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Jussi Ahokas

NORDEAN HENKILOASIAKKAIDEN VERKKOPANKIN KEHITYS VUOSINA 1982 -
1997 MONITASOISEN ANALYYSIMALLIN NAKOKULMASTA

TUTKIMUKSEN TAVOITTEET

Tutkimuksen tavoitteena on tarkastella Nordean verkkopankin kehitysta
monitasoisen analyysimallin avulla, jonka tarkoituksena on huomioida
verkkopankin kehityksen kannalta oleellisia organisaatio-, toimiala- ja
yhteiskuntasoilla tapahtuneita muutoksia vuosien 1982 - 1997 vilisena aikana ja
pyrkia identifioimaan nadiden tasojen valisid dynaamisia vuorovaikutussuhteita,
joilla on ollut merkitysta verkkopankin kehityksen kannalta. Pyrin ndin tuomaan
uuden nakokulman verkkopankin kehityksen tarkasteluun ja samalla
selvittamaan, kuinka hyvin tutkimuksessa kdytetty monitasoinen analyysimalli
soveltuu innovaatioiden kehitysprosessien tutkimiseen.

TUTKIMUKSEN TOTEUTUSTAPA

Tutkimuksen teoreettisena viitekehyksend Kkaytetdan sovellettua versiota
laajojen sosio-teknisten siirtymien tutkimiseen kehitetystd monitasoisesta
analyysimallista. Tutkimusmenetelmana kdytetdan historiallista
tapaustutkimusta, jonka avulla verkkopankin kehitystd tarkastellaan
monitasoisen analyysimallin kolmen tason kautta. Tapaustutkimuksen aineisto
perustuu organisaatiotason kehityksen osalta padasiassa seitseman Nordean
verkkopankkia tutkimusajanjaksolla kehittamadssa olleen henkilén
teemahaastatteluun. Toimiala- ja yhteiskuntatason aineisto perustuu
tutkimuksen perusteella valikoituneeseen aiheesta Kirjoitettuun
sekundaariaineistoon.

TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimus osoittaa, ettd monet verkkopankin kehityksen kannalta oleellisista
innovaatioista tehtiin jo 1980-luvun alkupuolella, mutta sen aikaiset toimiala- ja
yhteiskuntatason tekijat eivat viela mahdollistaneet itsepalveluiden laajempaa
kasvua. 1990-luvun vaihteessa tapahtuneet mullistukset yhteiskunta- ja
toimialatasolla antoivat alkusykdyksen itsepalveluiden merkityksen kasvulle ja
lopulta Internetin  kaupallistuminen 1990-luvun  puolivdlissa  loi
mahdollisuuksien  ikkunan  verkkopankin  rijahdysmaiselle  kasvulle.
Tutkimuksen perusteella monitasoinen analyysimalli soveltuu ainakin
verkkopankin kehitystarinan tapauksessa hyvin innovaatioiden
kehitysprosessien tutkimiseen.

AVAINSANAT

verkkopankki, Nordea, monitasoinen analyysimalli, multi-level perspective,
innovaatio
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1. Johdanto

1.1 Tutkimuksen taustaa

Vuoden 1995 kevaadlla Espoon Kilossa kaytiin merkittava kehityspalaveri
suomalaisen pankkihistorian kannalta. Tuolloin nelja silloisen Merita-pankin IT-
kehityksestd vastannutta henkiléd olivat kokoontuneet silloisen Tietotehtaan
saunatiloihin ideoimaan olemassa olevan verkkopankin siirtidmista Internet-
pohjaiseksi. Illan jdlkeen kehitystiimi oli luonut ne raamit, joihin my6hemmin
Nordean Internet-pohjainen henkildasiakkaan verkkopankki perustuisi. Viela
tuolloin kehitystiimi ei voinut arvata, minkdlainen mullistava vaikutus

verkkopankilla tulisi suomalaisten pankkikayttaytymiseen olemaan.

Nordean verkkopankki on Kkiistatta yksi suomalaisen innovaatiohistorian
suurista menestystarinoista. Merita lanseerasi Internet-pohjaisen
verkkopankkinsa vuonna 1997 ja sitd pidetddn maailmanlaajuisesti yhtena
ensimmaisistda ja edistyksellisimmistda verkkopankeista (Karjaluoto 2002).
Verkkopankin kayttdgjamaarat kohosivat lanseerausta seuranneiden muutaman
vuoden aikana huimasti ja ihmisten siirtyminen hoitamaan pankkiasiansa
padosin verkossa muutti henkiloasiakkaiden paivittdisen pankkitoiminnan
perinpohjaisesti. Sittemmin Suomessa kehitetyn verkkopankin kayttd on

laajentunut kaikkiin Nordean toimintamaihin.

Verkkopankin menestys Suomessa oli monien eri tekijoiden vuorovaikutuksen
summa. Organisaatiotasolla kehitystarinan juuret ajoittuvat jo 1980-luvun
alkuun, jolloin Yhdyspankissa alettiin kehittda henkil6asiakkaiden itsepalveluita.
Vuonna 1982 lanseerattu puhelinpankki KotiSyp ja kaksi vuotta myéhemmin
esitelty mikropalveluversio loivat pohjan nykyisen Internet-pohjaisen

verkkopankin synnylle.

Samalla ajanjaksolla Suomessa koettiin radikaaleja muutoksia niin yhteiskunta-

kuin pankkitoimialatasolla. Suomessa tapahtui 1980-luvun nousukauden ja sitad



seuranneen 1990-luvun alun laman jilkeen merkittdva rakennemuutos
valmistusintensiivisesta yhteiskuntarakenteesta teknologia- ja
innovaatiovetoiseen malliin (Hyytinen ym. 2006). Samalla Suomen teknologinen
infrastruktuuri kehittyi maailman karkitasolle mahdollistaen Internetin laajan

levidmisen sen kaupallistuttua vuonna 1994.

Myo6s pankkitoimialan rakenteet uudistuivat 1990-luvun alussa rajusti, kun
pankkikriisin seurauksena osa pankeista ajautui konkurssiin ja Suomen
suurimmat yksityiset pankit SYP ja KOP fuusioituivat vuonna 1995 Merita-
pankiksi, joka my6hemmin fuusioituessaan Nordbankenin kanssa muodosti

Nordea-pankin.

Kun pohditaan, miksi yksi maailman ensimmaisistd ja edistyksellisimmista
verkkopankeista syntyi juuri Suomeen, on mielestdni hyoddyllista tarkastella
organisaatiossa tapahtuneen kehityksen lisdksi myos siihen vaikuttaneita

toimiala- ja yhteiskuntatasoisia dynaamisia vuorovaikutussuhteita.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena on tarkastella Nordean verkkopankin kehitysta
monitasoisen analyysimallin avulla, jonka tarkoituksena on huomioida
verkkopankin kehityksen kannalta oleellisia organisaatio-, toimiala- ja
yhteiskuntasoilla tapahtuneita muutoksia vuosien 1982 - 1997 valisena aikana ja
pyrkia identifioimaan eri tasojen valisid dynaamisia vuorovaikutussuhteita, joilla

on ollut merkitysta verkkopankin kehityksen kannalta.

Tutkimuksen tarkoituksena on vastata kahteen paatutkimuskysymykseen, jotka

ovat:

1. Kuinka Nordean henkildasiakkaiden verkkopankki kehittyi Suomessa
vuosien 1982 - 1997 valisend aikana monitasoisen analyysimallin

nakokulmasta?



2. Minkalaisia yhteiskunta-, toimiala- ja organisaatiotasoisia dynaamisia
vuorovaikutussuhteita verkkopankin kehitystarinassa on identifioitavissa
ja milla tavalla nama vuorovaikutussuhteet vaikuttivat verkkopankin

kehitykseen?

Naihin kysymyksiin vastaamiseksi tassa tutkielmassa esitelldan Geelsin (2005a)
kehittiman monitasoisen analyysimallin (A Multi-Level Perspective on System
Innovations) sovellettu versio ja tarkastellaan sen avulla Nordean verkkopankin
kehitysta historiallisen tapaustutkimuksen kautta. Geelsin (2005a) mallilla on
aiemmin tutkittu laajoja sosio-teknisid siirtymid, kuten siirtyminen
hevosvetoisista karryistda autoihin (Geels 2005b) tai siirtyma purjelaivoista
hoyrylaivoihin (Geels 2002). Tassa tutkimuksessa mallia sovelletaan
rajatummassa viitekehyksessd, mutta mallin ydinajatus, eli eri tasojen valisten
dynaamisten ja ajallisten vuorovaikutussuhteiden merkitys innovaatioiden

kehitykseen, pyritddn tuomaan selkedsti esiin.

Sovelletun monitasoisen analyysimallin tavoitteena on myods esitella uusi
nakokulma yritysten innovaatioprosessien tarkasteluun. Teoreettisesti
sovellettu monitasoinen analyysimalli asemoituu innovaatioita
teknologiajohtamisen nakokulmasta tutkivan koulukunnan (mm. Tushman ja
Anderson 1986; Anderson ja Tushman 1990; Henderson ja Clark 1990;
Christensen 1997; Christensen ja Raynor 2003) sekad systeemi-innovaatioita
tutkivan koulukunnan (mm. Rip ja Kemp 1998; Rotmans ym. 2001; Geels 2005a)
vadliin. Tavoitteena on integroida ndiden kahden koulukunnan ndkdkulmia ja
tarkastella yhta innovaatiokehityshanketta ottaen huomioon
toimintaympdristdssa tapahtuvat ajalliset vuorovaikutussuhteet ja niiden

vaikutuksen yrityksen innovaation kehittdmiseen.

1.3 Tutkimusaiheen valinnan perustelu



Kiinnostukseni tutkimuksen tekemiseen oli alun perin teorialahtoista.
Opiskeluaikanani Helsingin kauppakorkeakoulun johtamisen pdadaineessa
kiinnostuin innovaatioihin liittyvasta tutkimuksesta ja varsinkin keskustelu
jatkuvista ja epdjatkuvista innovaatioista oli erityisen mielenkiintoista.
Tutkiessani kandityossani digitaalisen musiikin jakelun vaikutusta levy-
yhtididen liiketoimintamalleihin murrosinnovaatioiden nakékulmasta, tutustuin
mm. Christensenin (1997), Christensenin ja Raynorin (2003) ja Tushamin ja

Anderssonin (1986) ajatuksiin jatkuvista ja epdjatkuvista innovaatioista.

Gradun aihetta pohtiessani kerroin kiinnostuksestani epdajatkuvien
innovaatioiden tutkimiseen gradu-ohjaajalleni Mika Pantzarille ja han suositteli
minua tutustumaan Frank W. Geelsin tutkimukseen sosioteknologisista
transformaatioista. Geelsin teos "Technological Transitions and System
Innovations: A Co-Evolutionary and Socio-Technical Analysis” (2005a) vaikutti
minusta erittdin kiinnostavalta ja aloinkin miettid sopivaa empiiristd tapausta,

jota voisin Geelsin (2005a) kehittamaa viitekehyksesta kasin lahted tutkimaan.

Olin tuohon aikaan opiskelujeni ohessa tdissa Nordean asiakaspalvelussa osa-
aikaisena palveluneuvojana ja tyohoni kuului paivittdisten pankkipalveluiden
neuvominen asiakkaille padosin puhelimitse. Tyoni kautta aloin ymmartaa,
kuinka suuri merkitys verkkopankilla on ihmisten paivittdisten raha-asioiden
hoidossa. Koska itse kuulun sukupolveen, jolle padasiallinen kosketus pankkiin
on tapahtunut Internetin kautta, tuntui uskomattomalta ajatella, ettd viela
kymmenen vuotta aiemmin useat asiat, jotka nyt hoituvat helposti verkkopankin

kautta, vaativat konttorissa kdyntia.

Oli intuitiivisesti selvaa, ettd Internet-pohjainen verkkopankki todella oli
muuttanut ihmisten pankkiasioinnin luonnetta perinpohjaisesti. Aloin myds
pohtia, miksi kehitys tapahtui ensimmaisten joukossa juuri Suomessa eika
suurilla  kansainvalisilla ~ markkinoilla ja oliko olemassa sellaisia
organisaatiotason ulkopuolisia tekijoitd, jotka tatd kehitystd nimenomaan
Suomessa edesauttoivat. Ottaen huomioon Suomen varikkdan yhteiskunnallisen

ja toimialatasoisen lahihistorian aloin uskoa, ettd ainekset hyvaan monitasoisen



analyysimallin ja historiallisen tapaustutkimuksen yhdistdmiseen olivat

olemassa.

1.4 Tutkimuksen keskeisten kasitteiden maarittely

Tassa kappaleessa esittelen tutkielman kannalta mielestdni olennaiset kasitteet
ja niistd tekemadni tulkinnat, jotta raportti olisi selkedsti ymmarrettdvissa.
Suuresta osasta tutkimuksessa kdytetystd teoriakasitteistostd ei vield
tutkimuksen tekoaikaan ole olemassa standardoituneita suomenkielisid
kasitteitd, joten olen suomentanut kasitteet parhaan kykyni mukaan vastaamaan

niiden merkitysta.

Nordea ja se edeltdjapankit

Tutkimuksessa tulee usein esille kdsite Nordean verkkopankki, joka on pankin
nykyinen nimi. Verkkopankin kehitys alkoi kuitenkin Yhdyspankissa, joka
fuusioituessaan Kansallisosakepankin kanssa vuonna 1995 muutti nimensa
Merita-pankiksi. Vuonna 1997 Merita ja Nordbanken fuusioituvat Merita-
Nordbankeniksi ja myohempien fuusioiden jdlkeen Nordea -nimi otettiin
kdyttoon vuonna 2001. Kdytdn tdssd tutkimuksessa pankkien nimid niiden

kyseisend ajanjaksona kdytodssa olleen nimen mukaan.

Verkkopankki

Verkkopankilla tarkoitetaan tdssa tutkimuksessa henkildasiakkaalle suunnattua
pankkitoimintaa, jonka vilineena kaytetdan tietokoneella kiytettdvaa Internet-
pohjaista verkkopankkipalvelua. Internet-pankkitoiminta ja on-line -
pankkitoiminta Kkatsotaan tdssd tutkimuksessa tarkoittavan samaa Kkuin
verkkopankkitoiminta. Madaritelman tarkoituksena on selkeyttdda tutkimuksen
kohteena olevaa ilmidtd ja erottaa se muista yksityisasiakkaalle tarjottavista
elektronisen pankkitoiminnan jakelukanavista, joita Karjaluodon (2002) mukaan
ovat matka- ja lankapuhelin sekd digitaalinen televisio. Ennen Internetin tuloa
verkkopankilla on tarkoitettu my6s asynkronisilla  yhteyksilla ja

tietokonepadatteilla toimineita pankkipalveluja, joita tdssa tutkimuksessa nimitan



pddtepankkipalveluiksi. Lankapuhelimella kdytettavista pankkipalveluista kdytan

termia puhelinpankki.

Monitasoinen nakékulma verkkopankin adaptaatioon

Monitasoinen nakokulma verkkopankin adaptaatioon viittaa Gopalakrishnanin
ym. (2003) esittdamaian teoreettiseen analyysimalliin, jossa verkkopankin
adaptaatioon vaikuttavia tekijoita jaotellaan kolmelle tasolle, joista kdytdn tassa
tutkimuksessa nimid: ulkoisen kontekstin taso (external context level),
toimialataso (industry level) ja organisaatiotaso (firm level). Kaytan
Gopalakrishnanin ym. (2003) jaottelua rakenteellisena runkona tarkasteltaessa
sen taustalla olevaa teknologiajohtamisen koulukunnan aiheesta tekemaa
tutkimusta. Mallissa esiintyvat tasot toimivat hyvanad sillanrakentajana
tutkimuksessa kdytetyn viitekehyksen ja seuraavaksi maaritellyn monitasoisen

analyysimallin valilla.

Monitasoinen analyysimalli
Monitasoisella analyysimallilla viitataan tdssa tutkimuksessa Geelsin (2005a)

”n

esittimaan malliin A Multi-Level Perspective on System Innovations”.
Tarkastellessani tata mallia, olen suomentanut mallin kolme eri tasoa
seuraavasti: niche-taso (technological niches), sosio-tekninen regiimi (socio-
techical regimes) ja maisemataso (landscape). Tarkemmat maaritelmat eri

tasoista loytyvat kohdasta 2.2.1 (Monitasoisen analyysimallin teoreettiset tasot).

Sovellettu monitasoinen analyysimalli

Geelsin mallista tdhdn tutkimukseen sovelletussa versiossa (ks. 2.4 Sovellettu
monitasoinen analyysimalli) tasojen madritelmdt on muutettu vastaamaan
tutkimuksen fokusta Golapakrishnanin ym. (2003) jakoa mukaillen niin, ettd
niche-taso on organisaatiotaso, sosio-tekninen regiimi on toimialataso ja

maisemataso on yhteiskunnallinen taso.
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1)

2)

3)

1.5 Tutkimuskysymykseen liittyvat rajaukset

Tutkielmani otsikko ”Nordean henkildéasiakkaiden verkkopankin kehitys
Suomessa vuosina 1982-1997 monitasoisen analyysimallin nakékulmasta”
sisaltda tutkimuksen kannalta olennaiset rajaukset. Tekemani rajaukset koskevat
siis 1) organisaatiotasolla Nordea-pankkia ja sen edeltdjapankkeja 2)
ilmiotasolla henkiloasiakkaiden verkkopankkia 3) maantieteellisessa tasolla
Suomea 4) ajallisella tasolla vuosia 1982-1997 ja 5) teoriaviitekehyksen tasolla
monitasoista analyysimallia. Tdman kappaleen tarkoituksena on kasitella

jokainen rajaus erikseen ja perustella tekemani valinnat.

Valitsin  tutkittavaksi organisaatioksi Nordea-pankin kahdesta syysta.
Ensimmaiseksi Nordean verkkopankkia pidetddn maailmanlaajuisesti yhtena
ensimmaisistd ja edistyksellisimmista verkkopankeista (Karjaluoto 2002).
Toiseksi Nordean ollessa tyonantajani tutkimuksen aloitushetkelld valinta oli

luonnollinen ja helpotti haastattelujen ja materiaalin saamista tutkimusta varten.

Tutkimus on rajattu koskemaan ainoastaan henkil6asiakkaiden verkkopankkia.
Yritysten rooli verkkopankkitoiminnan kasvussa on ollut suuri esimerkiksi
verkkomaksamisen kdyttéonotossa, mutta yritysasiakkaille tarjotut elektroniset
pankkipalvelut poikkeavat henkiloasiakkaiden palveluista ja niiden kehitysta ei
taman tutkimuksen laajuudessa ole mahdollista Kkasitelld. Akateeminen
keskustelu liittyen henkildasiakkaille tarjottaviin verkkopankkipalveluihin antaa
riittdvan pohjan oman tutkimukseni lahtokohdaksi ja verkkopankki-innovaation
kehitys on osoittautunut soveltuvan hyvin tarkasteltavaksi monitasoisen

analyysimallin kautta.

Tutkimuksen maantieteellisend tarkastelualueena toimii Suomi. Nordean
verkkopankin kehitys tapahtui Suomessa padosin Yhdyspankissa, jonka
teknologiaan verkkopankki pohjautuu. Teoriaviitekehyksen kannalta Suomi
soveltuu myo0s hyvin tarkastelualueeksi, koska dynaamisten

vuorovaikutussuhteiden identifioiminen monitasoisen analyysimallin kautta
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4)

yhteiskunta-, toimiala- ja organisaatiotasojen valilld on helpompaa, kun kyseessa

on suhteellisen pieni maa.

Tutkimuksen aikajanne ulottuu vuodesta 1982 vuoteen 1997. Tarkasteltava
aikajakso on valittu niin, ettd se kattaa olennaisimmat osa-alueet verkkopankki-
innovaation kehitystarinasta. Verkkopankin kehityksen aloittaneen KotiSYP-
puhelinpankin lanseeraus henkil6asiakkaille tapahtui vuonna 1982 ja tassa
yhteydessa tehtiin jo useita tarkeitd paatoksia, kuten vaihtuvien tunnusten
kayttd tunnistautumisessa sekda verkkomaksamisen mahdollistaminen, jotka
ovat toimineet pohjana Internet-pohjaisen palvelun rakentamisessa ja jotka osin

ovat edelleenkin kdytossa.

Tarkastelu paattyy vuoteen 1997, jolloin verkkopankki lanseerattiin julkiseen
kdyttoon. Verkkopankin kayttdjien maarda nousi voimakkaasti vuosien 1997-
2000 valisend aikana, joten on hyva perustella, miksi varsinaista diffuusiota ei
olla otettu mukaan tarkastelujaksoon. Paatin jattaa diffuusiovaiheen ulos
tutkimuksesta, jotta voisin keskittyd kuvaamaan innovaation varsinaista
kehitystd, joka tapahtui huomattavasti diffuusiota aikaisemmin. Vaikka
verkkopankkitoimintaa on tutkittu niin kuluttajakdyttdaytymisen ja adaptaation
nakokulmasta (esim. Karjaluoto 2002) kuin teknologisena innovaationa (esim.
Callaway ja Hamilton 2008), ei tutkimusta verkkopankin kehityksesta ole
ainakaan Suomen olosuhteissa aiemmin tehty. Uskon ndin voivani tuoda yhden
nakokulman lisdd verkkopankki-innovaation diffuusiota  kasittelevaan

akateemiseen keskusteluun.

Gradu-tutkimuksen laajuudessa 15 vuoden aikajdnne saattaa tuntua suhteellisen
pitkdltd, mutta se on tarpeellinen, jotta monitasoista analyysimallia voidaan
tehokkaasti hyodyntda. Aiemmissa monitasoisen analyysimallin avulla tehdyissa
tapaustutkimuksissa (esim. Geels 2002; Geels 2005a; Geels 2005b) aikajanne on
ollut usein vuosikymmenid, joten tdssa tutkimuksessa aikajaksoa on pyritty
kaventamaan, jotta relevanttien vuorovaikutussuhteiden identifiointi muuttujien

vahentyessa mahdollistuisi.
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5) Tulen perustelemaan kdyttdmdni monitasoisen analyysimallin valinnan 2.
luvussa, jossa tarkastelen tarkemmin tutkimuksen teoreettista viitekehysta.
Monitasoinen  analyysimalli ~ jakaantuu  yhteiskunta-,  toimiala- ja
organisaatiotasoihin, joiden valisid vuorovaikutussuhteita verkkopankin
kehittymisessa tdssda tutkimuksessa tarkastelen. Tulen 2. luvussa vield

tarkentamaan kunkin tason tarkasteltavia muuttujia.

1.6 Tutkielman rakenne

Olen esitellyt johdannossa tutkielmani aihepiirin ja tutkimuskysymyksen,
perustellut aihevalintani sekd ndkokulmani aiheeseen ja siihen liittyvat

rajaukset.

Toisessa luvussa esittelen tutkimuksessa kdyttamani teoreettisen viitekehyksen.
Aluksi tarkastelen kirjallisuuskatsauksen avulla aiheeseeni liittyvdaa aiempaa
tutkimusta ja sen suhdetta tutkimuskysymykseeni. Taman jilkeen esittelen
kdyttdmani teoreettisen viitekehyksen pohjalla vaikuttavan monitasoisen
nakokulman systeemi-innovaatioihin ja siitd sovelletun tdssa tutkimuksessa

kdyttdmani version.

Kolmannessa luvussa tarkastelen tutkimuksessa tekemidni metodologisia
valintoja. Tarkastelen tapaustutkimusta metodologisena valintana ja siihen

liittyvia haasteita. Lopuksi kasittelen aineiston keruuta ja analysointia.

