipdivdisempéd ja edullisempaa, eikd taloudellisia tekijoi-
tda voida pitdd mobiilipankin yleistymiseen vaikuttavana muuttujana.

H6: Koettu havaittavuus vaikuttaa positiivisesti mobiilipankin omaksumiseen.

Havaittavuuden ja kdyttdaikomuksen vilinen suhde on tilastollisesti merkitse-
vd, mutta hyvin vdhédinen, joten tutkimus tukee osittain hypoteesia kuusi. Ha-
vaittavuudesta esiintyy aiempia tutkimustuloksia niin merkittdvyyden puolesta
(esim. Al-Jabri & Sohail, 2012; Suoranta, 2003) kuin vidhdisestd painoarvosta
(esim. Chen, 2013; Kapoor & Dwivedi, 2014). Tamé&n tutkimuksen perusteella
muiden sosiaalisen jdrjestelmén jasenten mobiilipankkiasioinnin havaitseminen
sekd massamedian kautta saatava informaatio stimuloivat kuluttajia vahdisesti.
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H7: Koettu kokeiltavuus vaikuttaa positiivisesti mobiilipankin omaksumiseen.

Kokeiltavuus jatettiin rakenneyhtdlomallituksen ulkopuolelle eksploratiivisen
faktorianalyysin perusteella, joten hypoteesi seitsemédn ei saa tukea. Kirjalli-
suuskatsauksen mukaan aikaisemmissa tutkimuksissa Akturan ja Tezcan (2010),
Al-Jabri ja Sohail (2012) ja Puschel ym. (2010) eivit havainneet kokeiltavuudella
olevan vaikutusta mobiilipankin omaksumiseen, kun taas Chen (2013), Kapoor
ja Dwivedi (2014), Lee (2003) sekd Suoranta (2003) 16ysivét yhteyden tekijdn ja
omaksumiskayttaytymisen vélilla. Diffuusioteorian mukaan mitd aikaisemmas-
ta omaksujasta on kyse, sitd suurempi merkitys kokeiltavuudella on. Kokeilta-
vuuden roolin voidaan siis ennakoida pienenevan omaksumismallissa sitd mu-
kaa, kun mobiilipankin kaytto levidda myohempiin omaksujaluokkiin.

H8: Koettu luotettavuus vaikuttaa positiivisesti mobiilipankin omaksumiseen.

Luotettavuuden vaikutus kdyttoaikomukseen on vdhdinen, mutta tilastollisesti
erittdin merkitsevé tukien osittain hypoteesia kahdeksan. Tutkimustulokset luo-
tettavuudesta vaihtelevat, joskin valtaosa tekijdd tarkastelevista kirjallisuuskat-
sauksen tutkimuksista (mm. Al-Jabri & Sohail, 2012; Chen, 2013; Koenig-Lewis
ym., 2010; Yeong & Yoon, 2013) havaitsi tietoturvaan ja yksityisyyteen liittyvien
kysymysten vaikuttavan mobiilipankkiasioinnin omaksumiseen. Tdssd tutkiel-
massa kyselyn avoimissa kohdissa merkitsevd osa vastaajista kyseenalaisti mo-
biilipankin turvallisuuden, mutta rakenneyhtidlomallissa sen vaikutus kdyttoai-
komuksiin osoittautui vdhdiseksi. Mahdollisista riskeistd huolimatta palvelua
siis kdytetddn esimerkiksi tarpeen ja siitd saatavan hyodyn vuoksi.

5.3 Varianssianalyysi

Toisen tutkimuskysymyksen “Miten tunnistetut tekijit eroavat jo kayton omak-
suneiden sekd potentiaalisen uuden kayttdjaryhman valilla?” tarkastelemiseksi
aineistolle tehtiin SPSS 22 -ohjelmalla varianssianalyysi (ANOVA), eli keskiar-
vovertailu, perustuen vastaajien mobiilipankin kayttohistoriaan. Kuukausissa
mitattua kayttokokemusta tutkittiin kysymykselld 14) “Montako kuukautta olet
kayttanyt mobiilipankkia?”. Varianssianalyysissa huomioitiin lopulliseen mal-
liin padtyneet taustamuuttujat.

Varianssianalyysi testaa sitd hypoteesia, ettd tietyn muuttujan eri ryhmissa
kaikki keskiarvot ovat samoja (Metsamuuronen, 2008, 155). Tilastollisena testi-
nd kdytetddn niin sanottua F-testid. Mikili F-arvo on huomattavasti suurempi
kuin yksi (1), selittdavan muuttujan keskiarvot vaihtelevat enemmaén luokkien
vililla kuin sisélld, jolloin nollahypoteesi keskiarvojen yhtdsuuruudesta selitta-
vien muuttujien luokassa voidaan hylita. (Karjaluoto, 2007, 32.) Toisena ehtona
merkitsevyystestin (Sig.) p-arvon on puolestaan oltava 0,05 tai pienempi, jotta
keskiarvot eroavat toisistaan tilastollisesti merkitsevasti eikd nollahypoteesi saa
ndin ollen tukea. Lisdksi niin sanottuna post hoc -testind analyysissd voidaan
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kayttad Tukeyn menetelmad, joka vertailee kaikkia keskiarvoja toisiinsa tilastol-
lisesti merkitsevien erojen loytamiseksi. (Metsamuuronen, 2008, 153, 160, 163.)

Taulukkoon 9 on koottu ei-kédyttdjien ja kdyttdjien vastausten keskiarvot
sekd ANOVA-vertailun tulokset: voidaanko nollahypoteesi hyldti eli eroavatko
ryhmien keskiarvot tilastollisesti merkitsevasti toisistaan. Liitteessd 2 on esitetty
yksityiskohtaisesti varianssianalyysin tiedot. Varianssianalyysin perusteella
nollahypoteesi voidaan hyldtd hyddyllisyys ja eldmintapa -muuttujan kohdalla,
silld kaikkien osioiden F-arvot ovat suuria (26,932-59,270) ja merkitsevyystesti-
en arvot ovat nolla (p=0,000) eli erittdin merkitsevid. Tukeyn testin perusteel-
la ”“En kaytd mobiilipankkia” -ryhmd erottuu muista vastaajista selvasti jokai-
palvelun kdyton omaksuneet. EL2a-EL2b osioista voidaan my6s havaita selkea
johdonmukaisuus: mitd suurempi tarve vastaajilla on kayttdd pankkipalveluita
missd ja milloin tahansa, sitd pidempi mobiilipankin kadyttohistoria heilld on.

