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Mobiilipankkipalvelut ovat mobiililaitteella kaytettavid peruspankkipal-
veluita, kuten tilitietojen tarkastaminen. Mobiiliudella tarkoitetaan sitd,
ettd kayttdja pystyy mobiilipankkipalveluilla hoitamaan pankkiasioitaan
ajasta ja paikasta riippumatta.

Mobiilipankkipalveluita on ollut olemassa jo lihes 15 vuotta, mutta ne
eivit kuitenkaan ole vield lyoneet itsedidn lapi vaikka niilla olisi sithen po-
tentiaalia. Yhdeksi syyksi on havaittu, ettd monet ihmiset eivit koe mo-
biilipankkipalveluita hyodyllisiksi esimerkiksi verkkopankin kidytt6on ver-
rattuna. Lisdksi mobiililaitteiden pienet niytot ja ndppiimet vaikuttavat
osaltaan palveluiden kidytettdavyyteen.

Téasséd tyossa selvitetddn, millaisia mobiilipankkipalvelut ovat kdyttdjien
ndkokulmasta ja kansainvélisesti, seké etsitdén syita sille, miksi mobiili-
pankkipalveluiden potentiaaliset kiyttajat eivat kiayta niitd. Naitd asioita
tarkastellaan alan kirjallisuuskatsauksen ja kolmen mobiilipankkipalvelui-
den asiantuntijan haastatteluiden kautta. Asiantuntijahaastatteluiden né-
kokulmat ovat mobiilipankkipalvelut ja niiden kdyttdjit Suomessa, Etelé-
Afrikassa ja Euroopassa.

Tyon tarkeimpid havaintoja on, ettd ihmiset tietdvit mobiilipankkipalve-
luista yllattavin vihan, mikd varmasti vaikuttaa heidan halukkuuteensa
kiiyttad niita.
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Luku 1

Johdanto

Pankit tarjoavat asiakkailleen peruspankkipalveluita eri jakelukanavien kautta.
Vanhin sdhkoisen jakelukanavan kautta tarjottava pankkipalvelu on puhelinpank-
ki. Taman jalkeen pankkipalveluiden kiaytté on tullut mahdolliseksi tietokoneella,
ensin padte-emulaattorin avulla ja sen jilkeen verkkopankin kautta. Nain asiakas
voi hoitaa pankkiasiansa esimerkiksi kotoaan omalta tietokoneeltaan. Matkapu-
helinten yleistyessé pankkipalveluita on alettu tehda kiytettaviksi myos niilla.

Mobiilipankkipalvelut ovat mobiililla paitelaitteella, esimerkiksi matkapuhelimel-
la, kiytettdvid peruspankkipalveluita, kuten esimerkiksi tilitietojen tarkastami-
nen tai maksun suorittaminen. Mobiiliudella tarkoitetaan sité, ettd kiyttaja pys-
tyy ajasta ja paikasta riippumatta kiyttdméin palveluita péaitelaitteella. Mobii-
lipankkipalveluita on kehitetty jo 1990-luvun puolivilistd, mutta ne eivit vield
tadhdn pdivaan mennessi ole saavuttaneet kovinkaan suuria kayttdjamaaria.

Tassé tutkimuksessa selvitetddn vastauksia kysymyksiin Millaisia mobiilipankki-
palvelut ovat kdyttijien ndakokulmasta? ja Miksi kdyttdjdt kdyttdvdt tai eivdt kdytd
mobilipankkipalveluita? aiheesta tehdyn kirjallisuuskatsauksen ja mobiilipankki-
palveluiden asiantuntijoiden haastatteluiden kautta. TyoOssé tarkastellaan, millai-
sina kiyttajit kokevat mobiilipankkipalvelut, palveluiden teknisen luonteen jai-
dessd vihemmén tarkastelun alle. Aihetta késitellddn kotimaisesta ja kansainva-
lisestd ndkokulmasta, asiantuntijahaastatteluiden tarkastelualueiden ollessa Suo-
mi, Eteld-Afrikka ja Eurooppa.

Luvussa 2 kiydadn 1dpi mobiilipankkipalveluiden kdyttodnottoa ja kayttoa kir-
jallisuuskatsauksen kautta. Tarkastelussa ovat mobiilipankkipalveluiden historia,
kansainvalinen nakokulma palveluiden kdyttoon ja palvelut kiyttdjien ndkokul-
masta.

Luku 3 pohjautuu kokonaan asiantuntijoiden haastatteluihin. Aluksi esitellaéin
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tutkimusmetodi, sen jilkeen kiydaan 1dpi itse haastattelut ja lopuksi tarkastellaan
haastatteluille tehdyn laadullisen analyysin tuloksia.

Luvussa 4 on yhteenveto tdmén tutkimuksen tuloksista ja niihin liittyvda poh-
dintaa ja johtopaitoksia. Luvun lopuksi on esitetty ndkemys mobiilipankkipalve-
luiden tulevaisuudesta.



Luku 2

Kirjallisuuskatsaus
mobiilipankkipalveluiden

kayttoonottoon ja kayttoon

Uuden sukupolven mobiililaitteita on otettu kiytt6on nopeaan tahtiin, mikd mah-
dollistaa uusien ja yhd innovatiivisempien mobiilipalveluiden kehittamisen. Naisté
lupaavimpien joukossa ovat mobiilipankkipalvelut; niiden kdyttoonotto ei kuiten-
kaan ole ollut viela kovinkaan suurta, vaikka palveluita on jo tehty paljon. (Mallat
et al., 2004)

Mobiilipankkipalvelut ovat osa pankkien itsepalvelujirjestelmien kokonaisuut-
ta. Yksinkertaisimmat mobiilipankkipalvelut perustuvat kiyttajille lahetettaviin
tekstiviesteihin, joissa ilmoitetaan esimerkiksi heidén tilinsé saldo ja viimeiset ta-
pahtumat. WAP:ia (Wireless Application Protocol, langaton sovellusprotokolla)
ja Javaa tukevilla puhelimilla voidaan kdyttdd laajempia selaimella kaytettavia
mobiilipankkipalveluita, kuten tilisiirtoja, arvopaperitoimeksiantoja ja laskujen
maksamista. Mobiilipankkipalvelut ovat usein muokattuja versioita kyseessa ole-
van pankin verkkopankkipalveluista. Esimerkiksi Skandinavian alueella toimiva
Nordea-pankki tarjoaa kayttdjilleen mobiilipankkipalvelun, joka pohjautuu Nor-
dean verkkopankkiin. (Mallat et al., 2004) Nordealla on téstd palvelusta myos
teksti- ja WAP-versiot. Ndiden Nordean mobiilipankkipalvelun kolmen eri ver-
sion sisdankirjautumisruudut on esitetty kuvassa 2.1.

Useiden mobiilipankkipalveluiden kehitys on vield alkuvaiheessa. On kuitenkin
todennékéistd, ettd mobiilipankkipalvelut saavat nopeasti paljon lisda kiytta-
jid seuraavan sukupolven matkapuhelinverkkojen sekd mobiilipankkisovellusten
ja mobiililaitteiden kehittymisen my6ta. Mobiilipankkipalveluiden tulee olla no-
peita, kiytettdvyydeltddn hyvid ja niissd pitdé olla alhaiset kidyttokustannukset.
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Kuva 2.1: Nordean mobiilipankkipalvelun kolme versiota. Vasemmalla mobiili-

verkkopankki, keskelld tekstiversio ja oikealla WAP-versio.

Niiden tulee my6s olla laajasti saatavilla ja perustua standardoituun teknologi-
aan, jotta niistd voisi kehittyd valtavirtaa edustava pankkipalvelu. (Mallat et al.,
2004) Matkapuhelintakin pidettiin niiden alkuvaiheessa turhina, mutta nyky&in
ne ovat saavuttaneet suuret kayttdjaméarit: tarve niille on syntynyt, ja sama
voi péated myos mobiilipankkipalveluihin sitd mukaa, kun niiden omaksuminen
etenee. (Hyvonen ja Repo, 2005)

Monet pankkialan yhteisot, kuten Mobey Forum ja ECBS, tukevat mobiilipank-
kipalveluiden kdyton edistdmistd. (Mallat et al., 2004)

2.1 Mobiilipankkipalveluiden erityispiirteita

Mobiilipankkipalveluiden kayttoon liittyy useita erityispiirteitd. Pousttchi ja Schu-
rig (2004) ovat listanneet néiksi ensinnékin sen, ettd mobiilisovelluksia kiytetdin
mobiililaitteella, joka voi olla joko matkapuhelin tai kimmentietokone. Nama lait-
teet tuovat rajoituksia mobiilipankkipalveluille, esimerkiksi rajoitetuilla sy6tto-
mahdollisuuksillaan ja pienilld ndytoillddn. Toinen erityispiirre on se, ettd mobii-
lipankkipalveluita kiytetddn teleoperaattorin tarjoaman yhteyden kautta. Kol-
mas erityispiirre on se, ettd mobiilidatan siirto on kallista, ja neljés, ettd mobii-
lipankkipalveluilla on siirrettivin datan sensitiivinen luonne. Viides erityispiirre
on, ettd palvelun kiyttd saattaa katketa kesken kiyttotilanteen esimerkiksi yh-
teyden katkeamisen takia, jolloin pitdd varmistua siitd, ettd maksut eivat siirry
epatdydellisesti. Pousttchin ja Schurigin mukaan on erittdin tdrkedd, ettd nama
erityispiirteet otetaan huomioon mobiilipankkipalveluita suunniteltaessa.
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Pousttchi ja Schurig listaavat myos kiytettdvyysvaatimuksia mobiilipankkipalve-
luille. Kayttajan tulisi voida kiyttda mobiilipankkipalveluita my&s yhteydetto-
méssé tilassa silloin kuin mahdollista, silld datansiirto on kallista yhteys voi myos
katketa milloin vain. Toinen kiytettavyysvaatimus on, ettd datan sy6ttamisen tu-
lisi olla helppoa, erityisesti suurempia maérid dataa syotettiessa. Lisdksi palvelun
kiyttod tulee voida jatkaa katkon jélkeen siitd, mihin kdytto jai ennen katkoa, il-
man ettd kiyttdjin tarvitsee kirjautua uudestaan sisdin palveluun. Neljids vaati-
mus on, ettd tirkedn datan tulisi olla saatavilla muutamalla napin painalluksella,
ihanteellisesti yhdella.

2.2 Kayttijien syita kiyttaa mobiilipankkipalve-
luita

Kayttajat arvostavat mobiilipankkipalveluissa niiden kdyttdmisen riippumatto-
muutta ajasta ja paikasta. Lisdksi arvostettua on myos se, ettd ne sadstavat kiyt-
tajiensd aikaa. (Mallat et al., 2004) Yleiselld tasolla mobiilipankkipalveluiden
kasvamisen kantavaksi voimaksi on sanottu turvallisuutta ja kidyton mukavuutta.
Kayttajille ovat tiarkeitd myos myos mobiililaitteiden tekniset turvallisuusominai-
suudet. (Herzberg, 2003)

Kuluttajatutkimuskeskuksen vuosina 2003 ja 2004 Suomessa tekemén mobiilipal-
velututkimuksen mukaan vastaajat kertoivat mobiilipalveluiden kdyton tarkeim-
miksi syiksi kdyton helppouden, vaivattomuuden ja joustavuuden eli sen, etté
palveluita voi kiayttdd missd ja milloin tahansa. Myos kidyton nopeus oli vastaa-
jille tarkedd. Téahan tutkimukseen sisdltyi myos mobiilipankkipalveluiden kiyton
tutkiminen; suurimmassa osassa tuloksia késiteltiin kaikkia mobiilipalveluita yh-
dessd, mutta niitd tuloksia voi jossain méirin yleistdd koskemaan myos mobiili-
pankkipalveluita. (Hyvonen ja Repo, 2005)

Medhi et al. (2009) ovat tutkineet, minkilainen mobiilipankkipalvelun kéytto-
liittymé& sopisi taysin tai osittain lukutaidottomille henkilGille. Tutkimus tehtiin
Intiassa, Keniassa, Filippiineilld ja Eteld-Afrikassa. Testatuissa mobiilipankkipal-
veluissa oli kdlytettavyysongelmia muun muassa sivun vierityksessé, hierarkkisessa
valikkonavigoinnissa, pikandppéinten asetuksessa ja kiyttoohjeiden ymmértami-
sessa. Tutkimuksessa osoitettiin, etté tekstipohjainen kiyttoliittyma ei sovi tay-
sin tai osittain lukutaidottomille ihmisille. Multimediapohjainen kiyttoliittymé
oli parempi ja nopeampi vaihtoehto.
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2.3 Kayttijien syita olla kiyttamatta mobiilipank-
kipalveluita

Kansainvélinen asiantunteva tutkimuslaitos Forrester toteutti Euroopassa dsket-
tdin laajan tutkimuksen, jossa haastateltiin yli 14 000 henkil6d Ranskassa, Sak-
sassa, [taliassa, Alankomaissa, Espanjassa, Ruotsissa ja Isossa Britanniassa. Tut-
kimuksen mukaan 40 prosenttia niista vastaajista, jotka eivit kdytd mobiilipank-
kipalveluita, ilmoittivat, etteivit he halua kiyttdd mobiilipankkipalveluita, sil-
14 he eivit usko mobiilipankkipalveluiden tuottavan mitadn lisdarvoa. Neljdsosa
tutkimukseen osallistuneista sanoi, etteivat he tarvitse mobiilipankkipalveluiden
tuomaa mahdollisuutta kiyttda pankkipalveluita missa ja milloin vain, vaan etti
pankkiasioiden hoitamiseen riittavat hyvin puhelinpankki, verkkopankki ja pank-
kiautomaatit. Yli viidesosa sanoi uskovansa, etteivit mobiilipankkipalvelut olisi
turvallisia. 16 prosenttia vastaajista taas ei tiennyt, tarjoaako heidén pankkin-
sa lainkaan mobiilipankkipalveluita ja 11 prosenttia sanoi, ettei heidin matka-
puhelimessaan olisi tarvittavia teknisid ominaisuuksia mobiilipankkipalveluiden
kiyttamiseen. (Finextra, 2010)