Neljannessa luvussa esittelen tutkimukseni empiirisen osuuden, joka on
historiallinen tapaustutkimus Nordean verkkopankin kehityksestd Suomessa
vuosien 1982-1997 vilisend aikana. Olen jakanut tarkasteltavan ajanjakson
kolmeen osaan ja kussakin osassa kasittelen monitasoisen analyysimallin

kolmen eri tason oleelliset tapahtumat verkkopankin kehityksen kannalta.
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Viidennessa luvussa veddn tutkimuksen tuloksia yhteen ja teen niihin liittyvia
johtopaatoksia. Esitin myds tutkimukseni pohjalta esiin nousseita

jatkotutkimuksen aiheita.

2. Teoriaviitekehys

Taman luvun tarkoituksena on luoda kirjallisuuskatsaus verkkopankista ja
innovaatioiden kehityksesta aikaisemmin tehtyyn tutkimukseen seka esitella
tutkimukseni teoreettinen viitekehys. Kirjallisuuskatsauksen tarkoituksena on
esitellda kaksi teoreettisista lahtokohdistaan eroavaa monitasoista nakékulmaa
innovaation kehitysprosessiin ja luoda niiden pohjalta rakennuspalikat tdssa
tutkimuksessa kayttamalleni sovelletulle monitasoiselle analyysimallille.
Kirjallisuuskatsaus jakaantuu kolmeen aihealueeseen. Aluksi tarkastelen
teknologiajohtamisen kirjallisuuteen perustuvaa monitasoista nakokulmaa
verkkopankin adaptaatioon. Taman jalkeen luon katsauksen sosio-teknisia
siirtymid monitasoisen analyysimallin kautta tutkivaan kirjallisuuteen, jonka
pohjalle  sovellettu = monitasoinen  analyysimalli  pitkdlti  perustuu.
Kirjallisuuskatsauksen yhteenvedossa tarkastelen ndiden kahden ndkokulman
valistd suhdetta toisiinsa. Luvun lopuksi esittelen kahden ndkdkulman pohjalta
rakennetun sovelletun monitasoisen analyysimallin, joka toimii tutkimuksen

teoreettisena viitekehyksena.

2.1 Monitasoinen nakékulma verkkopankin adaptaatioon

Verkkopankin adaptaatiota koskevan tutkimuksen rakenteellisena runkona
kaytan Gopalakrishnan ym. (2003) luomaa monitasoista ndakdkulmaa, jossa
verkkopankin adaptaatiota tarkastellaan kolmen tason, ulkoisen kontekstin
(external context), toimialatason (industry level) sekd organisaatiotason (firm
level) kautta. Alla oleva kuva (Kuva 1) esittelee eri tasoilla vaikuttavia tekijoita
verkkopankin omaksumiseen. Mallin tarkoituksena on Gopalakrishnanin ym.

(2003) mukaan yhdistda innovaatiotutkimuksen hajallaan olevaa kenttaa ja
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luoda kokonaisndkemys innovaation kehitysprosessiin vaikuttaviin tekijoihin.
Mallin taustalla vaikuttaa teknologiajohtamisen nakokulma
innovaatiotutkimukseen ja pyrin jokaisella tasolla esittelemaan lyhyesti kunkin
tason taustalla olevaa kirjallisuutta. Tarkoitus on myds loytaa rakennuspalasia

tutkimuksessa kdytettavan teoriaviitekehyksen tueksi.

External Context Factors

* Development of an Enabling Technology
= The Internet

=  Availability of Complementary Assets and
Ancillary Systems
= Secure Transaction Systems
= Related Internet Technologies

»  Critical User Mass
= [Internet users

User-Industry Factors

=  The Patterns of Adoption of Innovations
*  Product Cycle Model
*  Reverse-Product Cycle Model Adoption of
Internet Banking

v

= New Entrants’ and Incumbents’ Roles in
Technology Adoption
= First-Mover Advantages
= Late-Mover Advantages

= Factors that may Delay the Diffusion of a
Technology
»  Adoption Delays
»  Realization Delays

Firm Level Factors

= Strategic Choice and Related Organizational
Design
= Internet Banking as an Added Delivery
Channel
= Internet Banking as a Separate Business

Kuva 1 Ulkoisen kontekstin, toimialatason ja organisaatiotason vaikutus verkkopankin
adaptaatioon (lainattu: Gopalakrishnan ym. 2003)

2.1.1 Ulkoisen kontekstin taso
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Ulkoisen kontekstin tasolla taustalla vaikuttava kirjallisuus koskee teknologisia
muutoksia, joita ovat tutkineet mm. Utterback ja Abernathy (1975), Tushman ja

Anderson (1986), Anderson ja Tushman (1990) sekd Henderson ja Clark (1990).

Tushmanin ja Andersonin (1986) mukaan teknologinen kehitys tapahtuu
evolutiondarisen kehityskulun kautta, joka aika ajoin kohtaa murroskohtia.
Teknologinen kehitys voi pitkdankin olla varsin vakaata, jolloin yritysten
tekemat jatkuvat innovaatiot tukevat olemassa olevaa ymparistod. Nama vakaan
kehityksen aikajaksot keskeytyvat aika-ajoin murrosvaiheisiin, jolloin kehitys on
nopeaa ja uudet radikaalit innovaatiot valtaavat alaa markkinoilla. Murroksen
syntymisen syynda on teknologisen epdjatkuvuuden ilmeneminen toimialalla.
Anderson ja Tushman (1990) mukaan epdjatkuvuutta seuraa kuohuntavaihe,
jonka aikana uudet teknologiset innovaatiot syntyvat tdyttdmaan syntynytta
epdjatkuvuutta ja lopulta niiden joukosta valikoituu uusi dominoiva malli
(dominant design). Dominoivan mallin 16ydyttya kehitys jatkuu taas jatkuvana,
kunnes uusi epajatkuvuuskohta ilmenee. Ympariston muutokset voivat myos
mahdollistaa arkkitehtuurisia innovaatioita (Henderson ja Clark 1990), jolloin
tuotteen tai palvelun ymparistossa tapahtuvat muutokset luovat uusia kytkoksia

ja kayttomahdollisuuksia teknologialle ilman, etta teknologia itse muuttuu.

Viitaten teknologisiin epdjatkuvuuksiin Barras (1986) kayttda radikaaleja
innovaatioita synnyttavasta teknologiasta nimitystd mahdollistava teknologia
(enabling technology). Barraksen (1986) mukaan sen vaikuttavuus innovaation
diffuusiolle ei maarity niinkaan itse teknologian tai sen kehittijien kautta vaan

riippuu toimialojen maarastg, joissa uudelle teknologialle 16ytyy kayttokohteita.

Olennaisimpana verkkopankin mahdollistavana teknologiana Gopalakrishnanin
ym. (2003) mukaan toimi Internet. Jotta mahdollistava teknologia voisi kehitty3,
tarvitaan sitd tdydentdavia ja tukevia teknologioita, jotka lisddavat uuden
teknologian luotettavuutta, kaytettavyyttd ja leviamistd ja ndin edesauttavat
mahdollistavan teknologian adaptaatiota. Gopalakrishnanin ym. (2003) mukaan
verkkopankin kayttéonottoa ovat edesauttaneet sihkoisten turvajarjestelmien

kehittyminen, kuluttajille tarjottavien Internet-yhteyksien maaran kasvu
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teleoperaattorien kautta seka yhteyksien nopeuden parantuminen tiedonsiirron

kehittyessa.

Kolmantena ulkoisen kontekstin tekijanda Gopalakrishnan ym. (2003) nakevat
kriittisen massan syntymisen mahdollistavan teknologian ymparille. Mita
suurempi maara kayttajia teknologian ymparille muodostuu, sitd suurempi on
potentiaalisten markkinoiden koko ja tdma johtaa my0s teknologian ymparille
muodostuvien kayttotarkoitusten kasvuun. Kriittisen massan kautta teknologian
ympadrille muodostuu myos sosiaalisia systeemejd, joiden merkitysta teknologian
kayttod lisadvind ja ennakkoluuloja poistavina tekijoind on perinteisessa
teknologiatutkimuksessa aliarvioitu. Internetin ymparille on muodostunut
moninainen sosiaalinen tiedonjakoverkko ja se on ollutkin yksi Internetin
menestyksen avaintekijoistd. Levidmistd on edesauttanut tietokoneiden hintojen
lasku ja niiden levidminen kotitalouksiin, joka on mahdollistanut yhda useamman

kuluttajan paasyn Internetiin myos kotoa kasin.

2.1.2 Toimialataso

Toimialatasolla Gopalakrishnan ym. (2003) tarkastelevat innovaation
adaptaatioon vaikuttavia prosesseja Barraksen (1986) kaanteisen palvelujen
elinkaarimallin kautta. Malli jakaa innovaatioprosessin kolmeen osaan, joista
ensimmaisessa yritys kehittdd uutta teknologiaa kehittadkseen luonteeltaan
jatkuvia innovaatioita palvelujen kustannustehokkuuden parantamiseksi.
Toisessa vaiheessa yhd onnistuneet jatkuvat kehitysaskeleet johtavat yha
radikaalimpiin innovaatioihin, joiden tarkoituksena on kehittda palvelujen
laatua. Kolmannessa vaiheessa prosessi on johtanut kokonaan uusien palvelujen
kehittymiseen. Gopalakrishnan ym. (2003) katsovat verkkopankin kehityksen
USA:ssa noudattaneen hyvin kaanteisen palvelujen elinkaarimallin logiikkaa. He
korostavat myds Internet-pankkitoiminnan johdosta toimialatasolle syntyneiden
uusien toimijoiden, kuten pelkdstddn Internetissi toimivien pankkien,
merkitysta alalla valtaa pitdavien pankkien herattdjand ja verkkopankin

adaptaation nopeuttajana.
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Verkkopankin omaksumista Suomessa on tutkinut Karjaluoto (2002). Tutkimus
on tehty kuluttajakdyttidytymisen nakokulmasta ja keskeisend ideana on
identifioida sellaisia kuluttajien asenteita ja uskomuksia, joilla on merkitysta
verkkopankin kayttoon otolle. Tutkimuksen aineistona on kaytetty padasiassa
Nordean asiakkaita ja tarkeimpinda verkkopankin omaksumista selittdvina
tekijoinda Karjaluoto ndkee kokemuksen pankkipalveluista, tietokoneista ja
teknologiasta ja erityisesti positiivisen suhtautumisen teknologiaan ja
tietokoneisiin. Negatiivinen suhtautuminen teknologiaan ja henkil6kohtaisen
palvelun arvostaminen toisaalta laskevat verkkopankin kdyttdmisen

todenndkoisyytta.

Tutkimuksessa otetaan myds lyhyesti kantaa verkkopankin kehittymiseen
Suomessa ja Karjaluoto (2002) esittdd vaikuttaviksi tekijoiksi mm. ihmisten
positiivista suhtautumista teknologiaan ja ihmisten valisid pitkid etdisyyksia,
mutta syiden tarkempi tarkastelu on jatetty tutkimuksen ulkopuolelle.
Karjaluoto (2002) tyytyy toteamaan, ettd verkkopankin kehitykseen
vaikuttaneiden tekijoiden identifiointi ei ole yksinkertainen tehtdava. Tassa
tutkimuksessa on kuitenkin tarkoitus hahmottaa juuri naita tekijoita ja niiden

valisia vuorovaikutussuhteita.

2.1.3 Organisaatiotaso

Organisaatiotasolla tarkein kysymys Gopalakrishnanin ym. (2003) mukaan on
yrityksen ndkokulmasta strateginen ndkemys siitd, ndhddaanko verkkopankki
jatkuvana vai radikaalina innovaationa eli onko verkkopankkitoiminta pankille

vain uusi jakelukanava vai kokonaan uusi liiketoimintamalli.

Christensen ja Bower (1996) madrittelevit epdjatkuvan teknologian sellaiseksi
teknologiseksi kehitykseksi, joka muuttaa vakiintunutta tuotteen kehitysrataa,
madrittelee uudelleen tuotteeseen liitetyt toivotut ominaisuudet tai muodostaa
kokonaan uuden arvolupauksen asiakkaalle. Epdjatkuva innovaatio nayttaytyy

aluksi olemassa olevia tuotteita heikompana padamarkkinoiden kuluttajille, mutta
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tarjoaa muita etuja. Christensenin (1997) mukaan epdjatkuva teknologia ei
aluksi pysty kilpailemaan paamarkkinoiden kanssa, mutta koska teknologia
kehittyy markkinoiden tarpeita nopeammin, epdjatkuvasta teknologiasta tulee
ennen pitkaa taysin kilpailukykyinen paavalmistajien tuotteiden kanssa. Koska
epdjatkuvaan teknologiaan pohjautuvat ratkaisut ovat Christensenin (1997)
mukaan usein asiakkaille yksinkertaisempia, halvempia, luotettavampia ja
mukavampia kdyttdd, johtaa tidma perinteisten tuotteiden syrjayttdmiseen

markKkinoilta.

Callaway ja Hamilton (2008) pitavat Internet-pankkitoimintaa sopivana ilmiona
keskustelussa epdjatkuvista teknologioista. Heiddn mukaansa Internet-
pankkitoiminnan vaikutus pankkipalvelujen kehityskaareen, ominaisuuksiin ja
arvolupauksiin on ilmeinen, mutta kehityksen ollessa edelleen kdynnissa
lopullinen vaikutus on vield epavarma. Pankkitoimialalla ei Callawayn ja
Hamiltonin (2008) mielestd myoskdan olla varmoja, tulisiko Internet-
pankkitoimintaa kasitelld epdjatkuvana vai jatkuvana innovaationa.
Christensenin ja Raynorin (2003) mukaan verkkopankkitoiminta nayttaytyy
jatkuvana innovaationa suhteessa perinteiseen pankkitoimintaan, mutta
verkkopankkiteknologia mahdollistaa my6s epdjatkuvien innovaatioiden
synnyn. Heidan mukaansa esimerkiksi osakkeiden valitys verkkopankin kautta
voidaan katsoa jatkuvaksi innovaatioksi verrattuna edullista vilitystoimintaa
harjoittavaan liikkeeseen, mutta epajatkuvaksi innovaatioksi suhteessa tayden

palvelun varainhoitamiseen.

Utterbackin (2005) mukaan epdjatkuvan innovaation ei tarvitse aina tapahtua
alhaalta ylospdin suuntautuvalla mekanismilla. Hinen mukaansa murros voi
tapahtua usealla eri tavalla ja eri suunnista. Danneelsin (2004) mukaan
Christensenin (1997) kayttama epdjatkuvan teknologian (disruptive technology)
kdsite on sen verran epaselvisti madritelty, ettd aina ei voida sanoa, milloin
tietty teknologinen muutos on itse asiassa epdjatkuvaa teknologiaa ja milloin ei.
Hanen mielestddan epajatkuvasta teknologiasta voidaan puhua silloin, kun se
muuttaa kilpailun perusteita muuttamalla niitd parametreja, jotka ratkaisevat

yrityksen menestyksen.
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Schot ja Geels (2007b) pitavat teknologiajohtamisen koulukunnan ndakemysta
kokonaisuutena liian yksinkertaistettuna, koska teoria ei pysty tarjoamaan
selitysta teknologisen epdjatkuvuuskohdan syntymisen syille vaan esimerkiksi
Tushman ja Anderson (1986) ainoastaan toteavat teknologisten epdjatkuvien
innovaatioiden tarjoavan nopeita hinta-suorituskykysuhteen parannuksia
olemassa oleviin teknologioihin ndhden. Myo6s Christensen (1997 ja 2003) tutkii
radikaalien innovaatioiden syntya padosin yritysten ndkokulmasta. Lisaksi
Schotin ja Geelsin (2007b) mukaan useat empiiriset tutkimukset osoittavat, etta
uudet innovaatiot vaativat aikaa kehittyd ennen kuin ne pystyvat kilpailemaan

menestyksekkaasti olemassa olevilla markkinoilla.

Toinen avoinna oleva kysymys Danneelsin (2004) mielestd on, ettd voiko
epdjatkuvan teknologian kasitettd kayttdd ex ante -tapauksissa. Esimerkiksi
Christensenin (1997) 16ydot perustuvat huolellisesti taltioituun historialliseen
aineistoon tapauksista, joissa murrosinnovaatiota hyvaksikayttdneet yritykset
ovat menestyneet, vaikka my0s toisenlaisia lopputuloksia historiasta 16ytyykin.
Christensenin (1997) kayttamaa kehityskaarianalyysia on helpompaa soveltaa jo
tapahtuneisiin tilanteisiin, kuin pystya ennustamaan tulevia teknologisia
kehityssuuntia (Danneels 2004). Samaa kritiikkia voi esittda myos myohemmin
tarkasteltavalle Geelsin (2005a) monitasoiselle analyysimallille, silld senkin
perustana ovat historialliset case-tutkimukset eikd malli itsessadn sovellu

tyokaluksi tulevan kehityksen kuvaamiseen.

Taman tutkimuksen kannalta Gopalakrishnanin ym. (2003) esittelema
monitasoinen malli tarjoaa hyvia rakennuspalasia tutkimuksessa sovellettavaan
teoriaviitekehykseen. Jako ulkoisen kontekstin tasoon, toimialatasoon ja
organisaatiotasoon mahdollistaa verkkopankin kannalta olennaisten muuttujien
identifioinnin ja tarkastelun ja tulen itsekin jakamaan tarkastelutasot edella
mainittuihin tasoihin; tosin ulkoisen kontekstin tasoa nimitan tassa
tutkimuksessa yhteiskuntatasoksi. Tulen myods soveltamaan Gopalakrishnanin

ym. (2003) ulkoisen kontekstin tasolle valittuja muuttujia, Internetin ja sitad
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tukevien teknologioiden  kehitystd, osana sovelletun analyysimallin

yhteiskuntatason tarkasteltavina tekijoita.

Gopalakrishnanin ym. (2003) teoreettisen mallin etuna on, ettd se kokoaa yhteen
teknologiakoulukunnan eri tutkijoiden ajatuksia innovaation kehitysprosessin
eritasoista ja toimii ndin sillanrakentajana monitasoisen analyysimallin ja
teknologiakoulukunnan valilla. Malli ei kuitenkaan ota huomioon eri tasojen
valisid vuorovaikutussuhteita eikd niiden ajallista ulottuvuutta innovaation
kehitysprosessissa. Tastd syystd tarkastelen seuraavaksi monitasoista
nakokulmaa systeemi-innovaatioihin, jonka keskeinen idea on ottaa analyysiin

mukaan eri tasojen valinen ajallinen ja dynaaminen vuorovaikutus.

2.2 Monitasoinen ndkokulma systeemi-innovaatioihin

Monitasoista ndkokulmaa kehittdneet ja hyvdksikdyttineet tutkijat ovat
tyypillisesti  analysoineet = menneisyydessd  tapahtuneita  teknologisia
transformaatioita maisema-, regiimi- ja niche-tasojen kautta. Monitasoisen
perspektiivin avulla tutkijat ovat pyrkineet selittdmain uusien teknologioiden
radikaalia kehitystd, joiden diffuusio muodostaa uusia sosio-teknisia
kdyttaytymismalleja ja jotka korvaavat olemassa olevan sosiaalisen kaytannon.
Systeemin transformaatioon johtaneita teknologioita on tyypillisesti kuvattu
radikaaleiksi innovaatioiksi ja tayttddakseen radikaalin innovaation vaatimukset
ndiden teknologioiden on tdytynyt pystyd osoittamaan vaikutuksensa
transformaatioon pitkalla aikavalilla (Genus ja Coles 2008). Tutkimuksen
hyotyna Genus ja Coles (2008) ndkevat huomion kiinnittamisen ulkopuolisten
kayttdjien rooliin teknologian kehityksessa sekd useiden eri tekijoiden, sosio-
teknisten systeemien sekd toimintaa ohjaavien sddnnosten vdalisen

vuorovaikutuksen merkityksen korostamisen.

2.2.1 Tausta
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Monitasoisen analyysimallin keskiossd on sosio-teknisen regiimin kasite, joka
pohjautuu Nelsonin ja Winterin (1977) luomaan késitteeseen ‘teknologinen
regiimi”. Teknologisella regiimilla viitataan kognitiivisiin rutiineihin, kuten
kehitystyota tekevien insindorien keskuudessa jaettuihin
tutkimusheuristiikkoihin, jotka ohjaavat insindoreja heidan tutkimus- ja
kehitystoiminnassaan. Samaa ajattelutapaa mukaillen Dosi (1982) argumentoi,
ettd teknologisten innovaatioiden jatkuvuutta ja epdjatkuvuutta voidaan
ymmartaa teknologisten paradigmojen kautta, jotka ohjaavat kehittdjia
vakiintuneelle polulle, joka on syntynyt taloudellisten, tieteellisten,

institutionaalisten ja muiden tekijoiden vuorovaikutuksessa.

Teknologisen regiimin kasitettd on myohemmin laajennettu kasittamaan myos
sosio-teknisid ulottuvuuksia. Esimerkiksi Rip ja Kemp (1998) esittavat
teknologisen = regiimin = olevan  sdanndstd, joka on  sulautunut
insindorikaytantoihin, tuotteiden ominaisuuksiin, tietotaitoihin ja kdytdntoéihin,
tapoihin kasitelld olennaisia tuotteita ja henkilditd ja tapoihin maaritella
ongelmia - kaikki ndma sulautuneena instituutioihin seka infrastruktuuriin.
Teknologiset regiimit toimivat valittdjind erillisten innovaatioiden sekd sosio-
teknisen maisematason (socio-technical landscape) valilla luomalla ymmarrysta
kustakin innovaatiosta ja kehittamalla sekd esittelemadlld innovaatioita

eteenpain.

Rotmans ym. (2001) esittdvit monitasoista ldahestymistapaa sosioteknisen
systeemin muutoksen tarkasteluun jakaen analyysimallin makro-tasoon (socio-
technical landscape), regiimi-tasoon ja niche-tasoon. Geelsin (2002; 2004;
2005a) kayttama kasite 'sosio-tekninen regiimi’ laajentaa teknologisen regiimin
kasitetta tarkoittamaan myods muita sosiaalisia yhteis6ja insindorien lisaksi,

kuten esimerkiksi tutkijoita, kdyttdjia, lainsaatdjia ja yhteiskunnallisia yhteisoja.

2.2.2 Monitasoisen analyysimallin kasitteelliset tasot

Tutkimukseni teoreettinen viitekehys pohjautuu Geelsin (2005a) esittimaan

monitasoiseen analyysimalliin, jossa sosio-teknologisia siirtymia yhdesta
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systeemistd toiseen tarkastellaan niche, sosio-technical regime ja landscape -
tasojen (Kuva 2) vdlisen vuorovaikutuksen nakoékulmasta. Kappaleen aluksi
kasittelen tarkemmin viitekehyksen kolmea eri tasoa, jonka jalkeen tarkastelen
siirtymaprosessia teoreettisesti viitekehyksen ndakékulmasta. Tarkoituksena on
luoda pohja tdssa tutkimuksessa kayttimalleni sovelletulle monitasoiselle

analyysimallille, jonka esittelen seuraavassa kappaleessa.

Landscape ,< >\
4 \
’ \
’ \
! \

Patchwork
of regimes

Niches
(novelty)

Kuva 2 Kolmen tarkastelutason vilinen sisikkdinen hierarkia (Lainattu: Geels 2002)

Tarkastelutasojen valinen jaottelu pohjautuu Geelsin (2005a) mukaan
teknologian sosiologiaan, jossa keskeisina tekijoina ovat kolme toisiinsa liittyvaa
ulottuvuutta: 1) sosio-tekniset systeemit (kuva 2), joilla tarkoitetaan fyysisia
elementtejd, joiden avulla sosiaalisia funktioita voidaan toteuttaa (kuten
liikenne, asuminen ja terveydenhuolto), 2 sosiaaliset yhteisot, jotka yllapitavat,
kayttdvat ja wuudistavat sosio-teknisen systeemin elementteja ja sisdisia
yhteyksid sekd 3) sddnnostely, joka ohjaa yksilon ja sosiaalisten yhteiséjen

toimintaa.