Mobiilipankin kdyton omaksuneet kokevat palvelun helppokdyttoisemmiksi
kuin ei-kdyttdjien ryhma. Kaksi kolmesta helppokéyttoisyyttd mittaavasta osi-
osta saa korkeita F-arvoja (23,281-39,981), keskiarvot eroavat toisistaan tilastol-
lisesti erittdin merkitsevasti (p=0,000) sekd Tukeyn testin perusteella ei-
kayttdjien ryhmd erottuu muista vastaajista. Yleisesti ottaen mobiilipankkia pi-
detddan kuitenkin kohtuullisen helppokéyttoisend, silld ei-kdyttdjienkin vastauk-
set painottuvat vaihtoehtoon (4) ”“jonkin verran samaa mieltd” esitettdessd vdit-
tamid palvelun helppokayttoisyyden puolesta.

Samankaltaisia eroja ei-kdyttdjien ja kdyttdjien vdlilld ilmenee aiemman
osaamisen suhteen. Korkeiden F-arvojen (10,910-43,355), tilastollisen merkitse-
vyyden (p=0,000) ja Tukeyn testin perusteella kédyttdjien ja ei-kdyttédjien vastaus-
ten keskiarvot eroavat toisistaan: ei-kdyttdjdat ovat kdyton omaksuneita epavar-
mempia siitd, ettd omat kyvyt, tiedot ja taidot riittdvit palvelun kayttoon. Vas-
taukset painottuvat kuitenkin jélleen vaihtoehtoon (4) “jonkin verran samaa
mieltd” kysyttdessd kokevatko vastaajat, ettd heilldi on mobiilipankin kdyton
edellyttamia valmiuksia.

Jo mobiilipankkiasioinnin omaksuneiden ldhipiirissd mobiilipankin kayt-
tod on havaittavissa ei-kdyttdjien ldhipiiria enemmaén. Osioiden F-arvot ovat
huomattavasti suurempia kuin yksi (25,427-33,615) ja merkitsevyystestin p-
arvot ovat nolla (p=0,000), joten keskiarvot eroavat toisistaan tilastollisesti mer-
kitsevasti eikd nollahypoteesi saa tukea. Niin ikddn Tukeyn testin perusteella ei-
kayttdjien ryhmad erottuu jo kdyton omaksuneista. F-testin (40,165-61,959), mer-
kitsevyystestin (p=0,000) ja Tukeyn testin perusteella kdyton omaksuneet koke-
vat palvelun my®os selvésti luotettavammaksi kuin ei-kayttdjat.

Taloudellisia resursseja tarkasteltaessa kdyttdjien ja ei-kdyttdjien keskiarvot
eroavat toisistaan F-testin, tilastollisen merkitsevyyden ja Tukeyn testin perus-
teella ainoastaan toisessa osiossa (F=16,588, p=0,000). Yleisesti ottaen vastaajat
eivat koe mobiilipankin kédyton tulevan kalliiksi tai taloudellisten syiden jarrut-
tavan palvelun kayttod, silldi molempien osioiden vastausten kokonaiskeskiar-
vot sijoittuvat vastausvaihtoehtojen (1) “tdysin eri mieltd” ja (2) “jonkin verran
eri mieltd” vilille.
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TAULUKKO 9 ANOV A-vertailun tulokset

Ei-kayttajat (KA) Kayttdjat (KA) Nollahypoteesi voidaan hyliti

Hydodyllisyys ja elimdntapa

HY2b 3,60 4,45 kylla
HY3b 3,69 4,57 kylla
YE2a 1,99 3,50 kylla
YE2b 2,49 4,03 kylla
Helppokiyttoisyys

HE1 4,59 4,74 ei
HE2 3,88 4,48 kylla
HE3 3,77 4,60 kylla
Aiempi osaaminen

AO1 3,63 4,70 kylla
AO2 3,68 4,63 kylla
AO3 4,32 4,79 kylla
Havaittavuus

HA2 2,58 3,75 kylla
HA3 3,32 4,36 kylla
Luotettavuus

LU1 2,69 3,74 kylla
LU2a 2,52 391 kylla
LU2b 3,00 4,15 kylla
Taloudelliset resurssit

TR1 2,12 1,40 kylla
TR2 1,54 1,32 ei
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6 YHTEENVETO JA POHDINTA

Mobiilipankin markkinapotentiaali on suuri, silld mobiililaitteet ovat yha olen-
naisempi osa kuluttajien arkipdivdd ja mobiilipankkipalveluiden saatavuus
ajasta ja paikasta riippumatta on merkittdva etu verrattuna perinteisiin asiointi-
kanaviin, fyysisiin toimipisteisiin ja verkkopankkiin. Mobiilipankkia voidaan
pitdd siis edeltdjddnsd parempana, mikd diffuusioteorian mukaan toimii inno-
vaation diffuusiota voimistavana tekijand. Mobiililaitteiden yleistyminen on
lisannyt mobiilipankkipalveluiden kdyttod, mutta perinteinen verkkopankki on
sdilyttinyt asemansa kdytetyimpand sdhkoisend palvelukanavana, eikd pank-
kiasiointi ole siirtynyt kiinteiltd internetpéadtteiltd mobiiliverkkoon odotetunlai-
sesti mobiilipankkipalveluiden eduista ja saatavuudesta huolimatta. Tassa tut-
kielmassa tarkasteltiin mobiilipankkiasioinnin omaksumiseen vaikuttavia teki-
joitd Suomessa kirjallisuuskatsauksen ja empiirisen kyselytutkimuksen muo-
dossa.