Syynd mobiilipankkipalveluiden kiyttdméatta jattdmiselle voi olla myds niiden
huono kiytettavyys. Kuluttajatutkimuskeskuksen tutkimuksen mukaan vastaa-
jista 42,5 prosenttia luokitteli mobiilipalvelujen kiytettavyysongelmat palvelujen
kdyton suureksi esteeksi ja 50,6 prosenttia taas pieneksi esteeksi. Kdyton hitaut-
ta tai matkapuhelimen ominaisuuksia, kuten pientd niyttod, ei sen sijaan pidetty
keskeisind ongelmina. Vuonna 2003 palveluja kiyttaméttomat henkilot mainitsi-
vat niitd kiayttavid henkiloitd useammin kdyttamatta jattamisen syyksi sen, ettei-
vat he tarvitse mobiilipalveluita tai eivit tiedd, miten niitd kdytetdan. Palveluita
jo kdyttineet taas mainitsivat mobiilipalvelujen kiyton esteiksi kdyttotilantee-
seen ja palveluiden sisidltéon liittyvid tekijoitd, kuten palveluiden vaikean 16ydet-
tdvyyden, kiyton hitauden ja vastaamattomuuden tarpeisiin. Vuonna 2004 taas
suurimmiksi kdyton esteiksi koettiin verkkojen ja laitteiden toimintaongelmat, eli
hitaat datayhteydet, tietoliikenneverkon huono kattavuus ja mobiililaitteiden ra-
jallinen suorituskyky. Myos turvallisuusriskit huolestuttivat vastaajia. (Hyvonen
ja Repo, 2005)

Mobiilipankkipalveluiden kdyttoonottoon vaikuttavia esteitd ovat esimerkiksi se,
ettd suuri osa ihmisistd vastustaa uusia innovaatioita. Innovaatioiden vastusta-
miseen sisiltyy toiminnallisia ja psykologisia esteitd. Toiminnallisia esteitd ovat
kiyton este, jolloin uuden innovaation kidytto ei mene yksiin vanhojen toiminta-
tapojen kanssa; arvoeste, joka perustuu siihen, ettéd jos kiyton tehokkuus verrat-
tuna palvelusta maksettuun hintaan ei ole riittavin hyva, kiyttijien ei kannata
kiyttaa sitd; ja riskieste, joka liittyy uuden palvelun kdyttédmisen riskeihin. Psy-
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kologisia esteitd ovat perinteiden este, jossa kiyttdja joutuisi muuttamaan péii-
vittdisid rutiinejaan kiyttddkseen tuotetta, ja mielikuvaeste, johon vaikuttavat
kdyttajien mielikuvat palvelusta ja sité tarjoavasta yrityksestd. Laukkanen et al.
(2007) Suomessa tekemin tutkimuksen mukaan arvoeste on edelld mainituista
esteistd mobiilipankkipalveluiden onnistumiselle kaikkein vaikuttavin. Joillekin
tutkimukseen vastanneille my6s kiyttdmisen riski, perinteet ja mielikuvat olivat
syitd olla kdyttaméittd mobiilipankkipalveluita. Tutkimuksessa kuitenkin havait-
tiin, ettd tulokset vaihtelivat yksilokohtaisesti. Tutkimuksen mukaan vanhemmat
ja vahemmaén koulutetut henkilot ovat taipuvaisempia uusien innovaatioiden vas-
tustamiseen. Laukkanen et al. mukaan pankkien tulisi markkinoida mobiilipank-
kipalveluiden kiytén hyotyja enemmaén, jotta kiyttajat tietdisivit niista.

2.4 Kansainvalinen nakokulma

Euroopassa useat pankit ovat ottaneet onnistuneesti kiyttéén alypuhelinpohjai-
sia mobiilipankkipalveluita, mutta Yhdysvalloissa taas jotkut pankit ovat jopa
joutuneet lopettamaan mobiilipalvelut niiden kiyton véhaisyyden vuoksi. (Mal-
lat et al., 2004) Aasian maista Japanissa ja Koreassa Internet ja matkapuhelimet
ovat saavuttaneet suuret kiyttdjamaarat. Naissd teollisuusmaissa mobiilimaksa-
minen ja mobiilipankkipalvelut ovat lahteneet nousuun. (Porteous, 2006)

Yhdysvaltalainen tietoverkkoihin ja telekommunikaatioon erikoistunut markkinatutkimus-
ja konsultointiyritys Infonetics Research arvioi, ettd vuonna 2013 noin 5,9 mil-

jardilla ihmiselld maailmassa on matkapuhelin. (Infonetics Research, 2010) Mat-
kapuhelinten alati kasvavan penetraation ansiosta matkapuhelimen omistavien
ihmisten maard voi kehitysmaissa olla jo suurempi kuin pankkitilin omistavien.
Matkapuhelimella kiytettdvat pankkipalvelut voivat néin ollen tuoda pankkien
palvelut niidenkin ihmisten ulottuville, joilla muutoin ei olisi mahdollisuutta
pankkitiliin ollenkaan. (Porteous, 2006)

2.4.1 Suomi

Suoranta (2003) toteutti Suomessa vuonna 2003 kyselyn, joka oli suunnattu se-
ki mobiilipankkipalveluiden kayttajille etta niille, jotka eivit kiyttdneet niita.
Tamaén kyselyn tulosten mukaan tyypillinen suomalainen mobiilipankkipalvelui-
den kiyttdjd on naimisissa oleva keskituloinen mies tai nainen, idltdan 25 - 34
-vuotias, koulutukseltaan keskiasteinen ja tyodskentelee palvelusektorilla. Tutki-
muksessa havaittiin iin ja koulutustaustan vaikuttavan merkittdvisti mobiili-
pankkipalveluiden kdyttdmiseen. Tama tulos poikkeaa Suorannan mukaan aiem-
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mista tutkimustuloksista, joissa on todettu, ettd mobiilipalveluiden omaksujat
olisivat korkeasti koulutettuja, suhteellisen suurituloisia ja usein johtavassa ase-
massa olevia.

Suoranta (2003) padttelee kyselynsé tuloksista, ettd mobiilipankkipalveluiden uu-
det kiyttajit eivit yha useammassa tapauksessa siirrykidan mobiilikanavan kiyt-
tdjiksi Internet-pankkipalveluista, kuten aiemmin oli oletettu, vaan he saatta-
vat Suomessakin ryhtyd suoraan mobiilipankkipalveluiden kayttéjiksi. Kaytta-
jat, joilla ei ole aiempaa kokemusta sdhkéisistd pankkipalveluista, voivat jattaa
verkkopankkivaiheen kokonaan viliin. Vakiintuneet verkkopankin kiyttajat taas
ovat haluttomampia siirtyméaéin mobiilipankkipalveluiden kiyttéjiksi, ja he kiyt-
tavat mobiilipankkipalveluita vain satunnaisesti. Iki ei Suorannan mukaan ole es-
te palveluiden kdytolle, silld innokkaimmiksi mobiilipankkipalveluiden kokeilijoik-
si osoittautuivat yli 50-vuotiaat pankin asiakkaat. Tutkimuksen mukaan WAP-
palveluiden kiyttajat kiyttavit lisdksi verkkopankkia ja pankin tekstiviestipalve-
luita, tekstiviestipalveluiden kiyttédjat taas kiyttavat lisiksi verkkopankkia mutta
eivit WAP-palveluita.

Massinen (2007) on tutkinut Nordea-pankin mobiiliverkkopankin kéyttod Suo-
messa. Massisen tutkimuksen mukaan tapahtumien suorittamisnopeuden nousu
on ratkaisevia tekijoitd mobiilipankkipalveluiden kiyttoonotossa. Myos se, etté
kiayttajat kokevat palveluiden kdyton miellyttaviksi, luo positiivisia asenteita pal-
veluita kohtaan. Kaytettidvyyden huomattiin vaikuttavan suoraan kayttajien ko-
kemaan palveluiden hyddyllisyyteen ja kidyton miellyttivyyteen. Luottamus seké
palveluntarjoajiin, teknologiaan ettd palveluun itseensd oli erittdin tarked teki-
jd mobiiliverkkopankin kiyttdonotossa. Kayttdjat tuntuivat olevan huolestuneita
langattoman palvelun kidyttdmisen turvallisuudesta. My6s kiayttajan kiyttamal-
14 mobiililaitteella oli vaikutusta, silld tutun laitteen kiytto teki mobiiliverkko-
pankin kayttdmisestd mukavampaa. Tama on Massisen mukaan tdrked huomioi-
da palveluita kehitettiessé, silla kiyttajilla voi olla kdytossdan hyvinkin erilaisia
mobiililaitteita. Lisdksi kommunikaatiolla on vaikutusta kiyttdjien asenteeseen
palveluita kohtaan; kommunikaatio voi vaikuttaa koko kiyttoonoton prosessiin.
Kayttajat etsivat tietoa padstikseen eroon uusia palveluita koskevasta epdvar-
muudesta. Néin ollen kommunikaation tulisi olla informatiivista, selkedé, luotet-
tavaa ja miellyttavii, jotta ihmiset saavat palveluista oikean kuvan.

Kuluttajatutkimuksen vuosina 2003 ja 2004 toteuttaman kyselyn mukaan vuonna
2003 vastaajista 5,5 prosenttia kdytti mobiilipankkipalveluita sdannollisesti, kun
taas vuonna 2004 jo 12,3 prosenttia. 8,1 prosenttia oli vuonna 2003 kokeillut
palveluita, ja vuonna 2004 jopa viidesosa vastaajista. Tamé voi selittyd silla,
ettd vuonna 2003 kolmella viidestd vastaajasta oli vield kiytossddn vanhemman
mallin matkapuhelin, kun taas vuonna 2004 jo noin joka toisella oli kiytossdain



LUKU 2. KIRJALLISUUSKATSAUS 9

kehittyneempi puhelin. (Hyvonen ja Repo, 2005)

Kuluttajatutkimuksen kyselyn tulosten mukaan vastaajien sukupuoli, ikd ja kou-
lutus osoittautuivat merkittaviksi kiyton ennustajiksi. Tulot taas eivit olleet yh-
teydessa palveluiden kiyttoon. Nuoret ovat tutkimuksen mukaan aktiivisimpia
mobiilipalveluiden kiyttijid. Aly- tai WAP-puhelimen omistavat henkilot kiytti-
vit mobiilipalveluita vanhemman puhelimen omistajia enemmén. Kaikkein mer-
kittdvimmin mobiilipalveluiden kiytt6on vaikuttaa tutkimuksen mukaan kaytta-
jien asenne mobiililaitteita- ja palveluja sekd yleensd uutta teknologiaa kohtaan.
Vuoden 2003 kyselyssd 27 prosenttia vastaajista ilmoitti olevansa valmis maksa-
maan mobiilipankkipalveluiden kiytosta. (Hyvonen ja Repo, 2005)

2.4.2 Afrikka

Porteous (2006) jakaa mobiilipankkipalvelut kahteen malliin: lisiéividn ja uudis-
tavaan. Lisddvin mallin palveluissa matkapuhelin on vain uusi kanava kiyttaa
olemassa olevaa pankkitilif, uudistavan mallin palvelu on taas kohdistettu kiyt-
tdjille, joilla ei ole pankkitilii. Ndméa ihmiset ovat usein pienituloisia ja eldvét
kehitysmaissa.

Mobiilipankkipalvelut voivat olla uudistavia ja tuoda pankkipalvelut ldhemmaés
kdyttajid, silld ne hyodyntéivit jo olemassa olevaa tietoliikenneinfrastruktuuria:
se saavuttaa jo talld hetkelld ihmiset, joilla ei ole pankkitilid. Matkapuhelino-
peraattorit saattavat olla ndiden palveluiden eteenpiin vieva voima, silld niiden
kohdemarkkina eroaa perinteisten pankkien kohdemarkkinoista. Mobiilipankki-
palvelut ovat uusi kanava rahatapahtumille. Lisiksi ndiden tapahtumien teko voi
tulla halvemmaksi kuin konttorissa tehty tapahtuma. Mobiilipankkipalveluiden
kdyttéonoton onnistuminen uudistavina palveluina riippuu Porteousin mukaan
kuitenkin siitd, miten salliva kyseessd olevan maan asenne on uusia tekniikoita
kohtaan.

Useimmat Afrikkalaiset mobiilipankkipalveluiden tarjoajat ovat raportoineet, et-
td suurimmat esteet palveluiden kasvulle ovat olleet kiyttéénottoon liittyvét epé-
varmuudet ja, ainakin Eteld-Afrikassa, lainsdddannolliset rajoitukset ja palvelui-
den saatavuus. Pankit ja teleoperaattorit ovat pohtineet, miten kouluttaa kiaytta-
jid mobiilipankkipalveluiden kdytosséd ja miten luoda tietoisuutta ja luottamusta
uusille palveluille seké miten taata palveluiden turvallisuus ja kiytettavyys. (Por-
teous, 2006)

Porteousin (2006) mukaan mobiilipankkipalveluiden yleistymiseen jossain tietys-
sd maassa vaikuttaa kolme seikkaa. Ensinndkin mobiilipankkipalvelut vaativat
kiyttajiltddn matkapuhelinta, joten palveluilla on hyvit mahdollisuudet onnis-
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tua maissa, joissa on hyvi verkon kattavuus ja joissa matkapuhelimet ovat jo laa-
jemmassa kaytossé. Toiseksi, mobiilipankkipalveluiden kiyton kasvuun vaikuttaa
kiyttijien tietoisuus palveluista ja lukutaito. Kolmanneksi, mobiilipankkipalve-
luiden kdyttdéonotto nopeutuu, mikili maassa on jo valmiina sdhkoéinen maksu-
jarjestelmé, jonka péille mobiilipankkipalvelut voivat rakentua: sen kehittdminen
tyhjastd on erittdin haasteellista ja aikaa vievad. Toisaalta taas kiyttajit eivit
niin helposti siirry toimivasta ja kiytetystd valmiista maksujirjestelmésta kiyt-
tdmaéain mobiilipankkipalveluita. Namé& kolme seikkaa vaikuttavat Porteusin mu-
kaan siihen, ettd mobiilipankkipalvelut voisivat kasvaa nopeammin keskitasoisen
tai pienen tulotason maissa, joissa on valmiina joitain rajoitettuja, turvallisia ja
saatavilla olevia sdhkoisiad maksupalveluita.