23



Regulations and policies Maintenance and Production system and

ic'gl' I!'afl_lc mles" parkjng fEES, diBTribUliUn ﬂﬂl\’-‘urk indus[ry struciure
emission slandards, car tax) (e.2. repair shops. dealers) (e.u. car manufacturers,
\ suppliers)

Road infrastructure Socio-technical svstem

d traffic syst i
and trat e systen) for land-based road Markets and user practices
(.. lights, signs) . (mobility patterns, driver

transportation

\ prelerences)
Culture and symbolic \ Fuel infrastruciyre

meaning (e.y. e .
[reedem. individuality) — Automebile (artefact) (o] companics,
petrol stations)

Kuva 3 Tiekuljetuksen sosio-tekninen systeemi (lainattu: Geels 2005b)

Geelsin (2005a) mukaan Sosio-teknisen systeemin elementit ja niiden valiset
liitokset eivat esiinny eristyksessa vaan sosiaaliset yhteisot luovat, valmistavat ja
muokkaavat niitd. Sosio-teknisen yhteison jasenet puolestaan toimivat
sosiaalisten rakenteiden ja muodollisten, normatiivisten ja kognitiivisten
sdannosten puitteissa, jotka liittyvat toisiinsa muodostaen sosio-teknisen

regiimin (kuva 3).

Socio-technmical
regime (rules)

Socio-technical
systems

Actors and
social groups

Kuva 4 Kolme vuorovaikutteista analyysitasoa (lainattu: Geels 2005b)

Sosio-tekninen regiimi

Sosio-tekninen regiimi muodostaa monitasoisen tarkastelumallin keskimmaisen
tason. Sosio-tekninen regiimi suuntaa ja kohdentaa olennaisten sosiaalisten
yhteis6jen toimintaa luoden regiimiin stabiliteettia. Ohjaava vaikutus syntyy
muun muassa laillisesti sitovista sopimuksista, kognitiivisista rutiineista,

ydinkyvykkyyksista ja -0saamisista, elamantyyleista ja
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kuluttajakdyttaytymisesta seka jarjestelmda tukevista institutionaalisista

sopimuksista ja sddnnoksista.

Olemassa olevan sosio-teknisen regiimin stabiilisuutta lisddvat lisdksi sosiaaliset
suhteet, koska eri toimijoiden ja organisaatioiden valiset suhdeverkostot ja
oletetut roolijaot tukevat olemassa olevaa regiimia. My0s toimijoiden
sitoutuminen ja panostus olemassa olevien organisaatioiden menestykseen lisaa
regiimin stabiilisuutta. Lisdksi valtaa pitavat toimijat saattavat yrittaa sailyttaa
olemassa olevaa systeemin tilaa ja tukahduttaa asemalleen uhkaksi katsomiaan
innovaatioita kdyttdmallda maardaavaa markkina-asemaansa ja poliittista
lobbausta hyvdkseen. Teollisuudenalat voivat my0s perustaa erityisia jarjestoja
ajamaan omaa asiaansa ja ndin pitdimdan ylld olemassa olevaa sosio-teknista
regiimid. Materiaaliset tekijat mydtdvaikuttavat sosio-teknisen regiimin
pysyvyyteen uponneiden kustannusten kautta. Kun fyysiset elementit ja
verkostot on rakennettu ja ovat toiminnassa, niiden ympadrille muodostuvien

rakenteiden hylkddminen on vaikeaa.

Kuten edelld huomataan, olemassa olevat sosio-tekniset regiimit ovat savyltaan
stabiileja. Geels (2005a) huomauttaa kuitenkin, ettd stabiilius ei ole
pysahtyneisyyttd, vaan dynaamista stabiiliutta, jolloin systeemin sisalla tapahtuu

innovaatioita, mutta ne ovat luonteeltaan jatkuvia.

Sosio-teknisen regiimin osana toimivien yritysten nakdkulmasta dynaamisen
stabiliteetin sdilyttdminen saattaa ollakin kannattavaa. Esimerkiksi Abrahamson
(2000) esittda, etta yritysten tulisi pyrkia jatkuvien suurten muutosten sijasta
sdilyttdmaan sisdinen dynaaminen stabiilius, jossa radikaalien muutosprojektien
sijaan pienemmat ja suuremmat muutokset tapahtuvat rauhallisemmassa
tahdissa. Ndin yritys pystyy muuttumaan ilman usein muutokseen liittyvaa
tuskaa. Abrahamsonin ajatus tukee Geelsin (2005a) kasitystd sosio-teknisen

regiimin stabiliteetin tavoittelusta.

Niche-taso
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Geels (2005a) esittaa, etta sosio-teknisen regiimin stabiilista luonteesta johtuen
sen sisalla on vaikea luoda radikaaleja innovaatioita. Tasta syysta han korostaa
niche-tason tarkeyttd radikaalien innovaatioiden synnylle. Koska radikaalien
innovaatioiden suorituskyky on aluksi heikko, ne eivat pysty valittomasti
kilpailemaan valtaa pitdvien teknologioiden kanssa olemassa olevilla
markkinoilla. Tata ajatusta tukee myos Christensen (1997) esittaessaan, etta
radikaalit innovaatiot eivat syntyessdan kykene kilpailemaan valtaa pitavien
yritysten tuotteiden kanssa ja ndin ollen niitd ei nahda uhkana omalle
toiminnalle. Niche-taso toimii radikaalien innovaatioiden hautomona, joka tukee

niiden kehitysta.

Niche-taso voi muodostua marginaalisesta markkinasta, jossa tuotteen tai
palvelun valintakriteerit poikkeavat paamarkkinoista. Ldahtokohtana voi olla
myo6s marginaalinen teknologinen kehitysprojekti, jota ovat tukemassa
julkisyhteisot tai yksityiset padomasijoittajat. Resurssien allokointi on tarkeas,
koska sen avulla uudet radikaalit teknologiat voivat selviytya ja kehittya
suhteellisen eristyksissa paamarkkinoista. Niche-tasolla tapahtuvat innovaatiot
ovat tarkeitd myos siksi, ettd ne mahdollistavat oppimisen usealla eri sektorilla,
kuten teknologian kehittamistasolla, kayttajatasolla, saannostelytasolla ja
symbolisten merkitysten tasolla. Talla tavoin innovaation ympadrille nivoutuvaa

verkostoa on helpompi kasitteellistda edelleen.

Sosio-teknologinen maisema

Makro-tasoisten  tapahtumien  kuvaamiseen Geels (2005a) kayttaa
viitekehyksessddn  sosio-teknologista  maisematasoa  (sosio-technological
landscape). Maisematason tekijoilla viitataan laajempiin ulkoisiin tekijoihin,
joilla on vaikutus sosio-tekniseen kehitykseen, kuten kaupunkien teknologiseen
ja fyysiseen infrastruktuuriin. Yhteiskunnallisen tason tekijat muodostavat
kontekstin, jossa sosio-tekninen regiimi toimii ja milldan yksittdiselld sosio-
teknisen regiimin toimijalla ei ole suoraa vaikutusvaltaa naihin makrotason

tekijoihin eivatkd ne muutu minkadan yksittdisen toimijan tahdosta.
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2.2.3 Sosio-teknologisen siirtyman vaiheet

Geelsin (2005a) monitasoisen ndakokulman ydinajatus on, etta siirtymat sosio-
teknisesta jarjestelmasta toiseen tapahtuvat kolmen yllamainitun tason valisen
dynaamisen vuorovaikutuksen kautta. Alla oleva kuva (Kuva 4) kokoaa yhteen

sosio-teknisen siirtyman vaiheet.
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Kuva 5 Sosio-teknisen siirtymin vaiheet (lainattu: Geels 2005b)

Geels ja Schot (2007) esittavat viisi muutospolkua, joiden avulla siirtyma sosio-

teknisestd systeemistd toiseen voi tapahtua. Polut ovat:

1. Transformaatio - sosio-teknisen regiimin muutos yhteen hallitsevaan

teknologiaan (esim. jatehuollon muutos Hollannissa vuosina 1960-2000)

2. Teknologian korvautuminen - radikaali teknologia korvaa olemassa olevan
teknologian muodostaen uuden sosio-teknisen regiimin (esim. purjelaivojen

korvautuminen hoyrylaivoilla vuosina 1807-1890 erityisesti Iso-Britanniassa)

27



3. Irtautuminen ja uudelleen sovitus - olemassa olevaan regiimiin alkaa
muodostua ongelmia, joita kilpailevat uudet teknologiat yrittdavat ratkaista.
Voittavan teknologian ymparille muodostuu uusi sosio-tekninen systeemi (esim.

autoteollisuuden kehittyminen Yhdysvalloissa vuosina 1900-1940)

4. Uuden toimialan avautuminen - onnistunut sosio-teknisen systeemin
rakentaminen johtaa wuuden sosiaalisen funktion Kkehittymiseen (esim.

ilmailuteollisuuden kehittyminen Yhdysvalloissa vuosina 1900-1940)

5. Uudelleenjarjestyminen - olemassa oleva sosio-tekninen systeemi muuttuu
useiden teknologisten ja organisatoristen muutosten johdosta (esim. siirtyminen

erdtuotannosta massatuotantoon Yhdysvalloissa vuosina 1850-1930)

Sosio-tekninen siirtyma tapahtuu Geelsin (2005) mukaan neljan paavaiheen

kautta. Alla on esitetty lyhyt kuvaus kustakin vaiheesta.

1) Ensimmadisessd vaiheessa radikaalit innovaatiot syntyvat niche-tasolla ja ne
sijoittuvat usein kokonaan nykyisen sosio-teknisen jarjestelman ulkopuolelle tai
jarjestelman reunalle. Innovaation ymparille muodostuva toiminta on
epavakaata eika selkeitd sddnnoksia juurikaan ole. Siirtyman alkuvaiheessa useat
eri teknologiat voivat kilpailla toistensa kanssa ja toimijat pyrkivat loytamaan
erilaisten improvisoitujen testien ja kokeiluiden avulla parhaiten kayttdjan
tarpeet tyydyttavan ratkaisun. Tassa vaiheessa innovaatiot elavat ja kehittyvat
vasta pienessd mittakaavassa ja ne eivit muodosta uhkaa olemassa oleville

markkinoille.

2) Toisessa vaiheessa uusi innovaatio otetaan kaytt66n marginaalisilla
markkinoilla, jotka tarjoavat resursseja innovaation jatkokehitysta varten. Uusi
teknologia alkaa kehittyd omaa polkuaan pitkin ja sen ymparille alkaa
muodostua vakiintuneita saantoja. Kayttajat alkavat kokeilla uutta teknologiaa ja
artikuloivat kokemuksiaan ja mieltymyksidan kehittdjille ja toisilleen. Tassdakaan

vaiheessa uusi teknologia ei kuitenkaan uhkaa olemassa olevaa sosio-teknista
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jarjestelmaa, joka on vakiintunut monilta osin (esimerkiksi institutionaalisesti,
organisatorisesti, taloudellisesti ja kulttuurillisesti). Uusi teknologinen
innovaatio voi jaada tahan vaiheeseen pitkaksikin aikaa (jopa vuosikymmeniksi),
jos se ei ole yhteensopiva nykyisen jarjestelmdn kanssa. Niin kauan, kuin
nykyinen sosio-tekninen jarjestelma sdilyy stabiilina, uusien radikaalien

innovaatioiden laajempi diffuusio on hyvin vaikeaa.

3) Kolmannessa vaiheessa wuusi teknologia saavuttaa ldpimurron sosio-
teknisessa jarjestelmdssd ja se alkaa kilpailla olemassa olevan jarjestelman
kanssa. Toisaalta lapimurtoon vaikuttavat innovaatioon liittyvat niche-tason
tekijat, kuten sen suorituskyvyn ja hinta-/hyoétysuhteen paraneminen. Toinen
tarked sisdinen tekijd lapimurrolle on voimakkaiden toimijoiden tuki
innovaation kehittymiselle. He voivat kayttda taloudellista, organisatorista tai
poliittista valtaa edesauttamaan innovaation kehittymista ja voittamaan muiden

sosiaalisten yhteis6iden vastustusta.

Toisaalta innovaation ldpimurtoon vaikuttavat sosio-tekniselld jarjestelmatasolla
ja yhteiskunnallisella tasolla tapahtuvat ulkoiset tekijat, jotka luovat
mahdollisuuksien ikkunoita uusille teknologioille. Ikkuna avautuu, kun sosio-
teknisen regiimin eri elementtien valille muodostuu jannitettd eli kun eri
toimijoiden aktiviteetit eivat enda ole sopusoinnussa. Yhtend tarkeana syyna
jannitteen muodostumiselle ovat yhteiskunnallisella tasolla tapahtuvat
sosiaaliset, taloudelliset tai kulttuurilliset muutokset, jotka luovat painetta
olemassa olevalle sosio-tekniselle jarjestelmdlle. Erdana syynd jannitteen
synnylle Geels mainitsee myos sosio-teknisen jarjestelman kasaantuvat sisdiset
ongelmat, joita jatkuvat innovaatiot eivat pysty ratkaisemaan. Jarjestelman
ongelmat voivat Kkarjistya Kkiristyneen lainsdddannon tai muuttuneen
kuluttajakdyttaytymisen takia. Monitasoinen ndkokulma korostaa, ettd seka
radikaalin innovaation sisdisilla niche-tason tekijoilla ja niiden valisella
dynamiikalla, ettd sosio-teknisen jarjestelmdn ja yhteiskunnallisen tason
tekijoissa tapahtuvilla ulkoisilla muutoksilla on molemmilla tarkea rooli uuden

innovaation lapimurrossa ja laajassa diffuusiossa.
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Lapimurto niche-tasolta sosio-tekniselle tasolle ei tapahdu yhtdkkisesti vaan
portaittain. Aluksi innovaatio, joka aiemmin oli erikoistunut tayttimaan
marginaalisen markkinan tarpeet, saavuttaa laajempaa suosiota olemassa
olevassa sosio-teknisessd jarjestelmissa. Laajempi diffuusio tapahtuu Geelsin
mukaan kasaantumisefektin kautta, jossa uutta markkina-asemaa saavuttavan
innovaation ympdrille alkaa kasaantua tekijoitd, kuten infrastruktuuri,
saannostely, kuluttajatottumukset ja kulttuuritekijat, jotka edelleen tukevat

innovaation laajempaa diffuusiota.

4) Neljannessa vaiheessa uusi teknologia syrjayttda olemassa olevan vanhan
teknologian ja sosio-tekninen jarjestelma alkaa muuntautua tukemaan uutta
teknologiaa. Tdma tapahtuu kuitenkin yleensd pidemman ajan kuluessa, koska
jarjestelmdn elementtien muutos ei tapahdu hetkessi. Lopulta uusi sosio-

tekninen jarjestelma saattaa vaikuttaa yhteiskunnallisen tason tekijoihin.

2.2.4 Monitasoisen analyysimallin kriittinen tarkastelu

Kriittinen keskustelu monitasoisen analyysimallin kdyttamisesta systeemi-
innovaatioiden tarkastelussa on taman tutkimuksen tekohetkelld viela vahaista
teoriaviitekehyksen uutuudesta johtuen. Esittelen seuraavassa muutamia

kriittisia huomioita, joita monitasoista analyysimallia vastaan on esitetty.

Aiempi tutkimus on soveltanut monitasoista perspektiivida pddosin historiallisen
tapaustutkimuksen kautta. Genus ja Coles (2008) pitdvat aiemman tutkimuksen
keskeisend ongelmana sitd, ettd tapaustutkimukset on suoritettu
epasystemaattisesti ja tutkimuksista ei kdy ilmi, onko monitasoista perspektiivia
sovellettu niissa selkeasti ja taydellisesti. Lisdksi tutkimuksessa kaytettya mallia
tai viitekehysta ei ole pystytty tismentamaian eikd antamaan selkeda vastausta
kysymykseen, mitka viitekehyksen osista ovat tutkimuksen kannalta vaikeampia
hyodyntaa. Erityisesti yksikdan tdhdnastinen tutkimus ei ole systemaattisesti
kyennyt madrittelemddn ja analysoimaan sosio-teknistd regiimia, jonka

ajatellaan olevan keskeinen sosio-teknisen systeemin stabiliteetille ja
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muutokselle. Varsinkin sdantdjen ja rutiinien analysointi, joiden on katsottu

olevan keskeista eri ryhmien toiminnoille regiimeissa, on jaanyt heikoksi.

Toisena puutteena Genus ja Coles (2008) pitavat tutkimuksen kohteina olleiden
siirtymien aloitus- ja lopetusajankohtien maarittelyn sekavuutta. Aiemmassa
tutkimuksessa transformaation alkaminen on maaritelty tapauskohtaisesti, joka

hankaloittaa eri tapausten keskinaista vertailtavuutta.

Omasta mielestdni erds mallin kdyton haasteista on juuri soveltaa teoriaa
empiiriseen aineistoon niin, ettd sen vertailtavuus sailyisi. Teoreettisen mallin
suhteellisen avoimeksi jdatetty viitekehys mahdollistaa sen soveltamisen useille
tutkimuksen aloille, mutta toisaalta mallin jatkokehittdmisen kannalta eri
tasojen systemaattisempi madrittely auttaisi tutkijoita fokusoimaan muuttujien

identifiointia ja selkeyttdisi ndin kokonaisviitekehysta.

Kolmanneksi Genus ja Coles (2008) esittavat, ettd on vaikea tehdad eroa
radikaalin siirtyméan ja jatkuvan systeemin uudistumisen valilli. Toisaalta
vakaassa regiimissa tapahtuva hidas jatkuva muutos voi nayttaytya radikaalina
pidemmalla aikavalilla. Toisaalta, jos radikaali muutos on myds osa tavanomaista
uudistumisprosessia, on joissain tapauksissa vaikeaa tehda eroa jatkuvan ja

radikaalin muutospolun valilla.

Neljantena kritiikin kohteena Genus ja Coles (2008) yhtyvat Geelsin (2005a)
omaan ndkemykseen, ettd monitasoisella perspektiivilla on ollut liian
teknologinen fokus, jolloin kulttuurin ja sosiaalisten funktioiden vaikutus jaa

huomiotta.

2.3 Kirjallisuuskatsauksen yhteenveto

Kirjallisuuskatsauksen yhteenveto perustuu kahden katsauksessa lapikdaydyn
monitasoisen analyysimallin ja niiden taustalla vaikuttavien teoreettisten

koulukuntien valisten suhteiden tarkasteluun.
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Nakokulmien valilld on kuitenkin paljon yhteistd rajapintaa, jonka myds Geels
(2010) nostaa esille. Tarkastelundkékulmia yhdistdaa jatkuvan kehityksen ja
murrosvaiheen erottaminen kehitysprosessissa. Kummatkin koulukunnat
niakeviat  teknologisen  kehityskulun  tapahtumaketjun  periaatteessa
evolutiondarisend prosessina, jossa pitkdn jatkuvan kehityksen kauden
keskeyttdad murrosvaihe, jossa epdjatkuvan innovaation on mahdollisuus

murtautua lapi ja muuttaa toimintaymparistoa radikaalisti.

Systeemi-innovaatioita tutkivan koulukunnan tarkastelunakokulma on kuitenkin
teknologiajohtamisen koulukuntaa laajempi. Teknologiajohtamisen koulukunta
niakee yksittdisen yrityksen tapahtumien keskipisteessd ja juuri yritys on
innovaation lahde. Toimintaympdarist6 nahddan mahdollisuuksia ja esteita
muodostavana toiminnan viitekehyksena, mutta eri tekijoiden valista ajallisesti
tapahtuvaa dynaamista vuorovaikutusta ja niiden vaikutusta epdjatkuvuuksien
syntyyn ei tarkastella. Systeemi-innovaatioita tutkivan koulukunnan keskiossa
puolestaan on sosio-tekninen regiimi, jonka yhtend osana yritys toimii.
Tarkastelu pyrkii myoés loytdmaan syitd epdjatkuvuuksien syntymiseen

tarkastelemalla eri tasojen valilla tapahtuvaa dynaamista vuorovaikutusta.

Toisaalta siina missa yritysnakokulmasta tehtdva tarkastelu jattaa vahalle
huomiolle toimintaympariston analyysin (Schot ja Geels 2007b), johtaa
monitasoisen analyysimallin kayttd siihen, ettda muuttujien maara kasvaa
lilalliseksi ja tutkija joutuu itse yksinkertaistamaan todellisuutta usein
subjektiivisen valinnan kautta. Tdma taas johtaa tutkimuksen validiteetin ja

reliabiliteetin heikkenemiseen (Genus ja Coles, 2008).

Yhtend erona nakokulmien valilla on tarkastelun aikajanne. Kun
teknologiajohtamisen koulukunta katsoo kehitysta vuosien ajanjaksolla (esim.
kovalevyteknologian kehittyminen, Christensen 1997), saattaa monitasoista
analyysimallia kayttdvien tutkijoiden aikajdnne olla kymmenia vuosia (esim.
siirtyminen hevosvetoisista kirryistd autoihin, Geels 2005b). Tarkasteltavan
aikajakson erot johtavat osin siihen, ettd yhteistd pohjaa nakokulmien vilille on

vaikea rakentaa.
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Verkkopankin kehitys on ilmiond mielenkiintoinen, koska silld ndyttaisi olevan
rajapintaa niin teknologiajohtamisen kuin systeemi-innovaatioidenkin kanssa.
Seuraavassa luvussa esiteltavdn sovelletun monitasoisen analyysimallin ideana
on toisaalta huomioida eri tasojen wvililld tapahtuvat ajalliset
vuorovaikutussuhteet ja niiden vaikutus innovaatioprosessiin, mutta rajata
tarkastelu ajallisesti Geelsin (2005a) mallia lyhyemmalle ajalle, jolloin
muuttujien maara pysyy hallittavampana seka ottaen tarkastelun lahtékohdaksi

yhden yrityksen kehittiman innovaation.

2.4 Sovellettu monitasoinen analyysimalli

Geelsin (2005a) esittimd monitasoinen analyysimalli sosio-teknisiin siirtymiin
on varsin laaja teoriaviitekehys. Mallin avulla on tutkittu laajoja sosio-teknisten
jarjestelmien transformaatioita jdrjestelmdstd toiseen, kuten siirtymista
hevosvetoisista karryista moottorikayttoisiin autoihin (Geels 2005b) tai
siirtymaa purjeveneista hoyrylaivoihin (Geels 2002). Tassa tutkimuksessa mallia
kdytetdan alkuperdista tutkimusasetelmaa paljon suppeammassa mittakaavassa,
koska kyseessa on yhden yrityksen tarkastelu yhden innovaation osalta. Vaikka
periaate mallin takana ei muutu, on mallia muokattava soveltumaan

suppeamman aihepiirin tarkasteluun paremmin sopivaksi.

Suuriin ero soveltamani mallin ja Geelsin alkuperaisen version valilla on kolmen
kasitteellisen tason maarittelyssa seka niiden sisdltamien tekijoiden rajauksessa.
Tulen tdssa tutkimuksessa kdyttimadn kolmesta kdasitteellisestd tasosta
nimityksia organisaatiotaso (niche-taso), toimialataso (socio-techical regime) ja
yhteiskuntataso (landscape). Vaikka tasojen nimilld on yhteys Golapakrishnanin
ym. (2003) malliin, perustuu tasojen sisdlté Geelsin (2005) maaritelmiin.
Seuraavaksi madrittelen jokaisen tason tarkemmin ja esitdn eroavaisuudet

Geelsin maarittelyihin.

Organisaatiotaso
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Organisaatiotasolla tutkimus kohdistuu itse pankin sisdllda tapahtuneeseen
verkkopankki-innovaation Kkehittimiseen seka kehitykseen vaikuttaneisiin
organisaatiotason strategisiin ratkaisuihin. Organisaatiotason toimijoita ovat
toisaalta verkkopankin kehityksessd mukana olleet henkil6kunnan jasenet ja
toisaalta organisaation johdossa vaikuttaneet henkilot, jotka ovat omalla
toiminnallaan edesauttaneet innovaation ldapimurtoa. Padhuomio tassa

tutkimuksessa on nimenomaan innovaation kehittdjien nakékulmassa.