Tutkielman kirjallisuuskatsauksessa keskityttiin tarkastelemaan aikaisem-
pien tutkimusten pohjalta mobiilipankkikontekstissa hyodynnettyja teorioita
sekd mobiilipankin omaksumiseen vaikuttavia tekijoitd. Tekijoitd kasiteltiin 1a-
hemmin pohjaten Rogersin (2003) luokittelemiin innovaation ominaisuuksiin,
joiden perusteella voidaan selittdd, miksi osa innovaatioista omaksutaan kayt-
toon toisia nopeammin: yksildiden kokemukset ndistd ominaisuuksista enna-
koivat innovaation omaksumisnopeutta sosiaalisen jdrjestelmén jasenten kes-
kuudessa. Innovaation ominaisuudet - hyddyllisyys, helppokéyttoisyys, yh-
teensopivuus, havaittavuus ja kokeiltavuus - sekd useissa aikaisemmissa tut-
kimuksissa esiin noussut luotettavuus muodostivat kirjallisuuskatsauksen poh-
jalta tutkielman teoreettisen viitekehyksen.

Teoreettinen viitekehys toimi ldhtokohtana tutkielman empiiriselle osuu-
delle, jossa toteutettiin kaikenikdisille suomalaisille kohdennettu puolistruktu-
roitu kyselytutkimus. Aineisto keréttiin verkkokyselylld toukokuussa 2014 ja
analysoitavaksi hyviksyttyjd vastauksia saatiin yhteensa 580 kappaletta. Tutkit-
tavien muuttujien vilisid suhteita tutkittiin SmartPLS 3.1.3 -ohjelmalla tehdylla
rakenneyhtdlomallilla sekd kayttdjien ja ei-kdyttdjien vilisid eroja tarkasteltiin
SPSS 22 -ohjelman varianssianalyysilld. Aineiston rakenneyhtédlomallitusta edel-
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taneessd faktorianalyysissd hyddyllisyyden ja yhteensopivuuden eldméntavan
kanssa havaittiin latautuvan samalle faktorille, mistd syysta kaksi samankaltais-
ta muuttujaa yhdistettiin hyodyllisyys ja eldmédntapa -muuttujaksi poiketen
ndin alkuperdisesta viitekehyksestd. Lisdksi heikoksi osoittautunut kokeilta-
vuuden mittari jatettiin kokonaan mallin ulkopuolelle.

Tutkielman tulokset ovat linjassa aiemman tutkimuksen kanssa. Empiiri-
sen osuuden tulokset esittivit, ettd hyodyllisyydelld ja eldaméntavalla seka
helppokayttoisyydelld on merkittdva positiivinen vaikutus mobiilipankin kayt-
toaikomukseen. Lisdksi luotettavuus ja havaittavuus vaikuttavat kayttoaiko-
mukseen vahdisesti. Hyodyllisyyden ja elamédntavan havaittiin olevan keskeisin
selittdava tekija kayttvaikomuksen taustalla, kun taas aiempi osaaminen ja ta-
loudelliset resurssit jdivat tutkimuksessa merkityksettomiksi. Myoskdan mallis-
sa kaytetyilld kontrollimuuttujilla, tulotasolla, iédlld ja sukupuolella, ei havaittu
olevan merkitystd kadyttoaikomukseen. Varianssianalyysin perusteella havait-
tiin selvid eroja jo mobiilipankkiasioinnin omaksuneiden seké ei-kayttdjien va-
lilld. Jo kdyton omaksuneet kokevat mobiilipankin hyodyllisempéna ja elaman-
tapaansa yhteensopivampana, helppokayttéisempand, havaittavampana ja luo-
tettavampana kuin ei-kdyttdjien ryhma. Liséksi jo kdyton omaksuneet ovat
varmempia siitd, ettd omat kyvyt, tiedot ja taidot riittavat palvelun kayttoon.

Tulosten perusteella pankkien on tarjottava asiakkailleen mobiilipankki-
palveluita, jotka ovat kitevid, helppokéyttoisid sekd nopeasti saatavilla ajasta ja
paikasta riippumatta. Lisdksi pankkien on kiinnitettdva huomiota palvelun ha-
vaittavuuteen ja tietoisuuden lisddmiseen, silld palvelun nikyvyys ja informaa-
tio mobiilipankin hyodyistd stimuloivat kuluttajia. Vaikka luotettavuuden vai-
kutus jédi rakenneyhtdlomallissa vahdiseksi, ovat pankkiasiointiin liittyvat tur-
vallisuuskysymykset kiistatta tarkeitd, mikad nousi toistuvasti esiin myos avoin-
ten kysymysten kohdalla. Palveluntarjoajien on pyrittava kehittdimadn entista
riskittoméampid ja laadukkaampia sovelluksia sekd tdtd kautta vastaamaan ku-
luttajien huolenaiheisiin. Vastaajat eivit kokeneet aiempaa osaamista tai mobii-
lipankkiasiointiin liittyvid taloudellisia kustannuksia merkityksellisiksi. Suo-
messa mobiililaitteiden sekd langattomien verkkojen kaytto on yha arkipdivai-
sempdd ja edullisempaa, eikd kustannuksiin tai osaamiseen liittyvid tekijoita
voida pitdd mobiilipankin yleistymiseen vaikuttavina tekijoina.