Saharan eteldpuolisessa Afrikassa on otettu kidyttoon useita mobiilipankkipalve-
luita, mutta monet niisté ovat vield kehitykseltdan alkuvaiheessa. Suurin osa niis-
td on ollut lisdévin mallin palveluita. (Porteous, 2006)

Kehitysmaissa paattajien huolena on kuluttajien suojelu, joka on néissd maissa
usein puutteellista. Maissa, joissa on paljon lukutaidottomuutta ja kokematto-
mia matkapuhelimen kiyttdjid, mobiilipankkipalveluiden alttius hyokkayksille on
suurempi. Njenga (2009) mukaan esimerkiksi Keniassa suurin mobiilipankkipalve-
luiden kayttajaryhmé ovat alemman koulutuksen saaneet ihmiset, joiden lukutai-
to ei useinkaan ole hyvi. Koska mobiilipankkipalveluiden kdyttdminen perustuu
pitkalti ihmisten luottamukseen niitd kohtaan, pitad niitd tarjoavien tahojen olla
varovaisia: hytkkéyksen kohteeksi joutuminen jossain palvelussa voi viedd kiyt-
tajiltd halun kiyttdd jatkossa mitddn muitakaan vastaavia palveluita. Toisaalta
taas toimivat palvelut luovat nopeasti luottamusta kiyttdjissd ja nopeuttavat
ndin kayttdjaimadrdn kasvua. Liiat varotoimet voivat kuitenkin nostaa palvelui-
den hinnan niin korkeaksi, etteivit kiyttdjat halua kayttdd niitd, joten sopivan
tasapainon loytdminen turvallisuusasioissa on erittdin tarkedd mobiilipankkipal-
veluiden tarjoajille. (Porteous, 2006)

Esimerkiksi Keniassa tulotaso on pieni tai korkeintaan keskitasoa valtaosalla mo-
biilipankkipalveluiden kdyttéjistd. Suurin osa ihmisisté, joilla ei ole pankkitilia,
kuuluu juuri tdhén tulotasoon. Heille mobiilipankkipalvelut ovat pankkitilin kor-
vaava valine. Mobiilipankkipalveluita kiytetdin enemmén kaupunkialueilla. Nii-
den kayttoonotto maalaisalueilla asettaa monia haasteita, kuten esimerkiksi ver-
kon saatavuus. Njengan listaamat mobiilipankkipalveluiden kantavat voimat ja
rajoitteet Keniassa on esitetty kuvassa 2.2.

Njengan (2009) mukaan Keniassa mobiilipankkipalvelut tuovat kustannussdésto-
ja: ne maksavat kiayttajille yli 60 prosenttia vihemmaén kuin perinteisten kanavien
kiyttd. Kayton aloittaminen ei talld hetkelld maksa kdyttdjille mitdan. Kenialai-
set kiiyttajat myds kokevat mobiilipankkipalveluiden tuoman ajasta ja paikasta



Kantavat
voimat

1. Kayitdjien tarpeat
2. Pankkipalvelujen

LUKU 2. KIRJALLISUUSKATSAUS

11

Rajoitukset
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Kuva 2.2: Njengan (2009) kdyttdmé malli mobiilipankkipalveluiden onnistumisen
kantavista voimista ja rajoituksista. Kuvan tekstit suomennettu.

riippumattomuuden suureksi eduksi, silld pankit ovat sielld useimmiten auki seit-
semén tuntia paivastd ja varsinkin maalla ihmisilld voi olla erittdin pitkd matka
lahimpaan pankkiin. Pankkiautomaattejakin on vain suurimmissa kaupungeissa.

Keniassa kiytetdan mobiilipankkipalveluita eniten tilisiirtoihin. Myds muut pe-
ruspankkipalvelut ovat suosittuja. Kuitenkin useat mobiilipankkipalveluiden kayt-
tajat kayttavat lisdksi myos perinteisia pankkipalveluita. Tama kertoo kiyttéjien
eparoimisestd mobiilipankkipalveluita kohtaan, ja myos siitd, ettd jotkut ihmiset
hoitavat asiansa mieluummin toisen ihmisen kuin teknologian vélitykselld. (Njen-
ga, 2009)

Etela-Afrikassa vuonna 2006 tehdyn FinScope-tutkimuksen mukaan epdvarma
suhtautuminen teknologiaan ei riipu siitd, onko kyseessé oleva henkilo jo mobiili-
pankkipalveluiden kiyttdji vai ei. Tutkimukseen osallistuneet henkil6t, jotka ei-
vit kiyttdneet mobiilipankkipalveluita, eivit perustelleet kiyttamatta jattamista
teknisen tiedon puutteella.

FinScopen tutkimuksessa selvisi, ettd mobiilipankkipalveluiden kayttdjit ovat
yleensa tyossakiyvia, asuvat kaukana pankeista, kokevat mobiilipankkipalvelut it-
selleen sopivaksi pankkipalvelukanavaksi, tekevit usein pankkitapahtumia ja ovat
taloudellisesti ajattelevia. Ei-kdyttajat taas kayttavit matkapuhelintaan perus-



LUKU 2. KIRJALLISUUSKATSAUS 12

tarkoituksiin, ovat usein tyottomii, asuvat ldhella pankkeja, ja kiyttavit pankki-
asioidensa hoitoon pankkiautomaatteja tai pankin konttoria. He haluavat kiyd&
pankissa paikan péélla, koska pitavit sitd turvallisimpana vaihtoehtona. 59 pro-
senttia ei-kdyttajistd ei omistanut pankkitilid, suurimpana syyné tdhan oli rahan
tai tarpeen puute. (FinScope, 2006)

2.4.3 Eurooppa

Forresterin tutkimuksen mukaan mobiilipankkipalveluita kidytetddn Euroopassa
vield suhteellisen vahan. Vain yksi prosentti eurooppalaisista Internetin kiytta-
jista kdyttaa mobiilipankkipalvelusovelluksia, tdmé& tosin selittyy osin silld, ettd
talla hetkelld Euroopassa liheskéan kaikki pankit eivit vield tarjoa tata vaihtoeh-
toa asiakkailleen. Neljd prosenttia Internetin kiyttajista kivi pankin verkkosivuil-
la mobiililaitteen kautta. Tekstiviestipohjaiset halytyspalvelut, esimerkiksi tilitie-
tojen lahetys, ovat suosituimpia palveluita: niitd kidyttdd kymmenen prosenttia
niistd eurooppalaisista, jotka kiyttaviat matkapuhelintaan Internetin selailuun.

Mobiilipankkipalveluita kiytetddn Euroopassa enimmékseen tilin saldon ja vii-
meisimpien tapahtumien tarkasteluun. Rahan siirtdmistd ja laskujen maksamista
tehdddn huomattavasti vihemmén.

Forrester kannustaa alhaisista kidyttdjamaarista huolimatta pankkeja valmistau-
tumaan mobiilipankkipalveluiden 14dpilyontiin, silld dlypuhelimet yleistyvat Eu-
roopassa vauhdilla. Forresterin analyytikko Alexander Hessen mukaan pankkien
tulee tehdd strateginen paétos, ollako mobiilipankkipalveluissa edelldkéivija vai
seurailija. Palveluiden kehittdminen vaatii panostusta, mutta se tuo nikyvyyt-
td markkinoilla ja auttaa pankkeja luomaan itsestdin kuvan innovatiivisena ja
modernina toimijana. (Finextra, 2010)

Mobiilipankkipalveluiden kdyttéonottoon, hyviksymiseen ja kiyttoon vaikutta-
via tekijoitd ei ole tutkittu juurikaan. Niiden tutkimiselle on esitetty tarvetta
erityisesti Euroopasta ja Yhdysvalloista; (Constantiou et al., 2007) uskoo tdmén
johtuvan siité, ettd Euroopassa ja Yhdysvalloissa mobiilipankkipalveluiden kiytto
ei ole ollut yhta suosittua kuin esimerkiksi Japanissa ja Eteld-Koreassa.

2.4.4 Yhdysvallat

Yhdysvalloissa suuret pankit tarjoavat aktiivisesti uusia mobiilipankkipalveluita
ja kehittavit jo olemassa olevia. MyGs pienemmat pankit ovat alkaneet 1ahted mu-
kaan mobiilipankkipalveluihin. Yhdysvalloissa mobiilipankkipalveluita on alettu
mainostaa suurin mainoskampanjoin.
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Mobiilipankkipalveluiden kayttajien méara kasvoi Yhdysvalloissa tutkimuskeskus
ABI Researchin mukaan 3,1 miljoonaan vuonna 2008, vuonna 2007 sen ollessa
vain 400 000. Vuonna 2009 kiyttdjien madrdn ennustettiin kasvavan jo seitse-
madn miljoonaan. Mobiilipankkipalveluita tarjoavien pankkien odotettiin viime
vuonna kasvavan 614:44n, mika olisi noin neljd prosenttia kaikista maan pankeis-
ta. ABI Researchin Mark Beccue toteaa, ettd Yhdysvalloissa kaikki pankit ovat
kiinnostuneita mobiilipankkipalveluista.

Yhdysvalloissakin pankit ovat kehittdneet mobiilipankkipalveluitaan jo vuosia
miettien, mitd niistd kiyttajat voisivat kiyttdd. Vuonna 2002 rahoitusalan suu-
ryritys Wells Fargo lopetti kehittdméansi palvelun, jolla kiayttajat pystyivit kat-
somaan tilitietojaan ja suorittamaan maksuja matkapuhelimellaan, silld palvelu
sai vain 2 500 kiayttajaa. Taméan uskottiin johtuvan ainakin matkapuhelinten pie-
nistd naytoista, joissa kaikkien tarvittavien tietojen esittdminen oli vaikeaa. Ny-
kydan kuitenkin iPhonen kaltaiset suurindyttoiset mobiililaitteet ja nopeat tieto-
liikenneverkot parantavat mobiilipankkipalveluiden kiyttédjien kiyttokokemusta
huomattavasti.

Bank of America julkaisi uudet mobiilipankkipalvelunsa vuonna 2007, ja niilla oli
vuonna 2009 1,9 miljoonaa aktiivista kiyttajad. Noin 29 miljoonaa ihmisté kéyt-
tda kyseisen pankin verkkopankkia. Citibank-pankki puolestaan on kehittényt
palvelua, jolla luottokorttimaksamisen voisi hoitaa matkapuhelimella.

Yhdysvalloissakin suosituin mobiilipankkipalvelu on tilitietojen tarkastaminen.
Sen jélkeen tulevat muut peruspankkipalvelut.

Vaikka mobiilipankkipalveluita on kehitetty Yhdysvalloissa paljon, ne ovat kui-
tenkin suurimmaksi osaksi tarkoitettu kiytettiviksi dlypuhelimilla. Alypuhelimet
ovat Yhdysvalloissa noin nelji kertaa kalliimpia kuin vanhemmat matkapuheli-
met. Noin puolet Yhdysvaltojen suurimpien pankkien mobiilipankkipalveluiden
kiyttédjista kiytti palveluita dlypuhelimella vuonna 2009. (Worthen, 2009)

2.4.5 Aasia

Mobiilipankkipalvelut ovat edistyneet kehittyvista maista eniten Filippiineilla:
sielld kaksi suurinta palveluntarjoajaa, Smart ja Globe, ovat jo molemmat ke-
hittdneet mobiilipankkipalvelut. Smart on raportoinut, ettd yli kymmenen pro-
senttia sen asiakkaista kiyttdd mobiileja maksupalveluita. Globen mobiilipankki-
palveluilla oli kahden vuoden kuluttua kiyttéonotosta 1,2 miljoonaa kiyttajaa.
Filippiineilld paattiajat ovat pelanneet mobiilipankkipalveluiden edistévin rahan-
pesua, joten sielld on asetettu yliraja siirrettéville summalle. (Porteous, 2006)



Luku 3

Asiantuntijoiden nakokulma

Téasséd luvussa esitetddn mobiilipankkipalveluiden alan asiantuntijoiden kokemuk-
sia, ndkemyksid ja mielipiteitd aiheesta. Luvun sisdlto pohjautuu néiden asian-
tuntijoiden haastatteluihin. Haastatteluiden tavoitteena oli saada edustava otos
mobiilipankkipalveluiden tilanteesta maantieteeltddn ja taloudeltaan erilaisilla
alueilla.

Haastattelin Teppo Janssonia 12.4.2010. Jansson toimii Nordea-pankissa web- ja
mobiilitekniikoiden asiantuntijana. Hinen haastattelunsa nakokulmana on mo-
biilipankkipalvelut Nordea-pankissa ja Suomessa. (Jansson, 2010)

Darelle van Greunenia haastattelin 18.2.2010. Van Greunen on tietotekniikan pro-
fessori Nelson Mandela Metropolitan -korkeakoulussa Port Elisabethissd, Ftela-
Afrikassa. Hénen alaansa on ensisijaisesti ihmisen ja tietokoneen vélisen vuorovai-
kutuksen tutkiminen, sekd kiyttokokemus ja kiytettdvyys. Han on tehnyt kon-
sultointia yrityksille kiytettdvyyden ja kiyttokokemuksen ndkokulmasta, usein
yvhteistyossa Etela-Afrikan suurimpien pankkien kanssa. Hinen haastattelussaan
painotus oli erityisesti kehittyvit talousalueen nidkokulma. (van Greunen, 2010)

Haastattelin Liisa Kanniaista 15.4.2010. Kanniainen on mobiilipankkipalvelui-
den uranuurtajia ja vienyt palveluita monin eri tavoin eteenpdin. Hin tyoskente-
lee Nordea-pankissa vastuualueenaan mobiilit finanssipalvelut yritystasolla ja on
my6s Mobey Forumin toiminnanjohtaja. Painotuksena hinen haastattelussaan oli
saada ndkemys mobiilipankkipalveluiden tilanteeseen Euroopassa. (Kanniainen,
2010)

14
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3.1 Tutkimusmetodi

Kerisin haastatteluaineiston haastattelemalla Darelle van Greunenia, Teppo Jans-
sonia ja Liisa Kanniaista. Olin valmistellut etukiteen kysymykset jokaiselle haas-
tateltavalle, mutta haastateltava nostivat esiin nikemyksidin myos kysymysten
ulkopuolelta. Nauhoitin haastattelut ja kirjoitin ndiden nauhoitusten perusteella
haastatteluiden litterat. Nam& haastatteluiden aukikirjoitetut tekstit ovat pohja-
na luvulle kolme. Haastatteluiden rungot ovat liitteena.

