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The Bachelor Thesis discusses mobile banking services focusing on the meaning
of the concept in current context and the reasons for using mobile banking
services. The research was done as literature review from the literature of the
subject area. Literature was mainly searched from Google Scholar service. The
thesis explores mobile banking services as a concept and the current status of
mobile banking in Finland and the future challenges of this industry. Research
also focuses on the reasons which influence the adaption of mobile banking. To
find the reasons and factors for mobile banking adaptation different models for
technology adaptation are examined. As main results, from this research were
that perceived ease of use, perceived usefulness, information security, social
factors, perceived value, mobility and user satisfaction were the most important
factors for user experience. The findings are represented more specifically and
more detailed in the end of the paper with comments from the author. By
reading this study people who are interested in mobile banking will have a
better understanding of the business and the reasons which influence the use of
mobile banking services.
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1 JOHDANTO

Yritysten syyt investoida tietojdrjestelmiin ovat moninaisia, joista yleisimpid
ovat pyrkimys vdhentdd kuluja, tuottaa samalla pddomalla enemmaén kuin ai-
kaisemmin tai yksinkertaisesti vain parantaa omien tuotteidensa tai palve-
luidensa laatua (Legrisa, Inghamb & Collerettec, 2001).

Langattomat mobiiliverkot yleistyvdt maailmanlaajuisesti. Seitsemdn mil-
jardia ihmistd (95 prosenttia maailman vdestostd) asuu alueilla, jotka on katettu
mobiiliverkkoyhteyksin. Mobiilidataverkot (3G tai nopeampi) kattavat 84 pro-
senttia maailman véestostd, mutta vain 67 prosenttia haja-asutusseutujen asuk-
kaista. Haja-asutusseutujen asukkaat eivit ole yhtd hyvdssd asemassa muihin
ihmisiin ndhden viestinndn vapaudessa, koska heilld ei ole yhtd suurta mahdol-
lisuutta saada edes internet-yhteyttd. Yhd useammat ihmiset kuitenkin asuvat
nopeiden tietoliikenneverkkojen kantamassa, jotka ovat levinneet viimeisen
kolmen vuoden aikana nopealla tahdilla, kattaen nykyisin liki 4 miljardia ihmis-
td (53 prosenttia maailman vdestostd). Kuitenkin vuoden 2016 lopussa 3,9 mil-
jardia ihmistd ei kdyttdnyt internetid, mikd on yli puolet maailman véestosta.
(International Telecommunication Union, 2016.) Langattomat mobiiliverkot tar-
joavat ihmisille pddsyn internettiin mistd ja milloin vain, mikd mahdollisesti
kannustaa heitd kdyttimdan internet-palveluita enemman.

Yksi langattomien verkkojen yleistymisestda hyotyva taho on pankit. Pan-
kit tarjoavat monimuotoisia palveluita, mutta ovat pitkilti pitdneet pdatulon-
lahteenddn talletuspankkitoiminnan. Pankkitoiminnassa ldhes koko 1900-luvun
ajan pankkiasiat taytyi tehdd asioimalla pankkikonttorissa. Tdhdn tuli kuitenkin
muutos vuonna 1996, kun Euroopan ensimmadinen ja maailman kautta aikain
toinen verkkopankki avattiin Suomessa Osuuspankin toimesta (Osuuspankki,
2011). Tand pdivand padsddntoisesti kaikki pankkiasiointi voidaan hoitaa inter-
netin valitykselld.

Mobiilipankin kdyttdjamddran on ennustettu nousevan huomattavasti nel-
jan vuoden aikana. Vuodesta 2016 vuoteen 2020 ennustetaan 800 miljoonaa uut-
ta kdyttdjad, mikd on 11 prosenttiyksikon muutos edeltdvaan. (Juniper Research,
2016.) Lisdays on merkittava kadyttdjadkunnassa ja ndin ollen on perusteltua selvit-
tad syitd, jotka vaikuttavat mobiilipankkipalveluiden omaksumisen ja kdyton
jatkumiseen. Nditd syitd on tutkittu aikaisemminkin, vuonna 2015 ilmestynees-
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sd kirjallisuuskatsauksessa Shaikh ja Karjaluoto etsivdt yhtenevdisid syitd mo-
biilipankin omaksumiseen. Tam& on ainoa kirjallisuuskatsaus alalta ja onhan
tdlla hetkelld vuosi 2017 ja tutkimuksen julkaisusta on kulunut jo kaksi vuotta ja
itse tutkimukset olivat tdtd vanhempia kirjallisuuskatsauksessa. Tutkimukselle
on siis tarvetta siitdkin syystd, jotta tiedon méddrad voidaan lisdtd ja saada selvil-
le mahdollisimman tuoretta tietoa omaksumiseen vaikuttavista tekijoistda. Mo-
biilipankin ollessa ala, johon on odotettavissa suurta kasvupotentiaalia.

Tassd tutkimuksessa keskitytddan palveluiden saatavuuteen mobiililaiteilla
sekd sithen, miten pankit tarjoavat nditd palveluja. Lisdksi tutkielmassa késitel-
ladn, miten kayttdjat ovat tavallisesti mobiilipankkiratkaisuja omaksuneet. Tut-
kielmassa aihetta avataan kahden tutkimusongelman kautta:

e Mitd mobiilipankkitoiminta on ja miten se on kehittynyt ajan kulu-
essa?

e Mitkd syyt johtavat sovellusten kdyttoonottoon ja minkéalaisia so-
velluksia ihmiset pitdvdt onnistuneina?

Tutkimus toteutetaan kirjallisuuskatsauksena alan kirjallisuuteen ja tutkimusar-
tikkeleihin. Tutkimuksen tavoitteena on tarjota selked kuva siitd, mitd mobiili-
pankkitoiminta on, mistd asioista se koostuu ja mitkd ovat ne tekijat, jotka saa-
vat kayttdjat sitoutumaan palveluun. Merkitys itse mobiilipankkitoiminnalle
tutkimuksen kannalta olisi lisdta tietoutta pankkialasta yleisesti ja antaa parem-
pi kuva siitd, mitkd ovat ne syyt, jotka saavat ihmiset kdyttoonottamaan mobii-
lipankkipalvelun. Tutkimuksessa mobiilipankkitoiminnaksi on maaritelty kaik-
ki pankkien tarjoamat dlypuhelinten kautta kaytettdavit sovellukset, joiden avul-
la voidaan hallinnoida eri tilitoimia (Shaikh & Karjaluoto, 2015). Tutkimuksessa
perehdytddan myos sovellusten omaksumiseen, ja valtaosa tutkimuksista, joita
on kdytetty tutkielman ldahdemateriaalina mobiilipankkitoiminnan saralta, on
tehty teknologian hyvaksymismallia (eng. Technology Acceptance Model) eli
TAM- mallia hyodyntden. Malli on laajasti hyviksytty tutkimusmenetelmd, jo-
ka perehtyy teknologian kdyttoonottoon ja kdyton jatkumisen sekd siihen,
kuinka helpoksi henkilo kokee teknologian kayttamisen itselleen. (Venkatesh &
Davis, 2000.)

Tutkimuksessa sivutaan my6s Suomen pankkien tarjoamia mobiilipankki-
toimintoja. Suomessa toimii pankkialalla yhteensé yli 200 pankkia (Finanssiala,
2015). Tassd tutkimuksessa perehdytddn tarkemmin vuoden 2015 Finanssialan
Keskusliiton markkinaosuuskatsauksen mukaisesti maéériteltyihin Suomen tal-
letuspankkeihin. Suomessa toimivat pankkialanyritykset voidaan eritellda mark-
kinaosuuksien mukaan ja pankkiiritoiminnan perusteella. Tutkimusaiheen ra-
jaamiseksi tdssd tutkimuksessa keskitytddn kaikista pankkialan toimijoista vain
talletuspankkeihin. Talletuspankkien liiketoiminta on vastaanottaa rahaa talle-
tuksien muodossa ja lainata tétd jo talletettua rahaa eteenpdin. Monet suomalai-
set talletuspankit tarjoavat myos varainhoitopalveluita ja sijoituspalveluita.

Rakenteeltaan tutkielma on seuraavanlainen: tutkielman aluksi kdyd&an
lapi mobiilipankkipalvelut niin yleisesti kuin myos asiakkaan ndkokulmasta,
tehddan katsaus Suomen mobiilipankkitilanteesta sekd kerrotaan tulevaisuuden
haasteita, joita esimerkiksi EU:n uusi maksupalveludirektiivi aiheuttaa. Toises-
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sa luvussa kadydéaan lapi eri teknologian hyvéaksymismalleja keskittyen UTAUT-
ja varsinkin TAM-malliin. Seuraavaksi tutkielma keskittyy syihin, jotka vaikut-
tavat mobiilipankin omaksumiseen, kiyttdjadkokemukseen ja kdyton jatkumi-

seen. Lopussa tiivistetddn kirjallisuuskatsauksen 16ydokset kirjoittajan omien
pohdintojen kera.



2 MOBIILIPANKKI

Tassd luvussa késitelldaan mobiilipankkitoimintaa, sen kehitystd Suomessa sekd
mitd mobiilipankkitoiminnalla tarkoitetaan.

2.1 Mobiilipankkitoiminta

Eri teknologioiden kehitys on vaikuttanut suuresti maailmaan ja sithen, kuinka
maailman védesto toimii ja kdyttaytyy nykydan. Digitaalisen murroksen myota
monet alat ovat muuttuneet huomattavasti ja pankkitoiminta on ollut ndiden
suurten muutosten eturintamassa. Maailman digitalisoituessa my6s pankkien
liikketoimintaympaéristd muuttuu yhd enemmaén elektronisen kaupankdynnin
ympdrille. Pankit ovat olleet ensimmadisid toimijoita, jotka ovat todella hyodyn-
tdneet internetin tarjoamia kanavia tarjotessaan uusia asiointivaylid asiakkail-
leen. Samalla pankit ovat pystyneet vihentamaddn kustannuksiaan asioinnin
siirryttyd verkkoon. (Chanaka, 2000; Robinson, 2000.)

Pankit alkoivat tarjota palveluita internetin kautta jo 1990-luvun puoliva-
lissd hyodyntden internetin tuomia etuja omassa liiketoiminnassaan (Osuus-
pankki, 2011). Verkkopankki on ollut pankeille sekd halvin ettd tuottavin palve-
lukanava julkaisunsa jalkeen (Robinson, 2000). Verkkopankki méaéaritelldan tassa
tutkimuksessa verkkoportaalina, jonka kautta asiakkaat voivat kdyttdd erindisid
pdivittdisid pankkipalveluita (Pikkarainen, Pikkarainen, Karjaluoto & Pahnila,
2004). Niin ollen pankkien internetsivuja, jotka sisdltdaviat pelkdstdan infor-
maatiota ei lueta verkkopankkitoiminnaksi tassa tutkimuksessa.

Mobiilipankkipalvelut voidaan maédritelld monella tapaa, kuten Barnes ja
Corbit linjasivat jo vuonna 2003 (s. 275):

“"Mobiilipankki voidaan maddritelld alustana, jossa asiakas on vuorovaikutuksessa
pankin kanssa mobiilin laitteen kautta, kuten dlypuhelimen. Keskeisessd asemassa
tdssd on mobiilidatayhteys, ja kaikkein tiukin méédritelma ei sisdlld puhelimessa kdy-
tavdd pankkiasiointia eikd puheohjattua tai ndppdinten painalluksilla tehtdvdd asi-
ointia.”
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Omassa maddritemdssddan Susanto, Chang ja Ha (2016) mddrittelivat mobiili-
pankkiasioinnin tavaksi suorittaa taloudellisia tapahtumia dlypuhelimen kaut-
ta. Kirschner ja Powell (2005) sekd Shaikh ja Karjaluoto (2015) olivat kaikki sa-
moilla linjoilla mobiilipankkitoiminnan maéarittelyssda. Heiddn tutkimuksissaan
mobiilipankkitoiminta maédariteltiin padsynd pankkitietoihin kannettavaa laitet-
ta, kuten kdmmentietokonetta, matkapuhelinta, dlypuhelinta tai tablet-
tietokonetta kayttiden, ja langattomia verkkoja hyodyntien. Alypuhelimiksi lue-
taan laitteet, joihin on saatavilla internetyhteys, graafinen kayttoliittyma sekd
kolmannen osapuolen tekemid sovelluksia (Kirschner & Powell, 2005). Suomek-
si mobiilipankista voidaan puhua my®0s termeilld mobiilipankkiasiointi, mobiili-
pankkitoiminta ja mobiilipankkipalvelut. Yen ja Wu (2016) kutsuvat mobiilipankki-
asiointia tutkimuksessaan myos nimelld mobiilit finanssipalvelut (Yen & Wu,
2016).