Tutkielmassa tehtiin laaja katsaus useisiin tekijoihin mobiilipankkiasioin-
nin omaksumisen taustalla. Teoreettisena kontribuutiona tutkielma yhdist&a
useita teoreettisia ndkokulmia: viitekehyksen ldhtokohtana kaytettyyn Rogersin
innovaation diffuusioteoriaan rinnastettiin soveltuvilta osin muita mobiili-
pankkitutkimuksissa kédytettyja omaksumisteorioita sekd malliin lisdttiin useis-
sa aikaisemmissa tutkimuksissa esiin noussut luotettavuusaspekti. Tutkielma
tarjoaa informaatiota mobiilipankkiasioinnin omaksumiskayttdaytymisestd seka
ndkokulman mobiilipankkiasioinnin tutkimukseen, mutta myos perustan
omaksumismallien jatkokehittelylle erityisesti mobiilikontekstissa. Zhoun ym.
(2010) mukainen TTF-mallin elementtien - tehtdvan vaatimusten ja teknologian
ominaisuuksien - sisdllyttiminen innovaation ominaisuuksiin toi tdrkeitd ja
huomionarvoisia ndkokulmia tutkimukselle. Vaikka teknologia koettaisiin edis-
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tyksellisend, sen kdyttod ei vilttamattd omaksuta, ellei se vastaa suoritettavan
tehtdvan vaatimuksia esimerkiksi mobiililaitteen rajoitteista johtuen. Mobiiliu-
den koettu hyodyllisyys liittyy puolestaan vahvasti kayttdjan eldaméntyyliin:
mitd suurempi tarve kayttdjdlla on asioida nopeasti ja paikasta riippumatta, sitd
suurempi on teknologian ja suoritettavan tehtdvan yhteensopivuus. Raken-
neyhtdlomallin ohella avoimiin kysymyksiin saadut vastaukset tukevat sekd
teknologian ominaisuuksien ettd tehtdvan vaatimusten tarkastelun tarkeytta
myos jatkossa tutkittaessa mobiilipalveluiden omaksumista.

Empiirisen osion tulokset tukevat kehitettyd mallia, silld se selittdd 71,73
prosenttia kdyttoaikomuksesta mobiilipankkiasioinnin omaksumisen taustalla.
Mallin reliabiliteetin ja validiteetin ehdot tayttyviat mittausmallissa kdytettyjen
tunnuslukujen perusteella: Cronbachin alfat ja Composite Reliability (sisdinen
konsistenssi), AVE-arvot ja faktorilataukset (konvergentti validiteetti) sekd
AVE-arvojen nelidjuuret (diskriminantti validiteetti) tayttavat tieteelliselle tut-
kimukselle asetetut kriteerit. Lisdksi saavutettua vastausmaédrdd voidaan pitdd
luotettavana tilastollisten menetelmien ndkokulmasta. Mitd suurempi otos on,
sitd paremmin se edustaa perusjoukossa keskimddrdistd asennetta tutkittavasta
asiasta ja ndin ollen sitd luotettavammat ovat myos tulokset.

Suhteellisen laajasta katsauksesta huolimatta vaihtoehtoisia muuttujia
mobiilipankkiasioinnin omaksumisen taustalla edelleen 16ytyy. Mallin sisdlto ja
rakenne, muuttujien méadrd ja keskindiset suhteet kaipaavat jatkotutkimusta,
mihin viittaavat esimerkiksi tdssd tutkimuksessa esiintynyt tarve yhdistdd hyo-
dyllisyys ja yhteensopivuus eldméntavan kanssa yhdeksi muuttujaksi seka jat-
tdd kokeiltavuus kokonaan mallin ulkopuolelle. Lisédksi tutkielmassa tarkastel-
tiin omaksumista kdyttdaikomuksen perusteella, mika jattdad auki tutkimusky-
symyksid asenteiden, kdyttdaikomuksen, kdyttoonoton ja omaksumisen jalkei-
sen kayttdytymisen yhteyksien vilille. Lahtokohtana tutkielmassa kaytettiin
omaksumismalleissa laajalti kdytettyd ndkemystd siitd, ettd kdyttdjan asenteet
teknologian ominaisuuksia kohtaan vaikuttavat kadyttdytymisaikomuksiin ja
tatd kautta edelleen omaksumiseen. Varsinaisen omaksumisen huomiotta jat-
tamistd voidaan kuitenkin pitdd tutkimuksen rajoitteena, mihin olisi pitanyt
kiinnittdd huomiota jo kyselyn suunnitteluvaiheessa.

Tutkimusta ei tarkoituksellisesti rajattu tietyn pankin asiakaskuntaan, jo-
ten se antaa viitteitd koko pankkisektorista Suomessa. Lansimaisesta kohdeym-
pdristostd sekd mobiilipankkiasioinnin kontekstisidonnaisuudesta johtuen tut-
kimus ei sellaisenaan ole yleistettdvissa kehittyviin maihin. Hyvéstd vastaus-
madrastd (580) huolimatta aineiston pohjalta ei voida myosk&dan tehdd yleistyk-
sid kaikkiin ik&dluokkiin, silld yli 80 prosenttia vastaajista oli alle 35-vuotiaita.
Korkean internetin sekd mobiililaitteiden kdyttoasteen nojalla nuorten aikuisten
voidaan katsoa kuitenkin edustavan aikaisten omaksujien ryhmaés, jonka paris-
ta innovaatiot levidvdt myos muihin ikdryhmiin. Palveluntarjoajien kannalta
kyseinen, keskimddrdistd innovatiivisempi kayttdjaryhma on siis kriittinen
huomioon ottaen sukupolven aktiivisuuden kayttdda mobiililaitteita ja -
palveluita. Mitd tyytyvadisempid nuoret aikuiset ovat kdyttamiinsad mobiilipalve-
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luihin, sitd aktiivisempia sekd uskollisempia palvelun kayttdjid he ovat, mika
puolestaan stimuloi muita sosiaalisen jarjestelman jésenia.

Mobiililaitteiden yleistyessa ja kuluttajakdyttdaytymisen siirtyessd kiinteilta
internetpdatteilta yha mobiilimmaksi pankkiasioinnin voidaan ennakoida kehit-
tyvdn samaan suuntaan. Mobiilipankin yksinkertainen kayttoliittyméa soveltuu
hyvin pdivittdispankkipalveluiden kayttoon, kuten tilitapahtumien tarkaste-
luun, tilisiirtoihin ja laskunmaksuun ja tuo joustavuudellaan hyotyjd erityisesti
jatkuvasti liikkeessd oleville kuluttajille. Tilitietoihin pddsee késiksi helposti ja
nopeasti ilman avainlukulistaa, ja laskujen maksaminen onnistuu vaivatta lait-
teen viivakoodinlukijan ansiosta. Pitkille kehittynyt verkkopankkijdrjestelma
tekee mobiilipankista kuitenkin ainakin toistaiseksi rinnakkaisen, palveluvali-
koimaa tdydentdvan tuotteen, ja varsinaiset pankkitransaktiot suoritetaan edel-
leen p&ddasiassa vakiintuneiden pankkiasiointikanavien kautta. Mitd monimut-
kaisemmasta pankkiasioinnista on kysymys, sitdi huonommin mobiilipankki
kaytettavyydeltddn tai palveluvalikoimaltaan tehtdvadan soveltuu.