Luvussa 3.5 on esitetty haastatteluiden laadullinen analyysi suhteessa toisiinsa ja
luvun 2 kirjallisuuskatsaukseen. Toteutin analyysin valitsemalla haastatteluiden
pohjalta teemoja, joihin haastatteluiden eri osiot liittyivit. Kévin jokaisen haas-
tattelun lipi ja jaoin ne pienempiin asiakokonaisuuksiin, joista jokainen sijoittuu
jonkin valitsemani teeman eli koodin alle. Tamén jilkeen vertasin jokaisen koo-
din alle sijoittamiani tekstipatkia toisiinsa ja kirjoitin analyysin tdman pohjalta.
Kayttamani koodit olivat [dhtdkohdat, tilanne, vastaanotto, kayttivyys, kdytto-
konteksti, kdyttajien suhtautuminen, turvallisuus, kantavat voimat ja tulevaisuus.

3.2 Suomalainen nakokulma: Nordea, Teppo Jans-
son

3.2.1 Mobiilipankkipalveluiden nykytila Nordea-pankissa

Nordeassa mobiilipankkipalvelut ovat pankkiasioiden hoitamisen yksi osa-alue.
Suomenkielinen termi 'mobiilipankkipalvelu’ on kuitenkin késitteend Teppo Jans-
sonin mukaan hieman liian suppea, silli Nordean mobiilipalvelut sisaltaviat myos
nelji muuta osaa mobiilipankkipalveluiden liséksi: mobiilietdmaksut (mobile re-
mote payments), mobiililihimaksut (contactless payments), tunnistuspalvelut (trust
services) ja mobiilimarkkinoinnin (mobile marketing). Mobiilipankkipalvelut si-
saltaviat Nordealla myos IVR-palvelut eli normaalin puhelinpankin, joka on suh-
teellisen kiytetty vield nykyadnkin. Lisdksi Nordealla on SMS-palveluita, joihin
sisaltyy esimerkiksi se, ettd kiyttidjd tarkastaa tilitietonsa ldhettadmalld SMS-
palvelupyynnon matkapuhelimellaan. Tarjolla on my&s proaktiivisia SMS-palveluita,
joissa Nordea ldhettdd kiyttdjille hdnen etukiteen médrittelemiensi sddntojen
mukaan ilmoituksen, kun hénen tililleen tapahtuu jotain. Etukidteen maaritelty
sdanto voi olla esimerkiksi 'Ilmoita, kun tilin saldo on alle 100 euroa’. Nordean
mobiilipankkipalveluita voi kidyttda joko mobiiliverkkopankin, tekstiversion tai
WAP-palvelun avulla. Nordealla on siis kolme eri kanavaa, joiden kautta kiytta-
jit voivat hoitaa pankkiasiansa mobiilisti.
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IVR-palvelut otettiin kiyttoon 1980-luvun alkupuolella, WAP-palvelu taas vuon-
na 1999. SMS-palvelut otettiin kiyttoon 1990-luvun lopussa, ja mobiiliverkkopan-
kin ensimmaéinen versio julkaistiin vuonna 2006; vuonna 2008 sen kiytettdvyyt-
ta4 parannettiin uusien laitteiden tullessa markkinoille. Nordea on siis kehittanyt
mobiilipankkipalveluitaan teknologian kehityksen myota.

Nordean uusimpia mobiilipankkipalveluita on e-laskujen hyviksyminen. Téassa
palvelussa kiyttaja saa tekstiviestin, jossa on ilmoitus uudesta laskusta, sen sum-
masta ja kysymys, hyviksyyko kiayttdja sen maksamisen.

Mobiilipankkipalveluissa ja niiden kdytossa on eroja Nordean sisdlld. Esimerkiksi
Ruotsissa kiyttdjat katsovat huomattavasti paljon enemmaéan saldojaan mobiili-
laitteilla. Tama johtuu siité, ettd Ruotsissa Nordealla tunnistusmenetelma on eri-
lainen: heilld on kiytossa kiinted salasana, kuten esimerkiksi Osuuspankilla Suo-
messa. Télla salasanalla kiiyttidja pidsee katsomaan tilitietonsa ilman, ettd tdmén
tarvitsee etsia késiinsd vaihtuvia tunnuslukuja. Tanskassa taas ei ole yhtddn mo-
biiliverkkopankin kiyttajad, koska sielld ei ole erillistd mobiiliverkkopankkia. Sen
sijaan Tanskassa on kaikille avoin Osakekurssit-palvelu, joka tarjoaa osakekursse-
ja, valuuttoja ja indeksejd. Sama palvelu on kiytossd myos Suomessa, Ruotsissa
ja Norjassa.

3.2.2 Kayttoonoton ongelmat

Mobiilipankkipalveluiden kehitys Suomessa on sinénsi ollut palveluiden kannal-
ta suhteellisen nopeaa, mutta niiden vastaanotto on ollut hitaampaa. Tahén on
muutamia syitd; suurin on se, ettd Suomen peruspankkipalvelut ovat olleet muil-
la sidhkoisilla kanavilla, esimerkiksi Internetin kautta, todella hyvét jo pitkdan.
Kayttajat pystyvit hoitamaan normaalilla kotitietokoneella tai tyOkoneella pank-
kiasiansa: heilld ei ole ollut vilttamatontd tarvetta hoitaa néitd asioita matka-
puhelimella, eivitkd mobiilit paédtelaitteet ole aiemmin olleet yhta edistyksellisid
kuin nykyadn. Internetin selailu matkapuhelimella on jo télld hetkelld suhteellisen
suosittua Suomessa, mutta se ei ole vield l1dheskdin samalla tasolla kuin Internetin
kiytto tietokoneella.

Nordea oli ensimméinen pankki maailmassa, joka lanseerasi WAP-palvelut. Kun
ensimmaéiset WAP-puhelimet tulivat yksitoista vuotta sitten, niiden kiyttokoke-
mus ei ollut aivan sitd mitd markkinoinnissa luvattiin: kidyttajat eivit kokeneet
WAP-palveluiden kiyttod miellyttaviksi. Tamé on toinen syy mobiilipankkipalve-
luiden hitaaseen vastaanottoon; pankkiasioita on voinut hoitaa matkapuhelimella
kunnolla oikeastaan vasta noin kolmisen vuotta.

Kolmas syy voisi olla se, ettd ihmiset eivit tiedd mobiiliverkkopankin olemassao-
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losta. Tietysti myos turvallisuus askarruttaa, mutta nimaé eivit ole vilttaméatta
padsyitd hitaaseen kiyttoonottoon.

Kun ihmiset alkavat hyddyntdd matkapuhelintaan enemmén Internetin selailussa,
on heiddn myo6s helpompi siirtyd hoitamaan pankkiasioitaankin puhelimellaan.

3.2.3 Mobiilipankkipalvelut ja kiyttajat Suomessa

Noin kahdesta viiteen prosenttia Nordean verkkopankkipalveluiden sisddnkirjau-
tumisista tulee mobiililaitteilta. Vaikka Nordean mobiilinpankin kiytto on pientd
verrattuna verkkopankin kiyttoon, on se kuitenkin suhteellisen suosittua yleisten
mobiilipalveluiden saralla.

Suosituimpia mobiilipankkipalveluita ovat tilitietojen katsominen, maksaminen,
korttitransaktioiden tarkasteleminen ja siirto omien tilien vélilli esimerkiksi tilan-
teessa, jossa kidyttaji haluaa siirtdd rahaa korttitililleen halutessaan ostaa jotain
eika tililla ole tarpeeksi rahaa. Peruspankkiasiointi on siis suosituinta mobiilipank-
kipalveluiden hyodyntamisti. Lisdksi on myo0s sijoittaja-asiakkaita, jotka tekevit
osakekauppaa ja seuraavat matkapuhelimellaan osakkeiden tilannetta, mutta si-
joituspalvelut eivit ole aivan yhtd suosittuja kuin edelld mainitut peruspankki-
palvelut.

Nordean nakokulmasta on tarkeda, ettd kdyttaja pystyy hoitamaan mitka tahansa
omat pankkiasiansa milloin, missi ja milld laitteella tahansa.

3.2.4 Mobiilipankkipalveluiden kiyttokontekstista

Kaikki, jotka ovat Nordean asiakkaita, voivat kdyttdd myos Nordean mobiilipal-
veluita. Kaytetyt pddtelaitteet tietenkin vaihtelevat laidasta laitaan, kuten kéyt-
tdjatkin: vanhemmat mobiililaitteet rajoittavat edistyneempien mobiilipankkipal-
veluiden kiyttoa.

Kayttokontekstista, tai kiyttotilanteesta, voi nostaa selvasti esille sen, etta Suo-
messa suosituin ajankohta mobiilipankkipalveluiden kiytolle on kesd. Mobiili-
pankkipalveluiden kiytto kasvaa aina kesilld todella paljon, silld ihmiset ovat
talloin kesamokilla tai jossain muualla viettdmassa lomaa. Taméa on ollut havait-
tavissa jo vuodesta 1999 lahtien.
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3.2.5 Kaytettavyys ja kiyttokokemus

Pankkipalveluiden kidyttokokemuksen tulisi olla mahdollisimman hyva kayttajan
kiyttamaista kanavasta riippumatta. Nordean mobiilipankkipalvelut ovat konsis-
tentteja verkkopankin kanssa, ja kiyttdjien on néin ollen helpompi vaihtaa eri
kanavien vélilld: uuden maksun tekeminen tapahtuu samalla tavalla kanavasta
riippumatta.

Nordea on tehnyt yhteistyotd Nokian kanssa parantamalla mobiiliverkkopankki-
aan siten, etté se sopii paremmin kosketusnaytollisille puhelimille. Nokian puheli-
mien lisdksi uusi verkkopankki sopii myos muille kosketusnéytollisille mobiililait-
teille, kuten iPhonelle. Palveluiden kidytettdvyys parani myd6s niilla puhelinmal-
leilla, joissa ei ole kosketusnayttoa.

Nordeassa jirjestetdan mobiilipankkipalveluiden kiytettidvyystesteja tavallisten
kiyttdjien kanssa; niitd pidetddn aina silloin, kun kiynnistetddn isompia kehi-
tyshankkeita. Kéytettavyystestejd ei kuitenkaan ole jarjestetty niin paljon kuin
tavallisten verkkopankkipalveluiden yhteydessé, silli kiyttdjamadrdt ovat Nor-
dean verkkopankkipuolella paljon suuremmat. Kayttijien antamaan palauttee-
seen kuitenkin reagoidaan: jos jokin asia haittaa asiakkaita, sithen puututaan.
Joissain tapauksissa mobiiliverkkopankki voi esimerkiksi olla jopa liiankin kon-
sistentti verkkopankin kanssa: Nordean verkkopankin sisdankirjautumissivulla pi-
tda télld hetkelld antaa asiakasnumero ja tunnus, jotka muuttuvat syotettiessé
tahdiksi, jotteivit muut née niitd olan takaa. Mobiiliverkkopankissa toteutus oli
samanlainen, mutta kiayttijatunnus oli vaikea syottda kdnnykdn numeronippai-
milld, varsinkin kun ne nakyivit kentissd tahtina: kdyttdjat eivit ndhneet, mité
syottivat. Nordeassa paitettiin tdmén takia vaihtaa mobiiliverkkopankin kaytta-
jatunnuskenttdan syotetyt arvot nikyvadn muotoon. Tama ei ole turvaongelma
mobiiliverkkopankin puolella, koska kinnykkaé kaytettiessa ndyttd on niin ldhelld
kiayttajad, ettei kukaan ulkopuolinen helposti nde, mitd naytolla on.

Missé tahansa palvelussa on aina haastavaa mairittad raja kiytettivyyden ja
tietoturvan vilille, silla turvallisuudeltaan korkea palvelu ei useinkaan ole kovin
kiytettava, ja toisinpdin. Nordeassa on pyritty panostamaan ndihin molempiin
riittavasti.

3.2.6 Turvallisuus

Turvallisuus on tirkedd mobiilipankkipalveluiden kayttédjille. TAmé on ymmér-
rettdvad: mobiilipankkipalveluita kayttanyt kdyttdja voi helposti peldta pankki-
tietojensa puolesta, jos hdnen mobiililaitteensa havida. Tiedoille ei kuitenkaan
tapahdu mitdén, silli mobiililaitteen kanssa tdmé menee samalla tavoin kuin
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tietokoneellakin: vaikka joku varastaisi tietokoneen, hin ei saa késiinsd koneen
omistajan pankkipalvelutietoja. Suomessa kuitenkin luotetaan verkkopankkeihin
paljon, joten huoli mobiilipankkipalveluiden turvallisuudesta on siind mielessé yl-
lattavada. Nordean mobiilipalveluissa turvallisuusratkaisut ovat taysin samat kuin
verkkopankissa.

Mobiilipankkipalveluille on olemassa samat turvallisuusuhat kuin verkkopankki-
palveluille. Mobiilipankkipalvelut eivit kuitenkaan ole vield niin suosittuja, ettd
ne houkuttelisivat rikollisia ja hyokkdyksida. Mitd suosituimmiksi mobiilipankki-
palvelut tulevat, sitd enemman niillekin alkaa tulla my6s uhkia.

3.2.7 Mobiilipankkipalveluiden tulevaisuus

Tulevaisuus nayttad valoisalta: mobiilikidytto yleisesti ottaen kasvaa todella no-
peasti, ja mobiililaitteita on maailmassa erittdin paljon. Thmisten pitdd saada
hoidettua pankkiasiansa ja mieluiten silloin, kun se sopii heille parhaiten. Mobii-
lipankkipalvelut ovat vakavasti otettava vaihtoehto tdhan.

Tulevaisuudesta ei tietenkddn voi sanoa mitdéan tarkkaa, mutta viidestd kymme-
neen vuoden kuluttua Nordean pankkipalvelut tulevat olemaan vield enemmén
sielld, missd kiyttajatkin ovat. Proaktiiviset palvelut tulevat varmasti yleisty-
madn, koska niiden kayttajalle kerrotaan automaattisesti olennainen tieto hanen
pankkiasioistaan, ja kiyttdjan itsensa ei tarvitse kyselld niistd erikseen.