Mobiilipankkiasiointi mahdollistaa kayttdjilleen tilitietojen tarkastelun,
laskujen maksamisen, varojen siirtdmisen ja muiden finanssipalveluiden kayton
missd ja milloin vain. Alan tutkijat ovat myos samaa mieltd siitd, ettd mobiili-
pankkipalveluiden kayttoon vaikuttavat muutkin asiat kuin pelkédstdan mobiili-
pankkipalvelun tarjoama ydinpalvelu. Kayttopddtoksen takana voi olla monia
syitd ja sithen voi myos vaikuttaa pankin tarjoama asiakaspalvelun laatu, asi-
oinnin tunnusomaisuus sekd useat muut tekijdt. Asiakkaan silmissd nama teki-
jat katsotaan arvoa lisddviksi palveluiksi ydinpalvelun péélle. Paatoksid tehdes-
sd asiakkaat pohtivat ydinpalveluiden ja arvoa lisddvien palveluiden yhteisar-
voa. (Tam & Oliveira, 2016.) Mobiilipankkiasiointi on my6s merkittdvéssa roo-
lissa asiakkaiden tarpeiden tayttamisessd jokapdivdisessd finanssi- ja pankkiasi-
oinnissa (Shaikh & Karjaluoto, 2015). Taulukossa 1 on listattu yleisimpid toimia,
joita mobiilipankin kautta pystyy hoitamaan.

TAULUKKO 1 Paédpalvelumuodot mobiilipankin kautta tarjottuna (mukaillen Shaikh &
Karjaluoto, 2015 s. 131)

Finanssipalvelut Muut kuin finanssipalvelut
Laskujen maksu Tilitiedustelut

Rahan siirto ihmisten valilla Tiliote

Varojen siirto PIN-koodin vaihto

Rahaldhetykset Sekkivihkojen tilaus

Ostosten tekeminen ja lahjoitukset Laskujen maksujen muistutus
Mobiilipalveluiden saldon lisdys Pankkiautomaattien paikantaminen

Elektroninen kaupankdynti (eng. Electronic Commerce) kdsittdd laajan liiketoi-
minnan alueen ja vaikka késite on laaja, sille on kuitenkin pystytty luomaan
yhtendiset maééritelméat. Elektronisella kaupankdynnilld tarkoitetaan yleisesti
perinteisida myymisen ja ostamisen prosesseja tietoverkkojen avustuksella.
Elektroninen kaupankédynti on osa elektronista liiketoimintaa, joka siséltdd néi-
den edelld mainittujen maééritelmien lisdksi myo6s toimintamallit asiakkaiden
palvelemisesta, yhteistyostd liikekumppaneiden kesken, elektronisesta oppimi-
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sesta ja elektronisista transaktioista organisaatioiden sisdlld. (Turban & Volo-
nino, 2010, s. 199-200.) Mobiilipankkitoimintaa voidaan ndin ollen pitdd osana
elektronista liiketoimintaa, muttei osana elektronista kaupankayntid, vaikka se
osittain mahdollistaakin maksuliikenteensd avulla kaupankdynnin néissa tilan-
teissa. Elektroninen liiketoiminta voi ilmetd monissa eri muodoissa riippuen
digitalisaation asteesta eli siitd, kuinka hyvin palvelu on pystytty muokkaamaan
fyysisestd digitaaliseksi. Alasoini (2015, s. 26) médrittelee digitalisaation seuraa-
vasti:

“Digitalisaatio tarkoittaa digitaalitekniikan integrointia osaksi eldimén jokapéaivaisia
toimintoja hyodyntdamaélld kokonaisvaltaisesti digitoinnin mahdollisuuksia. Digitointi
puolestaan tarkoittaa erilaisessa muodossa, kuten kuvana, tekstiné tai ddnend, olevan
analogisen informaation muuttamista digitaaliseen muotoon elektronisten vélineiden
avulla siten, ettd informaatiota voidaan kasitelld, varastoida ja siirtda digitaalipiirien
sekd digitaalisten laitteiden ja tietoverkkojen avulla. Digitalisaatiossa on kyse yhteis-
kunnallisesta prosessista, jossa hyodynnetddn teknologisen kehityksen uusia mah-
dollisuuksia.”

Digitalisaation aste riippuu kolmesta tekijadsta: (1) tuotteesta tai palvelusta, jota
myydddn, (2) myyntiprosessista, joka tapahtuu myyjdn ja ostajan kesken, sekd
(3) myyjdtahosta. Nditd kolmea tekijdd yhdistelemaélld saadaan eri asteita digita-
lisaatiosta. Esimerkiksi jokin myynti- tai palvelutapahtuma voi olla tdysin fyy-
sinen, jolloin jokainen tekijoistd on fyysinen, osittain fyysinen, jolloin vahintaan
yksi tekijd on elektroninen tai kolmas vaihtoehto, kokonaan elektroninen, jol-
loin jokainen tekija on elektroninen, kuten mobiilipankkiasioinnissa. (Choi,
Whinston & Sthal, 1997, s. 17-18.)

Tarkednd tehtdvand mobiilipankkipalveluissa on luoda luottamus asiak-
kaaseen. Luottamuksen luominen internet-ymparistossa on paljon vaikeampaa
kuin kasvotusten kaytdvissd kanssakdymistilanteissa, jolloin luottamus toiseen
syntyy myos sanattoman viestinndn kautta. Kuluttaja voi tuntea pelkoa varo-
jensa puolesta sekd myos henkistd painetta. Ottaen huomioon vaikuttavat teki-
jat, kuten esimerkiksi tietoturvariskit internetissd ja mobiilissa, luottamus on
erittdin tdrkedssd roolissa, kun pankkitoimintaa tehdddn ndissa kanavissa. Asi-
akkaan luottamus verkkopankkiin kasvaa siind vaiheessa, kun asiakas luottaa
pankin kivijalka- ja perustoimintaan. (Kang, Lee K.C, Kim & Lee ], 2011.) T4&-
md valmis luottamus jo olemassa olevaan brdndiin, joka on saavutettu joko
jo perustoiminnalla tai internet-pankkitoiminnalla, vaikuttaa asiakkaan
valmiuteen kdyttdad mobiilipankkitoimintoja (Chen, 2008).

Pankkien tdytyy myods huomioida asiakaskuntansa tarjotessaan heille mo-
biilipankkipalveluita, koska erilaisilla asiakkailla on erilaisia tarpeita eri palve-
lumuodoissa. Esimerkiksi mobiilipankkitoiminnan alkuvaiheissa pankit pyrki-
vdt rakentamaan asiakassuhdetta nuorten asiakkaiden kanssa eivitka keskitty-
neet markkinoimaan mobiilipankkipalveluita omana kilpailuetunaan (Barnes &
Corbitt, 2003). Mobiili nghtiin vuosituhannen vaihteessa nuorten vdyldand, mut-
ta tdimad nakemys ei pidd endd paikkaansa, silld Suomessa noin yhdeksankym-
mentd prosenttia kaikista 16-44 -vuotiaista kdyttdd internetid paivittdin mobiili-
laitteella (Tilastokeskus, 2016).
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Alla olevasta taulukosta 2 ndhdddan mahdolliset potentiaaliset mobiili-
pankkipalveluiden kayttdjat. Kaytdnnossd jokainen maailman 7,4 miljardista
ihmisestd on pankeille potentiaalinen asiakas. Kuitenkin vain 84 prosenttia kai-
kista ihmisistd asuu mobiilidataverkkojen alueella, ja mobiilin dataverkon kayt-
tdjid on vain 47 prosenttia maailman véestostda. Nama kaikki ovat potentiaalisia
mobiilipankin kayttdjid ja maailman mobiilipankkipalveluiden kayttdjien maa-
ran onkin ennustettu nousevan kahteen miljardiin vuoteen 2020 mennessa (Ju-
niper Research, 2016).

TAULUKKO 2 Mobiilipankkien potentiaaliset kayttdjait maailmanlaajuisesti (mukaillen
GSMA, 2017; International Telecommunication Union, 2016; Juniper Research, 2016)

Aihe Maira Prosenttiosuus

Thmisid maailmassa 7,4 miljardia 100%

3G- tai fLG-\'/erkon peittoalueella 6,2 miljardia 849
asuvat ihmiset

Ylisﬂ(jlhs.l.ia' matkapuhelmlutty— 4,8 miljardia 65%

maén haltijoita

Mobiilin dataverkon kaytt&jid 3,6 miljardia 47 %
Mobiilipankin kayttajia 1,2 miljardia 16%

2.2 Mobiilipankkitoiminta Suomessa

Alypuhelimet ovat yleistyneet Suomessa nopeasti; vuonna 2015 koko véestosta
70 prosenttia omisti dlypuhelimen eli kasvua viimeisen neljain vuoden aikana
on tapahtunut yli 33 prosenttia. Alylaitteiden yleistymisen takia ihmiset ovat
alkaneet hyodyntdd internetid yhda enemmaén mobiililaitteilla. Vuonna 2015 noin
68 prosenttia suomalaisista oli kdyttdanyt internetid viimeisen kolmen kuukau-
den aikana muualla kuin kotonaan. (Tilastokeskus, 2016.) Ndama luvut ovat
suuria ja viittaavat siihen, ettd ihmiset ovat alkaneet suosia mobiilialustoja yli
muiden internet-selausalustojen pdivittdisessd kdytossa.

Mobiilipankkitoiminta on Suomessa édlypuhelimen kautta sovellusten
muodossa kédytettynd varsin nuori ala. Sampo Pankki eli nykyinen Danske Bank
avasi ensimmadisend suomalaisena pankkina mobiilipankin vuonna 2010, ja jo
silloisen Sampo Pankin teettdmédssa tutkimuksessa 64 prosenttia vastaajista
osoitti kiinnostusta mobiilipankin tarjoamiin mahdollisuuksiin. Silloin tarkeim-
pind ominaisuuksina pidettiin tilitietojen tarkastelua, jota 49 prosenttia vastaa-
jista kertoi pitdvansa tarkednd sekd laskujen maksumahdollisuutta, jota 44 pro-
senttia piti tarkednd ominaisuutena. (Danske Bank, 2010.) Danske Bank oli tdssd
edelld muita - Finanssialan Keskusliiton vuoden 2015 markkinakatsauksen mu-
kaan esimerkiksi Suomen suurin pankki, Osuuspankki (Finanssialan Keskusliit-
to, 2015), avasi oman palvelunsa vasta vuonna 2012 (Osuuspankki, 2012).
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Maailman ensimmadiset mobiilipankkipalvelut olivat suomalaisia. Jo
vuonna 1992 Meritan asiakkaat pystyividt maksamaan laskuja GSM-verkkojen
kautta, ja vuonna 1997 kehitettiin tekstiviestipohjainen alusta, jonka kautta pys-
tyi tekemadan tilisiirtoja sekd tarkastelemaan oman tilinsd saldon. (SCN Educati-
on 2000, s. 297.) 2000-luvun alussa muutamalla suomalaisella pankilla oli osana
palveluvalikoimaansa matkapuhelimen kautta tapahtuva tilitietojentarkastelu,
jonka avulla pystyi tarkastamaan omia pankkitietoja sekd tekemé&dn toimia, ku-
ten lukitsemaan omat tilinsd. Tama palvelu toimi niin, ettd kayttdja oli itse otta-
nut palvelun kayttoonsd ottamalla yhteyttd oman pankkinsa asiakaspalveluun,
josta kyseinen palvelu kytkettiin pdille. Vield kevéalld 2017 Danske Bank tarjosi
kyseistd palvelua asiakkailleen, vaikkakin tapahtumien tarkastelu tekstiviestien
kautta olikin maksullista (Danskebank, 2017). Mikddn muu Suomessa toimiva
pankki ei endd tarjoa vastaavaa palvelumuotoa, joten voidaan olettaa, ettd ky-
seinen palvelu katoaa ajan kuluessa ja ihmisten siirtyessd mobiilipankkisovel-
lusten kayttdjiksi.