Pankkien tulee panostaa mobiilipankin kayttdjaystdavallisyyteen, mutta
myos tutkia ja harkita palveluvalikoiman laajentamista. Kayttoliittyméan yksin-
kertaisuus on olennaista asioinnin vaivattomuuden kannalta, mutta palveluva-
likoiman suppeus voi olla merkittdva este liikkuvamman kayttdjaryhmén siir-
tymiselle yksinomaan mobiilipankin kayttdjiksi. Mobiilipankkipalveluiden ke-
hitystyossd on pyrittdavd ymmartaméaan, kuinka vastata mobiiliuden myota
muuttuneisiin tarpeisiin. Toisaalta verkkopankkia karsitumpi ja pelkistetympi
mobiilisovellus tuo yksinkertaisuudellaan monia etuja, ja huomionarvoista on-
kin pohtia, kuinka kokonaisvaltaiseksi mobiilipankkia on tarpeen ja mahdollis-
ta kehittdd perusasioinnin suoraviivaisuudesta tinkimittd. Ldhtokohtaisesti
mobiilipankkia voidaan pitdd pankkien tarjoamana tdydentdvand palveluna,
vaihtoehtoisena ja kdtevdnd kanavana hoitaa pankkitransaktioita fyysisten toi-
mipisteiden ja perinteisen verkkopankin rinnalla, joka tuottaa asiakkaille lisdar-
voa liikkuvamman eldmantyylin ja muuttuneiden tarpeiden keskelle.

Pankkitoiminnan digitalisoituminen edellyttda eri kayttdjaryhmien ja néi-
den tarpeiden tunnistamista, oli kyseessa sitten siirtyminen fyysisistd asiointi-
muodoista verkkoon tai perinteisestd verkosta mobiiliin. Digitaalisilla tuotteilla
ja asiakassegmentoinnilla voidaan reagoida pankkisektorin kiristyvaan kilpai-
luun ja parantaa asiakastyytyvdisyyttd uusien asiakassuhteiden luomiseksi seka
vanhojen ylldpitamiseksi. Tdssd tutkielmassa tehtiin vertailua mobiilipankin
kayttdjien ja ei-kdyttdjien valilld. Jatkotutkimusaiheena aineistoa olisi mahdol-
lista hyodyntdad segmentointiin myos eri kadyttotapoihin liittyen, esimerkiksi eri
mobiilipankkisovellusten, dlypuhelimen ja tabletin kdyttoon tai kayttofrekvens-
seihin ja -tarkoituksiin perustuen. Mobiiliuden tdrkeys kasvattaa tutkimuksen
tarvetta, ja mobiililaitteiden kédytettdvyyden parantuessa ja kustannusten ma-
keskeistd. Tutkielmassa tarkastellut tekijdt tuovat tarkeitd ndkokulmia mobiili-
palveluiden kehitystyolle ja tdten tutkielma on osittain rinnastettavissa myos
muihin mobiilipalveluihin pankkisektorin ulkopuolelle.
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LIITE1 KYSELYLOMAKE

Tervetuloa kyselyyn!

Taman kyselytutkimuksen tavoitteena on tarkastella suomalaisten mobiili-
pankkiasiointia sekd sen taustalla vaikuttavia tekijoitd. Kysely on tarkoitettu
kaikenikdisille, sekd mobiilipankin kayttdjille ettd ei-kayttdjille. Kyselyyn vas-
taaminen vie aikaa alle 10 minuuttia ja vastaaminen tapahtuu tdysin anonyy-
misti - vastaukset kisitelldadn ehdottoman luottamuksellisesti.

Jokainen vastaus on erittdin tdrked, kiitos ajastasi!

Kerttuli Koivisto
a.kerttuli.koivisto@student.jyu.fi

Kysely on osa Jyvédskyldan yliopiston tietojenkésittelytieteiden laitoksella toteu-
tettavaa pro gradu -tutkielmaa.

Sivu 1/9

Kysely sisdltdd kysymyksid liittyen sekd perinteiseen verkkopankkiin ettd mo-
biililaitteella kdytettavadn mobiilipankkiin. Huomioithan siis vastatessasi seu-
raavien késitteiden eron:

Verkkopankkiasiointi = pankkipalveluiden kayttod verkkopankissa tietokoneel-
la.

Mobiilipankkiasiointi = pankkipalveluiden kdyttod mobiilipankissa langatto-
man verkon kautta mobiililaitteella, kuten dlypuhelimella tai tabletilla.

1. Kuvaile omin sanoin kaikkein positiivisin kadyttokokemuksesi liittyen mobii-
lipankkipalveluiden kayttoon.

2. Kuvaile omin sanoin kaikkein negatiivisin kdyttokokemuksesi liittyen mobii-
lipankkipalveluiden kayttoon.

Sivu 2/9
3. Sukupuolesi?

o Mies
o Nainen
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4. Ikéasi?