Mobiilipankkipalveluiden tulevaisuus riippuu myds siitd, miten teknologia kehit-
tyy ja mité se tulee mahdollistamaan. Esimerkiksi NFC:std on puhuttu jo monta
vuotta, joten kun se on oikeasti tarpeeksi kypsé, sitd tulee olemaan mahdolli-
simman monissa padtelaitteissa, ja varmasti sitd kautta my6s pankit ja muut
palveluntarjoajat alkavat kiyttda sitd enemmén. Nordea tulee siis taas olemaan
siell, missé kiyttajiat ovat ja mitd he haluavat kiyttaa, sekd seuraamaan aktiivi-
sesti erilaisten tekniikoiden kehittymisti ja tutkimaan eri mahdollisuuksia niiden
hy6dyntamiseen.

3.3 Mobiilipankkipalvelut Etelia-Afrikassa, Darel-
le van Greunen

3.3.1 Kayttoonoton ongelmat ja nykytila

Suurimpia pankkeja Eteld-Afrikassa ovat First National Bank of South Africa,
Standard Bank of South Africa, Absa sekii Nedbank. Useilla néistd on kiytossa
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mobiilipankkipalvelut. Edistyksellisin on First National Bank: se on kehittényt
mobiilipankkitoimintaa pisimpééin, sen jirjestelmé on turvallisin ja se on teh-
nyt eniten kiyttajatutkimuksia. Palveluiden ymmartdminen tai kiyttoonotto ei
kuitenkaan aina ole ollut niin hyvaa kuin mitd pankit olivat odottaneet.

Syynéa kiyttoonoton ongelmiin on ollut ensinnékin mobiiliverkon saatavuus: useil-
la maalaisalueilla on huono matkapuhelinverkon kattavuus, ja lisdksi ihmisilld ei
ole usein edes matkapuhelinta, jolla kdyttda mobiilipankkipalveluita. Uusien mo-
biilipankkisovellusten kiyttoonotossa on joskus kdynyt jopa niin, ettd teleope-
raattorin verkko on kokonaan kaatunut.

Toisena syyna huonolle vastaanotolle voidaan pitdd kdyttdjien matkapuhelimien
ominaisuuksia: maaseudulla asuvilla ihmisilld on usein alkeelliset matkapuheli-
met. Jos sovellus vaatii mobiililaitteelta WAP:ia, kiyttaja ei voi kiiyttaa sovellus-
ta, silld yleensé vahintddn WAP:in tuki vaaditaan mobiilipankkipalveluiden kiyt-
tdjien matkapuhelimilta. Téhén on mietitty ratkaisuja, mutta lopullista ratkaisua
ei olla vield 16ydetty.

Kolmas syy on eteldafrikkalaisten epiluottamus teknologiaan. Ihmiset, joilla on
koulutus, ymmaértivit, ettd mobiilipankkipalveluiden kiytté on turvallista, mut-
ta suurella osalla eteldafrikkalaisista ei ole kunnollista koulutusta. Teknologiaan
ei luoteta, ja lisdksi ongelmana on lukutaidon puute. Tamé aiheuttaa ongelmia
datan yksityisyyteen ja turvallisuuteen. Alempaan tulotasoon kuuluvat ja maa-
seudulla asuvat ihmiset eivit osaa lukea, he eivdt myoskddn ymmaéarrd teknisté
sanastoa saatikka sitten osaa lukea teknisid ohjeita. He eivit voi kiiyttdd matka-
puhelinta tekstiviestien kirjoittamiseen, koska eivit osaa, joten heiddn lastensa
tdytyy auttaa heitd siind. Jos kyseessd on pankkiasioiden hoitaminen, he eivit
halua lastensa ndkevian maksamiseen liittyvia tietoja. Useilla néista ihmisisté ei
myoOskian ole pankkitilid; itse asiassa suurimmalla osalla eteldafrikkalaisista ei ole
pankkitilej&, joten he eiviit tarvitse mobiilipankkipalveluitakaan, ainakaan sellai-
sia, jotka edellyttavit pankkitilid. Noin 50-60 prosentilla eteldafrikkalaisista ei ole
pankkitilejd, syynd on useimmiten lukutaidottomuus, mutta myos alhaiset tulot
vaikuttavat. Lisdksi myos kulttuuri vaikuttaa. Ei pelkdstddn maaseudulla, vaan
my0s kaupungeissa asuvat pienituloiset ihmiset, kuten esimerkiksi palvelusviki
tai puutarhurit, eiviit omista pankkitilejd. Heilld ei ole kiinteitd tuloja, ja heille
maksetaan kateisella.

Suurin piirtein 20-25 prosenttia Eteld-Afrikan viestosté voisi lukutaitonsa ja mo-
biililaitteidensa puolesta télld hetkelld kdyttdd mobiilipankkipalveluita. Téhén
kuitenkin vaikuttaa se, minkd pankin palveluita ihmiset kiyttavat. Esimerkiksi
First National Bankin mobiilipankkipalvelut ovat niin edistyneitd, ettd ihmiset
voivat hoitaa lihes minkd tahansa maksutapahtuman matkapuhelimellaan. Jos
taas kiyttaja kiayttda jotain toista pankkia, hdnen ei ole vilttaméatta mahdollista
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tehdé kaikkia samoja maksutapahtumia kuin First National Bankin kautta. Ih-
miset eivit tdlloin nfe mobiilipankkipalveluiden arvoa, silld he voivat ehké vain
tarkistaa tilitietonsa ja siirtdd rahaa tililtddn, mutta eivit muuta.

3.3.2 Vastaanotto

Mobiilipankkipalveluiden kiyttéonotto Eteld-Afrikassa oli aluksi erittiin hidas-
ta, ja on vieldkin, kun ajattelee sitd kiyttavien ihmisten alhaista madrdd. Suurin
syy tdhdn oli luultavasti se, ettd ihmiset eivat luota teknologiaan eiviatkd ym-
mérrd sen olevan turvallista. Alun perin se ei edes ollutkaan turvallista: alussa
oli paljon huijauksia, ja tdmé sai paljon julkisuutta, joten ihmiset eivit uskal-
taneet kdyttdd pankkipalveluita matkapuhelimellaan. Tanékin pdivina tapahtuu
joitakin mobiilipankkipalveluihin liittyvid huijauksia.

Toinen kiyttoonottoon vaikuttava seikka on hinta: teleoperaattorien hinnat ovat
Afrikassa erittédin korkeat. Eteld-Afrikassa on tuloillaan aloite, jossa hallitus pai-
nostaa teleoperaattoreita laskemaan hintoja. Talla hetkelld tekstiviestin hinta on
eteldafrikkalaisten tuloilla paljon, ja puhelut varsinkin toisen operaattorin liit-
tymiin ovat erittdin kalliita. Hinnat riippuvat myos vuorokaudenajasta ja liitty-
méstd. Suuri osa viestosta kayttda prepaidid, mika on erittiin kallista. N&in ollen
mobiilipankkipalveluiden kiytén hinta on suuri ongelma. Pankit ovat yrittaneet
neuvotella operaattorien kanssa hinnoista, mutta operaattorit eivit ole halukkai-
ta laskemaan hintojaan, eivitki ole myoskddn kiinnostuneita sopimuksista pank-
kien kanssa. Hallitus kuitenkin painostaa jatkuvasti operaattoreita pudottamaan
hintojaan, ja 20 prosentin hinnan lasku onkin toteutunut, mutta se ei vield riitd
sithen, ettd mobiilipankkipalveluiden kiytto voisi ldhted nousuun.

Eteld-Afrikassa on ollut mobiilipankkipalveluita noin kymmenen vuotta. Muualla
Afrikassa niitd on kidytetty vasta noin viisi vuotta; Eteld-Afrikka on siis mobii-
lipankkipalveluiden kdyton suhteen muita Afrikan maita edelld. Mobiilikehityk-
sessd ja mobiilisovellusten innovatiivisessa kiytossid Eteld-Afrikka on jopa Suo-
mea edelldi; suomalaisilla olisi tarvittavat dlypuhelimet, eteldafrikkalaisilla taas
on edistyneet palvelut.

Etelaafrikkalaisilla ei ole riittévésti kaistanleveyttéd Internetin tehokkaaseen kiyt-
toon. Maassa ei ole tarvittavaa infrastruktuuria tietokoneiden kiyttoon, eiké lu-
kutaitoa kiyttdd Internetid, joten ihmiset padtyvat kayttamaidn matkapuheli-
mia. Tadmén takia mobiilipankkipalvelut otettiin Eteld-Afrikassa niin aikaisessa
vaiheessa kiyttoon; eteldafrikkalaisten on téytynyt keksid innovatiivisia tapoja
kiyttad matkapuhelinta, jotta maaseudulla asuvien ihmisten tarpeet tayttyisivit.
Eteld-Afrikassa, ja Afrikassa ylipadtadn, kiytetdan matkapuhelinta siithen, mihin
Euroopassa kiytettiisiin tietokonetta. Matkapuhelin on afrikkalaisten tietokone,
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ja sitd kiytetddn moneen tarkoitukseen. Eteld-Afrikan suosituin matkapuhelinpal-
velu on 'Please call me’: pienipalkkaiset ihmiset kiyttavit tatd palvelua, jolla voi
lahettdd ilmaisen tekstiviestin toiseen numeroon, jolloin vastaanottaja voi soittaa
lahettdjalle ja maksaa puhelusta. Eteld-Afrikassa lapset kiyttavit tatd palvelua
paljon halutessaan soittaa vanhemmilleen.

3.3.3 Etelaafrikkalaisten suhtautuminen talla hetkella

Vaikka mobiilipankkipalveluiden hyviksyminen on ollut hidasta, on eteldafrikka-
laisten suhtautuminen niihin muuttumassa. Pankkien on tadytynyt ndhd& erittidin
paljon vaivaa varmistaakseen, ettd palvelut toimivat turvallisesti, ja ettd kiyt-
tdjat luottavat niihin. Pankkien taytyy myos kiyttdd huomattava méaédrd aikaa,
energiaa ja rahaa markkinointiin, silld kiyttoonoton lisdys ei ole ollut helppoa.
Menee kuitenkin vield hetki, ennen kuin suurin osa Eteld-Afrikan viestosta voisi
kiayttda mobiilipankkipalveluita.

Mobiilipankkipalveluiden yleistymisen kantava voima ovat kiyttdjit ja heidédn
tarpeensa. Kéyttoonoton ja kiyttdmisen tulisi perustua tarpeeseen, ja pankkien
tulisi tuoda esille mobiilipankkipalveluiden hy6dyt. Palveluiden mahdollistaminen
kdyttajille on erittdin merkityksellistd mobiilipankkitoiminnalle. Kun maan talous
muuttuu, ja ihmiset saavat enemméin palkkaa, heille voi hyvinkin tulla tarve
pankkitilille; he haluavat tehdi jotain ansaitsemallaan rahalla. Téstd tarpeesta
nousee mobiilipankkipalveluiden kiyton lisdédntyminen.

3.3.4 Tyypillinen kiayttaja Etela-Afrikassa

Mobiilipankkipalveluiden tyypillisia kidyttdjid on ohjelmistosukupolvi, eli nuoriso
ja nuoret aikuiset. He ovat ihmisid, jotka varttuvat tietokoneiden ja matkapu-
helinten aikakaudella. Vanhemmat ihmiset eivit yleensd kiytd matkapuhelimia
pankkiasioidensa hoitamiseen: he kiyttavit verkkopankkia tai kdyvit pankissa
paikan paalla.

Tyypillisella kiyttajalla ei ole erityistd koulutuksellista profiilia, silla pelkka lu-
kutaito riittdd mobiilipankkipalveluiden kiyttdmiseen. Nuorilla, jotka ovat talla
hetkelld padttamassa peruskouluaan, on ollut matkapuhelimia niin kauan kuin he
muistavat, kun taas heitd vanhemmat ihmiset muistavat hyvin vield ajan ilman
matkapuhelimia. Tamé& voi ehkd olla syynéa siihen, etteivdt vanhemmat ihmiset
niin helposti kiiytd mobiilipankkipalveluita: he eivit koe siihen tarvetta eivitki
nie selkedd etua sen kiytossd esimerkiksi tietokoneen kayttoon verrattuna.

Tyypillisin etelidafrikkalaisen kiyttidjin matkapuhelin on Nokian valmistama: No-
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kia hallitsee noin 70 prosenttia markkinoista. Suurin osa eteldafrikkalaisista pu-
helimista on keskitasoa. On vaikea sanoa tarkalleen, miké olisi suosituin puhelin,
ihmiset kun saavat matkapuhelinsopimustensa mukaisesti uuden puhelimen parin
vuoden vilein. Vanhemmat ja alkeellisemmat matkapuhelimet ovat vahitellen ka-
toamassa Ftela-Afrikasta. Suurin osa eteldafrikkalaisista ei vilttamatta ymmarré,
miké on dlypuhelin, mutta he ymmartavit, jos kysyy, onko heidin puhelimessaan
kamera tai voiko silld kuunnella musiikkia; useimmat vastaavat tdhin kylla, ja
silloin kyseessé ei enéé ole alkeellinen puhelin.

Kayttdjien vaatimuksia mobiilipankkipalveluille ovat turvallisuus, yksityisyys ja
luottamus. Kéytettiavyys ei tunnu olevan enéé yhté tirkedd kuin ennen. Kaytta-
jét toivovat, ettd kaikki pankkipalvelut olisivat heidén saatavillaan ja ettei niissd
olisi liikaa rajoituksia. Mobiilipankkipuolella teknologia on vield rajoittavaa: jos
kiyttajalla on dlypuhelin, ongelmaa ei ole, mutta mikéli ei, hdn ei pysty hoi-
tamaan kaikkia mahdollisia pankkiasioita puhelimellaan. Matkapuhelimissa on
my0s pienet niytot, miki osaltaan vaikuttaa kiyttdjin palvelusta saamaan kiyt-
tokokemukseen.