Suomi on ollut johtava maa pankkisiirrolla tapahtuvissa maksuissa suh-
teessa asukasmddrdaan. Vuonna 2014 Yhdysvallat kuitenkin ohitti Suomen tilas-
tossa. Kasvun pysdhtymiseen saattoi vaikuttaa jo kolmatta vuotta Suomessa
jatkunut bruttokansantuotteen kutistuminen sekd lisddntynyt tyottomyys.
Suomi piti kédrkipaikkaa vuosina 2012 ja 2013, mutta menetti sen vuonna 2014
Yhdysvalloille, jolloin Suomessa tehtiin 400 tilisiirtoa asukasta kohden, kun
Yhdysvalloissa vastaava luku oli 402. Tulevaisuudessa tilanne voi muuttua vie-
14 entistd enemman tilisiirtoja suosivaan suuntaan, koska jo nyt mobiilipankki-
sovellukseen voi hankkia oman maksukorttinsa, jolla voi elektronisesti maksaa
ostoksia. (Capgemini, 2015.)

2.3 Mobiilipankki asiakkaan asiointivdylina

Mobiilipankkiasiakkaat voivat kédyttdd pankkipalveluitaan riippumatta paikasta
tai ajasta, mikd tarjoaa asiakkaalle joustavuutta ja kaytdannollisyytta (Chen,
2008). Tama4 ajasta ja paikasta riippumattomuus helpottaa ihmisten arkea, koska
heidén ei tarvitse endd olla yhteydessda verkkopankkiin tietokoneen kautta,
vaan he voivat muodostaa yhteyden dlypuhelimellaan heti kun haluavat.

Uusimpina ominaisuuksina mobiilipankkisovelluksiin ovat tulleet my6s
maksumahdollisuudet puhelimen kautta. Mikali asiakas tahtoo maksaa dlypu-
helimella ostoksensa, hédnen tdytyy luoda erillinen mobiilimaksukortti, joka
toimii kyseisessd sovelluksessa. Mobiilimaksaminen toteutetaan puhelimen la-
hilukusirun (eng. Near Field Communication, NFC) avulla, joka toimii radiotaa-
juuden etdtunnistusteknologian (eng. Radio Frequency Identification, RFID) kaut-
ta. Asiakas vie puhelimen maksupddtteen viereen, jolloin maksu tapahtuu sa-
malla tavalla kuin etamaksuominaisuudella varustetulla pankkikortilla makset-
taessa.

Suurimmat kotimaiset talletuspankit tarjoavat kaikki mobiilisovelluksen,
joten sitd yksinddn ei voi endd pitdd kilpailuvalttina. Kaikissa sovelluksissa pys-
tyy tarkistamaan tilitietonsa ja tekemddn tilisiirtoja sekd kommunikoimaan
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pankkinsa kanssa, joten voidaan olettaa, ettd seuraava pankkien vilinen kilpai-
lu mobiilissa ndhdédan sovellusten kdyttoliittymaén ja helppokéayttoisyyden valil-
14 ndiden ollessa tarkeimpid tekijoitda mobiilipankin kdytossa (Shaikh & Karja-
luoto, 2015).

Pankit tarjoavat nykyisin myos lisdpalveluita mobiilisovelluksissaan. Esi-
merkiksi S-pankki tarjoaa omassa sovelluksessaan S-bonustilitietojen tarkaste-
lun sekd mahdollisuuden mobiilitankkaukseen S-ryhméan ABC-asemilla, jolloin
maksaminen ja asiointi hoituvat kokonaan sovelluksen kautta. Kuviosta 1
voimme havainnoida esimerkkejd kotimaisten talletuspankkien S-Pankin, Nor-
dean, Osuuspankin ja Danske Bankin tarjoamista mobiilipankkisovelluksista.
Kuten kuviosta 1 nékyy, perusndkymad on neljastd sovelluksesta samantyylinen
kolmessa: tilien ja korttien saldo nékyy heti ja tietoja tarkastelemalla voi saada
yleiskuvan omista pankkitapahtumistaan.

9 Nordea ™
TUOTTEET
Palkkatili 1.200,63
o l Saastot 29.027,86
),00 Uusi maksu
Lomaséaéastoé 800,00
Tilit ja kortit >
Arvo-osuustili 42.734,86
PANKKITOIMINNOT Arvonmuul tos 17.403,24
Kayttotili 234,56 €
Matkakortti 1121,20
Saastotili 110,49 €
+ @ ) ) Paivittiiskortt 2750,50
OP-Visa -1000,00 €
MAKSUNSAAJAT .
M MAK i A B Leeni Maria Lehtid
= RS o >
) % it SO’ aksu -
= Tiltja kortit g Ny e e o Danske
MAKSUT © SIIRRA MAKSA =
ERVRPNRUNTI TN

KUVIO 1 Suomalaisia mobiilipankkisovelluksia (Google Play, 2017a; Google Play, 2017b;
Google Play, 2017c; Google Play, 2017d)

Pankit ovat alkaneet myos tarjota kuluttajille muita sovelluksia kuin pelkéstaan
verkkopankkiasioinnin korvaavia sovelluksia. Tdméa on samalla pankeille myos
omien palvelujensa markkinointia toisten pankkien asiakkaille, koska heilld on
myos tdysi oikeus kayttdd nditd sovelluksia ja saada samalla kyseistd pankista
jonkinlainen henkilokohtainen kokemus.

Talletuspankkitoiminnassa pankit tarjoavat myos maksuvélineitd. Naitd
pankkien tarjoamia maksuvélineitd ovat erindiset pankki- ja luottokortit. Pankit
eivit nykypdivand endd tarjoa kortteja varsinaisesti itse, vaan kortit ovat jonkin
luottoyhtitn, kuten Visan tai Mastercardin kortteja. Maksuviline maaritelldadn
seuraavasti Suomen laissa:

“Maksukorttia tai muuta kayttdjakohtaista vélinettd tai menettelytapaa taikka nai-
den yhdistelmad, jonka kayttamisestd maksutoimeksiantoihin maksupalvelun kayt-
tdjd ja palveluntarjoaja ovat sopineet”. (Maksupalvelulaki 2010/290 § 8).
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Nykyisin maksukortteja voi myos liittdd pankkien tarjoamiin mobiilipankkiso-
velluksiin. Tédstd esimerkkind on Danske Bankin MobilePay, joka tuli markki-
noille 2013 tarjoten mahdollisuuden ldhettdd rahaa henkildiden vililld pelkan
puhelinnumeron avulla (Danske Bank, 2013). MobilePayssa on my6s mahdolli-
suus maksaa ostoksia MobilePay -yhteistyokumppaneiden liikkeissd, mutta sita
ei voi kdyttdd kuten maksukorttia, koska MobilePay tarvitsee itsessddn toimiak-
seen maksukortin. Osuuspankki tarjoaa myos omaa mobiililompakkosovellus-
taan, Pivoa, jonka avulla kadyttdjd pystyy seuramaan reaaliaikaisesti omaa ra-
hankédyttoddan sekd suunnittelemaan omaa taloudenpitoaan. Sovellukseen voi
myos lisdtd mobiilimaksukortin, jolloin puhelimen NFC-sirun kautta voi mak-
saa ldhimaksukortin tapaan ostoksia. Nordea taas on hyodyntdnyt mobiililait-
teita omalla tavallaan ja tuonut markkinoille dlypuhelinpohjaisen avainlukulis-
tan, jonka ansiosta paperista avainlukulistaa ei endd tarvita. Tunnistautumisti-
lanteessa tunnuslukusovellus aukeaa, jolloin kadyttdja ndppdilee oman henkilo-
kohtaisen PIN-koodinsa laitteeseen, joka varmentaa kayttdjan henkilllisyyden.
(Nordea, 2017.)

Kuviossa 2 on esimerkkeja MobilePay-, Pivo- ja Tunnusluku-sovellusten
ndkymistd. Vasemmanpuoleisessa kuvassa on tilanne, jossa voi ldhettdd rahaa
henkilolle pelkdn puhelinnumeron kautta. Keskimmadisessd kuvassa nakyy
Osuuspankin Pivo-palvelun reaaliaikainen kuukausindkyma kayttdjan maarit-
telemdlle maksukortille, josta voi seurata pdivittdistd kulutusta ja hallinnoida
omaa kuukausittaista budjettia. Viimeisessd kuvassa ndakyy Nordean Tunnus-
luku-sovellus, jossa asiakas pyrkii kirjautumaan verkkopankkiin. Asiakkaan
taytyy tehdd kaksivaiheinen tunnistautuminen, jotta hdn voi kirjautua verkko-
pankkiinsa.

4 W1453

® ,
() OP-VISAELECTRON e v 50201

= MobilePay ® 9 Nordea
Haluatko kirjautua?
Laheta Henkiloasiakkaiden verkkopankkiin.

Eulinlinln

838,74

»\519,23

571,73

/

KUVIO 2 Pankkien tarjoamia lisdsovelluksia (Google Play, 2017e; Google Play, 2017f;
Google Play, 2017g)
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2.4 Mobiilipankkiasioinnin tulevaisuus

Vuonna 2017 Ruotsissa on jo kdytossd Swish-niminen sovellus, jonka avulla
kayttdjd voi lahettdd ja vastaanottaa rahaa reaaliaikaisesti ilman viivettd. Palve-
lua kayttdd jo yli 53 prosenttia ruotsalaisista. (Swish, 2017.) Suomessa vastaa-
vanlainen sovellus on lanseerattu vasta kevéalld 2017 nimelld Siirto. Siirto mah-
dollistaa kotimaisten pankkien vélilld tapahtuvat tilisiirrot reaaliajassa ilman
asiakkaan luottokortteja. Palvelu vaatii asiakkaan vahvaa tunnistamista. (Siirto,
2016b.) Siirto on toteutettu avoimena jdrjestelmind, jolloin muutkin kuin pelkét
pankit, esimerkiksi maksupalvelujen tarjoajat, voivat tarjota tdtd palvelua (Siirto,
2016a).

Haasteita pankeille tuottaa EU:n asettama uusi maksupalveludirektiivi
(eng. Revised Payment Service Directive, PSD2), joka on otettava kdyttoon jasen-
maissa viimeistddan 13.1.2018. Direktiivin on arveltu tuovan joukon tdysin uusia
mobiilipankkisovelluksia kolmansilta osapuolilta. Direktiivin my6td kolmannet
osapuolet pddsevdt mukaan kuluttajafinanssimarkkinoille, kun pankkien on
avattava kolmannen osapuolen palveluntarjoajille padsy asiakkaiden tileille.
Uudistus tarkoittaa myos, ettd ndmad kolmannen osapuolen palveluntarjoajat
tulevat pankkisdantelyn piiriin. (EU, 2016.) Rajapintojen avaus tarkoittaa kay-
tannossd sitd, ettd pankkien tdytyy standardisoida palvelujensa rajapinnat.
Pankeille tdimad ei kuitenkaan lisdd tuottoja, silld pankit eivit saa kerdtd maksua
ndistd palveluista, vaan ne tdytyy toteuttaa ilmaiseksi. Kaikki ndméa palvelut
vaativat kuitenkin tilinhaltijan eli pankin asiakkaan luvan, jotta kolmas osapuo-
li padsee kasiksi asiakkaan tilitietoihin. (Nisén, 2016.)