Geelsin viitekehyksessa Niche-taso tulkitaan laajemmin tarkoittamaan monia eri
kilpailevia teknologioita, joiden joukosta dominant design valikoituu (ks. 2.2.1).
Tassa tutkimuksessa kilpailevia teknologioita ei samalla tavalla esiinny, vaan

kilpailu kdydaan yrityksen sisdisten ratkaisumallien valilla.

Toimialataso

Toimialatason  tekijoilla  tarkoitetaan tassda  tutkimuksessa erityisesti
pankkitoimialaan kehitykseen vaikuttavia tekijoitd, joista olennaisimpia ovat
pankkitoimialan  Kkilpailustrategiat, automaation kasvu ja toimialan
rakennemuutokset. Paafokus tarkastelussa on tekijoilla, joilla olen katsonut
olevan olennainen vaikutus henkiloasiakkaiden verkkopankin kehitykselle
vuosien 1982 - 1997 vilisena aikana. Olen tehnyt valinnat haastatteluissa
ilmenneiden asioiden, lukemani Kkirjallisuuden seka asiantuntijoiden kanssa

kdymieni keskustelujen perusteella parhaan harkintani mukaisesti.

Geelsin mallissa sosio-tekninen jarjestelma nahdaan paljon omaa madarittelyani
laajemmin, jossa pankkitoimiala on vain yksi osa suurempaa sosio-teknista
jarjestelmaa (ks. 2.2.1). Tassa tutkimuksessa olen rajannut toimialatason
kasittelyn koskemaan ainoastaan pankkitoimialan sisdisid dynaamisia
vuorovaikutussuhteita, jotta tarkastelu sdilyisi timan tutkimuksen laajuudessa

mielekkaana.

Yhteiskunnallinen taso
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Yhteiskunnallisen tason tekijoitd ovat tdssa tutkimuksessa teknologisen
infrastruktuurin, Internet-teknologian ja sitd tukevien teknologioiden
kehittyminen  sekd  kotitalouksien tietokoneistuminen, joita  myos
Gopalakrishnan ym. (2003) pitavat verkkopankin kannalta olennaisina ulkoisen
kontekstin tekijoina. Yhteiskuntatason tekijat ovat luonteeltaan laaja-alaisia, eika

yksikddn toimialatason toimija voi vaikuttaa yksin niiden kehitykseen.

Innovaation kehitysprosessi

Noudatan innovaation kehitysprosessin tarkastelussa paiosin Geelsin (2005a)
tekemaa jaottelua, mutta viimeinen neljas vaihe jatetdan tarkastelun
ulkopuolelle. Verkkopankin laaja diffuusio ajoittuu tapaustutkimuksen
tarkastelujakson jalkeisille vuosille ja on osittain edelleen kdynnissa. Suurin osa
nykyisestd verkkopankkitoimintaan liittyvasta tutkimuksesta keskittyy ajallisesti
juuri neljannen vaiheen tutkimiseen ja tastd syystad sitd ei tdman tutkimuksen
puitteissa tarkastella tarkemmin. Suurin osa diffuusioon vaikuttaneista tekijoista
ajoittuu tarkastelujakson sisdlle ja tdamdn tutkimuksen tarkoituksena on

fokusoitua nimenomaan naihin tekijoihin.

3. Tutkimuksen metodologinen tarkastelu

Taman luvun tarkoituksena on esitelld tutkimuksessa kayttamani
tutkimusmenetelmit ja analysoida niiden soveltuvuutta aiheen tarkasteluun.
Kasittelen aluksi case-tutkimusta tutkimusmenetelmdnd, jonka avulla luon
pohjan oman tutkimusaiheeni tarkastelulle. Taméan jalkeen esittelen lyhyesti
tutkimukseni aiheen ja ndkékulman, jotta voisin perustellusti tarkastella
tapaustutkimuksen  kayttéa aiheen  tutkimiseen. Seuraavaksi  pyrin
perustelemaan, miksi valitsin case-tutkimuksen tutkimusmenetelmidksi omaan
tutkielmaani ja tarkastelen lyhyesti tapaustutkimuksessa kdyttamani aineiston
tyyppeja ja laatua. Kappaleen lopuksi reflektoin tutkimuksessa kadyttdmieni

menetelmien asianmukaisuutta ja tekemani tapaustutkimuksen laatua.
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3.1 Mita on tapaustutkimus?

Tamdn kappaleen tarkoituksena on esitelld padpiirteittdin, mitd case-
tutkimuksella tarkoitetaan tutkimusmenetelmdnd ja milloin sen kdyttdminen
tutkimuksessa on perusteltua. Nostan esiin myods case-tutkimusta kohtaan
esitettya kritiikkia ja arvioin sen vaikutusta tutkimuksen tekemiseen. Tulen
jatkossa kdyttdmadn tapaustutkimusta ja case-tutkimusta synonyymeinad, joten

naiden kahden termin valilla ei ole mitaan kasitteellista eroa.

Tapaustutkimus on yksi vaihtoehtoinen tapa suorittaa sosiaalisen tieteen
tutkimusta. Muita vaihtoehtoja tutkimuksen suorittamiseksi ovat Yinin (2003)
mukaan kokeet, kyselyt, historiikit ja arkistoaineiston analyysi. Jokaisella
strategialla on omat etunsa ja huonot puolensa riippuen kolmesta tekijasta: a)
tutkimuskysymyksen muodosta, b) tutkijan mahdollisuudesta vaikuttaa
tutkimuksen kohteena olevaan ilmi6on ja c) tutkimuksen suuntautumisesta joko
nykyhetkessa tapahtuvaan tai historialliseen ilmioon. Yin (2003, s. 1) toteaa, etta
yleisesti  case-tutkimus soveltuu tutkimusmenetelmdksi silloin, kun
tutkimuskysymys on muotoa “miten” tai “miksi”, tutkijalla on vahan
vaikutusmahdollisuuksia tapahtumiin ja tutkimus keskittyy nykyisyydessa

tapahtumaan ilmiéon.

Tapausta tutkimalla pyritdan lisidmadan ymmarrysta tietystd ilmiosta pyrkimatta
kuitenkaan yleistettdvadn tietoon (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).
Yleensa tapaustutkimus valitaankin menetelmaksi, kun halutaan ymmartaa
kohdetta syvallisesti ja huomioida siihen liittyva konteksti (olosuhteet, taustat
yms.). Toisaalta tapaustutkimusta arvioitaessa on kuitenkin hyva pohtia tuloksia
myos laajemmassa mittakaavassa ja pohtia, mitd kyseinen tapaus voisi opettaa
vastaaville tutkimusprosesseille ja miten saatuja tuloksia voitaisiin mahdollisesti

soveltaa muuhun tai muualla. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006)

Tapaustutkimusta tehddan monella eri tieteenalalla, niin kauppatieteissa ja
oikeustieteissda kuin sosiologiassa ja psykologiassakin. (Yin 1994, 1-3; Saarela-

Kinnunen & Eskola 2001.) Yhteistd naille tutkimuksille on tarve ymmartaa
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monimutkaista sosiaalista ilmiétda (Yin 2003, s. 2). Tulen tarkastelemaan tata
lahestymistapaa viela tarkemmin kohdassa 3.3 kun pohdin case-tutkimuksen

soveltuvuutta omaan tutkimusaiheeseeni.

Case-tutkimukselle on esitetty useita erilaisia maaritelmid, jotka heijastavat
aiheita, joihin tutkimusmenetelmaa on kaytetty (Yin 2003, s. 12). Esimerkiksi
Schramm (lainattu: Yin 2003) madrittelee case-tutkimuksen
tutkimusmenetelmaksi, joka pyrkii valottamaan paatoksia: miksi ne tehtiin,
miten ne vietiin kdytdntoon ja milla seurauksilla. Toisaalta case-tutkimusta on
pidetty usein vain tutkimuskokonaisuuden osana, jonka tarkoituksena on ollut
kerata tietoa varsinaista tutkimusta varten (Yin 2003, s. 12). Esimerkiksi Wolcott
(2002, s. 101) nakee case-tutkimuksen enemmankin raportointimuotona, kuin

tutkimusstrategiana.

Eisenhardtin (1989) mukaan case-tutkimus on tutkimusstrategia, joka keskittyy
ymmartdmaan tietyn kontekstin sisdlli olemassa olevaa dynamiikkaa. Case-
tutkimusta voidaan myods pitad yksityiskohtaisena tutkimuksena tietyn
historiallisen tapahtuman osasta, jonka tarkoituksena on kehittdd tai testata
historiallisia selityksia, joita voidaan mahdollisesti yleistdd muihin tapahtumiin

(George ja Bennet 2004, s. 5).

Yin (2003) madrittelee case-tutkimuksen tutkimusmenetelmdna kahdessa
osassa. Ensimmaiseksi case-tutkimus on empiirinen selvitys, joka tutkii
nykyaikaista ilmiéta sen aidossa kontekstissa erityisesti, kun ilmién ja
kontekstin viliset rajat eivat ole selkeitd. Tama madrittely erottaa case-
tutkimuksen muista edelld mainituista menetelmistd. Esimerkiksi koe
(experiment) pyrkii tarkoituksellisesti erottamaan ilmion kontekstistaan, jotta
huomio voitaisiin kiinnittda haluttuihin muuttujiin. Historiatutkimus (history)
tutkii kylla ilmiota sen kontekstissa, mutta tarkastelu suuntautuu tapahtumiin,
jotka eivat tapahdu nykyajassa. Kyselyt (survey) pyrkivat ymmartdmaan ilmiota
kontekstissaan, mutta pyrkimys rajalliseen maaraan Kkysymyksid johtaa
rajoitettuun mahdollisuuteen ymmartaa ilmion ja kontekstin vilistd suhdetta

kokonaisuudessaan.
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Toiseksi, koska ilmio ei useinkaan ole erotettavissa kontekstistaan, ottaa
madritelmd kantaa my0s aineiston keruumenetelmiin ja aineiston analyysiin.
Case-tutkimus toimii teknisessa erityistilanteessa, jossa kiinnostuksen kohteena
ovat teknisen datan lisdksi useat muutkin muuttujat, josta johtuen a) case-
tutkimus tukeutuu moniin eri aineistoldhteisiin, joita yhdistamallda on
mahdollista saada aikaan triangulaatio ja b) case-tutkimus hyotyy aiemmista
teoreettisista ohjeistuksista, jotka ovat koskeneet aineiston keruuta ja analyysia.
Yinin esittdmdn maaritelman perusteella case-tutkimus voidaan nahda
kokonaisvaltaisena tutkimusmenetelmdnd, joka pitda sisallddan tutkimuksen
suunnittelun, aineiston keruutekniikoiden  logiikan seka  erityisen

lahestymistavan aineiston analysointiin.

3.2 Case-tutkimusmenetelman haasteellisuus

Case-tutkimus on haastava tutkimusmenetelmada monesta syysta. Kuten Yin
(2003: xiii) toteaa, case-tutkimusta on stereotyyppisesti pidetty akateemisesti
heikkona tutkimusmenetelmdna. Epailyksia case-tutkimusta kohtaan ovat Yinin
(2003: 10-11) mukaan aiheuttaneet kolme yleista ennakkoluuloa. Ensimmainen
huolen aihe on yhtendisten ja systemaattisten tutkimuskaytantéjen puuttuminen
tai niiden huolimaton seuraaminen, joka on saattanut johtaa vaaristyneisiin
tutkimustuloksiin. Lisdksi case-tutkimus- ja opetusmenetelmdt on saatettu
joskus sekoittaa toisiinsa. Opetustarkoituksessa tapauksia voidaan muunnella
tietyn asian korostamiseksi, mutta case-tutkimuksessa tdllainen asioiden
muuntelu on jyrkasti kiellettyd. Tastd syysta case-tutkimusta tehtdessa on
kiinnitettava tarkkaa huomiota tutkimusaineiston rehelliseen ja tasapuoliseen

kerdamiseen, analysointiin ja raportoimiseen.
Toinen ennakkoluulo koskee tutkimustulosten yleistettavyytta. Miten yksittdisen

tapauksen perusteella on mahdollista tehda yleistettavia johtopaatoksia? Yinin

mukaan case-tutkimuksen avulla voidaan laajentaa ja yleistdd teoreettista
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viitekehystd, mutta se ei toimi otoksena, joka olisi mahdollista liittaa

tilastolliseen aineistoon.

Kolmantena ennakkoluulona Yin (2003) mainitsee, ettd case-tutkimukset vievit
lilan paljon aikaa ja johtavat massiivisiin ja vaikeaselkoisiin raportteihin. Kuten
Yin mainitsee, tima saattaa olla oikeutettu vdite ja olen itsekin huomannut, etta
case-tutkimukseen liittyvda aineistoa kertyy helposti huomattavia maaria ja
tutkimuskysymyksen madrittdminen ja casen rajaaminen on erittdin tirkeag,

jotta tutkimuksesta tulisi ymmarrettava ja luettava kokonaisuus.

Edellda mainitut ennakkoluulot tuovat case-tutkimuksen tekemiseen haastetta,
silld hyvan case-tutkimuksen tekeminen on vaikeaa (Yin 2003:11) ja tutkijan
tulee Kkiinnittda erityistd huomiota tutkimusprosessin eri vaiheisiin, jotta
tutkimuksen uskottavuutta ei voitaisi kyseenalaistaa ennakkoluulojen kautta.
Tasta syystda pyrin tdssd osiossa mahdollisimman huolellisesti tarkastelemaan
case-tutkimuksen soveltumista oman tutkielmani aiheeseen ja arvioimaan
kriittisesti tutkimusprosessini hyvyyttd, jotta tutkimus ja siitd tehtdva

loppuraportti kestaisivat kriittisen tarkastelun.

3.3 Tapaustutkimusmenetelman valinnan perustelu

Taman kappaleen tarkoituksena on perustella aiempaan tekstiin pohjaten, miksi
tapaustutkimus sopii tutkimusaiheeni tutkimusstrategiaksi. Aluksi perustelen,
miksi olen kayttanyt tutkimuksessa yhden tapauksen mallia (single-case study)
ja taman jalkeen tarkastelen laadullisen tutkimusaineiston keruuseen liittyvia

asioita.

Case-tutkimukseni on tarkemmin ottaen yhden tapauksen tutkimus (single case
study), joka pohjautuu laadullisten tutkimusvalineiden kayttéon. Yinin (2003:
39-42) mukaan on olemassa viisi tilannetta, jolloin tutkimuksen kohteeksi
kannattaa valita yksi tapaus (single case study) useamman tapauksen (multiple-

case design) sijasta. Yhden tapauksen kayttd on Yinin (2003) mukaan
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oikeutettua, 1) kun tapaus edustaa kriittistd tapausta, jonka avulla voidaan tutkia
hyvin formuloitua teoriaa, 2) kun kyseessd on ainutlaatuinen tai
erityisluontoinen tapaus, 3) kun tapaus on tyypillinen tai suurempaa otosta
hyvin edustava, 4) kun tutkimus on paljastava tai 5) kun kyseessd on

pitkittaistutkimus.

Katson, ettd verkkopankki-innovaation Kkehitysprosessi tayttad edella
mainituista syistd kolme. Ensinndkin henkilo6asiakkaiden verkkopankin kehitys
Suomessa oli ainutlaatuinen ja erityisluontoinen tapaus, koska kehitys tapahtui
ensimmadisten joukossa maailmassa ja useimmat Internet-pohjaiseen
verkkopankkiin liittyneet innovaatiot olivat aikaansa ndhden uusia. Toiseksi
tutkimukseni on pitkittdistutkimus, koska kehitystd seurataan 15 vuoden
aikajaksolla. Teoriaviitekehyksen laajuus ja tutkitun aikajakson pituus ovat syita
siihen, ettd wuseamman tapauksen sisdllyttiminen tutkielmaan olisi
gradututkielman laajuudessa ollut mahdotonta tai ainakin lopputuloksena olisi

ollut varsin pinnallinen kuvailu ilmi6sta.

Kolmanneksi tdman tutkimuksen avulla on mahdollista testata alkuperdista
teoriamallia tietyin rajoituksin. Geels (2005a) on kayttanyt case-tutkimusta
tutkimusmenetelmanaan. Geelsin (2005a: 24) mukaan systeemi-innovaatiot ovat
ilmioita, jotka tapahtuvat ajan myodta muuttaen voimakkaasti sosio-teknista
systeemia. Systeemi-innovaatiot ovat ndin monimutkaisia ilmioitd, jotka
koostuvat monista keskendaidn vuorovaikutteisista elementeistd ja sidoksista.
Geelsin mukaan téllaisen ilmion tarkasteluun tarvitaan menetelmd, joka huomioi

kontekstin vaikutuksen ja jonka avulla voidaan tutkia monimutkaisia ilmioita.

Kaytan tutkimuksessani Geelsin (2005a) alkuperdisesta teoreettisesta mallista
sovellettua mallia, jossa laajempi sosio-tekninen siirtyma (esimerkiksi siirtyma
purjelaivoista hdyrylaivoihin) on tuotu suppeampaan kontekstiin (Nordean
henkildasiakkaiden verkkopankin kehitys Suomessa). Alkuperdisessd mallissa
Geels on madritellyt mallinsa tarkastelutasot ja syy-seuraussuhteiden
analyysimallit sen verran laajasti, ettd se on mahdollistanut mallin kdyttdmisen

monissa erilaisissa tilanteissa. Aiemmin mallia ei kuitenkaan tietdidkseni ole
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kaytetty yhden yrityksen sisalld tapahtuneen innovaatioprosessin tutkimiseen ja
tasta syysta tutkimukseni avulla voidaan testata mallin toimivuutta
suppeammassa kontekstissa. Toisaalta voidaan kysyd, onko malli riittdvan hyvin
formuloitu, koska toisaalta alkuperdinen malli antaa tutkijalle paljon vapauksia
ja toisaalta mallista muokkaamani mikrotasolle soveltuvan version uskottavuus
ja luotettavuus tulevat testatuksi ensimmaisen kerran vasta tassa tutkimuksessa.
Joka tapauksessa yksi tarkea syy valita yhden tapauksen tutkimusmenetelma oli,
ettda tutkimustuloksia voisi tietyin ehdoin yleistad ja verrata aiempaan Geelsin

mallilla tehtyyn tutkimukseen.

Monitasoisen analyysimallin valinnan perustelu

Yksi tdman tutkimuksen tavoitteista on myods kyetd tuomaan kokonaisvaltainen
nakokulma verkkopankin kehitykseen. Kokonaisuuden ymmartamisen tarkeytta

korostaa my6s Mannermaa (2008, 107) esittdessaan systeemidlyn kasitteen:

"Mitd monimutkaisemmaksi yhteiskunnallis-taloudellinen jdrjestelmdmme kehittyy
- ja juuri sitd se tekee koko ajan - sitd enemmdn tarvitsemme kahta asiaa.
Ensinndkin  yhd pidemmdlle menevdd erikoisosaamista, tieteenalojen
erityistieteenaloja, syvempdd tietoa kapeista kysymyksistd. Se ei ole iso ongelma,
vaan osataan hyvin. Koko tiedejdrjestelmdmme on rakentunut siten, ettd olemme
mahdollisimman tehokkaita erityistieteissd ja -kysymyksissd, tiedimme yhd
enemmdn yhd vdhemmdstd, kunnes tiedimme ‘kaiken ei mistddn’. Toisaalta
monimutkaistuminen edellyttdd entistd parempaa ymmdrrystd kokonaisuuksista.
Tarvitsemme huomattavasti aiempaa parempaa ymmdrrystd systeemeistd,
erddnlaista systeemidlyd. Systeemidlykds ajattelu porautuu sekd systeemin osiin,
osien  viliseen  vuorovaikutukseen ettd niistd  syntyvddn  systeemin

kokonaistoimintaan.”

Taman tutkimuksen tarkoituksena on pyrkia systeemialykkadseen verkkopankin
kehityksen tarkasteluun. Lahtiessani tavoittelemaan systeemidlykasta
lahestymistapaa tutkimuskysymykseni tarkasteluun, olen samalla tiedostanut,

ettd kaikkia systeemin osia ei samassa tutkimuksessa voi syvallisesti lahtea
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selvittdmaan vaan keskiossa tulee olla itse ilmio ja sen suhde eri tekijoihin. Tasta
syystd monet tutkimuksessa esiin tulevat tekijat ja ilmiot kdydaan lapi vain
tarvittavassa syvyydessd, jotta niiden yhteys tutkittavaan ilmi6on, eli Nordean
henkil6asiakkaiden Internet-pohjaisen verkkopankin kehitykseen, kdy riittdvan

selvasti ilmi.

3.4 Aineiston keruu ja analysointi

Aineiston keruu tutkimusta varten on tapahtunut padasiassa kahdella eri tavalla.
Organisaatiotason kehitysprosessin aineisto koostuu lahinnd Nordean
henkil6asiakkaiden verkkopankin kehittdmisessa mukana olleiden henkiléiden
teemahaastatteluista. Nordean henkiloasiakkaiden verkkopankin kehityksesta
kehittdjien ndakokulmasta ei ole olemassa aiempaa kirjallista dokumentaatiota,
joten haastattelujen tekeminen oli ainoa tapa saada kokemusperdistd tietoa
asiasta. Tarkemmin ottaen haastattelutyyppi oli  puolistrukturoitu
teemahaastattelu. Saaranen-Kauppisen ja Puusniekan (2006) mukaan
teemahaastattelu on sopiva haastattelumuoto esimerkiksi silloin, kun halutaan
tietoa vdhemman tunnetuista ilmidista ja asioista. Teemahaastattelun etuna on
myos, ettd vastaamisen vapaus antaa oikeuden haastateltavien puheelle

(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).

Haastateltavien henkildiden valinnassa olen kayttanyt lumipallomenetelmaa
(snowball sampling; Goodman 1961, Burt 1982, Hukkinen 1994).
Lumipallomenetelma on otantamenetelmd, jonka idea on kerata kasilla olevaan
asiaan liittyvat toimijat ja tahot aineistoldhtoisesti, ikddn kuin lumipalloa
pyorittden. Tietyn asian ympdrilla olevat tahot ja toimijat tulevat esiin
tutkimuksen edetessa. Esimerkiksi edelliseltd haastateltavalta toimijalta

kysytadn muita asiaan liittyvia toimijoita. (Wessberg 1999)
Aloitin haastateltavien etsimisen ldhettamalla tutkimusaiheestani kertovan

sahkopostin Nordean net-banking-osaston maajohtajalle, joka antoi minulle

listan hanen mielestadn verkkopankin kehityksen kannalta tarkeista henkiloista.
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Lista koostui yhdeksastd nimest3, joista pdasin haastattelemaan seitsemaa. Yksi
listalla olleista henkildista oli jadnyt jo elakkeelle enkd saanut hdneen yhteytta ja
toinen henkil6 oli pitkalla sairaslomalla. Jokaisen haastattelun yhteydessa pyysin
haastateltavaa kertomaan hdnen mielestddn kehityksen kannalta tdrkeiden
henkiléiden nimid ja huomasin alkuperaiselld listalla olevien henkil6iden
jatkuvasti toistuvan ndissa listauksissa, joten uskon taltd osin saaneeni riittdvan

otoksen oikeellisen kuvan saamiseksi kehitystapahtumista.

Haastateltavat henkilot toimivat tutkimusajanjaksolla paddasiassa Yhdyspankin
IT-kehityksen ja sijoituspalveluiden asiantuntija- ja johtotehtdvissa. Yksi
haastatelluista toimi tutkimusajanjaksolla Yhdyspankin johtoryhman jasenend
sekd piirijohtajana. Haastateltavien keski-ikd oli 55 vuotta ja koulutustausta
muodostui tietotekniikan ja valtiotieteen korkeakouluopinnoista. Haastateltavat

olivat yhta henkil6a lukuun ottamatta miehia.