3.3.5 Turvallisuusratkaisut ja kiayttajien luottamus

Eteld-Afrikan verkossa ja sovelluksissa on useita turvallisuusjirjestelmii ja pal-
jon salausta. First National Bankin jarjestelméssa on useita salauskerroksia ennen
kuin kiyttdja pidsee suorittamaan transaktiota. TAmé on kuitenkin kiyttijalle
nikymaéatontd. Kun kayttaja kirjautuu sisddn First National Bankin verkkopank-
kiin, jiarjestelmé& lihettda hianen matkapuhelimeensa tunnusluvun, joka hidnen pi-
taa syottda verkkopankin sivulla, jotta hin voisi tehdéd pankkitapahtumia. Ennen
kuin tapahtuma suoritetaan, lihettdd jirjestelméd matkapuhelimeen vield toisen
tunnusluvun, jolla tapahtuma varmistetaan. Mobiilipankkipalveluilla systeemi on
samankaltainen: jarjestelmassa kdytetadn paljon todentamista huijausten estami-
seksi. Tapahtumia valvotaan erittdin tarkasti ympari vuorokauden, myos mobii-
lipuolella. Fyysiset ja jirjestelméialueen asiat on huomioitu, niin kidyttdjan kuin
pankinkin paAdssa.

Turvallisuuteen liittyy kayttdjien koulutus. He eivit ole tietoisia siitd, etta sovel-
lukset ovat taysin turvallisia, joten heitd taytyy valaista tdmén suhteen. IThmisille
tulisi selventis, miten jérjestelmé toimii ja miksi sitd on turvallista kiyttad, ja
ettei huijaus ole mahdollista. Eteldafrikkalaisten pankkien tulisikin markkinoida
aggressiivisemmin mobiilipankkipalveluitaan mutta samaan aikaan myos tuoda
ilmi, mitkd palvelun kayttdmisen hyodyt ovat. Turvallisuuden ja kdytettavyyden
valilla tdytyy aina tehdd kompromissi ja ndiden kahden keskinéisestd painoarvos-
ta kiistelldan aina. Ihmiset ajattelevat, ettd jos jarjestelmé on kiytettavyydeltadn
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hyvi, se ei ole turvallinen, ja jos se on turvallinen ja varma, sen kiytettdvyys on
huono. Témén takia kiytettdvyyden ja turvallisuuden suhdetta on alettu tut-
kia enemmin. Ongelmana ei ole se, etteivitko jarjestelmét olisi turvallisia, vaan
kiayttajien tietimattomyys. Jos kiyttajat tietdisivit jarjestelmistd enemmén, he
voisivat luottaa niihin helpommin.

Mobiilipankkipalveluihin liittyvista uhista ei ole uutisoitu, silli koska palveluiden
kiyttoonotto ei ole ollut Eteld-Afrikassa suurta muutenkaan, eivit pankit halua
vaikeuttaa sitd entisestdan kertomalla mobiliipankkitoimintaa vastaan tehdyista
hyokkayksistd avoimesti. Internet-huijauksista taas uutisoidaan varsin laajasti.
Internet-yhteisé poikkeaa matkapuhelinyhteisosté, silld Internet-yhteisé on pal-
jon avoimempi. Naméa kaksi yhteisod ovat kuitenkin ldhentyméssi toisiaan. On
silti vaikea sanoa, onko mobiilipankkipalveluihin Eteld-Afrikassa kohdistunut vie-
14 vakavia uhkia. Mobiilipankkitoiminta on ollut kovin rajoittunutta sen suhteen,
mitd kayttajat voivat sen puitteissa tehda: turvallisuus on erittdin tiukkaa, joten
mobiilipankkitoimintaa ei ole helppo uhata.

3.3.6 Kaytettavyys

Etela- Afrikan pankit ovat tehneet paljon tyota palveluidensa kiytettivyyden eteen,
ja pankeilla on kiytettavyystiimejé, jotka tyoskentelevit pelkistdan mobiilipank-
kitoiminnan kanssa. Pankit tekevit paljon kiyttdjien suorittamia kiytettivyys-
testejé taitotasoiltaan erilaisilla kiyttdjilli ja testaavat jirjestelmien turvallisuut-
ta. Kaytettavyys kuitenkin riippuu paljon myo0s kdytetystd matkapuhelimesta.
Myos alkeellisempia matkapuhelimia tukevia mobiilipankkipalveluita on kehitet-
ty.

Mobiilipankkipalvelut ovat Eteld-Afrikassa nyt siind vaiheessa, ettd ldhes kuka ta-
hansa kiyttdja voi ryhtya kidyttdmadn niitd, tai hdn voi vaihtoehtoisesti kiyttaa
verkkopankkia matkapuhelimellaan. Verkkopankkisovellukset skaalautuvat mat-
kapuhelinkiyttoon sopiviksi. Kayttoliittymé on kuitenkin tekstipohjainen ihmi-
silld, joilla on vanhempia matkapuhelinmalleja tai jotka kiyttavit WAP:ia, joten
kiyttdjan tekemét virheet ovat todennakoisempid; tdma ei tietenkddn ole toivot-
tua. Ongelmana on myos verkon nopeus sekd verkkopalveluiden saavutettavuus.
Etela-Afrikassa on vakavia ongelmia verkon kanssa, maassa ei ole kovin mon-
taa matkapuhelinoperaattoria. Eteld-Afrikan suurimmat operaattorit ovat MTN
ja Vodacom. Namé omistavat matkapuhelinverkot, joten toiset operaattorit vuo-
kraavat ndiden verkkoa ja toimivat virtuaalisina teleoperaattoreina. Verkot ovat
usein ylikuormittuneita, ja ihmiset eivit voi kdayttaa mobiilipankkisovelluksia kay-
ton hitauden takia. Pankkien on néin ollen taytynyt optimoida palvelunsa voi-
dakseen tayttad kiyttijien tarpeet, joten kiytettdvyys oli aluksi erittdin huono.
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Kaytettavyys on nyt kehittynyt, mutta joillain pankeilla se on parempi kuin toisil-
la. Nuoret kiiyttavit palveluita joka tapauksessa, vaikka kiytettivyys ei olisikaan
hyva. Jos aikuisillekaan ei tarjota muuta vaihtoehtoa, hekin kiyttavit kiytetta-
vyydeltddn huonoakin jarjestelmad. Kokonaisvaltainen kokemus eli kiyttokoke-
mus on nykyain tirkeampad kuin se, voiko sovellusta kayttad hyvin vai ei.

3.3.7 Mobiilipankkipalveluiden tulevaisuus Eteli-Afrikassa

On vaikea sanoa, onko Etela-Afrikka vield valmis siirtymian matkapuhelimien
kdytt6on pankkiasioiden hoitamisessa. Tdhéan liittyy vield paljon ongelmia ku-
ten palveluiden ja verkon saatavuus, matkapuhelimien rajoittuneisuus ja vieston
lukutaito. Jos naihin kaikkiin 16ydetadn ratkaisu, mobiilipankkipalveluiden kiyt-
toonotto ja hyviksyminen sujuisivat paremmin. Tietenkin ihmisten tulisi myos
ymmaértdd mobiilipankkipalveluiden hyodyt, silld jos tarvetta ei ole, he eivit tule
kiyttdmadn niitd. Mobiilipankkipalvelut eivit voi lihted nousuun Eteld-Afrikassa
ennen kuin ndmé suuremmat ongelmat on ratkaistu.

Mobiilipankkitoiminta ei luultavasti kasva Eteld-Afrikassa vield moneen vuoteen.
Palveluista kylla olisi suuresti hyotya eteldafrikkalaisille, mutta koulutus ja luku-
taito muodostavat esteen suurelle kiiyttoonotolle. Etela-Afrikan monet pienituloi-
set eivat télla hetkelld usko mobiilipankkipalveluista olevan heille mitdan hyotya,
silld muut, tirkeAimmaét asiat ovat heiddn eliméssdin paljon korkeammalla prio-
riteetilla.

3.4 Eurooppalainen nikokulma: Mobey Forum

3.4.1 Mobey Forum ja mobiilipankkipalvelut

Mobey Forum perustettiin vuonna 2000. Se on edistédnyt koko toimintansa ajan
mobiilien finanssipalveluiden kenttdd (engl. mobile financial services). Mobiili-
pankkipalvelut kuuluvat tdhin yhtené osa-alueena.

Mobey Forum on edistdnyt mobiilipankkipalveluiden kehittymistd demonstroi-
malla palveluita ja tukemalla niiden kiytt6onottoa tiedon tasauksen ja tietoisuu-
den lisdiamisen kautta. Mobey Forumin jisenyritykset tarjoavat niitd palveluita
asiakkaille.

Mobey Forumissa toteutettiin sen alkuvuosina monia uraauurtavia kokeiluja, esi-
merkiksi dual chip -pilotti, joka tehtiin vuonna 2001. Siin& mobiilipankkipalvelui-
ta kiytettiin PKI-tunnistautumisella (Public Key Infrastructure, julkisten avain-
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ten hallintajirjestelméi). Nordea-pankki tarjosi muun muassa tiata palvelua asiak-
kailleen, ja siind toteutui hyvin téllainen pankkipalveluiden helppo saavutetta-
vuus.

3.4.2 Lahtokohdat, kehitys ja vastaanotto Euroopassa

Mobiilipankkitoiminnan ensimmaéisid applikaatioita, joita Kanniainen on itse ol-
lut kehittdmaéssé, oli palvelu, jota tehtiin vuonna 1996. Han tyoskenteli tuolloin
Nokialla ja teki OP-Pohjola-ryhmén kanssa SMS-pohjaisen palvelun, jossa voitiin
tekstiviestilld kysyéa tilin saldoa, kortin viimeisimpid tapahtumia maksaa laskuja
ja kysya Visa-kortin saldoa. Se oli ensimméinen kaupallisessa tarjonnassa ollut
mobiilipankkipalvelu maailmassa. Palvelu oli tuohon aikaan hyvin innovatiivinen,
ja se on edelleen toiminnassa.

Mobiilipankkipalvelut olivat ensin tekstiviestipohjaisia. Vuonna 1999 tulivat WAP-
palvelut, jotka Nordea aloitti ensimmaisens pankkina maailmassa. Ensimmaises-
sé WAP-palvelussa oli mustavalkoinen, tekstipohjainen kéyttoliittyma. Tuolloin
palvelun odotukset markkinoilla olivat paljon suuremmat, kuin mitd se pystyi
lunastamaan: WAP oli hyvé siihen, mihin se oli kehitetty, mutta odotukset kas-
voivat ylimitoitetuiksi. Tietysti myos verkkojen nopeus oli paljon hitaampi kuin
nykyédn, miké vaikeutti odotusten téyttymistd. WAP-pankkipalvelut eivit endéd
tdnd péivina ole toiminnassa oikeastaan missdin Euroopan maassa.

WAP-palveluiden jilkeen mobiililaitteisiin alkoi tulla varindyttoja ja graafinen
kayttoliittyma. 2000-luvun vaihteessa kehitettiin mobiilipankkipalveluita, jotka
olivat sovelmia ja pienid applikaatioita eli MIDletteja. Lisdksi kehitettiin myos
Symbian-applikaatioita. Applikaatio-pohjaiset pankkipalvelut kehittyivit selain-
pohjaisten palveluiden rinnalle.

Mobiilipankkipalveluiden kolme kanavaa Euroopassa ovat tekstiviesti-, selain- ja
applikaatiopohjaiset palvelut. Virillisissa ja graafisissa mobiililaitteiden naytois-
si selainpohjaiset palvelut ovat kdytettdvyydeltdan paljon parempia kuin mité
ne olivat WAP:in aikoina. Esimerkiksi Nordean palveluista Mobile Nordea tar-
joaa kayttajille erilliset mobiiliverkkopankkisivut, jotka parantavat palveluiden
kiytettavyyttd mobiililaitteilla ja erikokoisilla néytoilla.

WAP-palveluiden tuottaman pettymyksen jilkeen mobiilipankkipalveluita on ra-
kennettu uudestaan, ja ne alkavat tilla hetkelld olla eurooppalaisille pankeille
valttdméttomyys. Nykyadan mobiilipankkipalveluiden kiytté Euroopassa on huo-
mattavasti yleistynyt, myos USA:ssa kasvu on ollut rajahdysmaistd. Tana péivi-
nd Applen iPhone ja uusimmat dlypuhelimet ovat tuoneet uuden tason kiytetta-
vyyteen, kuten kosketusniyton. Mobiilipankkipalveluissa kidytetddn useimmiten
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applikaatioiden ja selaimen yhdistelméé, eli pieni ladattava applikaatio toimii
kiyttoliittymand. Mydos erilaisia kiyttoliittymakomponentteja ja vastaavia kiy-
tetddn. Tekstiviestipohjaisia palveluita taas kiytetddn edelleenkin paljon esimer-
kiksi kiyttajan tilitapahtumia koskevissa hilytyksissid. Mobiilipankkipalvelut ovat
teknologiapohjalta konvergoituneet ja 3G- ja SMS-verkot ovat nopeampia, miké
on tuonut kiytettivyytta lisdd, samoin kuin graafinen kiyttoliittyma. Nykyaan
mobiilipankkipalveluiden kiytettivyys alkaa olla jo erittdin hyvilld tasolla.

Mobiilipankkitoiminnan kantava taho ovat ensisijassa pankit. Joissain maissa taas
operaattorit ovat kantava voima, silld niissi operaattorit toimivat mobiilipankki-
palveluissa pankin roolissa.

Suomessa on niin sanottu vapaa padsy verkkoon, eli kaikki pankit voivat tarjo-
ta vapaasti mobiilipankkipalveluita omille asiakkailleen; pankin ei tarvitse tehda
operaattorisopimusta péaistikseen tarjoamaan palveluita operaattorin verkossa.
USA:ssa taas useat operaattorit eivit padstd muita palveluntarjoajia verkkoonsa
ilman sopimusta, silld ne haluavat pitda kiinni omista asiakkaistaan. Téllainen
tilanne oli my6s esimerkiksi Alankomaissa vield muutama vuosi sitten: pankin
taytyi tehda nelja erilaista versiota mobiilipankkipalvelustaan, jokaiselle operaat-
torille oma palveluversio. Paikalliset operaattorit kuitenkin luopuivat tésté, ja
siellikin on nyt vapaa péasy palveluntarjontaan.