Uusi direktiivi voimaan tullessaan tulee olemaan todellinen nykyisten
pankkien liiketoimien hdiritsija. Pankkien onkin nyt arvioitava, mikd strate-
gia niille tdssd tilanteessa parhaiten sopii. Pankeilla on Cortetin, Rijksin ja
Nijlandin (2016) mukaan neljd varsinaista vaihtoehtoa tdhéan tilanteeseen:

e Tyytyd markkinatilanteeseen ja avata omien jdrjestelmien rajapin-
nat kolmansille osapuolille.

e Aloittaa aggressiivinen kilpailu finanssiteknologian (eng. Financial
technolygy, fintech) yrityksid vastaan, tarjoamalla itse uudenalaisia
palveluita.

e Laajentaa omia toimintojaan yli pankkisektorien ja ryhtyd tarjoa-
maan aivan uusia tuotteita ja palveluita, joista on hyttyd pankin
omille asiakkaille.

e Yhdistdad kaikki ndméd kolme strategialinjaa ja tarjota palveluita
pankki palvelualustana (eng. bank as a platform, BaaP) -periaattella,
jolloin mahdollistettaisiin my6s kolmansien osapuolien péadsy
pankkien rajapintoihin. Pankeista tulisi tdysin digitaalisia toimijoita,
jotka tarjoaisivat palveluita yli uuden maksupalveludirektiivin.
(Cortet, Rijks & Nijland, 2016.)

Konsultointiyhtié Accenture on myos samoilla linjoilla Cortetin ym. (2016)
kanssa siitd, ettd pankeilla on neljd strategista vaihtoehtoa, mutta ei se néde vaih-
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toehtona sitd, ettd pankit tyytyisivat markkinatilanteeseen, vaan markkinatilan-
netta tulisi hyodyntdad pankkien toiminnan tehostamiseksi. Accenture tarjoaakin
pankeille vield yhden ansaintamallin lisdd: myydé hallussa olevaa asiakasdataa
kolmansille osapuolille, esimerkiksi markkinointitarkoituksiin. (Accenture,
2015.) Oikean strategisen pddtoksen tekeminen vaatii pankkien johtavilta tahoil-
ta erittdin tarkkaa pohdintaa siitd, mihin suuntaan he haluavat kehittdd pank-
kiensa toimintoja. Finanssiteknologian yritykset kehittavét jatkuvasti uusia pal-
veluita, jonka vuoksi tavanomaisten pankkien on tehtdva nopeasti suuria stra-
tegisia pdatoksid, jotta ne voisivat jatkossakin pysyd johtavassa markkina-
asemassa.
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3 TEKNOLOGIAN OMAKSUMINEN JA KAYTTAJA-
KOKEMUS

Tassd luvussa kdyddan ldpi yleisid syitd teknologian hyvidksymiseen ja esitel-
ladn yhdeksan eri teknologian hyvaksymismallia. Luvussa kdydddan tarkemmin
lapi myos Davisin (1989) kehittdimd Teknologian hyvaksymismalli, koska monet
muut teoriat pohjautuvat siihen ja useissa mobiilipankin omaksumista tutki-
neissa tutkimuksissa sitd on kdytetty tutkimusmetodina.

3.1 Teknologian hyviksymisen ja kdyttokokemuksen tutkimus-
menetelmat

On laajalti ymmarretty, ettd kadyttdjien asenteilla ja hyvaksynndlld on suuri vai-
kutus uuden tietojdrjestelman kayttoonotossa (Davis, 1989). Tietojdrjestelmilld
on myos mahdollista nopeuttaa organisaatioiden tehokkuutta, mutta vain jos
niitd hyodynnetddn oikein (Davis, 1989; Mathieson, 1991). Viite pitdd myos
paikkansa tavanomaisten ihmisten eldmadssd, ja tietojdrjestelmilld pystytdaan
tehostamaan toimintoja myos kuluttajille suunnatuissa palveluissa ja tuotteissa.
Pankit ovat olleet etulinjassa ottamassa kdyttoon verkkoasiointipalveluita, joi-
den kautta asiakas voi olla yhteydessd pankkitoimintoihinsa paikasta riippu-
matta vuorokauden ympari (Pikkarainen ym., 2004).

Teknologiatutkimuksessa on pitkddan tutkittu, miksi ja miten ihmiset
omaksuvat uusia teknologioita. Tutkimuksissa on ollut monia eri suuntauksia
muun muassa teknologian hyviksymisessd, jossa kdyttoaikomus tai kdyttd on
toiminut muuttuvana tekijand (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989). Toisaalta
myods kdayttoonoton onnistumista organisaation tasolla on tutkittu. Yksilotasolla
onnistuneena kokemuksena voidaan pitdd tietojdrjestelmdd, joka vastaa kaytta-
jan tarpeisiin ja lisdd kdyttdjan kokemaa tyytyvdisyyttd. Ohjelmiston mieltdmi-
nen hyvéksi tai huonoksi riippuu siitd, kuinka kayttdjd kokee tietojédrjestelman
kayton. Etenkin jos kdyttdjd ei luota tietojdrjestelmddn voi hdnen reaktionsa jar-
jestelmédd kohtaan olla negatiivinen. (Pikkarainen ym., 2004.)
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Teknologian hyvéaksymisen tutkimusmenetelmid on monia. Niistd muu-
tamat kdyvat ilmi taulukosta 3. Taulukossa kdyddan ldpi kahdeksan toisiaan
vastaan kilpailevaa mallia seka tekijat, jotka vaikuttavat nédissa malleissa tekno-
logian hyvaksyntddan. Kaikkia nditd malleja on testattu empiirisissd tutkimuk-
sissa (Venkatesh, Morris, Davis & Davis, 2003). Venkastesh ym. (2003) vertasi-
vat nditd kahdeksaa mallia keskenddn ja tdimédn tutkimuksen tuloksista he muo-
dostivat yhdistetyn teorian teknologian kayttoonotosta ja hyviaksynndstd (eng.
Unified Theory of Acceptance and Use of Technology, UTAUT).

TAULUKKO 3 Teknologian eri hyvaksymismalleja (mukaillen Venkatesh, Morris, Davis &

Davis, 2003)

Mallin nimi

Piitekijit

Perustellun toiminnan teoria,
(eng. Theory of Reasoned Action,
TRA)

Subjektiivinen normi ja kdyttdjan asenteiden vaikutus
kayttaytymiseen.

Teknologian hyvaksymismalli
(eng.  Technology  Acceptance
Model, TAM)

Kayttdjan kokema helppokiyttoisyys ja hyodyllisyys
sekd subjektiivinen normi (vain TAM2 ja TAM3 malleis-
sa).

Motivationaalinen malli (eng.
Motivational Model, MM)

Kayttdjan sisdiset ja ulkoiset motiivit, kdyttdd tiettyd
jarjestelmad.

Suunnitellun  kadyttdytymisen
teoria (eng. Theory of Planned
Behaviour, TPB)

Laajennettu perustellun toiminnan teoria, subjektiivinen
normi, asenteiden vaikutus kéyttdytymiseen ja havaittu
kayttaytymisen kontrolli.

Yhdistetty TAM ja TPB (eng.
Combined TAM and TPB,
C-TAM-TPB)

Yhdistdd osia TAM- ja TPB-mallista. Asenteiden vaiku-
tus kéyttdytymiseen, subjektiivinen normi, havaittu
kayttaytymisen kontrolli sekd koettu hyodyllisyys.

Tietokoneen hyodyntamismalli
(eng. Model of PC Utilization,
MPCU)

Tehtdvddn soveltuvuus, monimutkaisuus, pitkdn ajan
vaikutukset, vaikutukset kadyttoon, sosiaaliset tekijit,
mahdollistavat olosuhteet.

Innovaation diffuusioteoria
(eng. Innovation Diffusion Theory,
IDT)

Suhteellinen etu aikaisempaan, helppokayttdisyys, ima-
go, ldpindkyvyys, soveltuvuus, tulosten esiteltivyys,
kdyton vapaaehtoisuus.

Sosiaalis-kognitiivinen  teoria
(eng. Social Cognitive Theory,
SCT)

Suorituskyky - ja henkilokohtaiset odotukset, luottamus
omiin taitoihin, vaikutus, pelko.

3.1.1 Yhdistetty teoria teknologian hyviksymisestd ja kdytostd (UTAUT)

Venkatesh ym. (2003) loivat ndiden taulukosta 3 ilmenevien kahdeksan eri
omaksumisteorian pohjalta yhdistetyn teorian teknologian hyviksymisestd ja kiytos-
ti (eng. Unified Theory of Acceptance and Use of Technology, UTAUT). Yhdistetty
teoria teknologian hyvaksymisestd ja kadytostd pyrkii selittdmadan kayttdjan ai-
komuksia kayttdd tietojdrjestelmid ja sitd seuraavia vaiheita. UTAUT-malli (ks.
kuvio 3) sisdltdd neljd tekijdd, jotka vaikuttavat kdyttoaikomukseen ja nelja kay-
ton taustalla olevaa tekijdd, jotka vaikuttavat yksilollisesti kdyttoaikomukseen.
Tekijdt, jotka vaikuttavat kdyttdaikomukseen ovat suorituskykyodotukset, vai-
vanndkoodotukset, sosiaaliset vaikutukset ja kdyttod tukevat olosuhteet. Taus-
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talla olevat tekijdt ovat sukupuoli, ikd, kokemukset ja kdyton vapaaehtoisuus.
(Venkatesh ym., 2003.)

Suorituskykyodotukset

Kayttoaikomus

Vaivannikdodotukset

Kiyttotapa

Sosiaaliset vaikutukset
Kayttod tukevat
olosuhteet
Sukupuoli Ika Kokemukset Kaytog
vapaaehtoisuus

KUVIO 3 Yhdistetty teoria teknologian hyviaksymisestd ja kdytostd (mukaillen Venkatesh
ym., 2003, s. 447)

UTAUT-mallin suorituskykyodotuksilla tarkoitetaan astetta, jossa yksilo uskoo
jarjestelman kaytostd olevan hyotyd hdnen suoritukselleen. Vaivanndkéodotuk-
silla tarkoitetaan sitd, kuinka helppoa jdrjestelman kayttd on. Sosiaaliset vaiku-
tukset kertovat tasosta, jolla kayttdja uskoo, ettd hanen pitdisi kayttda teknolo-
giaa, jotta hdn olisi sosiaalisesti hyvaksyttava. Neljannelld tekijdlld, kayttod tu-
kevilla olosuhteilla, tarkoitetaan tuen méaarada johdolta ja tekniseltd tuelta, jonka
kayttdja uskoo saavansa ongelmatilanteessa. Taustalla olevat tekijdt vaikuttavat
yksilollisesti jokaiseen ndistd tekijoistd riippuen kadyttdjan omasta taustasta ja
kokemuksista. (Venkatesh ym., 2003.)

Luottamuksella omiin taitoihin tai tietokonepelolla ei havaittu olevan
suurta merkitystd UTAUT-mallissa, vaikka osassa muita malleja niille on annet-
tu suuri merkitys (Venkatesh ym., 2003). Venkatesh ym. (2003) testasivat myos
tutkimuksessaan UTAUT:in kykyd ennustaa teknologian kdyttod, jossa se on-
nistui paremmin kuin ne yksittdiset mallit, joita UTAUT:in pohjana kaytettiin.