Haastateltavien henkiloiden madran lisdksi toinen haastattelutulosten
uskottavuuden kannalta tdrked tekija on aineiston riittavyys. Eskolan ja
Suorannan (1998, 62-63) mukaan on kaikin puolin jarkevaa ajatella aineistoa
olevan tarpeeksi, kun uudet tapaukset eivat endaia tuo tutkimusongelman
kannalta uutta tietoa eli aineisto alkaa niin sanotusti toistaa itsedan.
Haastateltavien kertomukset verkkopankin kehitysprosessista olivat hyvin
samankaltaisia ja useimmat tdrkedt tapahtumat toistuivat Kkaikissa
haastatteluissa samalla tavalla. Koska haastattelujen tavoitteena oli pyrkia
saamaan tietoa prosessista osana suurempaa viitekehystd, katson

haastatteluaineiston saavuttaneen saturaation tavoitteidensa suhteen.

Toimiala- ja yhteiskunnallisen tason kehitysta olen tutkinut paaosin kirjallisen
sekundaariaineiston (Hirsijarvi ym. 2004) avulla. Myds kirjallisen aineiston
keruu on tapahtunut lumipallomenetelmaa kayttden siten, ettd aiempi aineisto
on taydentynyt ja ohjautunut haastatteluissa ja graduohjaajan kanssa kaydyissa
keskusteluissa esiin tulleen tiedon kautta. Valitessani eri tasoilla tarkasteltavia
tekijoita olen joutunut tekemaan paljon rajauksia tutkittavaan aineistoon, koska

teoriaviitekehys mahdollistaa todella laajan aineiston kayton. Tarkasteltavien
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tekijoiden valinnassa olen kdyttinyt lumipallomenetelmada sekd omaa parasta

kasitystdni verkkopankin kehitykseen vaikuttavista olennaisista tekijoista.

3.5 Tutkimuksen luotettavuuden arviointia

Tieteellisia tutkimuksia arvioidaan usein reliabiliteetin ja validiteetin kasitteiden
avulla. Reliabiliteetin avulla tarkastellaan sitd, saadaanko tutkimuksesta
luotettavaa tietoa todellisuudesta (Eskola ja Suoranta 1996). Validiteetissa on
kyse tutkimuksen patevyydestd; onko se perusteellisesti tehty ja ovatko
tutkimuksesta saadut tulokset ja siitd tehdyt paiatelmit "oikeita” (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006). Naiden kasitteiden soveltuvuudesta laadullisen
tutkimuksen arviointiin on ristiriitaisia kasityksia ja kasitteiden kaytt6 jda usein
periaatteen tasolle (Koskinen ym. 2005). Tastd huolimatta kaytannoksi on
muodostunut tutkimuksen arviointi ndiden nakokulmien mukaan. Arvioin
seuraavaksi haastattelututkimuksen ja sekondaariaineiston luotettavuutta ja

tarkastelen tdman jalkeen niiden suhdetta tapaustutkimuksen validiteettiin.

Haastattelututkimuksessa reliaabeliutta voidaan tarkastella tutkijan toiminnan
kautta esimerkiksi selvittdmalld, onko aineisto Kkasitelty oikein ja ovatko
tulkinnat kuvaavia haastateltavien ajatusmaailmoille (Hurme ja Hirsjarvi 2008).
Olen pyrkinyt nostamaan tutkimukseni luotettavuutta tuomalla esiin, kuinka
olen toteuttanut haastattelututkimuksen ja kuinka haastateltavat on valittu.
Lisdksi liitteessa 2 on esitelty haastattelututkimuksen runko, jonka mukaisesti
suoritin kaikki haastattelut. Yhtd haastattelua lukuun ottamatta haastattelut
suoritettiin ajallisesti 1dhekkdin toisistaan ja ottaen huomioon tutkimusaiheen,
en usko ajallisen eron vaikuttaneen haastattelujen sisaltoon. Kaikki haastattelut
nauhoitettiin ja litteroitiin pian haastattelujen jilkeen. Pyrin nostamaan
tutkimuksen luotettavuutta myos kayttamalla tapaustutkimuksen
organisaatiotarinassa soveltuvissa osin mahdollisimman paljon haastateltavien

suoria lainauksia, jotta lukijalle ilmenee niiden todenmukaisuus.

Sekondaariaineiston kaytén luotettavuutta olen pyrkinyt nostamaan
tutustumalla laajasti  tutkimusaiheen  kirjallisuuteen ja  kayttamalla

tapaustutkimuksessa useita eri ldhteitd samasta ilmiostd. Useat Suomen
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yhteiskunta- ja toimialatason muutoksista ovat hyvin perusteellisesti tutkittuja
ja uskon kirjallisuuden vastaavan hyvin todellisuutta. Aineiston valintaa ovat
oman Kkirjallisuuteen tutustumisen lisdaksi ohjanneet keskustelut graduohjaajani
sekd haastateltavien kanssa ja uskon heiddn kyenneen antamaan luotettavia
nakokulmia kirjallisuuden valinnassa.

vai

Sovelletun monitasoisen analyysimallin, historiallisen tapaustutkimuksen seka
siihen liittyvan seka ensisijaisen ettd sekundaariaineiston yhdistdminen luovat
haasteita tutkimuksen validiteetille. On perusteltua Kkysyd, johtavatko
tutkimuksessa tehdyt paatelmat "oikeisiin” vastauksiin verkkopankin kehityksen
kulusta ja siihen vaikuttaneista ulkoisista vuorovaikutussuhteista. Olen pyrkinyt
esittelemaan tutkimuksessa tekemieni valintojen taustat ja syyt mahdollisimman
perustellusti ja wuskon, ettd haasteellisuudestaan huolimatta valitsemani
tutkimusmenetelmd ja aineistonkeruumetodit ovat pystyneet osoittamaan

tutkimukseni validiteettia.

Haastattelujen ja sekundaariaineiston yhdistdminen saman ilmion tutkimiseen
on mielestdni johtanut neutraalimpaan tulokseen, mihin esimerkiksi pelkin
haastattelututkimuksen kautta olisin pdatynyt. On luonnollista, etta
haastateltavat henkilot nakevat kehityksen omasta ndakékulmastaan ja pyrkivat
ehka liioitellustikin korostamaan omien tekojensa ja valintojensa merkitysta ja
toisaalta vahattelemaan ulkoisten tekijoiden ja sattumien osuutta asioihin.
Toisaalta pelkdn sekundaarisen informaation varassa tehty tutkimus olisi
johtanut varsin pinnalliseen esitykseen organisaatiotason toiminnasta, koska
Nordean verkkopankin historiaa ei ainakaan kehittdjien nakokulmasta ole
aiemmin Kkirjoitettu. Haastateltavien valinnalla on luonnollisesti vaikutusta
kerrottuun tarinaan, mutta mielestani otos oli riittdvan suuri, jotta saturaatio
ainakin ydintarinan osalta saavutettiin. Vaikka eri haastateltavien valinnalla
oltaisi paadyttykin hieman erilaiseen tarinaan, ei silla kuitenkaan ole vaikutusta
eri tasojen valiseen dynamiikkaan, joka oli tdman tutkimuksen tarkastelun

keskiossa.
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4. Tapaustutkimus

Tassa luvussa esittelen tapaustutkimuksen Nordean henkiléasiakkaiden
verkkopankin kehittymisestda Suomessa vuosien 1982-1997 vilisena aikana
kayttden viitekehyksend toisessa luvussa esiteltyd sovellettua monitasoista
analyysimallia. Tarkasteluajanjakson alussa pankit kilpailivat asiakkaista laajan
konttoriverkoston avulla ja pankkiasiointi tapahtui kdytinndéssa ainoastaan
pankkien Kkonttoreissa. Ajanjakson lopulla pankkien konttoriverkosto oli ja
henkilostd oli vahentynyt alle puoleen (Manninen 2003) ja samaan aikaan
verkkopankkisopimusten maira oli kasvanut moninkertaiseksi. Lanseerausta
seuranneina vuosina verkkopankin kdyttd on laajentunut vield entisestddn ja
siitd on tullut henkiléasiakkaiden paaasiallinen pankkikanava. Alla on esitetty
konttorien ja itsepalvelusopimusten maaran muutoksia vuodesta 1985 vuoteen
1999. Muutoksilla nayttdisi olevan selked korrellaatio toisiinsa ndahden, mutta
tapaustutkimuksen perusteella vuorovaikutussuhteet, jotka muutokseen
vaikuttivat, olivat paljon pelkkaa teknologian korvautumista

monimuotoisemmat.

Branches and telebanking agreements
1.000s

4 000 ;)2 000
3 500&-@ = e,

N ,/ﬁ
3000 s - 1500
2 500 N ad
2000 1000

1000 500

500
OO—WW ‘ ! 1 1 ! 1 1 O

85 8 87 88 89 90 91 92 093 94 95 96 97 98 99
=== Branches (left scale) === Telebanking agreements (right scale)

Kuva 6 Konttorien ja itsepalvelupankkisopimusten mairi Suomessa (lainattu: Karjaluoto 2002)

Tapaustutkimuksella on kolme tavoitetta. Ensinnidkin tarkoituksena on antaa
vastaus gradun ensimmdiseen tutkimuskysymykseen: ”“Kuinka Nordean

henkiloasiakkaiden verkkopankki kehittyi Suomessa vuosien 1982-1997
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valisena aikana monitasoisen analyysimallin ndkékulmasta?” Pyrin vastaamaan
tutkimuskysymykseen soveltamalla Geelsin (2005a) monitasoista analyysimallia
Nordean verkkopankin kehitystarinaan ja ndin tuomaan uuden ndkékulman
verkkopankin kehityksen tarkasteluun. Olemassa olevassa Kkirjallisuudessa
verkkopankin menestysta on selitetty pitkalti yrityslahtoisen tarkastelun kautta.
Tamdn tapaustutkimuksen tarkoituksena on huomioida my6ds Suomessa
tarkasteluajanjaksolla tapahtuneiden yhteiskunnallisten ja pankkitoimialatason

muutosten vaikutus verkkopankin kehitykseen.

Toinen tavoite on tutkia sovelletun monitasoisen analyysimallin hyodyllisyytta
tarkasteltaessa alkuperdista viitekehystd suppeampia sosio-teknisia siirtymia.
Monitasoista analyysimallia on aiemmin Kkaytetty tutkimaan esimerkiksi
siirtymaa hevosvetoisista karryista autoihin vuosina 1860-1890 (Geels 2005b),
purjelaivojen korvautuminen héyrylaivoilla vuosina 1807-1890 (Geels 2002) ja
siirtymaa likakaivoista viemadrisysteemiin vuosina 1840-1930 (Geels 2006).
Tassa tutkimuksessa monitasoista analyysimallia kaytetddn alkuperdista
viitekehystd suppeammassa muodossa, jossa fokus on yhden organisaation
tekemdn innovaation kehitysprosessissa ja siihen vaikuttaneissa yhteiskunta- ja
toimialatasoisissa tekijoissa. Koska muokattua viitekehysta kaytetadn tdssa
tutkimuksessa ensimmaista kertaa, on tapaustutkimuksen yhtena tavoitteena
myo6s havainnollistaa sovelletun monitasoisen analyysimallin kaytettavyytta

innovaatioprosessien tutkimisessa.

Tapaustutkimuksen fokus on organisaatiotason kehitystarinassa, jonka aineisto
on hankittu haastattelemalla seitsemdd verkkopankin kehitystiimiin
tarkasteluaikajaksolla kuulunutta henkiléa (ks. luku 3.4 Aineiston keruu ja
analysointi). Olen pyrkinyt sisdllyttdmadn organisaatiotason tarinaan
mahdollisimman paljon lainauksia haastatteluista, jotta kehityksessda mukana
olleiden henkiléiden oma adni paasisi esille. Yhteiskunta- ja toimialatasoja

koskeva aineisto perustuu jo julkaistuihin sekundaariaineistoihin.

Tapaustutkimuksen tarkoituksena ei ole esittdad uutta tietoa ajanjakson aikana

tapahtuneista historiallisista tapahtumista vaan pyrkia havainnollistamaan eri
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tekijoiden valisid dynaamisia vuorovaikutussuhteita. Tamdn tutkimuksen
laajuudessa ei mielestani ole mielekdstd pyrkia tyhjentdvasti esittimain eri
muutostekijoiden taustoja vaan pyrkia riittdvassa laajuudessa kuvaamaan niiden
vaikutusta varsinaiseen tutkimusaiheeseen. Nain ollen esimerkiksi paljon
tutkitut aiheet, kuten Suomen lama ja pankkikriisi, kasitellddn tdssa

tapaustutkimuksessa varsin pinnallisesti.

Tapaustutkimus jakaantuu kolmeen periodiin ja jokainen periodi jakaantuu
kolmeen alalukuun, joissa tarkastellaan yhteiskunta-, toimiala- ja
organisaatiotason kehitysta kullakin aikajaksolla. Jokaisen periodin viimeisessa
kappaleessa veddan yhteen tarkastelujakson keskeiset kehitystekijat
monitasoisen analyysimallin ndkékulmasta. Ennen eri aikajaksojen tarkastelua
esitdn lyhyesti joitain verkkopankin kehityksen kannalta olennaisia

taustatekijoitda luoden kontekstin varsinaiselle tapaustutkimukselle.

4.1 Verkkopankin kehitykselle olennaisia taustatekijoita

Verkkopankkitoiminnan kannalta suotuisen yhteiskunnallisen ympariston
rakentuminen Suomessa on vaatinut monien tekijoiden yhteisvaikutusta.
Olennaista on ollut ainakin teknologista kehitysta tukevan yhteiskunnallisen
infrastruktuurin kehittyminen, jonka perustana ovat muun muassa korkea
sosiaalinen  yhtendisyys, panostus Kkoulutukseen, johdonmukainen ja
ennustettavissa oleva poliittinen ymparistdé ja hyvassda kunnossa oleva
perusinfrastruktuuri (Hyytinen ym. 2006). Suomessa monet ndista tekijoista
ovat olleet olemassa jo pitkddn ja ndin osaltaan luoneet pohjaa
innovaatiovetoisen yhteiskunnan synnylle. Selittdvina tekijoind voidaan nahda
lisdksi muun muassa kansalaisten myonteinen suhtautuminen teknologiaan ja

ihmisten valiset pitkat etdisyydet.
Suomessa pankkitoimiala on ollut keskeisessd roolissa yhteiskunnan

teknologisen kehittymisen kannalta. Pankit ovat kulkeneet tietotekniikan

hyvaksikdayton eturintamassa jo 1950-luvulta lahtien ja monessa suhteessa

48



suomalaiset pankit ovat olleet kehityksen karjessd myods kansainvalisella
mittapuulla (Manninen 2003). Olennaisia tekijoita verkkopankin kehittymisen
kannalta ovat olleet erityisesti pankkisiirtojarjestelman kehittyminen ja
pankkien vilisen maksuliikenteen standardoiminen 1950-luvulla seka

maksuliikenteen automatisoituminen 1970-luvun lopussa.

Pankkisiirtojdrjestelmidn pohjana toiminut postitoimipaikkojen valinen
postisiirto  kdynnistyi Suomessa vuoden 1939 lopulla. Liikepankkien
kdynnistdma vastaavanlainen pankKisiirto paasi alkuun 1940-luvun alkupuolella,
jolloin jarjestelma oli kuitenkin yksisuuntainen, silla varojen siirto pankkitililta
postisiirtotilille ei ollut mahdollista (Manninen 2003). Vuonna 1948 pankkien
valilld solmittiin yhteistydsopimus, joka johti 1950-luvulla ainutlaatuiseen
maksujen suoritus- ja perimisjdrjestelmadn, jonka piirissd olivat kaikki maan
maksuja valittavat rahalaitokset (Auer 1964). Pankkien valisen maksuliikenteen
standardisoiminen mahdollisti sen, ettd esimerkiksi yritys voi maksaa kaikkien
tyontekijoidensa palkat yhteen pankkiin, josta ne voitiin siirtda palkansaajan
omalle tilille toiseen pankkiin. Paineita maksujarjestelman luonnille loivatkin
suuret yritykset, joiden etujen mukaista tdman tyyppinen jarjestelma oli (Vihola
2000).

Seuraava askel maksujarjestelmien kehityksessa oli on-line -maksuliikenteen
syntyminen. Kehitys alkoi vuoden 1969 lopulla, kun HOP, KOP ja Yhdyspankki
antoivat Suomen Pankkiyhdistyksen automaattijaokselle tehtavan tutkia on-line-
maksuliikenteen teknisida yhteistydmahdollisuuksia (Manninen 2003). Vuonna
1972 rahalaitokset tekivat sopimuksen maksujen valitysjarjestelméan
kehittdmiseksi ja kehitystyota varten perustettiin rahalaitosten yhteinen projekti
POLM (pankkien on-line -maksujarjestelmd). Hankkeeseen lahtivat mukaan

kaikki rahalaitosryhmat ja keskuspankki (Vihola 2000).

Koko pankkisektorin kattava maksujarjestelmasopimus syntyi kevaalla 1978,
mikd mahdollisti pankkien valisen maksuliikenteen automatisoitumisen
(Manninen 2003). Maksujen clearing-tietojen valitys alkoi konekielisend, mika

loi perustan asiakkaalle kehitettdaville uusille maksuliikepalveluille
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mahdollistaen asiakkaalle useita pankkeja koskevan aineiston ldhettdmisen ja
palautteen saamisen yhden pankin kautta. Automaattinen maksujenvalitys nosti
suomalaisen pankkitekniikan maailman huipulle, silld vuosituhannen
vaihteeseen mennessa ei vastaavaa jarjestelmaa oltu vield kehitetty laheskaan

kaikissa muuten kehittyneissa maissa (Vihola 2000).

Edistyksellisen pankkien vilisen maksuliikenteen kehittyminen on Mannisen
(2003) mukaan ollut seurausta tietyistd suomalaisen pankkijarjestelman
ominaispiirteistd, jotka eivat olleet muualla yleisia. Talletuspankeilla oli vahva
asema, silla ne vastasivat kotitalouksien rahoitustarpeen lisdksi suurelta osin
yrityksien lyhyt- ja pitkdaikaisesta luototuksesta. Ominaista oli myos
markkinaosuuksien jakautuminen alueellisesti usean pankin kesken. Suomeen ei
siis muodostunut sellaista jarjestelmad, jossa yhdella pankilla olisi ollut johtava
asema alueellisesti ja tdma loi osaltaan edellytykset pankkien valiselle

yhteistoiminnalle ja kehittyneille palveluille.

Suomessa pankkien henkiloasiakkaille on ollut tyypillista se, ettd rahaa
kdytetdan pankkitilin kautta ja kdteisen rahan ja shekkien kaytto on ollut muihin
Euroopan maihin verrattuna vahadistd. Henkiloasiakkaiden ensimmadainen
kosketus pankkitileihin tapahtui 1950-luvulla lanseeratun Palkka pankkiin -
jarjestelman yhteydessa, jonka ideana oli, etta tyontekijan kuukausittainen
palkka maksettaisiin suoraan panKkkitilille (Vihola 2000) Kkateisen sijasta.
Vihitellen jokaisella tydssa kayvalla suomalaisella tuli olla pankkitili ja
palkkatilin kdyttd monipuolistui henkiloasiakkaan ja pankin valiseksi tiiviiksi

vuoropuheluksi (Vihola 2000).

Suomalaisilla pankeilla oli 1980-luvulle tultaessa hyvat edellytykset lahtea
kehittimaan uusia innovatiivisia palveluita asiakkaille. Verkkopankin kehityksen
kannalta olennaisin jakso ajoittuu vuosien 1982-1997 viliselle ajalle, jota

tarkastellaan seuraavaksi.
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4.2 Vuodet 1982-1986

4.2.1 Yhteiskuntataso 1982-1986

Yhteiskuntatason  keskeisimpinda  kehitystekijoind  tarkasteluajanjaksolla
verkkopankkitoiminnan kannalta olivat rahoitusmarkkinoiden saantelyn
purkaminen, teleoperaattorien valinen Kkiistely datasiirron oikeuksista seka

mikrotietokoneiden ldpimurron alkaminen Suomessa.

Suomessa koettiin  1980-luvulla pitkd nousukausi, jonka seurauksena
kansantalous kasvoi jopa odotettua nopeammin ja yritysten ja pankkien toiminta
vaikutti vakaalta ja riskittomalta (Kiander ja Vartia 1998). Suomen talous nojasi
1980-luvulle tultaessa voimakkaasti paperiteollisuuteen seka iddankauppaan,
joka muodosti yli neljanneksen Suomen kokonaisviennistd (Ornston ja Rehn
2006). Molemminpuolinen kauppa auttoi Suomen teollisuutta kehittymaan
sodan jdlkeisten vuosien aikana, mutta kauppa nojasi pitkalti kansainvalisesti
kilpailukyvyttomiin ~ toimialoihin, kuten tekstiileihin, televisioihin ja

kuljetusvalineisiin (Pehkonen ja Kangasharju 2001, 218).

Rahoitusmarkkinoita sdddeltiin Suomessa muiden teollisuusmaiden tapaan
sodanjalkeisend aikana voimakkaasti. Tultaessa 1980-luvulle Suomen
rahoitusmarkkinat olivat pankkikeskeiset ja kehittymattomat ja rahoitus
tapahtui paaasiassa pankkien valitykselld ja arvopaperimarkkinoiden merkitys
oli vahdinen (Kiander ja Vartia 1998). Keskuspankki maarasi luottokorkojen
yldrajan sekd antolainauksen keskikoron yldarajan ja pankit sopivat keskendan

noudatettavista yhtenaisista talletuskoroista.

Rahoitusmarkkinoiden sddntelyn purkaminen oli yleismaailmallinen ilmi6 1980-
luvulla ja Euroopan alueella deregulaatio nahtiin osana talouden
yhdentymiskehitystd, johon my6s Suomi halusi osallistua. Toinen syy
rahoitusmarkkinoiden saantelyn purkamiseen olivat Suomeen syntyneet ns.

harmaan rahan markkinat. Suomalaisille yrityksille oli 1980-luvun alussa
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kertynyt suuria kdteisvaroja muun muassa Neuvostoliiton kaupan kautta
(Kiander ja Vartia 1998) eivatka pankit saannostelyn vuoksi voineet tarjota
riittdvan hyvaa talletuskorkoa ndille yrityksille. Yritykset alkoivatkin hakea
kassavaroilleen parempaa tuottoa alkamalla lainata rahaa toisilleen ohi
pankkijarjestelmdn. Saantelyn kiertdmisen yleistyminen yritysten keskuudessa
sekd samanlainen kehitys muissa teollisuusmaissa loivat paineita
rahoitusmarkkinoiden liberalisoinnille 1980-luvun alussa. (Kiander ja Vartia

1998)

Pankkien antolainauksen korkosaantelyn asteittainen purkaminen aloitettiin
vuonna 1983 ja saatiin paiatokseen vuonna 1986, jolloin pankkien
antolainauskoron ylaraja poistettiin ja antolainauksen keskikoron saitely
lopetettiin kokonaan. Pankit saattoivat ndin vapaammin madaritelld uusien

luottojen korot markkinatilanteen mukaan. (Kiander ja Vartia 1998)

Rahoitusmarkkinoiden deregulaation kanssa samaan aikaan myos tiedonsiirron
monopolia alettiin purkaa. Suomen telealan kehitys on poikennut useista muista
Euroopan maista siind, ettd missa muualla Euroopassa valtiolliset telemonopolit
ovat suvereenisti hallinneet teletoimintaa, Suomen telesektorilla on aina
toiminut useita yrityksida (Huuhtanen 2001). Tiedonsiirron merkitys oli alkanut
kasvaa 1970-luvun alussa, kun erityisesti pankit olivat ilmoittaneet aikeensa
aloittaa tiedonsiirto, ja asia alkoi kiinnostaa niin operaattoreita kuin monia

muitakin organisaatioita.