3.4.3 Mobiilipankkipalvelut ja kiyttajat Euroopassa

Mobiilipankkipalveluiden kiytto eroaa paljon pankkipalveluiden kiyttdmisesta
tietokoneella. Alkuvaiheessa oletettiin, ettd mobiilipankkipalvelut tulisivat ole-
maan vain duplikaatti verkkopankista, ja tdma oli pitkélti se lihestymistapa, milld
Nordea ja monet muutkin pankit 1dhtivit mobiilipankkipalveluihin. Nyttemmin
on ymmaérretty, ettd mobiilipalvelut ovat oma kanavansa, ja ne tarvitsevat eri-
laisen ldhestymistavan verrattuna perinteiseen tietokoneella kiytettdvadn palve-
luun. Mobiililaitteella voi tehdé asioita, joita ei voi tehdé Internet-verkkopankissa
ja myos toisin péin, eli kaikkea ei kannata viedd mobiilipuolelle. Esimerkiksi hé-
lytysviestit ja vastaavat ovat tyypillisia mobiilipankkipalveluille, mutta niitd ei
kdytetd verkkopankin puolella ollenkaan. Thmiset eivit ole tietokoneen &dressé
koko ajan; kdnnykkd heilld sen sijaan on mukanaan jatkuvasti. Jos pankki 14-
hettiisi verkkopankin sihkdpostiapplikaatiolla asiakkaalle hilytysviestin, tdma ei
nékisi sitd vilittomasti. Matkapuhelimeen voi myds lahettéé erilaisia multimedia-
viesteja.

Espanjalainen pankki LaCaixa oli vastikdan julkaistussa tutkimuksessa Euroopan
johtava mobiiliverkkopankki. Pankki julkaisi mobiilipankkiapplikaation iPhonelle,
ja puolessa vuodessa noin 30 prosenttia La Caixan mobiilipankkiasiakkaista kaytti
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tatd applikaatiota. Télla hetkelld mobiilipankkipuolella on selkeitd trendeji, ja
iPhone-applikaatiot ja uusimmat dlypuhelimet ovat selkeitd kantavia voimia.

Yleisesti ottaen suosituimpia palveluita Euroopassa ovat erilaiset tiedotus- ja hi-
lytysviestit, joita pankkipalvelu ldhettdd mobiililaitteeseen. Niistd useimmat mo-
biilipankkipalvelut ldhtivit liikkeelle. Kuitenkin eniten kiytetty mobiilipankkipal-
velu on tilin saldon kysely: ihmiset haluavat tietda monessa tilanteessa, paljonko
heilld on rahaa tililla.

Palveluiden kiytettivyys ja turvallisuus ovat kiyttéjille tarkeitd. Néissd on eroja
eri maissa, turvallisuuden suhteen luultavasti eniten. Tama riippuu paljon maan
kulttuurista ja siitd, minkilaista tiedotusta pankit ovat toteuttaneet kyseisessé
maassa aikaisemmin, eli minkilainen ilmapiiri maahan on luotu uusiin teknolo-
gioihin suhtautumiseen. Maassa voi olla vallalla ajattelutapa, ettei mihinkdén uu-
teen teknologiaan kannata koskea, silld se voi olla vaarallista ja kiyttajin tiedot
voivat kadota. Joissakin maissa taas ollaan hyvin avoimia uusien teknologioiden
suhteen. Kaytettdvyys taas on tasaisemmin vaatimus joka puolella. Mobiilipank-
kipalvelut, joissa on paljon valikkorakenteita ja joihin taytyy usein syottia erilai-
sia turvakoodeja, eiviat menesty missdan, eivit ole ikind menestyneet eivitké tule
menestymaan.

Kayttdjien syissd kiyttdd tai olla kiyttdmattd mobiilipankkipalveluita on ero-
ja, suurimmat erot ovat kehittyneiden ja kehitysmaiden vililld. Euroopan katso-
taan kuuluvan kehittyneeseen markkinaan: linsimaisissa teollisuusyhteiskunnissa
on hyvin kehittynyt maksuinfrastruktuuri, ja niissi on yleensé ottaen koko ajan
kiytettavissa useita eri tapoja tehdd maksutapahtuma. IThmisilld on siis tyypilli-
sesti todella paljon vaihtoehtoja, ja siind mielessa téllaisessa ympéaristossa mobii-
lipankkipalveluiden kiyttdminen kilpailee ndiden kaikkien muiden vaihtoehtojen
kanssa. Silloin mobiilipankin taytyy tarjota jotain ylivoimaista etua verrattuna
verkkopankkiin, ja tdmé ylivoimainen etu voisivat olla kiytettdvyys ja nopeus:
kiyttajan ei tarvitse erikseen avata tietokonetta ja kirjautua silla verkkopankkiin.
Tama kylldkin edellyttia sité, ettd todentaminen tapahtuu helposti: kiyttajan ei
tarvitse kaivaa tunnuslukulistaa saadakseen tapahtuman tehtyé, vaan todentami-
sen saa hoidettua jotenkin kitevisti.

Kayttajat eivit kdytd mobiilipankkipalveluita luultavasti siksi, etta heilld on niin
paljon muita vaihtoehtoja. Téassa tulee ilmi linsimaiden ero kehittyviin markki-
noihin: esimerkiksi Intiassa, jos kdyttdjan taytyy kivelld 30 kilometrid saadakseen
siirrettyd rahaa jollekin toiselle, hin kylla kiyttda mieluummin mitéd tahansa mo-
biilipalvelua, oli se kiytettavyydeltddn hyva tai ei. Talloin mobiilipankkipalvelun
ei tarvitse olla vaihtoehtona niin hyvé kuin ldnsimaissa pystydkseen kilpailemaan
olemassa olevien muiden vaihtoehtojen kanssa.
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3.4.4 Kaytettavyys ja kayttotilanne

Mobiilipankkipalveluiden suunnittelussa pohditaan aina kiyttdjan ndkokulmaa.
Esimerkiksi Nordealla on useita kiiytettavyysasiantuntijoita, jotka koko ajan miet-
tivat palveluita kiytettdvyyden nédkokulmasta sekéd Internet- ettd mobiilipankki-
palveluissa.

Tilastojen perusteella mobiilipankkipalveluiden kiytén piikki on yleensé viikon-
loppuna tai iltaisin, ja kesdloma-aika on aina selked vuosipiikki. Tdmé on tilanne
ainakin Suomessa: suomalaiset menevét tyypillisesti kesdlomalla mdkille, ja sielld
ei ole Internet-yhteytté, joten asiat hoidetaan mobiililaitteella.

3.4.5 Turvallisuus

Palveluiden turvallisuuteen liittyy kaksi osaa: tekninen ja havaittu turvallisuus.
Tekninen turvallisuus kuvaa sitd, miten turvallinen palvelu oikeasti on. Siihen
liittyy esimerkiksi mobiililaitteen sisdisen systeemin turvallisuus eli ettd ndytolla
nikyy se, mitd kiyttdjad on painanut ndppiimilld. Nayton pitdd myos tarkalleen
ndyttad, mitd palvelun kanssa oikeasti tapahtuu silld hetkell4, eikd mitdin muuta.
Myos end-to-end-turvallisuus on térkeédé, eli se ettd transaktion lahetyksen aikana
my0s toisessa péadssi oleva turvallisuus on taattu. Teknisen turvallisuuden taytyy
olla taattu, ja on toimijoiden velvollisuus taata se.

Toinen osa turvallisuutta on havaittu turvallisuus (engl. perceived security), eli
se, miten turvalliseksi kilyttdja kokee kyseisen palvelun. Joskus tdma ja tekninen
turvallisuus ovat kaksi eri asiaa. Havaittu turvallisuus on kayttajille tarkeda:
hin haluaa olla vakuuttunut siita, ettd palvelua on turvallista kiyttda ja hinen
rahansa ovat turvassa, ja ettd pankki vastaa, jos jotain tapahtuu.

On pankin asia, painottaako se teknistd turvallisuutta, vai ottaako se vain bis-
nesriskin sen kanssa. Riskinotolla voi kuitenkin olla vaikutuksia my&s havaittuun
turvallisuuteen, mikéli huijaukset ovat mahdollisia ja niistd tulee huonoa julki-
suutta palvelulle. Turvallisuus ei ole aivan yksiselitteinen, mustavalkoinen asia.

Palveluiden turvallisuudelle on aina olemassa uhkia. Troijalaiset, virukset ja ma-
dot tulevat yleistyméan vauhdilla, ja mobiilipankkipalvelut ja matkapuhelin ovat
avoin alusta, josta pankkitoimintaa hoidetaan, samaan tapaan kuin Internet ja
tietokone. Turvallisuuteen joudutaan koko ajan kiinnittdméan huomiota, Mobey
Forumissa on esimerkiksi juuri perustettu uusi turvallisuustyoryhma, joka keskit-
tyy nimenomaan end-to-end-turvallisuuteen koko mobiilien finanssipalveluiden
alueella.

Mobiilipankkipalveluiden turvallisuuden tarkeimmat osa-alueet ovat todentami-
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nen, tietojen salaus ja eheys. Todentaminen varmistaa, ettd kiyttaji on se, joka
hén sanoo olevansa, eheys taas tarkoittaa sitd, ettd tieto kulkee yhteyden paasté
pddhdn muuttumattomana.

Salauksessa tiedot useimmiten kryptataan, kun ne menevit ilmarajapinnan yli.
Todentamisen toteutuksessa kiytetdin erilaisia vaihtoehtoja, useimmiten se on
erillddn mobiilipankkitoiminnasta. Todentamisratkaisut pysyvit pitkddn samoi-
na. Useimmiten todentamisen turvana kiytetdan vield jotain ulkoista ratkaisua.
Eheys on useamman tekijin summa, ja sithen on viime aikoina tullut laitteis-
ton avustamia turvallisuusratkaisuja (engl. hardware assisted security) mobiili-
laitteiden puolella: matkapuhelimen kiyttGympériston tekeminen on tehty tur-
vallisemmaksi siten, etti siind on kiiytetty esimerkiksi luotettu suoritusympéristo
-turvallisuusratkaisua (engl. trusted execution environment). Niin voidaan taata,
ettd mobiililaitteen ruudulla ndkyy oikea siirrettavd summa.

3.4.6 Mobiilipankkipalvelut vaihtoehtona pankkitilille

Esimerkiksi Kenian M-Pesa-palvelussa operaattorit ovat ottaneet tilinpitdmisen
hoitaakseen. Vastaavia ratkaisuja on FKuroopassakin, kuten esimerkiksi PayPal.
Niista kaikki ovat kuitenkin tyypillisesti sellaisia, ettd sekd ldhettdjan ettd saa-
jan taytyy olla kyseisen systeemin jisen, eli esimerkiksi molemmilla pitda olla
PayPal-tili. Siind mielessd niiden yhteensopivuus muiden ratkaisujen kanssa ei
ole kunnossa.

Mobiilipankkipalvelut voivat olla vaihtoehto pankkitilille, mutta eurooppalaisessa
infrastruktuurissa ihmisilld on yleensé rahat pankkitililld. Kehitysmaissa taas on
paljon ihmisié, jotka eivét ole pankkitoiminnan piirissi (engl. unbanked). Maail-
massa on noin 1,5 miljardia pankkitilid ja noin neljd miljardia matkapuhelinta,
joten potentiaalinen markkina mobiilipankkipalveluille, joiden kdytossé ei tarvit-
se pankkitilid, on todella suuri. Mobiilipankkipalveluiden avulla voidaan saada ne
kdyttajit, joilla on matkapuhelin mutta ei pankkitilidi, jonkinnékoisen elektroni-
sen maksupalvelun piiriin. Esimerkkiné téstd on TransferTo, joka on globaali sys-
teemi, ja jossa on mukana yli 70 matkapuhelinoperaattoria. Palvelulla voi siirtda
etukiteen maksettua saldoa tililta toiselle, eli siitd on luotu uusi maksujarjestelmé
globaalilla tasolla. Kayttdja voi esimerkiksi siirtdd brittildiseltd operaattoritilil-
td rahaa kenialaiselle tilille tuosta vain. Kyseessé on siis pankkisiirtojirjestelma,
mutta sen yksikkoé on etukiteen maksettu tili. Tédmén tyyppisia ratkaisuja on jo
paljon ja niitd tulee vauhdilla lisad. Pankkitilittomien ihmisten saaminen mak-
supalvelujen piiriin (banking the unbanked) mobiilipankin kautta on yksi télla
hetkelld eniten kasvavista alueista pankkitoiminnassa.
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3.4.7 Mobiilipankkipalveluiden tulevaisuus

Mobiililaitteen ndyton koskettaminen tai hipaisutekniikka ja NFC-teknologia ovat
piirteitd, jotka tulevat tuomaan paljon uutta mobiilipankkipalveluihin. My&s uu-
den tason graafiset kiyttoliittymét ja niiden applikaatioiden kiytettavyys ja kéte-
vyys ovat eteenpiin vievid tekijoitd. Tulevaisuudessa tullaan keskittymé&in entis-
td enemméin myos valittomyyteen, eli ettd palvelu on valittoméasti kdytettavissa
oleva ja vahintddnkin tieto rahansiirrosta on viliton. Mobiilimaksamisen ja mo-
biilipankkipalveluiden informaation ajantasaisuus, kitevyys ja kdytettavyys ovat
mobiilipankkitoiminnan tulevaisuuden kantavat tekijét. Tulevaisuuden palvelui-
den kehittdmisessi tulee olemaan vain mielikuvitus rajana.

3.5 Haastatteluiden analysointi ja yhteenveto

3.5.1 Kayttoonotto ja sen ongelmat

Van Greunenin mukaan Eteld-Afrikassa kiyttdjat eivat luota uusiin teknologioi-
hin niin helposti kuin ldnsimaissa. Kehitysmaissa my6s ihmisten lukutaito on on-
gelma palveluiden onnistuneelle kiyttoonotolle, silld lukutaidottomuus voi aiheut-
taa turvallisuusongelmia palveluiden kiytossi. Etela-Afrikassa pankkipalveluiden
kiyttdminen on lisdksi niin kallista, ettd koyhemmaét ihmiset eivit pysty kaytta-
maédn niitd. Thmiset eivit van Greunenin mielesta valttaméatta koe mobiilipankki-
palveluiden kdyttdmistd hyodylliseksi; Jansson ja Kanniainen ovat samaa mielté,
silld, esimerkiksi Suomessa peruspankkipalvelut ovat muilla sdhkdoisilla kanavilla
jo niin hyvét, etteivit kiyttidjit helposti vaihda niistid pois. Kanniaisen mukaan
mobiilipankkipalveluiden tulisi Euroopassa tarjota jokin ylivoimainen etu verrat-
tuna muihin sdhkoisiin palveluihin, ja hin ehdottaa téksi eduksi paikasta ja ajasta
riippumattomuuden tuomaa helppoutta ja nopeutta.