3.2 Teknologian hyviksymismalli (TAM)

Teknologian kayttdjakokemuksen tutkimuksessa yleisesti kdytetty ja hyviksyt-
ty menetelméd on Davisin vuonna 1989 kehittdma teknologian hyvéaksymismalli
(eng. Tehcnology Acceptance Model, TAM), jolla han pyrki kuvamaan, mitka teki-
jat vaikuttavat tietoteknisten ratkaisujen kayttoonottoon. Malli kehitettiin alun
perin tietotekniikan omaksumista mittaavaksi malliksi, mutta se on ajan saatos-
sa laajentunut koskemaan kaikkea teknologian hyviaksymistd. Davisin ongel-
mana oli, ettd olemassa ei ollut laadukkaita menetelmis, joilla pystyttdisiin mit-
taamaan pddtekijoitd eli sitd, miksi kdyttdja hyvaksyy uuden teknologian. (Da-
vis, 1989.)
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Davisin teknologian hyvakymismalli on mukaelma Fishbeinin ja Ajzenin
(1975) kehittamastd sosiaalipsykologian perustellun toiminnan teoriasta (eng.
Theory of Reasoned Action, TRA). Teoria pyrkii selittimddn suhteen asenteiden
ja kdyttaytymisen vililld. Perustellun toiminnan teoriaa kidytetdan ennustamaan
sitd, kuinka ihmiset kayttdytyviat ennakkoasenteiden ja kayttdytymismallien
pohjalta. Aikomukseen kayttdd ja itse kdyttotapahtumaan vaikuttavat kyseisen
henkilon arvot ja uskomukset, henkilon motivaatio toimia yleisten normien
mukaan sekd kokemus omasta kdyttdytymiskontrollista. Davis ym. (1989) ha-
vaitsivat my0s, ettd teknologian hyviaksymismallin kyky selittdd asenteita tieto-
jarjestelman kayttod kohtaan on parempi kuin perustellun toiminnan teoria
(TRA) tai suunnitellun kdyttdytymisen teoria (eng. Theory of Planned Behavior,
TPB).

Kayttdjan asenteisiin kdyttdd teknologiaa vaikuttavat eniten koettu hyo-
dyllisyys ja koettu helppokéayttdisyys. Nama kaksi tekijad ovat suurimmat teki-
jit, joiden perusteella kayttdjd luo itselleen asenteen jarjestelmadd tai teknologiaa
kohtaan. Asenne voi olla joko positiivinen tai negatiivinen. Hankala kayttoko-
kemus saattaa aiheuttaa negatiivisen asenteen jdrjestelmaa tai teknologiaa koh-
taan. Kayttokokemuksen kokeminen hankalaksi voi johtua huonosta suunnitte-
lusta tai kdyttdjan omista taidoista, jotka eivét riitd kyseisen teknologian kayt-
toon. Kayttdjan asenne jdrjestelmdd kohtaan ja jdrjestelmastda koettu hyodylli-
syys vaikuttavat suoraan kdyttvaikomukseen, mikd ennustaa todellista kayttoa.
(Davis ym., 1989.)

Kuviosta 4 voimme havainnoida teknologian hyvaksymismallia, jossa
kaksi tekijdd vaikuttavat eniten teknologian kdyttoon: koettu hyodyllisyys ja
koettu helppokayttoisyys. Kahteen paddtekijadn vaikuttavina ulkoisina tekijoind
voidaan pitdd esimerkiksi jdrjestelmdn ominaisuuksia, jarjestelman koulutusta,
jarjestelmdn dokumentaatiota sekd kayttdjan saamaa tukea. Mallin mukaan ul-
koiset tekijat eivdt suoraan vaikuta kyseisen teknologian kayttoon vaan niiden
vaikutukset voidaan havainnoida helppokéayttdisyyden ja hyddyllisyyden kaut-
ta (Davis ym., 1989). Davisin (1989) mukaan ndma kaksi pddtekijdd luovat pe-
rustan teknologian hyviksymiselle ja vaikuttavat asenteeseen jarjestelméan kayt-
tod kohtaan. Tdmaé johtaa puolestaan kdyttdaikomukseen, joka lopulta paattyy
jarjestelméan kayttoon.

Koettu
hyodyllisyys
Asenne kiyttod Varsinainen
Ulkoiset tekijét y > Kiyttoaikomus o jirjestelmén
kohtaan steln
kiytto
\A Koettu /
helppokéyttoisyys

KUVIO 4 Teknologian hyvdksymismalli (TAM) (mukaillen Davis, Bagozzi, & Warshaw,
1989)
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Teknologian hyvakymismallin mukaan ndmé kaksi tekijdd, helppokéyttoisyys
ja hyodyllisyys, ovat tarkeimmaiit tekijdt tietotekniikan hyvaksymisessd. Koettu
hyodyllisyys viittaa kédyttdjan omakohtaiseen tuntemukseen eli siihen tuleeko
kyseinen ohjelma kasvattamaan hdnen tuottavuuttaan. Koettu helppokayttoi-
syys viittaa kdyttdjan tuntemukseen ohjelmiston kdyton vaivattomuudesta.
(Davis ym., 1989.) Ohjelmiston tai teknologian laatu kuten kayttoliittymd, toi-
minnallisuus, vuorovaikutus kayttdjan kanssa seka kayttdjan ympadristo vaikut-
tavat jo koettuun helppokayttoisyyteen ja hyodyllisyyteen. Jarjestelméan help-
pokayttoisyys korreloi myos suoraan hyodyllisyyden kanssa jarjestelmén olles-
sa tyokdytossa. (Davis 1989.)

TAM-mallia on testattu laajalti eri koeotoksilla seki eri tilanteissa ja sen on
todettu olevan toimiva ja luotettava malli selittaméén tietojdrjestelmien hyvak-
symistd ja kdyttod (Davis, 1989; Davis ym., 1989; Davis & Venkatesh, 1996; Ven-
katesh & Davis, 2000). Venkatesh ja Davis (2000) esittelivat malliin laajennuksia
niin kutsutun laajennetun teknologian hyvidksymismallin TAM2:mn kautta. Ky-
seinen malli pyrkii selittdimddn, kuinka normit ja kognitiiviset kyvyt vaikuttavat
koettuun hyodyllisyyteen ja aikomuksiin (Venkatesh & Davis, 2000).

Laajennettu teknologian hyvéaksymismalli olettaa, ettd koetulla helppo-
kayttoisyydelld ja tulosten todistettavuudella on positiivinen vaikutus koettuun
hyodyllisyyteen. Tehtdvan merkitykselld ja tulosten laadulla on kohtuullinen
vaikutus koettuun hyodyllisyyteen. (Venkatesh & Bala, 2008.) Venkatesh ja Da-
vis (2000) havaitsivat myos puoltavia todisteita laajennetulle teknologian hy-
vidksymismallille heiddn tutkimuksissaan neljdd organisaatiota kohtaan (Venka-
tesh & Davis, 2000).

3.2.1 Koettu hyodyllisyys

Koettu hyodyllisyys maédéritellddn asteena, jota mahdollinen uusi kéyttdja odot-
taa teknologialta seka silld, kuinka vaivatonta kaytto on tilld astekoilla (Shen &
Chiou, 2009). Koettua hyodyllisyyttd on korostettu laajennetussa teknologian
hyviksymismallissa (TAM?2), jonka pohjana on kiytetty perinteistd teknologian
hyvéaksymismallia, johon on lisdtty uusia ulottuvuuksia. Perinteinen teknologi-
an hyviksymismalli, joka voidaan havainnoida kuviosta 4, on TAM2-mallissa
ennallaan, mutta siihen on lisédtty tekijoitd, jotka suoraan viittaavat koettuun
hyodyllisyyteen. Uusi laajennettu malli voidaan havainnoida kuviosta 5. Uudet
laajennettuun teknologian hyviaksymismalliin lisdtyt ominaisuudet ovat: sosiaa-
linen vaikutus ja kognitiivisten aistien herdttaminen. (Venkatesh & Davis, 2000.)
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KUVIO 5 Laajennettu teknologian hyvaksymismalli (mukaillen Venkatesh & Davis, 2000, s.
188)

Laajennetussa teknologian hyviaksymismallissa on otettu huomioon monia uu-
sia tekijoitd, jotka vaikuttavat koettuun hyodyllisyyteen. Sosiaalisen normin
havaittiin Venkateshin ja Davisin (2000) tutkimuksessa ole-van tédrkein sosiaali-
sen tekijd. Subjektiivisen normin késite osoittaa, ettd kdyttdjalle tarkeiden henki-
loiden mielipiteet vaikuttavat kdyttdjan omaan mielipiteeseen asiasta. (Venka-
tesh ja Davis, 2000.)

Mielikuva on subjektiivisen vaikutuksen seuraaja ja silld havainnolliste-
taan jdrjestelmdn kdyton parantavan omaa asemaa ja lisddvdn yksilon valtaa
sosiaalisessa yhteisossd. Vallan ansiosta kayttdjd saattaa kokea oman tuottavuu-
tensa lisddntyneen, mikd johtaa siihen, ettd jarjestelmaéstd koetaan olevan hyotya.
Kéyton rutinoituessa mielikuvan vaikutus hyodyllisyyteen ei viahene vaan sii-
lyy ennallaan niin kauan kuin silld voidaan ylldpitdd omaa vaikutusvaltaa yh-
teisossd. (Venkatesh ym., 2000.)

Kognitiivisiin aisteihin vaikuttavat tekijdt pysyvit samoina ajan ja koke-
muksen myotd. Kognitiivisilla prosesseilla tarkoitetaan kdyttdjan arviota jdrjes-
telman kyvystd suoriutua tehtdvistd tavoitteidensa saavuttamiseksi. Kognitiivi-
set tekijdt ilmentdvat, miten jdrjestelma sopii omaan tehtdvaan, kuinka laadukas
lopputulos on ja kuinka hyvin jarjestelméan tuloksia voidaan esitelld. (Venkatesh
ym., 2000.)
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3.2.2 Koettu helppokiyttoisyys

Helppokayttoisyyttd tarkemmin tutkinut Venkatesh kehitti vuonna 2000 viite-
kehyksen koetun helppokéyttoisyyden tekijoille, joita mallissa on kuusi. Viite-
kehyksen tekijdt voidaan havainnoida taulukosta 4 ja kuviosta 6, jossa ne ovat
osana integroitua mallia teknologian hyvaksymisestd (TAM3) linkittdvind ank-
kureina ja sopeuttajina. Taulukosta 4 ilmenee koetun helppokayttsisyyden teki-
joiden termit sekd madritelmaét ndille termeille. (Venkatesh, 2000.)

TAULUKKO 4 Koetun helppokéyttoisyyden tekijdt (mukaillen Venkatesh & Bala, 2008, s.
279)

Tekija Maiiritelma

Tietotekniikan ymmarrys Yksilon arvio hdnen omista kyvyistddn sekd uskooko hin omien
taitojensa riittdvédn suoriutumaan tietystd tehtivistd teknologiaa
kayttien.

Kdyton mahdollistava tuki ~ Taso, johon yksilé uskoo organisaation ja tietoteknisten resurssien
riittdvén tukemaan hénti jirjestelmén kdytossa.

Tietokonepelko Yksilon pelko, jonka hdn mahdollisesti kohtaa kéyttdessdédn tieto-
konetta.
Jarjestelmén pelillisyys Kognitiivisten aistien vaikuttaminen jirjestelmén tarjoamien é&r-

sykkeiden kautta.

Koettu nautinto Jirjestelmin kiyttd koetaan nautinnolliseksi itsessdin huomioimat-
ta tehokkuuden tarjoamia seurauksia jirjestelmén kaytosta.

Objektiivinen kaytettdvyys  Jirjestelmien kéytettdvyyden vertailu oikeassa kdyttOympéristossi
ja vaiva, joka vaaditaan tietyn tehtivén toteuttamiseksi.