O O 0O O O O O O O

Alle 16 vuotta
16-24 vuotta
25-34 vuotta
35-44 vuotta
45-54 vuotta
55-64 vuotta
65-74 vuotta
74-89 vuotta
Yli 89 vuotta

5. Miki on korkein suorittamasi koulutusaste?

o

Perusaste (peruskoulu)

Keskiaste (ylioppilastutkinto, ammattitutkinto)

Alempi korkeakouluaste (ammattikorkeakoulututkinto, kandidaatin tut-
kinto)

Ylempi korkeakouluaste (ylempi ammattikorkeakoulututkinto, maisterin
tutkinto)

Tutkijakoulutusaste (lisensiaatin ja tohtorin tutkinto)

En halua tai osaa vastata

6. Mikd seuraavista kuvaa parhaiten tamanhetkista tilannettasi?

O O 0O O 0O O O

Koululainen tai opiskelija
Tyossdkdyva tai yrittdjd
Tyoton

Elidkeldinen

Omaa kotitaloutta hoitava
Ei mikdan edellisisti

En halua tai osaa vastata

7. Kuinka suuriksi arvioisit henkilokohtaiset vuosittaiset bruttotulosi?

O 0O OO O O O O O O O

Alle 5 000 euroa

5 000-9 999 euroa
10 000-14 999 euroa
15 000-19 999 euroa
20 000-24 999 euroa
25 000-29 999 euroa
30 000-39 999 euroa
40 000-49 999 euroa
50 000-59 999 euroa
Y1i 59 999 euroa

En halua tai osaa vastata
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Sivu 3/9

8. Mikd/mitkd seuraavista mobiililaitteista sinulla on omassa kaytossasi?

o O O O

Alypuhelin*, merkki/malli:

Muu matkapuhelin, merkki/malli:
Tabletti eli taulutietokone, merkki/ malli:
En osaa sanoa

*Alypuhelin = matkapuhelin, jossa on sovellusten lataus- ja/tai mobiiliselaimen
kayttomahdollisuus.

9. Kéaytdn internetid pddasiassa:

o O O O

Tietokoneella
Tabletilla
Alypuhelimella
En osaa sanoa

10. Miten kuvailisit suhdettasi uuteen teknologiaan?

o

o

Kokeilen ennakkoluulottomasti uusia teknologisia tuotteita/palveluita ja
omaksun ne ensimmadisten joukossa.

Omaksun uusia teknologisia tuotteita/palveluita aikaisessa vaiheessa ja
kerron kayttokokemuksistani muille.

Omaksun uusia teknologisia tuotteita/palveluita melko varhaisessa vai-
heessa harkittuani niiden tarjoamia hyotyja.

Olen melko varovainen uusien teknologisten tuotteiden/palveluiden
suhteen ja omaksun niiden kdyton keskimdardistd myshemmin.
Suhtaudun uusiin teknologisiin tuotteisiin/palveluihin ep&luuloisesti ja
omaksun ne kdyttooni vasta viimeisten joukossa pitkdn harkinnan jal-
keen.

En osaa sanoa

11. Kuinka usein keskimdérin kaytat...

Useita Joitakin Vain
kesr?fi)'a Piivit- Viikoit|| Kuu- li)eretlo'a Harvem- || kokeil- | En ole En
...] koit- ||kausit- 12 || min kuin || Tut ker- || koskaan || osaa
pdi- || tdin . . ||vuodes- s | P
vt s tain tain vuosittain|| ran tai ||kédyttinyt|| sanoa
vissi sa .
pari
Yerkkopankkia r r r r r r - r r
tietokoneella?
Mobiilipankkia | .~ ~ |~ |l o | £ C C C C
mobiililaitteella?
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12. Kaytan mobiilipankkipalveluita pddasiassa:

Alypuhelimella
Tabletilla

En kéyta mobiilipankkia
En osaa sanoa

0O O O O

13. Kdytdn mobiilipankkiasiointiin p&ddasiassa:

Mobiiliselainta
iPhone/iPad-sovellusta
Android-sovellusta
Windows Phone -sovellusta
En kéytd mobiilipankkia

En osaa sanoa

O O O O O O

14. Montako kuukautta olet kdyttanyt mobiilipankkia?

En kéytd mobiilipankkia
Alle 6 kuukautta

6-12 kuukautta

12-24 kuukautta

Enemmaéin kuin 24 kuukautta
En osaa sanoa

O O O O O O

15. Miké on paddsddntoisesti kdyttamasi pankki?

Aktia

Danske Bank
Handelsbanken
LahiTapiola*
Nordea
OP-Pohjola
POP-Pankki
S-pankki*
Saastopankki
Alandsbanken
Muu, miki

En osaa tai halua vastata

O O 0O 0O O O O O o0 o0 o0 O

* S5-Pankki ja LahiTapiola fuusioituivat 1.5.2014 uudeksi S-Pankiksi. Voit valita
sen vaihtoehdon, jonka asiakas alun perin olet ollut.

Sivu4/9

16. Kuinka usein keskimdérin teet seuraavia asioita mobiilipankissa?
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Huomioithan vastatessasi ainoastaan MOBIILILAITTEELLA tapahtuvan pank-

kiasioinnin.
. 1 Har- Vain ||En ole
Uselt.a - ey Kuu- ]01tak.1 n vemmin || kokeil-|| kos- En
kertoja || P4ivit- || Viikoit- Kausit- kertoja \uin lut Kaan || osaa
pdivés-|| tdin tain ) vuodes- . N
" tain ca vuosit- | kerran || kdyt- || sanoa
tain ||tai pari|| tanyt
Tilisiirto omien tilien s e e s e e I . .
valilla
Laskunmaksu muille e r r I I I e r r
tileille
Erdantyvan maksun
hyvéaksymi- C C C . . r . C 1'_'
nen/muokkaaminen
Tilien saldojen tar- r r e r e e e I I
kastelu
Tilitapahtumien tar- e e e e e e I . .
kastelu
Luottokorttitapah- e e . e e . I . .
tumien tarkastelu
Sijoituspalvelut C C C . . . . C C
Pankkiautomaatti- e e e e e e I . .
/konttorihaku
Yhteydenotto pank- e e e e e . I . .
kiin
Valuuttalaskuri r r i i i i i i i

Muu kayttotarkoitus/kadyton useus:

Sivu 5/9

17. Vastaa seuraaviin mobiilipankkiasiointia koskeviin véittamiin PAASAAN-
TOISESTI kayttamasi pankin sekd mobiililaitteen ndkskulmasta.

Voit arvioida mobiilipankin ominaisuuksia, vaikkei sinulla olisikaan omakoh-
taista kokemusta palvelun kaytosta.