Mobiilipankkipalveluiden kiyttoonotto on ollut Suomessa ja Euroopassa hidasta
Janssonin ja Kanniaisen mukaan myo0s siksi, ettd WAP-palveluita mainostettiin
aikoinaan paremmiksi kuin mitd ne oikeasti olivat, ja kidyttajat pettyivit niihin.
Talla hetkelld mobiilipankkipalvelut alkavat kuitenkin Kanniaisen mukaan olla
eurooppalaisille pankeille valttaméttomyys.

Eteld-Afrikassa mobiililaitteiden teknologia on vield van Greunenin mielesti ra-
joittavaa, silld useat uudet palvelut edellyttiavat kiyttdjalta dlypuhelinta, jota
useilla Eteld-Afrikkalaisilla kayttajilla ei ole. Eteld-Afrikassa myos tietoverkon
nopeus muodostaa ongelman mobiilipankkipalveluiden kéytolle: van Greunenin
mukaan mobiilipankkipalvelut voivat olla hitaita kdyttdd verkon kuormittunei-
suuden takia.



LUKU 3. ASIANTUNTIJOIDEN NAKOKULMA 32

Mobiilipankkipalveluiden kéiyttodnoton kantavat voimat ovat van Greunenin mu-
kaan kiyttdjat. Hinen mukaansa palveluiden kehittdmisen tulisi perustua ennen
kaikkea kiyttidjiltd tulevaan tarpeeseen, silld ilman tarvetta palveluille kiyttajat
eiviat tule kdyttamadn niitd. Kanniaisen mielestd taas kantavia voimia ovat ensi-
sijassa palveluita tarjoavat osapuolet eli pankit ja joissain maissa teleoperaatto-
rit. Palveluntarjoajat vastaavat siitd, ettd palvelut ovat turvallisia, hyodyllisia ja
kiytettavyydeltddn hyvid, mikd mahdollistaa kiyttéjille niiden kiyton.

3.5.2 Kayttiajat ja kiytettavyys

Kaikki asiantuntijat kertoivat, ettd mobiilipankkipalveluiden kiyttdjien kaytto-
tottumuksia ja palveluiden kdyttokontekstia on tutkittu suhteellisen vihan. Van
Greunenin mukaan tyypillisimpid mobiilipankkipalveluiden kiyttdjid ovat Etela-
Afrikassa nuoret, jotka ovat tottuneet kiyttadmadn elektroniikkaa. Suomessa suo-
situin ajankohta kidyttad mobiilipankkipalveluita on Janssonin ja Kanniaisen mu-
kaan vapaa-aika, eli illat ja viikonloput seké erityisesti kesa, jolloin ihmiset 1dh-
tevit loman viettoon jonnekin, missa pankkiasiat on kitevintd hoitaa matkapu-
helimella.

Suosituin mobiilipankkipalvelu Suomessa ja Euroopassa on Janssonin ja Kanniai-
sen mielestd tilin saldon kysely. Myds tilitapahtumista ilmoittavat pankin ldhet-
tdmat tekstiviestit ovat suosittuja. Eteld-Afrikassa taas suosituin mobiilipalvelu
on van Greunenin mukaan ilmainen tekstiviesti, jossa ilmoitetaan, ettd viestin
lahettaja haluaa vastaanottajan soittavan hénelle.

Janssonin ja Kanniaisen mukaan mobiilipankkipalveluiden kiytettivyys ja tur-
vallisuus ovat kiyttédjille tirkeitd, van Greunenin lisdd ndihin vield yksityisyy-
den ja eri osapuolten vilisen luottamuksen. Kanniaisen mukaan palvelut, jotka
koostuvat esimerkiksi monimutkaisista valikkorakenteista, eiviat saavuta suosiota
missaén.

Asiantuntijoiden mukaan kiyttajille ei ole endd merkityksellisintd pelkkd mobiili-
pankkipalveluiden kdytettavyys, vaan palveluiden kiyttdmisen kokonaisvaltainen
kiyttokokemus. Kaikkien haastateltujen mielestd kiayttdjat kylla kayttavat kiy-
tettavyydeltdin huonompaakin palvelua, jos silld saa tarvittavat asiat hoidettua,
erityisesti jos muita vaihtoehtoja pankkiasioiden hoitamiselle ei ole tarjolla.

Kaikkien kolmen asiantuntijan mukaan pankit ovat panostaneet paljon mobii-
lipankkipalveluiden kiytettdvyyteen. Pankit tekevit kiytettivyystesteji ja ovat
kiinnostuneita kiyttijien mielipiteisté ja ehdotuksista. Kédytettavyys riippuu kui-
tenkin myos kiytetystd mobiililaitteesta, silld se on osa kiyttdjan ja palvelun vi-
lissé olevaa rajapintaa, jonka kautta kiyttaja kayttad palvelua. Vanhemmilla mat-
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kapuhelimilla kiytettavit tekstipohjaiset kiyttoliittyméat lisddviat van Greunenin
mukaan kiyttdjien tekemien virheiden mahdollisuutta.

3.5.3 Turvallisuus

Kanniaisen mukaan mobiilipankkipalveluiden turvallisuuden kannalta tarkeim-
mét seikat ovat palvelun tekninen turvallisuus ja se, miten turvalliseksi kaytta-
jit kokevat palvelun. Tekniseen turvallisuuteen siséltyy palvelun turvallisuusrat-
kaisujen lisaksi my6s kdytetyn matkapuhelimen sisdisen systeemin turvallisuus.
Kayttajalle tarkeintd on tunne siitd, ettd palvelua on turvallista kiyttda ja etté
hénen rahansa ovat turhassa. Jansson ja van Greunen yhtyvit tdhén.

Van Greunenin mielestd ihmisille tulisi kertoa selvemmin mobiilipankkipalvelui-
den kiyttdmisen hyodyistd ja siitd, miten jarjestelmé toimii sekd miksi palveluita
on turvallista kdyttda. Jos ihmiset ovat epidvarmoja ndiden seikkojen suhteen, he
eivit helposti ala kiyttdd mobiilipankkipalveluita: turvallisuus ei ole ongelma,
vaan kiyttdjien tietiméttomyys. Janssonin mukaan Suomessakin kiyttdjit ovat
epavarmoja mobiilipankkipalveluiden turvallisuudesta, vaikka niissd on ainakin
Nordealla kiytossd samat turvallisuusratkaisut kuin verkkopankissa, ja verkko-
pankkiin suhtaudutaan luottavaisesti. Kanniaisen mukaan suhtautuminen mobii-
lipankkipalveluihin riippuu paljon myos kyseessd olevan maan yleisesté ilmapii-
ristd ja suhtautumistavasta uusiin teknologioihin.

Kaytettdvyyden ja turvallisuuden valilla pitdd van Greunenin ja Janssonin mu-
kaan aina tehdd kompromissi, ja sopivan tasapainon maééritteleminen néiden vi-
lille voi olla haastavaa: korkea turvallisuus vihentidd palvelun kiytettivyytta ja
toisinpéin.

Mobiilipankkipalveluilla ei ole van Greunenin, Janssonin ja Kanniaisen mukaan
vield merkittédviéd turvallisuusuhkia, silld palvelut ovat olleet kiiytdssa vasta lyhyen
aikaa ja kayttdjamaarat eivat vield ole kovin suuria. Kaikki heista kuitenkin usko-
vat, mobiilipankkipalveluiden yleistyessd niidenkin turvallisuudelle alkaa synty&
enemman uhkia, kuten rikollisten tekemat hyokkaykset.

3.5.4 Tulevaisuus

Van Greunenin mielestd Eteld-Afrikka ei ehké vield ole valmis siirtyméan mat-
kapuhelimien kiayttéon pankkiasioiden hoitamisessa. Tahan vaikuttavat ainakin
palveluiden saatavuus, tietoverkkojen nopeus, kiytetyt mobiililaitteet ja ihmisten
lukutaito. Van Greunen ei nde mobiilipankkipalveluiden ldhtevin Eteld-Afrikassa
nousuun ennen kuin ndmé ongelmat on ratkaistu.
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Suomessa ja Euroopassa taas mobiilipankkipalveluiden tulevaisuus ndyttaa Jans-
sonin ja Kanniaisen mukaan valoisalta, ja he uskovat palveluiden kiyton lisdanty-
véin ldhitulevaisuudessa. Uudet teknologiat kuten NFC ja kosketusnaytot tulevat
parantamaan mobiilipankkipalveluiden kehittdmista, kiytettavyytta ja hyodylli-
syytta.



Luku 4

Johtopaatokset ja pohdinta

Mobiilipankkipalvelut ovat mobiililaitteella kilytettavia peruspankkipalveluita; kéiyt-
taja pystyy nailla palveluilla hoitamaan pankkiasioitaan ajasta ja paikasta riippu-
matta. Mobiilipankkipalveluiden on jo pitkddan odotettu ly6vin itsensé lapi, erityi-
sesti tadlld Suomessa: maailman ensimméinen mobiilipankkipalvelu julkistettiin
nimittdin juuri Suomessa jo vuonna 1996 (Kanniainen, 2010). Mobiilipankkipal-
veluiden historiaa on siis takana jo ldhes 15 vuotta. Kuitenkin pankkien tdhén
mennesséa toteuttamat palvelut ovat kohdanneet pdiasiassa haasteita, eiki niissé
ole viela saavutettu suurta kansainvilistd ldpimurtoa.

Useat potentiaaliset kidyttéjit eivit erindisistéd syistd ole ottaneet mobiilipankki-
palveluita kiyttoon. Suurimpia syitd on, ettei mobiilipankkipalveluiden kiyttod
koeta hyoddylliseksi, silli monissa maissa pankeilla on jo valmiina toimivat sidh-
kéiset pankkipalvelut, kuten verkkopankki. Kayttdjit eivat halua siirtyd matka-
puhelimen kayttoon pankkiasioidensa hoitamisessa. My6s mobiilipankkipalvelui-
den kiyton turvallisuus askarruttaa kiyttdji, silld kyseessd ovat heiddn rahansa.
Yhtend mobiilipankkipalveluiden onnistumisen haasteena on valaista kiyttajid
palveluiden hyodyllisyydestd ja saada heiddt vakuuttuneiksi, ettd ne ovat tur-
vallisia kayttaa. Toinen iso haaste on mobiililaitteiden laaja kirjo: karkeasti voisi
arvioida, ettd mobiilipankkipalveluita tarjoavan pankin tulee tukea jopa useiden
kymmenien erilaisten mobiilipditelaitteiden joukkoa.

Téassd tydssa haluttiin selvittdd, millaisia mobiilipankkipalvelut ovat kiyttéjien
ndkokulmasta ja kansainvilisesti tarkasteltuna, seké 16ytad syité sille, miksi mo-
biilipankkipalvelut eivit ole vield ldhteneet nousuun. Tyo6sséd tutustuttiin mobii-
lipankkipalveluihin alan kirjallisuuskatsauksella. Liséksi haastattelin tyotéani var-
ten kolmea eri maantieteellisen alueen edustajaa. He ovat osin erilaisesta nakokul-
masta mobiilipankkipalveluita tarkeastelevia alueen edelldkavijoita ja asiantunti-
joita. Vaikka kirjallisuusldahteiden ja haastattelujen nakemykset olivat joiltain osin
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erilaisia, saattoi kaikista 16ytda kuitenkin paljon yhtenevaisyyksia: mobiililpank-
kipalveluiden kiytettdvyyden ja kiyton vaivattomuuden, sekd kiyttdjan kaytto-
kokemuksen merkitys korostuu verrattuna esimerkiksi muihin pankkien kaytté-
miin jakelukanaviin. Tahédn on syynéa erityisesti mobiililaitteiden edelleen pienet
ndytot, ja my6s ndppdinten pienuus vaikuttaa kayttéon. Tiedon puute olemassa
olevista palveluista tuli esiin yllattavinkin selvisti sekd haastatteluissa ettd myos
lapikdymissani kirjallisuusmateriaalisessa.

Haastattelujeni ja kiyttamieni kirjallisuusldhteiden pohjalta voi sanoa, ettd mo-
biilipankkipalveluissa on paljon potentiaalia, eiké ole ollenkaan mahdotonta, etté
mobiilipankkipalvelut tekisivit tulevaisuudessa samansuuntaisen lapimurron kuin
mité esimerkiksi sihkoposti teki Internetissi. Tiettyd yhtendisyyttd ndissi selvés-
ti on: mobiililaitteet ovat laajasti kiyytossa, niilld on opittu kayttdjaan jo muitakin
palveluita kuin puhelujen soittamista, ja pankkipalveluja tarvitsee lahes jokainen
mobiililaitteen omistaja. Lisidksi haastatteluissa ja kirjallisuuskatsauksessa nousi
selkedisti esiin, ettd mobiiipankkipalvelut voisivat olla vaihtoehto niille monille
ihmisille, erityisesti kehitysmaissa asuville, joilla ei ole pankkitilid ja jotka eivét
ndin ollen talla hetkelld kdaytd pankkipalveluita lainkaan. Mobiilipankkipalvelui-
ta, jotka voivat korvata pankkitilin, on kehitetty, joten mobiilipankkipalveluilla
on potentiaalia tehda lapimurto myos télla alueella.

Mobiilipankkipalveluista 16ytyy vield suhteellisen vidhéan tietoa ja alan kirjallisuut-
ta. Tama johtuu luultavasti mobiilipankkipalveluiden uutuudesta, silla ne eivit
tosiaankaan ole vield tehneet lapimurtoa. Mobiilipankkipalvelut oli my6s monessa
artikkelissa mainittu vain ohimennen mobiilimaksamisen ohessa. Mobiilipankki-
palveluiden kiyttoonottoon negatiivisesti vaikuttavista tekijoistid ja palveluiden
teknisestd luonteesta oli raportoitu hyvin, mutta niiden kdyttajistd, heidan kayt-
totottumuksistaan tai kiyton kontekstista ei juuri 16ytynyt tarkempaa tietoa. Mo-
biilipankkipalveluiden potentiaalisia kayttajid olisi hyva tutkia lisda, silld kiyt-
tdjien tarpeiden ja kiyttokontekstin ymmértdminen on oleellisen tarkedd uusia
palveluita kehitettéessa.
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