Venkateshin (2000) mukaan kayttdjat muodostavat varhaisia havaintoja koetus-
ta jarjestelmdn helppokéyttoisyydestd. Kyseiset havainnot perustuvat kayttdjan
yleisiin uskomuksiin tietotekniikasta ja sen kdytostd. Nama yleisiin uskomuk-
siin perustuvat tekijat ovat linkittdvid ankkureita ja nama ankkuritekijdt ovat:
tietotekniikan ymmarrys, kdayton mahdollistava tuki, tietokonepelko ja jarjes-
telman pelillisyys. Nama tekijat ovat kayttdjan yksilollisid uskomuksia ja voivat
muuttua itse varsinaisen jdrjestelmédn kayton aikana. Kayttdjan kokemuksen
noustessa jdrjestelman kdytossd kahden linkittdvan ankkurin, tietotekniikan
ymmarryksen ja kdyton mahdollistavan tuen, vaikutukset pysyvit suurena -
tietokonepelon ja jarjestelmdn pelillisyyden vaikutukset sen sijaan katoavat
kayton myota. (Venkatesh, 2000.)

Koettuun helppokiyttoisyyteen liittyy myos toisinaan tiettyjd riskejd. Esi-
merkiksi helppokédyttoisyys internet-sivulla vaikuttaa kayttdjan kayttoaiko-
mukseen, vaikka kéyttdjd havainnoisi mahdollisia tietoturvariskejd kyseisella
sivustolla (Stern, Royne, Stafford, & Bienstock, 2008). Toisenlainen tilanne voi
syntyd internet-sivun mddrdtessd kayttdjad vaihtamaan salasanansa saannolli-
sesti suojellakseen kayttdjan salasanoja. Sivusto voi lisdksi vaatia kayttdjaa te-
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kemaddn tietoturvallisen salasanan, jolloin salasana on sekoitus isoja ja pienid
kirjaimia sekd numeroita ja erikoismerkkejd. Tamé salasanan vaikea muistetta-
vuus voi saada kdyttdjan luopumaan kayttoaikeestaan, koska toimeen menisi
liikaa aikaa tai henkistd ponnistelua (Arning & Ziefle, 2007).

3.2.3 Teknologian hyviksymismalli, TAM3

Yhdistdamalla laajennettu teknologian hyvéaksymismalli (TAM2) ja malli koetun
helppokéyttoisyyden tekijoistd, saadaan aikaiseksi integroitu malli teknologian
hyvaksymisestd (TAM3). TAM3-malli (kuvio 6) edustaa tdysin perustavanlaa-
tuista tekijoiden verkostoa yksilon informaatioteknologian hyvdksynndssa ja
kaytossd. Venkatesh ja Bala (2008) ehdottavatkin kolmea teoreettista laajennusta
laajennettuun teknologian hyviaksymismalliin (TAM?2) ja viitekehykseen koetun
helppokéyttoisyyden tekijoistd (kuviossa 7 nama tekijdt ilmeneviat paksummilla
nuolilla). Namad lisdykset johtivat TAM3-mallin syntymiseen. Tekijét ovat:

o Koetun helppokiyttoisyyden ja koetun hyodyllisyyden vilinen suhde.
Kayttokokemuksen lisddantyessd kayttdjalla on paremmat tiedot sii-
td, kuinka vaikeaa tai helppoa jdrjestelman kaytté on. Ndiden tieto-
jen pohjalta kdyttdja voi luoda arvion siitd, kuinka hén voi saavut-
taa tuloksia tdmédn jdrjestelmdn avulla. Koettu helppokayttoisyys
vaikuttaa koettuun hyodyllisyyteen vahvistavasti tilanteissa, joissa
kayttdja on jo saanut kokemusta jdrjestelman kaytosta.

o Tietokonepelon ja koetun helppokiyttoisyyden vilinen suhde. Kokemus
vaikuttaa kadyttdjan arvioon tietokonepelon aiheuttamasta vaiku-
tuksesta helppokéyttdisyyteen. Kadyttdjan saadessa enemmaén henki-
lokohtaista kokemusta jdrjestelmdstd ja sen kdyton aiheuttamasta
vaivasta koetun tietokonepelon vaikutus helppokayttdisyyteen va-
henee.

e Koetun helppokiyttoisyyden ja kdyttoaikomuksen vilinen suhde. Koke-
mus lieventdd koetun helppokayttoisyyden merkitystd yksilon
kayttoaikomukseen, koska jdrjestelmdd kayttdessda kayttdjda oppii,
kuinka jarjestelméaa kuuluu kayttaa.

TAMB3-malli on kehitetty olemaan kokonaisvaltainen malli teknologian hyvak-
symisestd, siind missi TAM-malli on kehitetty antamaan vain yleinen viiteke-
hys teknologian hyvéaksymiseen vaikuttavista tekijoistd. TAM3-malli korostaa
koetun helppokayttoisyyden ja koetun hyodyllisyyden vélistd ainutlaatuista
roolia ja tapahtumasarjaa sekd korostaa, etteivit tekijdat koetun helppokayttoi-
syyden ja koetun hyddyllisyyden valilld vaikuta toisiinsa. Tamd on tdrked 16y-
dos, koska aiemmissa vahemman luotettavissa tutkimuksissa on esitetty 16y-
doksid ndiden tekijoiden suhteesta. (Venkatesh & Bala, 2008.)
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KUVIO 6 Teknologian hyvdksymismalli 3 (TAM3) (mukaillen Venkatesh & Bala, 2008, s.
280)

3.3 Aikaisempi tutkimus mobiilipankkien hyviksynnasta

Mobiilipankkien hyviksyntdd on tutkittu paljon, mutta tutkimukset ovat paa-
asiassa keskittyneet vanhanaikaisiin tekstiviesti- ja puhelintoimisiin mobiili-
pankkisovelluksiin. Samaan ongelman kohtasivat my6s Shaikh ja Karjaluoto
vuonna 2015 julkaistussa tutkimuksessaan “Mobile banking adoption: A litera-
ture review”. Omassa kirjallisuuskatsauksessaan he kavivit ldpi 55 tutkimusta,
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jotka olivat perdisin 48 alan eri julkaisusta. Tutkimuksessaan he totesivat, ettd
mobiilipankkialan tutkimus on sirpaleista ja tutkimuksia on tehty eri menetel-
min suhteellisen pienilld otantajoukoilla sekd kehittyneissad ettd kehittymatto-
missd valtioissa, mikd saattaa heikentdd tulosten yleistettdvyyttd ja oikeellisuut-
ta. Tutkimuksessaan Shaikh ja Karjaluoto (2015) pdatyivat tulokseen, ettd kolme
suurinta syytd kayttdad mobiilipankkisovelluksia jarjestyksessd merkittavimmas-
td pienempddn ovat: soveltuvuus, koettu hyodyllisyys ja koettu helppokayttoi-
syys. Ndamad tekijdt toimivat korrelaatteina asenteille ja aikeille kadyttdd mobiili-
pankkia.

Tamaéan tutkimuksen lahdemateriaaliksi valittiin 15 tutkimusta (ks. tauluk-
ko 5), jotka ovat tehty vuosien 2010-2016 valilla. Tutkielmat etsittiin Googlen
Scholar -palvelusta, hakusanalla “mobile banking adoption”. Tutkimuksen ai-
kajaksoksi valittiin ajanjakso 2010-2016, koska silloin mobiilipankin kaytto alkoi
olla dlypuhelinpohjaista, eli ajanjaksolle sijoittunut tutkimusaineisto on my®os
todenndkoisemmin relevanttia taiman pdivan mobiilipankkitoimintojen kanssa.

Tutkimusartikkelit valittiin tarkoituksella eri vuosilta ja tutkielmiksi pyrit-
tiin valitsemaan mahdollisimman tuoreita tutkimuksia, jotka késittelevit mobii-
lipankinkdyton omaksumista ja kédyton syitd. Lahdemateriaalia etsittdessd
huomiota kiinnitettiin tutkimuksen tekijddn tai tekijoihin, ettd hdn tai he ovat
alallaan ansioituneita tutkijoita sekd my®os viittausten madraan, jotta tutkimuk-
silla olisi laaja tieteellinen hyvaksymispohja. Tutkimuksia valikoitui niin mobii-
lipankin omaksumisesta kuin jatkuvan kadyton syistd, jotta voitaisiin vastata
tutkimuskysymyksiin kdyttoonottojen syistd ja onnistuneiden sovellusten omi-
naisuuksista.

Naistd tutkimuksista viidessa oli kédytetty teknologian hyvaksymismallia,
neljassd oli kdytetty yhdistettyd teoriaa teknologian hyvaksymisestd ja kdytostd,
kolmessa itse kehitettyd mallia ja kahdessa teknologian sopimista tehtdvaan
(eng. Task Technology Fit, TTF), joka selittdd tietojdrjestelmdn tehokkuusvaiku-
tuksia (Tam & Carlos, 2016). Tutkimuksissa joissa oli TTF-malli, se oli aina yh-
distetty jonkin toisen mallin kanssa yhteen; tdssd tapauksessa DeLone &
McLean-malliin, joka on matemaattinen, kommunikointiin perustuva (Tam &
Carlos, 2016) ja toisessa tapauksessa UTAUT-malliin. Yhdessd tutkimuksessa oli
kaytetty odotusten tdayttymismallia (eng. Expectation confirmation model, ECT),
joka mittaa kayttdjan odotusten tayttymystd (Susanto, Chang & Ha, 2016) ja yh-
dessd oli kéytetty seikkaperdisen hyviaksynndn (eng. Elaboration Likelihood Model,
ELM) mallia, joka mittaa kadyttdjan asenteiden muuttumista (Zhou, 2012b).
Kymmenen tutkimusta keskittyi mobiilipankin omaksumiseen vaikuttaviin te-
kijoihin, kolme tutki syitd jo olemassa olevaan kayttoon, kahdessa kaytiin lapi
turvallisuuteen vaikuttavia tekijoitd ja yhdessd keskityttiin mobiilipankin kayt-
toon liittyviin yleisiin syihin.

Tutkimuksissa pystyy havaitsemaan samoja ongelmia kuin Shaikh ja Kar-
jaluoto (2015) tekemdssdan kirjallisuuskatsauksessa: kadytettyja malleja on mo-
nia ja ne eroavat toisistaan, tutkimusten otantajoukot olivat suunnilleen saman-
kokoisia kuin heiddn tutkimuksessaan ja tutkimuksia oli tehty seka kehittyneis-
sd ettd kehittymdttomissd valtioissa. Kuitenkin alla olevasta taulukosta 5 saa
hyvéan yleiskuvan siitd, mitd mobiilipankin ominaisuuksia omaksumisessa ja
kdyton jatkumisessa vaaditaan.
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TAULUKKO 5 Aikaisempi tutkimus mobiilipankkiasionnista
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tusta mobiilipankin kdyttoon.
Suorituskykyodotukset, vaivannikoodo-
Bhatiasevi Mobiilipankki- | tukset, sosiaaliset vaikutukset, havaittu
(2015) palveluiden vakuuttavuus ja koettu kdyton muka- UTAUT
omaksuminen vuus, vaikuttavat positiivisesti kédyttoai-
komukseen.
iparki | NPT o e e
Mha (2105) | palveluiden e ArISKll, KOCHU AYOCYTISYYS | TAM
. sosiaaliset vaikutukset ja koettu helppo-
omaksuminen s
kayttoisyys.
Kolme péadsyyta mobiilipankkipalvelui-
Shaikh, | Mobiilipankki- | G0 kayttoon: ajasta ja paikasta rilppu- |y oy opieryy
. ; mattomuus, kéyttdjaystavillisyys ja vali- .
Karjaluoto | palveluiden R . . . malli, laadul-
.. . - ton pddsy pankkipalveluihin. Muita .
& Chinje jatkuvan kay- a1 o pealss linen kysely-
(2015) tn syyt syitd olivat nopeus, selkeys, kdyttoliit- ratkimus
tymad, turvallisuus, hyodyllisyys ja pa-
rempi kontrolli tileihin.
Koetulla helppokéyttoisyydelld, koetulla
Hanafiza- hyodyllisyydelld, elaméantyyliin sopimi-
deh, Beh- - .| sella, luottamuksella seké tietoturvalla
. Mobiilipankki- . S .
boudi, alveluiden on suora vaikutus mobiilipankin omak- TAM
Koshksara gmaksuminen sumiseen. Vuorovaikutuksella, havai-
y & Tabar tuilla riskeilld ja kustannuksilla on nega-
(2014) tiivinen vaikutus mobiilipankin omak-

sumiseen.
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Helppokéyttdisyys ja koettu hyodylli-
syys vaikuttavat positiivisesti asenteisiin

kayttod tukevat olosuhteet.