Datasiirto (tiedonsiirto teleyhtidille) luettiin kuitenkin vield 1980-luvun alussa
Posti- ja lennatinlaitoksella olleeksi valtion monopoliksi, joka johti Posti- ja
lennatinlaitoksen ja yksityisten teleyhtididen valiseen kiistaan datasiirron
toimiluvista (Manninen 2003). Alun perin jo vuonna 1969 alkanut kiista karjistyi
1980-luvun alussa, jolloin oikeuskansleri joutui pohtimaan, oliko datasiirto
lennatinliikennettd, johon Posti- ja lennatinlaitoksella oli valtion monopoli, vai
puhelinliikennettd, jolloin sita voisivat harjoittaa myos yksityiset puhelinyhtiot

(Huuhtanen 2001).
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Telealan varhainen Kkilpailu ja kiista toimiluvista johtivat vuonna 1986 Euroopan
edistyksellisimman telelain sdatamiseen ja toimilupien mydntdmiseen
yksityiseen datasiirtoon. Laki teki Suomesta telepolitiikan kdrkimaan. Kilpailun
kannustama tuotekehitys ja tiedonsiirron infrastruktuurin rakentajien ja
kayttdjien yhteistyd mm. tietoverkkojen luomisessa kehittivit perustan, jolle
1990-luvulla voitiin rakentaa tietoyhteiskunnan toimintoja, tietoverkkojen
kayttokulttuuria ja palveluja. Tiedonsiirto oli muutenkin Suomessa varhain
edistynyttd. Vuonna 1986 arvioitiin, ettd Suomi oli Euroopan toinen
datasiirtoliittymien tiheydessa tyossdkdyvien asukkaiden maardassd mitaten.

(Huuhtanen 2001)

Nykyisen tietoyhteiskunnan perustyokalut, mikrotietokoneet, alkoivat tehda
tuloaan 1980-luvun alussa suomalaisiin yrityksiin, oppilaitoksiin ja koteihin.
1970-luvulla mikrotietokone oli harvojen harrastajien erikoisuus ja 1980-luvulle
tultaessa mikrot olivat vield erittdin Kkalliita. Esimerkiksi yksitoista kiloa
painaneen Osborne 1-mikrotietokoneen sai 15 900 markalla (4 830€) Laite oli
tarkoitettu ammattikdytt6on, mutta myyjien hammastykseksi myds monet
opiskelijat hankkivat sen. (Manninen 2003). Vuosikymmenen puolessa valissa
alkoi markkinoilla olla koneita, joiden hinnat eivat enda olleet tahtitieteellisia,
vaikka nykyiselld hintatasolla sen aikaisen mikron hinnalla saisi nelja hyvin
varustettua tietokonetta. Valtaosa mikroista myytiin edelleen yrityksille, mika
luonnollisesti oli omiaan pitamdan hintatason korkealla. Mikrojen kotikayton
kannalta suurin ongelma oli vield tdssa vaiheessa kdyttokohteiden vahyys.
Katsottiin, ettd kulutushyddykkeena mikro oli lahes kayttokelvoton (Manninen

2003).

4.2.2 Toimialataso vuosina 1982-1986

Toimialatason  keskeisimmdt muutokset tarkasteluajanjakson  aikana
kohdistuivat rahoitusmarkkinoiden sdantelyn purkamisen seka tietotekniikan

kehittymisen kautta kasvaneen automaation vaikutuksiin pankkitoiminnassa.
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Pankkitoimialan kilpailustrategia oli sadnndsteltyjen rahoitusmarkkinoiden
aikana perustunut laajaan konttoriverkostoon, jolla pyrittiin tavoittamaan
asiakaskunta mahdollisimman kattavasti. Tastda syystd koko pankkitoimialalla
henkil6ston maara oli kasvanut jo 1970-luvun jalkipuolelta lahtien ja esimerkiksi
vuodesta 1979 vuoteen 1982 liikepankkien konttorien maara oli kasvanut

181:lla (Manninen 2003).

Rahoitusmarkkinoiden sdantelyn purkaminen 1980-luvun alussa muutti
oleellisesti pankkitoimialan Kkilpailun luonnetta. Pankkien antolainauksen
korkosaantelyn purkaminen ja pitkdaikaisen ulkomaisen luotonannon
vapauttaminen poistivat pohjan laajalla konttoriverkolla ja ilmaispalveluilla
kilpailemiselta (Kuisma 2004), ja sen sijaan alettiin kilpailla luottoasiakkaiden
hankinnasta (Kiander ja Vartia 1998). Tama johti pankkien luotonannon
kaksinkertaistumiseen vuosina 1980-1985 (Kuisma 2004), ja kilpailun
lisddntyminen ja sdatelyn purkaminen lisdsivat entisestdan konttoriverkoston ja

henkil6ston maaraa. (Manninen 2003)

Tietoteknologiasta ja sen tehokkaista sovelluksista oli muodostumassa 1980-
luvulla kilpailutekija, jolla pankit hakivat pysyvia markkinaetuja. Automaation
katsottiin lisddntyvan erityisesti mikrosuorittimen kasvavan kayton vuoksi ja
tama vaikuttaisi uusien pankkipalvelujen syntyyn (Kuisma 2004). Lisaksi
konttorisidonnaisia tehtdvia voitaisiin siirtda puhelin- ja dataverkkojen
vdlityksella  muualle.  Automaation avulla voitaisiin  myds alentaa

pankkitoiminnan kustannuksia vahentamalla ty6voimaa (Manninen 2003).

Kallis tekniikka ei silti vdhentdnyt pankin tasolla tditad ja vaked, jota toiminnan
laajetessa ja sen luonteen muuttuessa pdinvastoin lisattiin. Investoinnit
tietotekniikkaan nielivat vahintdan kymmenesosan, toisinaan jopa viidenneksen
pankin kokonaiskuluista, mutta se koettiin pankkien sisdlld "elaman ja kuoleman

kysymykseksi” (Kuisma 2004).

Yhtena automaation tuomana uutuutena pankit olivat alkaneet jo 1970-luvulla

kehittdd konttoriasioinnin rinnalle myos itsepalveluja, joiden ensimmadisena
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muotona olivat 1971 kayttdon otetut seteliautomaatit. Niiden suosio jai
kuitenkin vahaiseksi monien toimintahairioiden vuoksi, eivitka ne olleet on-line-
yhteydessa (Manninen 2003). Pankkien siirryttya tietojenkasittelyssa tosiaikaan
1970-luvun lopulla seteliautomaatit korvautuivat reaaliaikaisilla
pankkiautomaateilla, joista ensimmaisen markkinoille toi Yhdyspankki vuonna

1978 (Vihola 2000).

4.2.3 Organisaatiotaso vuosina 1982-1986

Verkkopankin kehityksen kannalta 1980-luvun alku oli erittdin tarkeda aikaa,
koska monet nykyisen verkkopankin kannalta keskeiset innovaatiot tapahtuivat

tuolloisessa Yhdyspankissa ajanjakson aikana.

1980-luvun alku oli pankkitoiminnassa teknologisen kehityksen ja uudistumisen
aikakautta. Pankit olivat kiinnostuneita uuden teknologian mahdollisuuksista ja
uusia ideoita kerattiin ympari maailmaa ja etenkin Yhdysvalloista seka Japanista,
jotka olivat kehityksen karkimaita tuohon aikaan. Myos Yhdyspankissa
pohdittiin, kuinka henkiléasiakkaille tarjottavia palveluita voitaisiin kehittaa:
"Meillahan oli jo automaatit silloin ja ihmisten palkat tulivat pankkiin. Samaan
aikaan yritysten ensimmaiset sahkoiset palvelut lahtivat hyvin liikkeelle ja sitten
kaytiin miettimdan, miten automatiikkaa voitaisiin hydédyntdaa viela paremmin

henkiloasiakkaan palveluissa”.

Ensimmainen askel kohti henkil6asiakkaan itsepalvelua otettiin Yhdyspankissa
1980-luvun  alussa eraadlla IT- ja liiketoimintayksikon henkiloston
ideankeruumatkalla Las Vegasissa Yhdysvalloissa. Yhdyspankin delegaatio kavi
tutustumassa matkan aikana paikalliseen pankkitoimintaan, jossa heille
sattumalta esiteltiin nappdinpuhelimiin perustuvaa automaattista
puhelinpankkia. Ajatuksesta innostuneet yhdyspankin edustajat palasivat
Suomeen ja teknologiayksikkd alkoi kehittdd suunnitelmia samankaltaisen
palvelun luomiseksi myos Yhdyspankkiin. Kehityksesta vastaava henkil6 kertoi

haastattelussa: ” Niin [IT- ja liiketoimintayksikon edustajat] olivat sitten kidyneet
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Las Vegasissa sikdldisessd pankissa muodon vuoksi ja sielli oli esitelty
tdammoista nappdinpuhelimiin perustuvaa [puhelinpankkia], missa oli
aanisyntetisaattori toisella puolella. Kun ne tuli sieltd, niin ne sano, ettd hei,

tollanenhan olis ihan kiva, ja ma sanoin, ettd selva, tehdaan sit semmonen”.

Koska puhelinpankkia varten tarvittavaa tekniikkaa ja jarjestelmaa ei ollut
Suomessa vield olemassa, puhelinpankin kehityksesta vastannut henkilo vieraili
Yhdysvalloissa jarjestelmdn kehittdjan luona tutustumassa palveluun.
Alkuperdinen palvelu oli toteutettu nauhoittamalla aitoja ihmisaania, joka oli
tuon ajan tekniikalla pitkd ja kallis prosessi. Palattuaan matkalta kyseinen
kehittdja huomasi Helsingin Sanomissa olleen artikkelin Suomessa kehitetysta
danisyntetisaattorista: “Avasin Hesarin, niin sielld kerrottiin sellaisesta
kotimaisesta danisyntetisaattorista, joka ottaa sisdan merkkeja sanoista ja puhuu
ne ulos... ... se puhui sellaisella Aku Ankka-ddnella tekstid sisddn. Ja me sit
hankittiin se, kun me todettiin, ettd tAmahan on meille loistava tuote. Me voidaan
tehda talla suomea, me voidaan tehda talla ruotsia ja koska ddnen laatua voidaan
ohjata erikoismerkeilld, me voidaan tehda silla myds englantia. En varmaan
koskaan ole nauranut niin paljon, kuin silloin ensimmaisen kerran kytkettiin se
johonkin koneeseen ja ruvettiin ajamaan sellaista ohjelmalistaa Cobolilla [1980-
luvulla kaytossa ollut ohjelmointikieli] sitd siitd lapi ja kun se alkoi puhumaan
sita tekstid, niin me naurettiin varmaan kaksi tuntia katketaksemme, mutta silla

sitten tehtiin nama ensimmaiset [puhelinpankin dani-] toteutukset”.

Toinen tdarkea tekija, joka oli ratkaistava ennen puhelinpankin lanseerausta, oli
kuinka puhelinpankin kayttidjan henkil6llisyys voidaan turvallisesti tunnistaa.
Ratkaisu ongelmaan tuli jalleen ulkomailta, kun eras Yhdyspankkilaisista toi
tyomatkalta Saksasta vuonna 1981 mukanaan tunnistusratkaisun, joka perustui
asiakasnumeroon sekd vaihtuvaan salasanaan. Vuonna 1982 kdyttoOnotettu
tunnistustapa on kdytdnnossa sdilynyt muuttumattomana aina tdhan paivaan

asti.

Adnisyntetisaattorilla  varustettu puhelinpankki, KotiSyp, lanseerattiin

Yhdyspankissa vuonna 1982. KotiSypin avulla asiakas pystyi puhelimitse
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hoitamaan peruspankkipalveluitaan, kuten tiedustella tilien saldoja ja
tapahtumia, maksaa laskuja, siirtda varoja tililta toiselle seka tilata maksu- ja
eradntymisluetteloita. Varsinkin laskujen maksu puhelimella oli kilpailijoihin
verrattuna etu, koska esimerkiksi KOP:n videotex-tekniikkaan perustuneessa
kotipankkipalvelussa asiakas pystyi saamaan saldon ja tapahtumatiedon seka
ilmoittamaan laskun maksuajankohdan, mutta itse maksaminen ei ollut
mahdollista (Manninen 2003). KotiSypin ansiosta Yhdyspankki paasi
kehittamdaan itsepalveluteknologiaa edelleen kayttdjien palautteen ja saatujen
kokemusten avulla. Kayttdjien madra oli viela tdssa vaiheessa varsin

marginaalinen eika vaikuttanut varsinaiseen pankkitoimintaan juurikaan.

Seuraava kehitysaskel henkil6asiakkaan itsepalveluissa oli KotiSypin
mikropalvelu, joka lanseerattiin kdytto6on vuonna 1984. Mikropalvelu oli
Yhdyspankin ensimmadinen henkil6asiakkaiden tietokonepdaitteille suunnattu
verkkopankkipalvelu, joka perustui asynkroniseen (pakettiverkkoon kytkettyyn)
tietoliikenneyhteyteen. Tietoliikenneyhteys kotikoneilta pankkiin hoidettiin
Kermit -ohjelmalla, joka oli Columbian yliopistossa USA:ssa kehitetty
tiedonsiirtoprotokolla ja toisaalta myos tietoliikenneohjelma, jonka avulla
mikrotietokoneella voi olla yhteydessd suuriinkin tietokonesysteemeihin.
Mikropalvelun kayttdjalle tarjottiin peruspankkipalveluiden lisaksi my0s
toimeksiantopalveluita ja tietopalveluita arvopapereihin liittyen. Mikropalvelun
avulla asiakas pystyi esimerkiksi tekemain arvopaperitoimeksiantoja ja
saamaan koneelleen  porssitietoja. Useat Nordean nykyistenkin
verkkopankkipalvelujen osat pohjautuvat ndihin Mikropalveluihin (Harald

2005).

Mikropalveluita markkinoitiin aktiivisesti yrityksille kertomalla, ettd henkil6sto
voisi Mikropalveluita kdyttden hoitaa pankkiasiointinsa yrityksesta kasin ja ndin
voitaisiin vahentdd henkiloston tarvetta kdyda konttorissa tyOaikana. "Aika
monella yritykselld oli yhteydet pankkiin jo olemassa ja sita kautta
[henkilokunta] paasi kdayttamaan Mikropalvelua. Me aika paljon myytiin juuri
1980-luvulla yrityksille sit, ettd samalla kun myimme yrityksille palveluita niin

myimme myo6s henkilokunnalle pankkipalveluita, jotta henkiloston ei tarvitse
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juosta pankissa fyysisesti tydaikana, vaan voivat kdyttdd naitd palveluita ja
monet yritykset hyvin mielellddn lanseerasivat palveluita”. Bo Haraldin mukaan
juuri verkkopankin tydpaikkakdyton lisddntymiselld oli todella suuri merkitys
verkkopankin omaksumiselle. Kayttdjamaarat kasvoivat tasaisesti, mutta

edelleen kyseessa oli kuitenkin marginaalinen toiminta.

Puhelinpankin ja Mikropalveluiden kehityksen taustalla eivat olleet niinkdan sen
hetkiset strategiset paamaarat, vaan kehittdjien halu ja oma Kkiinnostus
itsepalvelua ja teknologiaa kohtaan. Yhdyspankin kehitystiimin jdsenet olivat
suurimmaksi osaksi yliopistossa tietotekniikkaa opiskelleita henkil6itd, jotka
olivat tulleet ty0eldamaan jo ennen valmistumista. Yksi haastateltava toteaakin:
"Ma luulen, ettd siind [itsepalvelujen kehittdmisessd] oli halu tehda uusia
palveluita ja siind oli my0ds sellainen psykologinen juttu, ettd ne ihmiset jotka
niitad palveluita silloin teki, niin ne oli [suhteellisen nuoria] eli niita tehtiin vdhan
omaan tarpeeseen ja vahan niin kuin omaksi huviksi kuitenkin pitden pankin

tarve mielessa. Siina oli harrastus takana ja into tehda uusia asioita”.

4.2.4 Tarkastelujakson merkitys monitasoisen analyysimallin ndkékulmasta

Monitasoisen analyysimallin nakokulmasta ensimmaisen tarkastelujakson
olennaisimmat tekijat verkkopankin synnyn kannalta olivat toisaalta
yhteiskuntatasolla tapahtunut sadanndstelyn purkaminen niin
rahoitusmarkkinoilla kuin tiedonsiirrossakin ja niiden vuorovaikutus
toimialatason toimintamalleihin seka organisaatiotasolla alkanut

innovaatiokehitys.

Yhteiskuntatasolla tapahtunut rahoitusmarkkinoiden sdantelyn purkaminen
vaikutti selkedsti toimialatason kilpailustrategiaan. Rahoitusmarkkinoiden
deregulaatio ei kuitenkaan viela tdssa vaiheessa synnyttanyt riittdvaa paineitta
toimialatasolle muuttaa vakiintuneita toimintamalleja, vaikka
rahoitusmarkkinoiden sddntelyn vapauttaminen poisti pohjan laajalla

konttoriverkostolla kilpailemiselta. Kasvanut luoton kysyntd ja alkanut
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nousukausi johtivat pankit tilanteeseen, jossa konttoriverkoston ja henkildston
maaraa kasvatettiin edelleen. Myds automaation kasvava rooli toimialatasolla
johti vield tassa vaiheessa suuriin investointeihin kustannussadstdjen sijasta.
Nama muutokset ovat verkkopankin kehityksen kannalta olennaisia tekijoits,
koska koko ajan kasvava konttoriverkko ja henkiloston maara tulisivat
yhteiskuntatasolla tapahtuvien muutosten myo6td johtamaan tasojen viliseen

epdsuhtaan.

Organisaatiotasolla ajanjakso oli olennaisen tarked nykyisen verkkopankin
kannalta. Tuolloin kehitetty tunnistusjarjestelma on edelleen pienin paivityksin
kaytossa ja useat verkkopankin pohjalla olevat palvelut ovat peraisin puhelin- ja
paatepankin ajoilta. On my06s mielestdni olennaista huomata, ettd innovaatioiden
taustalla oli enemmankin kehitystiimin henkilokohtainen innostus uutta
teknologiaa ja palveluita kohtaan kuin yrityksen strategiset padmaarat. Tarkeaa
kehityksen kannalta oli kuitenkin verkkoasioinnin myynti yritysten
henkilostolle, koska tdma osaltaan alensi ihmisten kynnystd alkaa kayttaa

paatepankkipalveluita.

Innovaation kehitysprosessin ensimmainen vaihe noudattaa monilta osin Geelsin
(2005a) mallia, jossa radikaalit innovaatiot syntyvdt olemassa olevan sosio-
teknisen  regiimin  reunalle tai  ulkopuolelle. Puhelinpankki ja
paatepankkipalvelut syntyivat olemassa olevan toimialatason reunalle eivatka ne
alkuvaiheessa kilpailleet missdan maarin olemassa olleen toimintamallin kanssa
vaan olivat lisdpalvelu marginaaliselle pioneerijoukolle. Erona Geelsin (2005a)
malliin, jossa niche-tasolla esiintyy alkuvaiheessa useita eri mahdollisia
teknologioita, tdssd tutkimuksessa organisaatiotasolla kehitystiimi lahti
kehittdmdan tiettyd teknologiaa alusta ldhtien. Yhdeksi syyksi télle
haastatteluissa ilmeni, ettd pankkipalveluihin sovellettavissa olevia teknologioita
oli viela 1980-luvun alussa niukasti, joten ainakaan sisdistd Kkilpailua eri

mahdollisuuksista ei syntynyt.
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4.3 Vuodet 1987-1992

4.3.1 Yhteiskuntataso 1987-1992

Yhteiskuntatasolla tarkastelujakson aikana keskeisimmat kehitystekijat olivat

Suomen ajautuminen lamaan ja yhteiskunnan tietoteknistymisen kasvu.

Vuonna 1987 aloittaneen Harri Holkerin hallituksen hallitusohjelman yhtena
tavoitteena oli kdynnistdd Suomessa hallittu rakennemuutos, jonka tavoitteena
oli uudistaa Suomen talouden rakennetta vastaamaan paremmin
yleismaailmallisen talouden kilpailun vaatimuksia. Talouden rakennetta oli
tarkoitus kehittda hallitusti, niin ettd suurelta tyottomyydeltd olisi valtytty
(Kortteinen 1987).

Hallittu rakennemuutos jai kuitenkin haaveeksi Suomen syoksyessa
vuosikymmenen vaihtuessa monien yhteensattumien ja rakenteellisten
tekijoiden seurauksena ennenndkemattomaan talouskriisiin. Nadita olivat muun
muassa Suomelle tarkedn metsateollisuuden alamaki, taloudellisesti merkittivan
idankaupan katkeaminen Neuvostoliiton romahduksen myo6td, kotimaisiin
arvopapereihin ja Kkiinteistoihin kohdistunut sijoituskupla, jota edesauttoi
hallitsemattomasti kiihtynyt luoton annon kasvu sekd vaarin johdettu
rahoitusmarkkinoiden liberalisointi, joka lopulta johti pankkikriisiin ja
yksityisen sektorin voimakkaaseen velkaantumiseen (Kiander ja Vartia 1996).
Naiden lamaan johtaneiden valittomien syiden lisdksi jaykkyydet taloudellisissa
ja poliittisessa systeemeissa seka yritysrakenteissa olivat osaltaan johtamassa

Suomen taloutta kohti umpikujaa (Hyytinen et al 2006).

Teknologisen infrastruktuurin kehittyminen jatkui Suomessa vauhdikkaasti.
Suomesta oli tullut 1990-luvun alkaessa tieto- ja teletekniikassa maailman
karkimaita. OECD:n tekemdssd maatutkimuksessa vuonna 1991 Suomi oli
maailman huippua esimerkiksi kotitietokoneiden levinneisyydessa (17%),

tietotekniikkaa kayttavien tyopaikkojen maarassa (44%) ja
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matkapuhelinjarjestelmissa. Myos esimerkiksi mobiililiikenteeseen tarvittava

laajakaista-infrastruktuuri oli jo tuolloin olemassa (Huuhtanen 2001).

Mikrotietokoneiden vuosimyynti kasvoi vuosina 1984-1990 kymmenkertaiseksi.
Vield 1980-luvun alkuvuosina myyntimaarat jaivat pieneksi, mutta kdanne
tapahtui vuosikymmenen puolen valin jalkeen: vuonna 1987 vuosikasvu oli
suurempi kuin vuoden 1985 kokonaismyynti. Myynnin kasvu alkoi tuntua
mikrotietokoneiden kokonaismaarassakin, silla vuonna 1986 rikottiin 100 000
mikron raja. Kaksi vuotta myohemmin sama madara mikroja myytiin yhden

vuoden aikana.

Tiedonsiirron laajenemisen suurin este ajanjaksolla olivat yleistyneet suljetut ja
laitevalmistajakohtaiset tietoverkot, joiden kehityksen syyna oli osin jo aiemmin
mainittu teleoperaattorien kiistely tiedonsiirron toimiluvista ja toisaalta eri
toimialasektorien halu varmistaa tietoturva (Manninen 2003). Tastd syysta
Suomessa alettiin kehittdd vuonna 1987 TELMO -nimen saanutta yleista
tietoverkkoa, jonka tarkoituksena oli yhdistda ja yhtendistaa tietojarjestelmia ja
tarjota kansalaisille tietopalveluja verkossa, mutta hanke lopetettiin Internetin
tulon myo6ta. TELMO -hanke oli kuitenkin siind mielessa merkittava, etta siihen
osallistuneet yli 60 organisaatiota eri toimialoilta ja julkisesta hallinnosta
oppivat prosessin myo6ta tietoverkon mahdollisuuksista ja haasteista ja hanke loi

ndin valmiuksia Internet-ymparistossa toimimiselle (Huuhtanen 2001).