1) tdysin eri mielta
2) jonkin verran eri mieltd
3) ei samaa eikd eri mielta

5) tdysin samaa mielta

6) en osaa sanoa

1)
)
©)
(4) jonkin verran samaa mielta
()
(6)
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Sivu 6/9

(1) tdysin  (2) jonkin (3) ei (4) jonkin  (5) tdysin (6) en
eri mieltd  verran eri samaa verran samaa osaa
mielti eiki eri samaa mielti sanoa
mieltd mieltd

1) Mobiilipankin
kiyton opettelu on C C C C C C
helppoa.

2) Mobiilipankin
kaytto ei vaaranna
henkilokohtaisten . C C C C C
tietojeni turvallisuut-
ta.

3) Koen mobiilipan-
kin hyodylliseksi
kanavgks.i }.mitaa. - e e r I I
pankkiasioita (esim.
tilisiirrot, laskun-
maksut).

4) Koen mobiilipan-
kin hyodylliseksi
kanavaksi hankkia . C C C C C
tietoa (esim. tilita-
pahtumat).

5) Mobiilipankin
kaytto tekee pank- - e e I I r
kiasioinnistani te-
hokkaampaa.

6) Aion kdyttdd mo-
biilipankkia saannol- - e e r r I
lisesti tulevaisuudes-
sa.

7) Minulla ei ole
vaikeuksia kayttaa . . . C C C

mobiilipankkia.

8) Suosittelen mobii-
lipankin kayttoa C C C C C C

muille.

9) Minulla on tarve
maksaa laskuja ja e . o I I I
tehda tilisiirtoja mis-
sd ja milloin tahansa.

10) Ennen kuin p&a-
tan alkaa kayttaa
mobiilipankkia, voin s . c . I I
kokeiluluontoisesti
tutustua palvelun
toimintaan.
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Sivu7/9
(1) taysin  (2) jonkin ~ (3) ei (4) jonkin
eri mieltd verraneri samaa verran
mieltd eiké eri samaa
mieltd mieltd
11) Minulla on tarve
hankkia tilitietoja reaali- C C C C
aikaisesti.
12) Mielesténi on helppo
tulla taitavaksi mobiili- C C C C
pankin kayttdjaksi.
13) Tulen kayttdmé&an
mobiilipankkia usein C C C C
tulevaisuudessa.
14) Mobiilipankin kaytto
helpottaa pankkiasioiden r e I I
hoitamista (esim. tilisiir-
rot, laskunmaksut).
15) Mobiilipankin kaytto
helpottaa tiedon saamista . . C .
(esim. tiliotteet).
16) Saatavilla on tarpeek-
si tietoa mobiilipankki- . . C .
palveluista.
17) Mobiilipankin kaytto s s e s
on helppoa.
18) En kdytd mobiili-
pankkia taloudellisten
syiden vuoksi (esim. e e . I
mobiililaitteeseen ja liit-
tymaan liittyvat kustan-
nukset).
19) Mobiilipankin toi-
minnot soveltuvat tarpei- I I c I
siini koskien pankkiasi-
ointia.
Sivu 8/9
(1) tdaysin ~ (2) jonkin  (3) ei (4) jonkin
erimieltd verraneri samaa verran
mieltd eikd eri samaa
mieltd mieltd
20) Minulla on tarvit-
tavat tiedot ja taidot I r r r

kayttdd mobiilipank-
kia.
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21) Lahipiirissani
mobiilipankin kayt- I . . I I ~
tod on selvisti ha-
vaittavissa.

22) Mobiilipank-
kiasiointi sopii eld- i C s e r P

méntyyliini.

23) Mielestédni mobii-
lipankki on turvalli-
nen kanava hoitaa I r I I I Ie
pankkiasioita (esim.
tilisiirrot, laskun-
maksut).

24) Mielestédni mobii-
lipankki on turvalli-
nen kanava hankkia C C C C C C
tietoa (esim. tiliot-
teet).

25) En tarvitse mui-
den ihmisten apua I e r I I Ie
kayttadkseni mobii-
lipankkia.

26) Mobiilipankki on

helposti se.latavﬂla I . I I I I
perusteellista tutus-

tumista varten.

27) Mobiilipankin
kaytto tulee minulle
kalliiksi (esim. uuden|| C C C C .
mobiililaitteen hank-
kiminen).

28) Tunnen ihmisig,
jotka kayttavat mo- i r s e r P
biilipankkia.

Sivu 9/9

18. Missé tilanteissa mobiilipankki soveltuu tarkoituksiisi perinteistd verkko-
pankkia paremmin ja miksi?

19. Missd tilanteissa perinteinen verkkopankki soveltuu tarkoituksiisi mobiili-
pankkia paremmin ja miksi?

Kysely paattyi. Kiitos osallistumisesta.
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LIITE 2 ANOVA-VERTAILU

Mean square

Hyodyllisyys N KA between groups F-arvot Sig.
HY?2b: Mobiilipankin kiytté helpottaa

tiedon saamista (esim. tiliotteet). 24,868 26,932 0,000
En kayta mobiilipankkia 213 3,60

Alle 6 kuukautta 72 4,40

6-12 kuukautta 98 4,44

12-24 kuukautta 118 4,53

Enemmaén kuin 24 kuukautta 79 441

Yhteensi 580 4,14

HY3b: Koen mobiilipankin hyddylliseksi

kanavaksi hankkia tietoa (esim. tilitapahtumat). 27,122 33,127 0,000
En kdytd mobiilipankkia 213 3,69
Alle 6 kuukautta 72 4,56
6-12 kuukautta 98 4,56
12-24 kuukautta 118 4,64
Enemmaén kuin 24 kuukautta 79 4,54
Yhteensi 580 4,25

EL2a: Minulla on tarve maksaa laskuja ja

tehdd tilisiirtoja missd ja milloin tahansa. 89,722 59,27 0,000
En kdytd mobiilipankkia 213 1,99
Alle 6 kuukautta 72 3,06
6-12 kuukautta 98 3,30
12-24 kuukautta 118 3,78
Enemmaén kuin 24 kuukautta 79 3,89
Yhteensi 580 2,97