Akturan & | Mobiilipankki- | mobiilipankin omaksumisessa ja asenne
Tezcan palveluiden on tdrkein tekijd omaksumisajatuksessa. | TAM
(2012) omaksuminen | Negatiivisesti vaikuttavat mahdolliset
kdyton sosiaaliset vaikutukset ja sovel-
luksen toimintahdirio.
Lule - . .Ki'a'yttéijéin asenteese.e'n Vaikgtt.avia .teki-
Omv,vansa Mob1111Pankk1— joita: luottamt.ls omiin 1.<yky1h1nséi johtaa
& Waema palveluiden helppokiyttoisyyteen, joka yhdessd koe- | TAM
(2012) omaksuminen | tun turvallisuuden kanssa vaikuttaa
mobiilipankin kayttoaikomukseen
Mobiilipankin omaksumiseen vaikutta-
. . vat: sosiaaliset tekijdt, kustannukset,
Yu (2012) 1;/;(1)5:11111};;::1(1— suorituskyky od'otuksefc., koettu tie'totu'r— UTAUT
omaksuminen | Vantaso. Sosiaaliset tekijdt ovat kaikkein
tarkein tekija mobiilipankin omaksumi-
sessa.
Mobiilipankki- Kz’a‘ytt’)r} sujuvuus on suurin t'etkijéi mgbii—
alveluiden lipankin omaksumisessa ja sithen vai-
Zhou P K . kuttavat: mobiilipankin tietoturvantaso, | Itse kehitetty
(2012a) F:E?taiﬁlrlnlj?;r?l jatkuva padsy mobiilipankkiin, koettu malli
nikokulmasta helppokiyttoisyys ja osalla kayttdjista
halu kokeilla uutta.
Sovelluksen laatu kokonaisuutena ja
Kuluttajien luottamus qmiin kykyihin vaikuttavat
Zhou luottamus mo- positiivisesti koettuun luottamukseen
(2012b) biilipankki- mobiilipankista, kuitenkin luottamus ELM
Iveluihin omiin kykyihin vaikuttaa negatiivisesti
patvelt luottamukseen mobiilipankin tietotur-
vasta.
Zhou, Lu Mobiilipankki- Ki?'ytt').n omaksumisee}rl VaikuttaYat: toi-
& Wang palveluiden Lmnto]en hyva sul%nru.ttelu, §uor1tusky- UTAUT, TTF
. y, odotukset, sosiaaliset vaikutukset ja
(2010) omaksuminen

3.4 Mobiilipankkipalveluiden kayttijikokemukseen vaikuttavat
tekijit

Mobiilipankkiasiointi ei vield kuitenkaan ole lyonyt aivan tdysilld lapi maail-
manlaajuisesti, silldi monet, jotka ovat kokeilleet mobiilipankkiasiointia ovat
vaihtaneet takaisin tietokonepohjaiseen internet-pankkiin (Yang, Lu, Chen &
Gupta, 2015). Mikili pankit haluavat lisdtd mobiilipankkikadyttdjia, taytyy
pankkien suunnitella keinoja, joilla ne edistdvit kayttdjien mobiilipankin jatko-
kayttod. Saavuttaakseen taman tavoitteen pankkien taytyy ymmartdd ne tekijat,
jotka vaikuttavat mobiilipankin jatkuvaan kayttoon. Taulukon 5 tutkimuksista
kdy ilmi tekijoitd, jotka vaikuttavat mobiilipankin omaksumiseen ja kédyton jat-

kumiseen.
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Omaksumista oli tutkittu kymmenessd tutkimuksessa ja positiivisesti vai-
kuttavia tekijoitd oli yhteensd otannassa 13, joista tdarkeimpand pidettiin help-
pokayttoisyyttd, joka ilmeni seitsemaéssd eri tutkimuksessa. Toiseksi tarkeimmat
tekijat olivat sosiaaliset vaikutukset ja tietoturva, jotka ilmenivit viidessd eri
tutkimuksessa. Kolmanneksi tarkeimmiait tekijat olivat hyodyllisyys ja suoritus-
kykyodotukset, jotka ilmenivét neljdssd eri tutkimuksessa. Neljanneksi tarkein
tekijd oli liikkuvuus, joka esiintyi kolmessa eri tutkimuksessa. Liikkuvuus voi-
daan kuitenkin lukea myo6s hyodyllisyyden hyviksi, mutta se ilmeni kuitenkin
omana asianhaaranaan tutkimuksissa, jolloin sitd ei huomioitu hy6dyllisyyden
kanssa samana tekijand. Viidenneksi tdrkein tekijd oli tottumus, joka kdvi ilmi
kahdessa eri tutkimuksessa. Kuudenneksi tarkeimmadt tekijat olivat havaittu
vakuuttavuus, kédyttdjan luottamus omiin kykyihinsd, kdyttod tukevat olosuh-
teet, motivaatio, kulttuuriset tekijat ja kdyttdjan halu kokeilla uutta, joista kukin
ilmeni vain yhdessa tutkimuksessa.

Ndissda kymmenessa tutkimuksessa ilmeni myos negatiivisia tekijoitd, jot-
ka saattavat vaikuttaa mobiilipankin kdyttoon. Negatiivisia tekijoitd mobiili-
pankin kdyton omaksumiseen tuli ilmi viisi kappaletta. Tietoturvaongelmat,
kustannukset sekd sosiaaliset vaikutukset ilmenivat kaikki kaksi kertaa. Tieto-
turvaongelmat olivat suurimpia yksittdisid negatiivisia tekijoitd, koska kattava
tietoturva on kaikkein tdrkein tekija mobiilipankin omaksumisessa. Mobiili-
pankkitoiminnan kustannukset olivat myos yksi suurimpia ilmi tulleita syitd
negatiiviseen kokemukseen. Kayttdjat maksavat jo osassa pankkeja pelkastd
internet-pankin kdytostd ja saattavatkin kokea uusien maksujen olevan vain
rahastusta, jolloin eivit halua omaksua uutta vdyldd asioida pankissa.

Sosiaalisten vaikutusten ilmeneminen sekéd positiivisena tekijand ettd ne-
gatiivisena viittaa siithen, ettd tamad tekijd on riippuvainen kontekstista ja tutki-
musmaan kulttuurista. Omaksumiseen liittyvistd negatiivisista tekijoistd kaksi
ilmeni vain kerran tutkimuksissa: vuorovaikutuksen puute ja mahdollinen toi-
mintahdirio. Vuorovaikutuksen puutteella tarkoitetaan, ettd henkilo tahtoisi
olla ihmiskontaktissa asioidessaan pankin kanssa. Mahdollinen toimintahdirio
on myds ymmarrettdva syy negatiiviselle asenteille kohti mobiilipankkitoimin-
taa, silld kyseessdhdn on kayttdjan henkilokohtaiset varat, joihin mahdolliset
toimintahdiriot saattavat vaikuttaa.

Otannassa oli myts mukana tutkimuksia, joissa tutkittiin tekijoitda mobiili-
pankkipalveluiden jatkuvaan kdyttoon. Jatkuvaan kdyton tutkimuksia otettiin
mukaan, koska alan uusimmat tutkimukset olivat keskittyneet jo jatkuvan kay-
ton syihin. Ne my0s takasivat mahdollisimman tuoreen ldhdemateriaalin. Toi-
nen syy oli saada selville onnistuneen sovelluksen tekijdt; mikali sovellus on
onnistunut, sitd luultavammin kayttdjd jatkaa sen kayttoa.

Merkittavid tekijoitd jatkuvaan kdyttoon olivat Shaikhin ja Karjaluodon
(2016) mukaan jdrjestelmaéstd koettu arvo, kadyttdjan omat arvot ja positiivinen
kuulopuhe (WOM). Koettu arvo oli suurin vaikuttaja kdyton jatkuvuuteen.
Myos positiivisella kuulopuheella oli tutkimuksen mukaan vaikutus mobiili-
pankin jatkokdyttoon. (Shaikh & Karjaluoto, 2016.) Susanto ym. (2016) peilasi-
vat kdyton jatkuvuutta odotusten tdayttymykseen turvallisuudessa, yksityisyy-
dessd, hyodyllisyydesséd ja kdyttdjan luottamuksena sovellusta kohtaan. Tutki-
muksessaan he saivat selville koetun tietoturvan, koetun hyodyllisyyden, kayt-
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tajatyytyvdisyyden ja luottamuksen vaikuttavan jatkuvan kdyton aikeeseen.
Koettu hyodyllisyys ja tietoturva vaikuttavat koettuun luottamukseen, mutta
hyodyllisyys vaikuttaa myos kdyttdjatyytyvdisyyteen ja jatkuvan kdyton aikee-
seen. Koska tietoturva on kdytannossd kuitenkin pakollinen mobiilipankeissa,
ei sen olemassaolo vaikuta kdyttdjatyytyvdisyyteen, vaikka sen puuttuminen
voikin vdhentdd kdyttdjatyytyvdisyyden mddrdd. (Susanto ym., 2016.) Tam ja
Carlos (2016) puoltavat tutkimuksessaan jarjestelmédn-, informaation-, palvelun-
laadun tarkeytta kayttdjatyytyvdisyyteen. Nama tekijat vaikuttavat kayttdjan
yksilolliseen tehokkuuteen, mikd on tdrked tekijda mobiilipankin kdyton jatku-
vuudessa. (Tam & Carlos 2016.)

Shaikh, Karjaluoto ja Chinje (2015) saivat omassa tutkimuksessaan selville
pddtekijoitd, jotka vaikuttavat kdyton jatkumiseen. Niitd olivat: ajasta ja paikas-
ta riippumattomuus, viliton pddsy pankkipalveluihin, kayttdjaystavallisyys,
nopeus ja hyddyllisyys. Loydoksind oli my6s: mobiilipankkipalveluita kayte-
tddan eniten dlypuhelimen kautta, eikd kdyton syilld ole huomattavaa eroa Suo-
men ja Eteld-Afrikan vililld. Tutkimuksessa he havaitsivat myos, ettd positiivi-
sella kuulopuheella voi olla vaikutuksia lopullisessa paddtoksentekoprosessissa.
(Shaikh, Karjaluoto & Chinje, 2015.)

Shaikh, Karjaluoto ja Chinje (2015) havaitsivat myo6s kdyton estymisen syi-
td, joita olivat epdluottamus ja tietoturvapelot. Loydokset myos viittaavat, ettd
epdluottamukseen johtavia syitd voivat olla esimerkiksi aikaisemmat ongelmat
mobiilipankkiasioinnissa. (Shaikh, Karjaluoto & Chinje, 2015.) My&skin havai-
tulla riskilld oli negatiivinen vaikutus kdyton jatkuvuuteen, koska jdrjestelma ei
ole silloin kdyttdjan mielestd tietoturvallinen (Shaikh & Karjaluoto, 2016).

Zhou (2012a; 2012b) tutki luottamuksen vaikutusta mobiilipankkitoimin-
nassa. Zhoun toinen tutkimus (2012a) otti my6s kantaa mobiilipankkipalvelui-
den omaksumiseen. Han havaitsi, ettd luottamusta mobiilipankkiasointiin he-
rattivat sovelluksen laatu, kédyttdjan luottamus omiin kykyihinsd, kdyton suju-
vuus, tietoturva ja koettu helppokayttoisyys. (Zhou, 2012a; 2012b.) Kuitenkin
luottamus omiin kykyihin sai kéyttdjat epdilevaisiksi mobiilipankin tietoturva-
tasosta. Kayttdjdat tarkkailevat tdlloin tarkemmin jarjestelmédn ominaisuuksia ja
sen antamaa informaatiota (Zhou, 2012a). Korkean itseluottamuksen omaavat
henkil6t voivat olla my6s enemman tietoisia mahdollisista tietoturvariskeista.