4.3.2 Toimialatason kehitys vuosina 1987-1992

Toimialatason kehitykselle olennaisin tekija tarkastelujakson aikana oli 1990-
alkuun ajoittunut koko toimialaa rajusti ravistellut pankkikriisi, jota edelsi 1980-
luvun lopulle jatkunut luotonannon hallitsematon kasvu seka konttoriverkoston
laajentaminen. Pankkikriisi johti pankkisektorin koko toimintamallin
uudelleenjarjestelyyn seka pakotti pankit aloittamaan konttoriverkostonsa
karsimisen, joka vahvisti itsepalvelujen roolia  henkildasiakkaiden

pankkipalvelujen tarjoajana.

61



Rahoitusmarkkinoiden sdantelyn purkaminen oli saatu vuoteen 1987 mennessa
padosin valmiiksi ja modernit rahoitusmarkkinat olivat siten Suomessa
muutamin varauksin toiminnassa. Rahoitusmarkkinoiden vapautuminen
tarkoitti myoOs sitd, ettd yrityksilla alkoi olla pankkien lisdksi myos muita
rahoitusvaihtoehtoja ja pankkien vaikutusvalta yritysmaailmassa verrattuna

aiempaan pankkikeskeiseen malliin alkoi murentua (Kuisma 2004).

Vanhojen kilpailukeinojen poistuessa ja kilpailun kiristyessa pankkien jatkuvasti
kasvava konttoriverkosto ja sitd myodden pankkien kulut joutuivat Kriittisen
tarkastelun alle. Teknologinen kehitys ja sen mukanaan tuoma automaation
kasvu olisi mahdollistanut konttoriverkoston karsimisen ja henkiloston
vahentamisen jo 1980-luvun puolivélin jalkeen (Manninen 2003), ja esimerkiksi
pankkitarkastusvirasto kehotti pankkeja leikkaamaan konttoriverkostojaan tai
vahintdankin tarkastelemaan kriittisesti vanhojen sivukonttorien olemassaolon
jatkamista (Kuisma 2004). Vaikka pankit tunnustivatkin kustannusten nousun
tuoman ongelman, jatkui konttoriverkoston laajentuminen aina vuoteen 1988
asti. Syyna tdahan oli toisaalta nousukauden aikaansaama vahva talouden tilanne,
pankkien kannattavuuden paraneminen ja tyomadardan kasvu, jotka tekivit
sisdisistd leikkauksista ldhes mahdottomia ajatella ja toisaalta ulkoinen
kilpailuymparistd, jossa yhden pankin tekemat leikkaukset olisi nahty

heikkoutena koko ajan kiristyvassa kilpailussa (Kuisma 2004; Manninen 2003).

Suomalaiset pankit ajautuivat 1990-luvun alussa koko toimialan rakenteita
voimakkaasti ravistelleeseen pankkikriisiin. Pankkikriisista on kirjoitettu paljon
(mm. Kulha 2000; Kiander 2001; Kuusterda 1996; Pietila 1995; Hiilamo 1995),
mutta tdssd yhteydessa pitdydyn tarkastelemaan pankkikriisid ainoastaan sen
suhteessa monitasoisen analyysimallin eri tasojen viliseen dynamiikkaan.
Yleisesti voidaan todeta, ettd pankkiriisin syitd olivat muun muassa
nousukaudesta,  rahoitusmarkkinoiden liberalisoinnista ja  kilpailun
kiristymisesta johtunut hallitsematon lainan annon kasvu, joka altisti pankit
mittaville luottotappioriskeille, joihin ne eivat osanneet varautua. Lisdksi pankit

osallistuivat mittaviin riskipitoisiin osakemarkkinaoperaatioihin, kuten
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yrityskauppoihin. Talouden kadnnyttya laskuun riskit realisoituivat ja tdma johti
suuriin luottotappioihin ja maksuvalmiusongelmiin seka pankkisektorin

voimakkaisiin uudelleenjarjestelyihin.

4.3.3 Organisaatiotason kehitys vuosina 1987 - 1992

Yhdyspankin mikropalveluiden kehitys seurasi talouden nousukautta ja vastasi
rahoitusmarkkinoiden sadntelyn purkamisesta johtuneeseen sijoitusbuumiin 80-
luvun puolivalin jalkeen lisddmalla sijoittajille tarjottavia palveluja. 1990-luvun
vaihteen talouden jyrkastd laskusta huolimatta verkkopalveluiden merkitys
tulevaisuudelle ymmarrettiin ja niiden kehittdmista pystyttiin jatkamaan ilman

suurempia hairioita.

Kasvava sijoittaminen johti tarpeeseen saada markkinatietoa mahdollisimman
nopeasti ja reaaliaikaisten markkinatietopalvelujen, kuten Reutersin,
kdyttdminen yleistyi meklareiden, pankkiiriliikkeiden ja ammattisijoittajien
keskuudessa. Aktiiviselle yksityissijoittajalle tillaisen palvelun hankkiminen oli
kuitenkin todella kallista. Kun Helsingin porssi siirtyi elektroniseen
kaupankayntijarjestelmaan, tuli kurssitieto saataville my6s data-muodossa ja
Yhdyspankissa paatettiin alkaa tarjota MikroSyp -palvelun kautta reaaliaikaista

markkinatietoa palvelun kayttajille.

Yhdyspankin kurssitietopalvelu lanseerattiin sijoitusmessuilla vuoden 1988
syksylld ja hinnaltaan muihin vaihtoehtoihin ndhden edullisena siitd tuli
sijoittajien keskuudessa suosittu véline seurata markkinoita. Erds haastatelluista
toteaakin  verkkopankin  sijoituspalveluista  tuolloin: ”"Kun teimme
sijoitusmessuilla laakista satoja sopimuksia my0s sellaisten asiakkaiden kanssa,
jotka eivat aiemmin olleet Yhdyspankin asiakkaita, niin kylld mulle silloin tuli
olo, ettd kylla tdssd ainakin oikeilla jaljilla ollaan”. Kurssitietopalvelusta
kehitettiin edelleen Stock Trader -palvelu, jonka avulla kurssitiedoista voitiin
laskea sijoittajalle tdrkeitd tunnuslukuja ja muutama sanomalehtikin kaytti

Yhdyspankin kurssitietoja omien Kkurssitietolistaustensa pohjana. Nain
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MikroSypin kayttdjakunta lisddntyi ja sen asema pankkipalveluiden

jakelukanavana vahvistui, vaikka kdyttdjakunta oli edelleen rajoittunut.

Vuonna 1991 tunnistusjarjestelmaan lisattiin vuodesta 1982 voimassa olleen
asiakasnumeron ja vaihtuvan salasanan lisaksi myos erillinen vahvistustunnus,
jonka avulla verkkopankki-istuntojen turvallisuutta pystyttiin edelleen
parantamaan. Samana vuonna otettiin kaytt66n myds Solo-tavaramerkki, joka
yhdisti kaikki itsepalvelut saman brandin alle. Solo-pakettia alettiin myyda
aktiivisesti asiakkaille konttoreissa ja se oli tarkedssa asemassa itsepalveluiden
omaksumisessa, kun samoilla tunnuksilla asiakas padsi kayttimdan eri

itsepalveluita, kuten puhelin- ja verkkopankkia.

1990-luvun vaihteen talouden kdantyminen jyrkkdan laskuun ja sitd seurannut
pankkikriisi johtivat haasteelliseen aikaan myds Yhdyspankissa, mutta
verkkopankin kehittdmistd saatiin jatkaa rauhassa. Tama selittyy silla, ettd
verkkopankin kehittdminen oli suhteellisen edullista verrattuna muihin tuon
ajan muutoshankkeisiin ja Yhdyspankin johdossa oli henkil6itd, jotka
ymmarsivat verkkopankin merkityksen tulevaisuudelle vaikeista ajoista
huolimatta. Erds haastateltavista kertoo: "Verkkopankin kehitys ei milloinkaan
ollut katkolla vaan pikemminkin meilld oli paineita kehittdd verkkopalveluita
jatkuvasti paremmiksi. Meilla oli harvinainen onni siihen aikaan, etta meilla oli
johtokunnassa asioita ymmartava henkild, eli Kalevi Kontinen, jolle pitda antaa
aika paljon krediittid tassa asiassa sen asian hoitamisesta. Meillda on ollut

johtokunnassa hyvat asioiden eteenpdin viejat, jotka ovat tienneet asioista”.

Itsepalvelujen, varsinkin laskuautomaattien, merkitys kasvoi henkilokunnan ja
konttoriverkoston karsimisen my6td 1990-luvun ensimmaiselld puoliskolla.
Myos verkkopankin kayttd kasvoi, mutta vield tdssid vaiheessa silla ei ollut
kovinkaan suurta merKkitysta konttoripalveluiden syrjayttajana.
Kotipaateliittymien maardssa oli kuitenkin nahtavissa ripeasti kasvava trendi.
1980-luvulla liittymien maara oli pieni ja se kasvoi vain hyvin vdhan, mutta

vuosikymmenen viimeisten vuosien aikana alkoi riped kasvu. Vuonna 1990
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mikro- ja puhelinpalvelusopimuksia oli 43 000 ja seuraavan kahden vuoden

aikana liittymien maara kuusinkertaistui (Kuisma 2004).

4.3.4 Tarkastelujakson merkitys monitasoisen analyysimallin ndakékulmasta

Monitasoisen  analyysimallin =~ nakoékulmasta  toisen  tarkastelujakson
olennaisimmat kehitystekijat olivat jannitteen syntyminen yhteiskunta- ja
toimialatasojen vdlille, joka antoi alkusykdyksen uusien toimintamallien
merkityksen kasvulle. Viela tiassa vaiheessa organisaatiotasolla ollut innovaatio
ei onnistunut laajenemaan toimialatasolla, mutta kayttdjamaarat ja palvelujen

laatu kasvoivat koko tarkastelujakson ajan.

Teoreettisen mallin toisessa vaiheessa uusi innovaatio otetaan Kkayttoon
marginaalisilla  markkinoilla, jotka tarjoavat resursseja innovaation
jatkokehitysta varten. Kayttdjat alkavat kokeilla uutta teknologiaa ja artikuloivat
kokemuksiaan ja mieltymyksidan kehittdjille ja toisilleen. Tassdkaan vaiheessa
uusi teknologia ei kuitenkaan uhkaa olemassa olevaa sosio-teknista jarjestelmaa,
joka on vakiintunut monilta osin (esimerkiksi institutionaalisesti,
organisatorisesti, taloudellisesti ja kulttuurillisesti). Uusi teknologinen
innovaatio voi jadda tahan vaiheeseen pitkaksikin aikaa (jopa vuosikymmeniksi),
jos se ei ole yhteensopiva nykyisen jarjestelmdn kanssa. Niin kauan, kuin
nykyinen sosio-tekninen jarjestelma sdilyy stabiilina, uusien radikaalien

innovaatioiden laajempi diffuusio on hyvin vaikeaa.

Nain tapahtui myos puhelinpankin ja paatepankin kohdalla. Kuten alla oleva
kuva osoittaa, olivat puhelin- ja paatepankin kdyttdjamaarat hyvin pitkdan varsin
marginaalisella tasolla niin kauan, kuin toimialatasolla pystyttiin toimimaan
vanhojen toimintamallien mukaisesti. Tana aikana kehittajat pystyivat kuitenkin
jatkuvasti kehittimadn uusia palveluja paatepankkiin ja pystyivat reagoimaan
kayttdjien  kokemuksiin  ja  palautteeseen, joka  puolestaan  teki

verkkopankkipalveluista varsin edistyksellisia jo varhaisessa vaiheessa.
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Nordea: Netbank customers Dec 1982-Dec 2004
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Kuva 7 Nordean verkkopankkiasiakkaat vuosina 1982-2004 (lainattu: Harald 2005)

4.4. Vuodet 1993-1997

4.4.1 Yhteiskuntatasoiset tekijat

Yhteiskuntatasolla viimeisen tarkastelujakson keskeisimmat kehitystekijat olivat
laman jalkeinen rakennemuutos suomalaisessa yhteiskunnassa
valmistusintensiivisestd teknologiaintensiiviseen talouteen sekd Internetin

kaupallistuminen ja sen kdyton voimakas levidminen.

Syva lama antoi alkusykayksen rakenteelliselle muutokselle. Laaja-alaiset
yritysten uudelleenjarjestelyt ja konkurssit muunsivat talouden teollista
rakennetta ja laman aikaan ajoittunut pankkikriisi johti perinpohjaiseen Suomen
pankkisektorin uudelleenorganisointiin (Hyytinen, Kuosa ja Takalo 2003).
Muutos Suomen teollisuuden rakenteissa ja viennissa 1990-luvun aikana oli
ainutlaatuinen niin kansallisesti kuin kansainvalisestikin katsottuna. Alle
vuosikymmenessa elektroniikasta tuli kaikkein tarkein yksittdinen toimiala niin
valmistuksessa kuin viennissakin. Suomen teollisuus siirtyi raaka-aine-, pddoma-
, energia- ja mittakaavaintensiivisesta tietointensiiviseen tuotantoon. (Hyytinen

et al 2006)
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Lama johti Hyytisen ym. (2006) mukaan myos selkeddn muutokseen poliittisessa
ajattelussa. Hallitus loi yhdessd teollisuuden, akateemisen maailman ja
tyontekijdjarjestojen kanssa poliittisen viitekehyksen, jonka tavoitteena oli luoda
olosuhteet mikrotason toimijoiden pitkdaikaisen kilpailukyvyn saavuttamiseksi.
Tahan tavoitteeseen paadstikseen hallitus otti jarjestelijan ja koordinoijan roolin.
Yhteistyomallista eri toimijoiden valilla oli jo kokemusta 1980-luvulta lahtien ja
yhteistyohon perustuva malli tuntuukin olevan merkitseva piirre suomalaisen

tietoyhteiskunnan rakentamisessa.

1990-luvun alun lama oli my6s vedenjakaja investointi- ja innovaatiovetoisten
ajanjaksojen valilla kansallisessa Kkehityksessd. Hyva esimerkki tastd on
Tutkimus- ja kehitystoimintaan kohdistuneen rahoituksen kasvu laman keskella
samaan aikaan, kun melkein kaikkia muita julkisia menoja leikattiin. T&K-
toiminnan intensiteetti kasvoi nopeasti, kun yrityssektori kasvatti panostustaan
innovaatiotoimintaan. Vuonna 2003 Suomen Tutkimus- ja kehitystoiminnan
menojen osuus bruttokansantuotteesta oli yksi maailman korkeimpia (Hyytinen
ym. 2006), kun se vield 1980-luvun alussa sijoittui samassa vertailussa OECD-

maiden jalkijoukkoon (Huuhtanen 2001).

Suomen talouden nousu laman jalkeen yhdeksi johtavaksi
teknologiayhteiskunnaksi 1990-luvulla oli poikkeuksellinen saavutus. Hyytisen
ym. (2006) mukaan Suomessa tapahtunut rakennemuutos
valmistusintensiivisestd innovaatiovetoiseen yhteiskuntaan ei kuitenkaan
tapahtunut minkaan systemaattisen suunnitelman mukaisesti, vaan useiden
yksittdisten aloitteiden, prosessien ja poliittisten paatosten vuorovaikutuksen
ansiosta. Jo aiemmin tehdyt panostukset teknologiaosaamiseen ja koulutukseen
sekd teknologisen kehityksen mahdollistavan infrastruktuurin olemassa olo
loivat edellytykset muutokselle. Makrotasolla tapahtuneen talouskriisin
seurauksena ndma resurssit olivat vajaakdytossd ja digitaalitekniikan
syntyminen tarjosi kipeasti kaivatun teknologisen mahdollisuuden teollisuuden
ja talouden uudelle nousulle. Lama loi Huuhtasen (2001) mukaan otollisen

tilanteen, jossa teollisuusmaat ryhtyivat luomaan strategioita talouden
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rakenteiden uudistamiseksi ja kasvava tietotekniikka-ala nahtiin elpymisen

suurena voimavarana.

Yhtena kasvun mahdollistajana oli Suomen pieni koko. Homogeenisen
populaation ja tiiviin poliittisten paattajien ja teollisuuden valilla tapahtuneen
yhteistyon ansiosta Suomi kykeni sopeutumaan nopeasti uusiin teknologisiin
mahdollisuuksiin ja kdynnistdimdan muutoksen 1990-luvun haasteellisen alun
jalkeen. Hyytinen et al (2006) kutsuu ilmiota pienen maan paradoksiksi; voisi
olettaa, ettd suuremmat maat saavuttaisivat nopeamman kasvun ja suuremman
tulotason pienempiin maihin verrattuna kdyttamalla hyvakseen mittakaavaetuja
tuotannon ja tietimyksen suhteen. Suomen talouden nousu 1990-luvulla on hyva
esimerkki useiden eri kasvua lisddvien tekijoiden valisestd dynaamisesta
vuorovaikutuksesta. Suomen mallia ei luultavasti pystytd uusimaan
samanlaisena, mutta pitkdlla aikajaksolla tapahtunut strateginen panostus
koulutukseen ja innovaatioita edistdviin menettelytapoihin oli erittdin tarkeaa
1990-luvulla  tapahtuneelle kehitykselle Suomessa. Nama strategiset
toimintatavat ovat sdilyneet suhteellisen pysyvina pitkalla aikajaksolla talouden
lyhyen ajan sykleistad riippumatta ja ndin ollen Suomen edullinen ldhtéasetelma
uusien teknologioiden tullessa mahdolliseksi ei ollut sattumaa. (Hyytinen et al

2006)

Verkkopankin ldapimurron kannalta olennaisin yhteiskuntatasontekija oli
Internetin kaupallistuminen 1993 ja sen laaja levidminen niin Suomessa kuin
kansainvalisestikin. Internet ja sen esiasteet olivat olleet Suomessa kaytossa
korkeakouluissa jo vuodesta 1988 eteenpiin, jolloin Suomen korkeakoulujen ja
tutkimuksen tietoverkko, Funet (Finnish University and Research Network),
liittyi osaksi kansainvalistd Internetid (Funet 2010). Vuonna 1993 Eunet aloitti
Suomessa kaupallisten Internet-yhteyksien tarjonnan, joka mahdollisti yhteydet
my0s yksityisille kotitalouksille. Seuraavana vuonna kaukopuhelujen monopolin
purkaminen laski Internet-yhteyksien hintoja ja yha useampi suomalainen pystyi
ottamaan kotikoneeltaan yhteyden Internetiin. Kotiliittymien maara kasvoi
nopeasti: vuonna 1996 liittymia oli jo 682 000 ja vuonna 2000 ylitettiin 2,2

miljoonan raja (Kuisma 2004).
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4.4.2 Toimialataso 1993 - 1997

Pankkitoiminnan automatisoituminen otti suuren harppauksen eteenpdin 1990-
luvun  aikana. Vield wvuonna 1992 pankkien  maksunvalityksessa
konekielisyysaste oli 57%, kun se vuosikymmenen paattyessa oli noussut
85%:iin. Pankkitoiminnassa siirryttiin enenevissa maarin pois konttoreista.
Vuonna 2001 tilisiirroista ldhes puolet tehtiin yritysten tiedonsiirtona, 17%
mikro- tai puhelinpalveluna, 14% maksuautomaateilla, joidenka lisaksi
maksupalvelun ja suoraveloituksen yhteinen osuus oli 16%. Konttoreissa kasin

tehtiin enda 5% tilisiirroista. (Manninen 2003)

Lamalla ja sitd seuranneella pankkikriisillda oli dramaattinen vaikutus
pankkitoimialan rakenteisiin ja toimintamalleihin. Muutokset aiheuttivat
yhteiskunta- ja toimialatason vilille epdsuhdan, jota ei voitu enda korjata
vanhojen toimintatapojen kehittdmiselld, vaan pankkitoimialan rakenteet ja
pelisdadnnot jouduttiin jarjestamaian uudelleen. Vuosien 1989 - 1999 vilisena
aikana pankkien henkildston maara vaheni 53% ja konttorien maira 55%
(Manninen 2003). Vield 1990-luvun puolivélissa Suomessa oli Pohjoismaiden
tihein automaattiverkko seka toiseksi eniten toimihenkilditd ja konttoreita
asukaslukuun ndahden. Muutamassa vuodessa tilanne muuttui kuitenkin ldhes
kainteiseksi. Vuonna 1997 Suomessa oli edelleenkin tihein automaattiverkko,
mutta Konttoreita oli vahiten ja toimihenkil6itd toiseksi vahiten. (Manninen

2003)

Pankkikriisi osoitti itsepalvelujen varsinaisen arvon, koska vahennyksista
huolimatta pankkien tapahtumamadrat jatkoivat kasvuaan eikd palvelujen
sisdllossa tapahtunut suuria muutoksia. Muutoksen nopeus johtui Mannisen
(2003) mukaan pankkeihin kertyneistd tehokkuusreserveistd, joita ei pystytty
taysimittaisesti hyodyntamaan lamaa edeltdaneelld nousukaudella. On olennaista
huomata, ettd itsepalvelujen kehitys ei ollut syyna konttorien lakkauttamiseen,

mutta toimialatasolla tapahtunut kriisi johti itsepalvelujen merkityksen kasvuun.
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4.4.3 Organisaatiotaso 1993-1997

1990-luvun alussa itsepalvelujen Kkehitystiimi pohti ankarasti, kuinka
paateyhteydelld toimiva verkkopankki voitaisiin toteuttaa mahdollisimman
edullisesti ja tehokkaasti: "Kun alettiin lahestya 1990-luvun vaihdetta, mietimme
koko ajan, miten saisimme tehtya verkkopankin ulkoasusta virtaviivaisemman ja
paremman nakoisen. Emme missadn nimessa halunneet sellaista ratkaisua, jossa
[kayttdjd] joutuisi lataamaan omalle koneelle erillisen palvelun niin ettd pankki
joutuisi ldhettdmdan ohjelmistoja asiakkaille, koska yrityksille oli olemassa
sellainen palvelu [TeleSyp] ja se oli kuitenkin aika hintava ja sita ei voinut

missddn nimessa ajatella toteutettavaksi massalle”.

Ongelmaan saatiin vastaus vuonna 1993, kun erds Yhdyspankin IT -osaston
kehittdjista palasi Tampereella jarjestetystda koulutustilaisuudesta, jossa oli
kerrottu kaupallisen ja selainpohjaisen Internetin tulosta ja sen mukanaan
tuomista mahdollisuuksista. "Silla kurssilla siellda Tampereella avautu silmat, etta
hei! Sielld esimerkiksi naytettiin, miten selaimeen pystyy tekemaan
yksinkertaisen lomakkeen. No eihdn siind paljon mitddn muuta tarvitse, kun
nakee, etta okei, talla tekniikalla pystyy siirtimaan tietoa ja sitten tiedon saa
eteenpdin. Sen jadlkeen ei tarvittu paljon muuta, kun ajattelee, ettd
[Yhdyspankilla] oli taustalla kymmenen vuotta itsepalvelua, eli se tuote, mika
meilld oli sithen mennessd, niin eihan siind muuta, kuin muuttaa vahan sita
tekniikkaa ja muuttaa Internetiin. Eli siella oli ihan visuaalinen tuote takana, jota
kdytettiin asynkronisella yhteydella kaikkine rajoituksineen toki. [Kurssista] oli
tuloksena se, ettd kun ma tulin duuniin niin ma tilasin itselleni 2 megan linjan
suoran yhteyden ja rupesin leikkimddn. Mad tein muutaman demon ja niita
demoja naytettiin sitten erilaisille ihmisille. Ma siis raahasin kaikki ihmiset, jota
irti sain, katsomaan mitd kaikkea voi tehdd”. Kuulleessaan luennon annin
kehitystiimi ymmarsi heti, ettd Internet olisi ratkaisu pitkddan ilmassa
leijuneeseen ongelmaan: "Me tajuttiin, ettd jes, tamdhan on just se vastaus siihen,

mita me halutaan, ettd timahan on tosi hieno!”
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Ajatus Internetissa toimivasta verkkopankista sai kannatusta IT -osaston sisalla
ja ensimmadisen esityskelpoisen demon valmistuttua vuonna 1994 myos
Yhdyspankin johtokunta kutsuttiin paikalle tutustumaan uuteen Internet-
pohjaiseen verkkopankkiin. Erds haastateltavista kertoo: "Me kutsuttiin
johtokunta kahdessa erassa katsomaan tdllaista Internet-demoa. He tulivat jo
seitsemdn aikaan aamulla kahdessa erassa katsomaan demoja, kun ei ollut
muuten aikaa ja sitten padjohtaja totesi, ettd tammoinen me tehdaan. Oli aika
tarkedd myyda naita ajatuksia siihen aikaan, kun sehan oli sitd lama-aikaa eika
rahaa ollut hirveasti kaiken maailman hullutuksiin ja siitd se sitten vahitellen

lahti”.