EL2b: Minulla on tarve hankkia

tilitietoja reaaliaikaisesti. 79,682 50,054 0,000
En kdytd mobiilipankkia 213 2,49
Alle 6 kuukautta 72 4,01
6-12 kuukautta 98 3,97
12-24 kuukautta 118 4,03
Enemmaén kuin 24 kuukautta 79 4,09
Yhteensad 580 3,46

Mean square

Helppokayttoisyys N KA between groups F-arvot Sig.
HE1: Mobiilipankin kiyton
opettelu on helppoa. 1,799 3,526 0,007

En kdytd mobiilipankkia 213 4,59
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Alle 6 kuukautta 72 4,82
6-12 kuukautta 98 4,62
12-24 kuukautta 118 4,86
Enemmén kuin 24 kuukautta 79 4,67
Yhteensa 580 4,69
HE?2: Mielestini on helppo tulla
taitavaksi mobiilipankin kdayttdjiksi. 13,284 23,281 0,000
En kédyta mobiilipankkia 213 3,88
Alle 6 kuukautta 72 4,46
6-12 kuukautta 98 4,33
12-24 kuukautta 118 4,52
Enemmaén kuin 24 kuukautta 79 4,63
Yhteensi 580 4,26
HE3: Mobiilipankin kdayttd on helppoa. 24,361 39,981 0,000
En kdytd mobiilipankkia 213 3,77
Alle 6 kuukautta 72 4,61
6-12 kuukautta 98 4,44
12-24 kuukautta 118 4,73
Enemmaén kuin 24 kuukautta 79 4,62
Yhteensi 580 4,30
Mean square
Aiempi osaaminen N KA between groups F-arvot Sig.
AQO1: Minulla on tarvittavat tiedot
ja taidot kéiyttid mobiilipankkia. 39,075 42,629 0,000
En kdytd mobiilipankkia 213 3,63
Alle 6 kuukautta 72 4,65
6-12 kuukautta 98 4,61
12-24 kuukautta 118 4,76
Enemméin kuin 24 kuukautta 79 4,76
Yhteensi 580 4,31
AO2: Minulla ei ole vaikeuksia
kéyttid mobiilipankkia. 31,425 43,355 0,000
En kdytd mobiilipankkia 213 3,68
Alle 6 kuukautta 72 4,57
6-12 kuukautta 98 4,54
12-24 kuukautta 118 4,71
Enemmaén kuin 24 kuukautta 79 4,71
Yhteensi 580 4,29
AQ3: En tarvitse muiden ihmisten
apua kiayttidkseni mobiilipankkia. 7,385 10,910 0,000
En kdytd mobiilipankkia 213 4,32
Alle 6 kuukautta 72 4,79
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6-12 kuukautta 98 4,76
12-24 kuukautta 118 4,82
Enemmaén kuin 24 kuukautta 79 4,78
Yhteensi 580 4,62
Mean square
Havaittavuus N KA between groups F-arvot Sig.
HA?2: Lihipiirissdni mobiilipankin
kéayttoi on selvdsti havaittavissa. 50,810 33,615 0,000
En kayta mobiilipankkia 213 2,58
Alle 6 kuukautta 72 3,68
6-12 kuukautta 98 3,41
12-24 kuukautta 118 3,91
Enemmaén kuin 24 kuukautta 79 4,00
Yhteensi 580 3,32
HA3: Tunnen ihmisid, jotka
kayttivit mobiilipankkia. 39,372 25,427 0,000
En kaytd mobiilipankkia 213 3,32
Alle 6 kuukautta 72 4,18
6-12 kuukautta 98 4,23
12-24 kuukautta 118 4,43
Enemmaén kuin 24 kuukautta 79 4,61
Yhteensa 580 3,98
Mean square
Luotettavuus N KA between groups F-arvot Sig.
LU1: Mobiilipankin kiytté ei vaaranna
henkilékohtaisten tietojeni turvallisuutta. 42,766 40,165 0,000
En kdytd mobiilipankkia 213 2,69
Alle 6 kuukautta 72 3,40
6-12 kuukautta 98 3,70
12-24 kuukautta 118 3,92
Enemmaéin kuin 24 kuukautta 79 3,95
Yhteensi 580 3,37
LU2a: Mielestini mobiilipankki on turvallinen kanava
hoitaa pankkiasioita (esim. tilisiirrot, laskunmaksut). 68,822 61,959 0,000
En kdytd mobiilipankkia 213 2,52
Alle 6 kuukautta 72 3,67
6-12 kuukautta 98 3,86
12-24 kuukautta 118 4,05
Enemmaén kuin 24 kuukautta 79 4,05
Yhteensa 580 3,41
LU2b: Mielestini mobiilipankki on turvallinen
kanava hankkia informaatiota (esim. tiliotteet). 45,744 41,609 0,000
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En kadyta mobiilipankkia 213 3,00
Alle 6 kuukautta 72 4,10
6-12 kuukautta 98 4,11
12-24 kuukautta 118 4,25
Enemmaén kuin 24 kuukautta 79 4,15
Yhteensi 580 3,73
Mean square
Taloudelliset resurssit N KA between groups F-arvot Sig.
TR1: Mobiilipankin kiytto tulee minulle kalliiksi
(esim. uuden mobiililaitteen hankkiminen). 19,119 16,558 0,000
En kadyta mobiilipankkia 213 2,12
Alle 6 kuukautta 72 1,53
6-12 kuukautta 98 1,48
12-24 kuukautta 118 1,32
Enemmaén kuin 24 kuukautta 79 1,25
Yhteensi 580 1,66

TR2: En kiyti mobiilipankkia taloudellisten syiden vuoksi

(esim. mobiililaitteeseen ja liittymdidn liittyvit kustannukset). 1,915 1,860 0,116
En kdytd mobiilipankkia 213 1,54
Alle 6 kuukautta 72 1,38
6-12 kuukautta 98 1,32
12-24 kuukautta 118 1,36
Enemmain kuin 24 kuukautta 79 1,23

Yhteensi 580 1,41