Suurimpina yhtenevdisind positiivisina tekijoind tutkimuksista mobiili-
pankin omaksumiselle voidaan pitdd sovelluksen helppokayttoisyyttd, hyodyl-
lisyyttd, sosiaalista hyvaksyttavyyttd, tietoturvaa, kdytostd koituva arvoa, liik-
kuvuutta sekd kayttdjatyytyvdisyyttd. Negatiivisia vaikuttimia mobiilipankin
hyvéaksymiselle olivat tietoturvaongelmat, toimintahdiriot ja kustannukset. Tie-
toturvaongelmat olivat tutkimuksissa kaikkein suurin syy olla kadyttamatta tai
lopettaa mobiilipankin kaytto.
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4 YHTEENVETO JA POHDINTA

Pankkiliiketoiminta on ollut vakaata liiketoimintaa jo useita kymmenid vuosia,
koska ihmisilld on ollut ja tulee aina olemaan varoja, jotka kannattaa tallettaa
turvallisesti. Pankkien nykyiseen tilanteeseen vaikuttaa myos yhéa kasvava digi-
talisaation maddrd, mikd automatisoi maksuja sekd siirtdd yhd enemmén maksu-
liikkennettd tapahtuvaksi tietoverkoissa. Digitalisaatio on my6s vaikuttanut
pankkien asiakkailleen tarjoamiin palveluihin muun muassa avaamalla uusia
palvelukanavia mobiiliin toimintaympadristéon, jotka on suunniteltu kaytetta-
vidksi dlypuhelimilla tai tablet-tietokoneilla. Namé uudet palvelukanavat mah-
dollistavat asiakkaan paremman palvelemisen vuorokauden ympaéri missd ja
milloin tahansa.

Pankkien siirtymisessd mobiiliin toimintaympaéristoon vaikuttavat siitad
saatu kilpailuhy®6ty ja tuotettu lisdarvo asiakkaille. Asiakkaita ei ole endd sidot-
tu tietokoneen ddreen, vaan he ovat vapaita tekemddan pankkitoimiaan muual-
lakin kuin kotonaan tai pankkikonttorissa. Tilanteesta hyotyvat myos pankit,
koska internetpohjainen pankkitoiminta on kaikkein edullisinta tuottaa ja ylla-
pitsa.

Tutkielman tarkoitus oli selvittdd, mitd mobiilipankkitoiminta on. Tutki-
muksessa kéavi ilmi, ettd nykymuotoisia mobiilipankkipalveluita on suunniteltu
kaytettdavdksi dlypuhelimen tai tablet-tietokoneen kautta. Toimia, joita mobiili-
pankissa voi tehdd ovat omien tilitietojen tarkastelu, maksujen ja tilisiirtojen
teko sekd muiden finanssipalveluiden hoitaminen. Nykyisessd tilanteessa kui-
tenkin ldhestulkoon kaikki suurimmat pankkitoimijat tarjoavat jo jonkinasteista
mobiilipankkiasiointimahdollisuutta, joten pankkien taytyy erottua markkinoil-
la tarjoamalla arvoa lisddvid ominaisuuksia ndissd sovelluksissa. Pankkien tuli-
sikin keskittyd sovelluksissa toimintoihin, jotka helpottavat ihmisten elamad,
vaikkeivat toiminnot kuuluisikaan pankkien ydinpalveluihin. Asiakkaan tay-
tyykin saada jonkinlaista lisdarvoa palvelun kadytostd ja varsinkin juuri jonkin
tietyn pankin mobiilipankkipalvelusta.

Tutkimuksessa pyrittiin myos selvittdimadn syitd mobiilipankkipalvelui-
den kéayttdjakokemukseen vaikuttaville tekijoille selvittamalld omaksumisen ja
jatkuvan kayton tekijoitd. Otannassa aikaisemmista tutkimuksista oli 15 tutki-
musta vuosilta 2010-2016, jotka oli etsitty Google Scholar -palvelun avulla. Tie-
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tynlaiseksi ongelmaksi tdméan tutkimuksen teossa ilmeni mahdollisimman tuo-
reen ja relevantin tutkimusaineiston saatavuus varsinkin kehittyneistd valtioista,
silld suurin osa tutkimuksista oli tehty niin sanotuissa kolmannen maailman
valtioissa. Kuitenkin otannassa olleista tutkimuksista ilmeni selkeit ja toistuvia
syitd, jotka vaikuttavat mobiilipankin omaksumiseen ja kdyttdjan asenteisiin.
Naihin tekijoihin vaikuttamalla voidaan vaikuttaa kayttdjan aikomukseen kayt-
tdd mobiilipankkipalveluita. Yksi syy kehittyneiden valtioiden jadmisessd néi-
telmd sekd pankkien kattava kivijalkaverkosto, jolloin ei synny pakottavaa tar-
vetta kdyttdd mobiilipankkisovelluksia. Myoskin kehittyvissd valtiossa dlypu-
helinta pidetddn yleisesti tietokoneen korvaajana.

Mikali pankit haluavat tehdd houkuttelevia mobiilipankkisovelluksia tay-
tyy niiden olla helppokayttoisid, sisdltad hyodyllistd informaatiota, olla viimeis-
tellyn nakoisid ja lisdksi tietoturvallisia. Sosiaaliset tekijdt ovat tekijoitd, joihin
pankit eivét voi itse vaikuttaa sovelluksensa kautta. Pankit voivat silti vaikuttaa
sosiaalisiin tekijoihin esimerkiksi mainoskampanjalla, jossa mobiilipankin kay-
tostd tehddan sosiaalisesti hyvaksyttavad ja haluttua.

Tutkimuksista voidaan koota yhteen merkittavimpid tekijoitda mobiilipan-
kin omaksumiseen ja kdyttamiseen. Tutkimuksissa korostui helppokéayttoisyys,
hyodyllisyys, tietoturva, sosiaaliset tekijat, kdytostda koituva arvo, liikkuvuus
sekd kdyttdjatyytyvdisyys. Namad tekijdt toistuivat eniten tutkimuksissa, toki
esiintyvyyteen vaikuttaa tutkimuksissa kdytetty tutkimusmalli ja oletetut hypo-
teesit, joiden pohjalta tutkimus tehdddn. Sovelluksien suunnittelussa kannattai-
sikin hyddyntdad kuutta ensimmadistd tekijdd, silld seitsemads tekija kayttdjatyyty-
vdisyys koostuu positiivisista kokemuksista mobiilipankissa, johon nama kuusi
ensimmadistd tekijdd vaikuttavat.

Mahdollisimman sujuvan kayttdjadkokemuksen mahdollistamiseksi sovel-
luksen suunnittelussa tulisi huomioida sovelluksia jo ennestddn kayttavat hen-
kilot ja uudet kayttajat. Kayttdjakokemuksesta taytyy pitdd huolta, jotta vanhat
asiakkaat jatkavat kayttod sekd jdrjestelméstd tdaytyy tehdd mahdollisimman
yksinkertainen, jotta se olisi helppokayttoinen ja samalla hyodyllinen uudelle-
kin kayttdjalle. Sosiaaliset tekijdt ovat suuressa roolissa sovelluksen kdyton jat-
kumisena, silld kdyton tulee olla sosiaalisesti hyviaksyttdvad. Sosiaaliset tekijat
vaikuttavat myo6s potentiaalisiin uusin kdyttdjiin heiddn saadessaan tietoa so-
velluksesta toisilta sitd jo kdyttavilta henkil6ilta. (Shaikh & Karjaluoto, 2016;
Shaikh, Karjaluoto & Chinje, 2015.) Suunnittelussa tulee myos keskittyd nega-
tiivisten tekijoiden eliminoimiseen, jotta kayttdjilld ei olisi syytd lopettaa kayttod
tai mahdollista kdyttdaikomusta. Yhtend toimena pankkien tulisi eliminoida
tietoturvaongelmat minimiin, mikd johtaa luottamukseen sovellusta kohtaan,
sekd pitdd mobiilipankin kaytto maksuttomana asiakkailleen.

Pankkien tulisikin noudattaa nditd toimia ja kehittdd palveluitaan jatku-
vasti etenkin Euroopan alueella, koska ensi vuonna voimaan tuleva PSD2 direk-
tiivi tulee varmasti muuttamaan kilpailuasetelmia markkinoilla. Direktiivin
myotd pankkien on pakko avata omat rajapintansa kolmansille osapuolille, jol-
loin esimerkiksi Google tai Apple saavat pddsyn pankkien maksurajapintoihin
ja voivat alkaa itse tarjota eri maksupalveluita. Tdssd tilanteessa pankkien tdy-
tyy olla hereilld kuluttajamarkkinoilla, silld vaarana voi olla pankin joutuminen
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pelkdksi maksuliikenteenvalittdjaksi. Pankkien ollessa maksuliikenteenvalittdjid
kuluttajat olisivat vain kiinnostuneita pankkitoimijasta, joka olisi luotettava ja
edullinen, pahimmillaan johtaen siihen, ettd pankin brandilld ei olisi kuluttajalle
endd minkddnlaista arvoa. Myos monet Fintech-yritykset ja start-upit pyrkivat
ndille avautuville markkinoille, joten vain tulevaisuus tietdd, mitd uusi direktii-
vi tuo tullessaan. Yksi asia on kuitenkin varma: pankkien tdytyy kehittdd omia
palveluitaan innovatiivisesti kuluttajien ehdoilla, eikd tuudittautua nykytilan-
teeseen, silld silloin pankit mitd ilmeisemmin tulevat jadmaan kasvavan kilpai-
lun jalkoihin.

Tutkimuksen aikana nousi esille jatkotutkimuskysymyksid kuin myos eh-
dotuksia tuleville tutkimuksille. Mobiilipankkipalveluita ei ole tutkittu kovin
kattavasti kehittyneissd valtioissa, kuten Lansi-Euroopan maissa tai Pohjois-
Amerikassa. Jatkotutkimus ndilld maantieteellisilld alueilla olisi tarpeen, var-
sinkin jatkuvan kayton syistd, koska nykyinen tutkimus on varsin keskittynyt
Afrikan ja Aasian maihin, mikd saat-taa osittain véaaristdad tutkimustulosten so-
vellettavuutta lantisissd maissa véeston erilaisuuden takia, teknologian kdyton
erilaisina lahtokohtina sekd kulttuurillisten erojen takia. Shaikh, Karjaluoto ja
Chinje (2015) tutkivat kdyttoon liittyvid syitd Suomessa ja Eteld-Afrikassa, ei-
vdtkd havainneet vastauksissa suuria eroavaisuuksia, mutta otantajoukko koko
tutkimuksessa oli vain 36 henked, joten mddrallisesti tutkimus ei valttamattd
pidd paikkaansa.

Tulevissa tutkimuksissa tulisi myos kadyttdd jo olemassa olevia tutkimus-
menetelmid. Tutkimuksen ldhdekirjallisuuteen tutustuessa kavi ilmi, ettd lahes
jokaisessa tutkimuksessa oli haluttu kdyttdd hieman toisistaan eroavaa tutki-
musmenetelmdd. Vaikka samanaikaisesti kdytetyt eri tutkimusmenetelmdt saat-
tavatkin olla hyviad uusien tekijoiden l1oytdmiseen, ne vaikeuttavat jo tutkittujen
tulosten todentamista. Tamdn takia tutkimusta pitdisi suorittaa ldnsimaissa,
yhtendistetylld mallilla, laajalla otantajoukolle, joka kisittdisi mahdollisimman
suuren osuuden védestostd, jotta saisimme mahdollisimman luotettavia tuloksia
mobiilipankin hyvaksymisen ja omaksumisen syista.
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