Yhdyspankin ja Kansallisosakepankin fuusioitumisen yhteydessid vuonna 1995
jouduttiin tekemdin paatoksia myos eri pankkiohjelmistojen kaytostd. "Meilla
sovittiin, ettd tietyt asiat otetaan tietystd pankista ja tietyt toisesta. Siina
yhteydessd pdatettiin, ettd elektroniset palvelut, Kkonttorijarjestelmat ja
tilijarjestelmat otetaan Yhdyspankista. Paatoksia ei jaaty jahkailemaan, mika oli

hyva asia siind mieless3, etta fuusiota ei olisi muuten saatu tehtya yhta nopeasti”.

Internet-pohjaisen verkkopankin kayttoliittymalle saatiin muoto vuoden 1995
kevaalla Espoon Kilossa kdydyssa kehityspalaverissa. Tuolloin kaksi silloisen
Merita-pankin IT -kehityksestd vastannutta henkil6a ja kaksi Tietotehtaan (nyk.
Tieto) edustajaa olivat kokoontuneet silloisen Tietotehtaan saunatiloihin
ideoimaan olemassa olevan verkkopankin siirtdmista Internet-pohjaiseksi. Illan
jalkeen kehitystiimi oli luonut ne raamit, joihin my6hemmin Nordean Internet-

pohjainen henkil6asiakkaan verkkopankki perustuisi.

Vuonna 1996 noin vuosi ennen varsinaisen verkkopankin lanseerausta Merita
toi markkinoille e-maksun, jonka avulla asiakas pystyi maksamaan ostoksensa
Internetissa palvelun kayttoonottaneen myyjan sivuilla. Paatés tuoda e-maksu
oli strateginen siitd syystd, ettd nadin kauppiaita saatiin sitoutettua mukaan
elektroniseen kaupankayntiin ja toisaalta fuusion jaljilta taloudelliset resurssit
estivat verkkomaksun ja verkkopankin samanaikaisen lanseerauksen. “Koska oli

kiredt raha-ajat ja piti priorisoida, niin todettiin, ettd bisneksen kannalta oli
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oleellisempaa, ettd tehdaan verkkomaksu ensin, joka tarkoittaa sitd, ettd saadaan
sahkoisia kauppapaikkoja mukaan, jossa sitten ihmiset voi maksaa
lainausmerkeissa verkkopankilla, mutta itse asiassa se oli verkkomaksu, se on
erillinen tuote”. Verkkomaksun lanseeraus onnistui hyvin ja ndin tie varsinaiselle

verkkopankille oli avoin.

Merita lanseerasi Internet-pohjaisen verkkopankkinsa wvuonna 1997 ja
verkkopankkiasiakkaiden kasvu on ollut lanseerauksesta lahtien huimaa. Tassa
vaiheessa myo6s myynnilld ja markkinoinnilla oli suuri merkitys verkkopankin
menestykseen, kuten erds haastateltavista kertoo: "Verkkopankin markkinointi
sai kunnolla vauhtia 1990-luvun lopulla, kun Bo Haraldin johdolla
verkkopalveluiden markkinointia lahdettiin oikein voimalla organisoimaan
konttoreihin ja niitd ei koettu kilpailijana tai uhkana konttorihenkildstolle vaan
pdinvastoin saatiin aikaa vapautettua rutiineista tarkedmpiin asioihin. Oli
olennaisen tdrkedd saada koko konttoriverkosto myymadn. Ilman aktiivista

myyntid verkkopankin kayton kasvu olisi ollut huomattavasti hitaampaa”.

Samaan aikaan, kun verkkopankkiasiakkaiden madra kasvoi rajusti
vuosituhannen vaihteen molemmin puolin, laski Kkonttorissa asiointi
samanaikaisesti jyrkdsti. Verkkopankki muutti vdestdn suuren osan

pankkiasioinnin perinpohjaisesti ja muutoksesta on tullut pysyva.

Haastateltavat olivat padosin yksimielisia siitd, ettd Internetin muun kayton raju
kasvu mahdollisti verkkopankin lapimurron. Verkkopankki oli osana Internetin
hyotytarjontaa, mutta ei yksin luonut tarvetta kdyttaa Internetia. Kyseessa olikin
osittain oikeaan aikaan ja tarpeeseen osunut sattuma. Kuten erds haastateltava
toteaa: "Kun Internet-buumi alkoi, oli pdivanselvaa, etta verkkopankkia aletaan
kayttdd, kun nettid alettiin muutenkin kayttad. Mutta jos raadollisesti pitda
sanoa, niin jos tasta ketjusta olisi pitanyt joku business plan tehda ja kertoa, mita
tama tulee olemaan, niin ei herran jumala, eihan sita ollut olemassa, se piti luoda.
Eikd myoskaan Internet-versiosta voinut tehdd mitdan jarkevaa business plania,

kun kaikki osat liikkuivat eikd kukaan olisi uskonut sitid. Pankissa paatoksien
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tekijoilla pitdad olla nakemysta ja toteuttajilla kyky esittda asiat vakuuttavasti,

koska rahallisesti sita ei olisi voinut perustella mitenkaan jarkevasti”.

4.4.4 Tarkastelujakson merkitys monitasoisen analyysimallin ndakékulmasta

Teoreettisen mallin kolmannessa vaiheessa uusi teknologia saavuttaa
lapimurron sosio-teknisessa jarjestelmassa ja se alkaa kilpailla olemassa olevan
jarjestelman kanssa. Lapimurron syita ovat toisaalta organisaatiotasolla uuden
teknologian hinta-/laatusuhteen parantuminen ja voimakkaiden toimijoiden tuki
innovaatiolle ja toisaalta toimiala- ja yhteiskuntatasolla tapahtuneet muutokset,
jotka muodostavat mahdollisuuksien ikkunoita uusille teknologioille. Kuten
Geels (2005a) esittad, lapimurto niche-tasolta sosio-teknisen regiimin tasolle
tapahtuu portaittain kasaantumisefektin kautta, jossa uutta markkina-asemaa
saavuttavan innovaation ympdrille alkaa kasaantua tekijoitd, kuten
infrastruktuuri, saannodstely, kuluttajatottumukset ja kulttuuritekijat, jotka
edelleen tukevat innovaation laajempaa diffuusiota. Verkkopankin kehitys

viimeisella tarkastelujaksolla noudattaa varsin pitkalti tata kaavaa.

Verkkopankin kehityksessd marginaalinen toimintavaihe kesti aina taman
tutkimuksen tarkastelujakson lopulle vuoteen 1997 asti ja varsinainen lapimurto
tapahtui vasta vuosituhannen vaihteessa. Alkusysdayksen mahdollisuuksien
ikkunan avautumiselle verkkopankille antoi yhteiskuntatasolla tapahtunut
talouskriisi, joka johti toimialatasolla pankkikriisiin, jolloin toimintamalleja oli
pakko uudistaa radikaalisti. On olennaista huomata, ettd lama ja pankkikriisi
eivat synnyttaneet verkkopankkia tai itsepalveluita, jotka olivat olleet jo pitkdan
olemassa, mutta niiden merkitys pankkitoiminnassa kasvoi, kun
pankkipalveluita pyrittiin turvaamaan Kkonttorien karsimisen yhteydessa.
Konttorien karsimisen alkuvaiheessa automaattien merkitys Kkorostui
verkkopankkia enemman. Tama johtui osin siitd, ettd vaikka tietokoneistuminen
oli edennyt Suomessa jo pitkalle, eivat sen hetkiset tietoverkot olleet viela

riittdvan kehittyneita laaja-alaisen toiminnan mahdollistajina. Vasta Internetin
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levidminen, joka ajoittui tarkastelujakson loppuun, muodosti mahdollisuuksien

ikkunan verkkopankkitoiminnan lapimurrolle.

Organisaatiotasolla tarkea menestystekija oli Yhdyspankin IT-arkkitehtuuriin
rakenne, joka tuki verkkopankkitoimintaa. Verkkopankkipalveluita oli kehitetty
ja kaytetty jo yli kymmenen vuotta ennen Internetin tuloa ja tasta syysta
verkkotoiminnan vaatimukset ymmarrettiin ottaa huomioon teknologista
arkkitehtuuria rakentaessa. Koska arkkitehtuuri tuki verkkopankkitoimintaa,
voitiin jo olemassa ollut palvelu siirtda varsin nopeasti ja kevyesti Internet-
alustalle. Lisdksi verkkopankin kdyttajamaarat olivat kasvaneet tasaisesti koko
ajan ja varsinkin 1990-luvun alussa Solo-tuotemerkin lanseerauksen yhteydessa
verkkopankkisopimusten myyntiin oli panostettu voimakkaasti. Tarked henkilo
myynnin taustalla oli Bo Harald, johon verkkopankin menestystarina usein

henkildityy.

5. Johtopaatelmat

Taman luvun tarkoituksena on pyrkid vastaamaan ensimmaisessd luvussa
esitettyihin tutkimuskysymyksiin ja esitellda tutkimuksesta esiin nousseita
johtopddtelmid. Luvun aluksi veddn vield edellisessa luvussa kasitellyn
tapaustutkimuksen lyhyesti yhteen, jonka jalkeen tarkastelen
tapaustutkimuksesta esiin nousseita padtelmia liittyen toiseen
tutkimuskysymykseen: "Minkdlaisia yhteiskunta-, toimiala- ja
organisaatiotasoisia dynaamisia vuorovaikutussuhteita verkkopankin
kehitystarinassa on identifioitavissa ja milld tavalla ndmd vuorovaikutussuhteet
vaikuttivat verkkopankin kehitykseen?” Lopuksi tarkastelen kayttamani
sovelletun monitasoisen analyysimallin toimivuutta innovaatiotutkimuksen
valineend, arvioin tutkimuksen rajoituksia sekd esittelen mielestdni

potentiaalisia jatkotutkimuksen aiheita.
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5.1 Tapaustutkimuksen yhteenveto

Edellisessa luvussa esitellyn tapaustutkimuksen tarkoituksena oli vastata
padasiassa ensimmaiseen tutkimuskysymykseen. Vedidn tapaustutkimuksen
keskeisen annin kuitenkin vield yhteen alla olevan kuvan avulla, jossa esitellaan
tapaustutkimuksen olennaisimmat havainnot ja yhdistetddan ne kayttamani

sovelletun monitasoisen analyysimallin viitekehykseen.

= ei kuulu tarkasteluajanjaksoon

Yhteiskunta: Teknologisen

faso infrastruktuurin
kehitys
Yleistaloudellinen
kehitys
Internet luo
L. mahdollisuuksien
Toimiala- :
i ikkunan
verkkopankin
Vahva markkinatilanne yllapitaa kasvulle
Markkinat stabiliteettia >

Pankkikriisi
Merita syntyy
_—>

- Konttoreita vahennetdan
— e

Konttorien maara

Kilpailu konttoriverkostolla ja 3
puolittunut

Kilpailustrategia luotoilla

Asiointi padosin
. Asiointi padosin konttorissa verkkopankissa
Asiakas-

v

kayttaytyminen
Automaattien Verkkopankin
Automaatio osana konttorien merkitys kasvaa diffuusio
Tletotekniikka  tehostamista s
-
Verkkopankki
lanseerataan
Solo-brandi
Organisaatio- Tybpaikkakayttd Verkkomaksu
taso Paatepankki Verkkopankin

. . Sijoituspalvelut  kehitys alkaa
Puhelinpankki Maksupalvelut 4 P Y
Tunnistusjarjes

telma 2

Cd
1982 1987 1993 1997 2000 2002 Vuosi

Kuva 8 Nordean henkiléasiakkaiden verkkopankin kehitys vuosina 1982 -1997 sovelletun
monitasoisen analyysimallin ndkékulmasta (mukaillen: Geels 2005b)

Mallin tarkoituksena on havainnollistaa eri tasoilla tapahtunutta ajallista
kehitystd ja tasojen valisia dynaamisia vuorovaikutussuhteita. En enda tdssa
yhteydessa kay lapi kuvan eri tasojen kehitystekijoita ja vuorovaikutussuhteita,
koska ne on kasitelty edellisen luvun tapaustutkimuksessa. Harmaa alue kuvassa
on tarkasteluajanjakson ulkopuolelle jaanyt aikajakso, jolloin verkkopankin

varsinainen diffuusio tapahtui. Sijoitin ajanjakson kuvaan mukaillen Geelsin
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(2005b) mallia, johon neljas laajan diffuusion vaihe kuuluu ja uskon sen

parantavan kokonaisuuden hahmottamista ja mallien valista vertailtavuutta.

5.2 Dynaamiset vuorovaikutussuhteet yhteiskunta-, toimiala- ja
organisaatiotasojen valilla

Tutkimuksen pohjalta mielestdni olennaiset dynaamiset vuorovaikutussuhteet
monitasoisen analyysimallin eri tasojen wvalilla olivat 1) Internetin ja
verkkopankin valinen vuorovaikutus 2) Itsepalveluiden kehittymisen vaikutus
pankkitoimialan toimintamalleihin sekd 3) Laman ja pankkikriisin vaikutus

verkkopankin kehitykselle.

1) Internetin lapimurrolla oli kiistaton vaikutus verkkopankin menestykseen,
mutta vuorovaikutussuhde ndiden kahden ilmién vaélilla ei ole niin
yksiselitteinen, kuin voisi helposti ajatella. Vaikka Internetin kaupallistuminen
mahdollistikin verkkopankin nopean leviamisen, oli verkkopankin menestyksen
taustalla yli kymmenen vuotta kehitysty6td ja toimiva verkkopankki,
verkkotoimintaa tukeva IT-arkkitehtuuri ja vuosikymmenen aikana
muodostunut asiakaskunta, joka oli tottunut kdyttimadn verkkopankkia jo
pitkdn aikaa ennen Internetin tuloa. Naistd ldhtokohdista verkkopankin
siirtdminen Internet-pohjaiseksi oli nopea ja kevyt prosessi ja tasta syysta Merita
oli ensimmaisia pankkeja, joka pystyi hyodyntdmaan Internetin mahdollisuuksia

tehokkaasti.

Verkkopankkia kehitettdessa Internetin tuloa ja sen mullistavaa vaikutusta
toimintaympdristoon ei voinut tietdd kukaan ja ndin ollen mitddn strategista
paatosta Internet-pohjaisen verkkopankin tekemisestd ei ollut mahdollista
tehda. Vaikka Internetin leviaminen 1990-luvulla oli yllatys kaikille, oli
verkkopankin kuin koko IT-arkkitehtuurin rakentamisessa osattu ottaa
huomioon verkkotoiminnan edellytykset jo ennen Internetin muodostumista,
kun verkkopankkia oli kehitetty Internetia edeltineiden paateyhteyksien

aikakaudella.
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2) Yksi mielenkiintoinen dynaaminen vuorovaikutussuhde on automaation ja
itsepalvelujen sekd pankkien konttoriverkoston valinen suhde. Kuten Manninen
(2003) toteaa, tietotekniikka kiistimattomasti teki itsepalvelun mahdolliseksi,
joka merkitsi monien joutumista tyottomaksi 1990-luvulla konttorileikkausten ja
henkilostovahennysten vuoksi. Tekniikan ja leikkausten valinen yhteys ei
kuitenkaan ole yksioikoisen suora, silla jo 1980-luvulla olisi ollut mahdollista
vahentda huomattava joukko vakea pankeista. Vahennyksia ei kuitenkaan tehty,
koska tuolloin ratkaisu olisi tulkittu niin, ettd irtisanovalla yrityksellda menee
heikosti. Joukkoirtisanomisissa tekniikka olikin vahdisessd rengin roolissa ja
isantd oli uusi talouspoliittinen ajattelutapa ja muuttunut Kilpailuymparisté.
Varsinainen sytyke muutoksille tuli taloudellisesta lamasta ja pankkikriisista,

jotka koettelivat suomalaisen yhteiskunnan perusteita.

Kuten Geels (2005) toteaa, teknologialdhtdinen ndkemys muutosten
selittimiselle jattdd huomioimatta muutoksen sosiaaliset ulottuvuudet.
Mannisen (2003) kayttdma esimerkki suomalaisen pankkisektorin kehityksesta
1980-luvulla tukee tatd nakemystd. Pankkitoimiala automatisoitui nopeammin
kuin koskaan ja itsepalvelulle luotiin perusta. Tekniikan piti tehdd mahdolliseksi
itsepalvelu, joka olisi mahdollistanut konttoriverkoston harventamisen. Niin ei
kuitenkaan  kdynyt, koska inhimillinen hairiétekija puuttui peliin:
rahoitusmarkkinoiden saantelyn purkaminen synnytti Kkilpailun, joissa
konttorien = maaraa  kasvatettiin  ja  henkiloston madrdaa @ lisattiin.
Organisaatiotasolta noussut innovaatio ei siis pystynyt saamaan jalansijaa
olemassa olevasta regiimistd ennen kuin yhteiskuntatason ja regiimin vilille
muodostui epdsuhta. Mielestdni pankkisektorin ja itsepalvelun kehitystarina

tukee ndin sovellettuna erittdin hyvin monitasoisen perspektiivin ydinajatusta.

3) Na&kyvin yhteiskunta- ja toimialatason vilinen vuorovaikutussuhde
tarkasteluajanjaksolla oli Suomen talouden lama ja sitd seurannut pankkikriisi.
Tutkimuksen alussa vaikutti selvalti, etta talla vuorovaikutussuhteella olisi selva
merkitys myos verkkopankin kehitykseen. Tutkimuksen aikana ja varsinkin

haastatteluissa kavi kuitenkin ilmi, ettd ainakaan haastateltavat eivat nidhneet
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lamalla tai pankkikriisilld olevan juurikaan merkitysta verkkopankin kannalta.
Oma nakemykseni on, ettd syy-seuraussuhdetta, jossa pankkikriisin takia
oltaisiin alettu kehittda uusia palveluita, ei ollut. Verkkopankin olennaisimmat
osat kehitettiin varsin pitkdlti 1980-luvun aikana ajanjaksolla, jolloin
pankkitoimialalla elettiin vahvan kasvun ja vaurauden aikaa. Sen sijaan
yhteiskunnallisella tasolla tapahtunut lama muodosti toimialatasolle sellaisia
ongelmia, ettd jatkaminen olemassa olevalla toimintamallilla oli mahdotonta.
Toimialalle muodostui ndin tilanne, jossa tarvittiin kustannustehokkaita ja
asiakkaat tavoittavia palveluita ja tdma antoi alkusykdyksen mahdollisuuksien
ikkunan avautumiselle myo6s verkkopankille, joka realisoitui kuitenkin vasta

Internetin levidmisen myota.

5.3 Sovelletun monitasoisen analyysimallin kdytettavyyden reflektointi

Tutkimuksen suurin kontribuutio on mielestdni uuden nakékulman tuominen
toisaalta empiria-tasolla verkkopankki-innovaation menestystarinan

tulkitsemiseen ja toisaalta teoriatasolla innovaatioiden kehityksen tarkasteluun.

Sovelletun monitasoisen analyysimallin kayttamisen tarkoituksena oli positioida
teoreettinen  viitekehys  Geelsin  (2005) alkuperdisen  mallin ja
teknologiajohtamisen koulukunnan (mm. Tushman ja Andersson 1986;
Christensen 1997) valiin. Viitekehyksen tavoitteena oli toisaalta ottaa
innovaatioprosessin  ajassa  tapahtuvien eritasoisten = muutostekijoiden
vuorovaikutuksen ndkokulma teknologiakoulukuntaa paremmin huomioon, ja
toisaalta kuitenkin rajoittaa tarkastelun aikahorisonttia ja muuttujien maaraa
verrattuna Geelsin (2005) alkuperdiseen malliin. Mielestdni Nordean
verkkopankin  kehitystarina  soveltuu varsin  hyvin tarkasteltavaksi
monitasoisesta ndkokulmasta. Vaikka tutkittu aikajakso onkin alkuperaista
viitekehysta lyhyempi, tapahtui tarkastelujaksolla useita niin yhteiskunta- kuin
toimialatason muutoksia ja tasojen valisid vuorovaikutussuhteita, joten

kehitystarina tuntui luontevalta kertoa viitekehyksen kautta. Toisaalta
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viitekehys asettaa moninaisia haasteita niin Kkdsitteiden ja muuttujien

madrittdmiselle kuin tutkimuksen validiteetin ja reliabiliteetin riittavyydelle.

Suurin haaste tutkimuksessa oli identifioida sellaisia muuttujia analyysimallin
eri tasoilta, joilla voisi perustellusti olla vuorovaikutusta tutkittavaan aiheeseen
joko suoraan tai vdlillisesti. Vaikka sovelletun viitekehyksen mahdollisten
muuttujien maara onkin alkuperaista viitekehysta rajallisempi, on yhteiskunta-
toimiala ja organisaatiotasoilla tapahtunut 15 vuoden aikana niin paljon asioita,
ettd muuttujien valinta on enemmankin valistunut arvaus kuin ehdoton totuus.
Muuttujien valintaa ohjasivat tutkimuksen alkuvaiheessa keskustelut
graduohjaajani Mika Pantzarin seka haastateltavien Nordean kehitystiimildisten
kanssa. Keskustelut ohjasivat puolestaan sekondaariaineistoon tutustumista. On
hyvin mahdollista, ettd toinen tutkija voisi perustellusti valita toisenlaiset
muuttujat aiheen tutkimukseen ja paitya nain erilaiseen lopputulokseen. Se ei
mielestdni kuitenkaan vdahenna tdman tutkimuksen arvoa, koska kyseessd on

laadullinen tutkimus ja yhden henkilén ndkemys asiasta.

Toinen haastava tehtdva oli maaritelld, mille tasolle kukin muuttuja
viitekehyksessa kuuluu. Onko esimerkiksi rahoitusmarkkinoiden deregulaatio
osa toimialatason tarinaa vai yhteiskunnallisella tasolla tapahtunut ilmid, joka
vaikutti pankkien toimintaan, tai onko tietokoneiden kdyton kasvu osa
toimialatason asiakaskayttaytymisen muutosta vai jalleen yhteiskuntatasoinen
kehitystrendi? Selkeda rajanvetoa joidenkin muuttujien osalta ei ole mahdollista
tehdd, koska niilld on vaikutusta eri tasoilla. Voidaan my6s kysya, onko jakoa
yhteiskunta-, toimiala- ja organisaatiotasojen valille edes jarkevaa tehda vai

pitdisiko jaottelu olla erilainen.

5.4 Tutkimuksen rajoitukset ja jatkotutkimusaiheet

Tutkimukseni kohdistuu yhden organisaation innovaatioprosessin tarkasteluun
niakokulmasta, jota tissd muodossa kiytetdan ensimmaista kertaa ja tasta syysta

tutkimuksella on luonnollisesti rajoituksia sen yleistettdvyyden kannalta. Olen
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pyrkinyt tekemilldni valinnoilla parantamaan tutkimuksen vertailtavuutta
aiempiin monitasoista analyysimallia kayttaneisiin tutkimuksiin, mutta
nakokulman rajaaminen ajallisesti ja yrityksen tuominen tarkastelun keskioon
aiheuttavat  haasteita vertailtavuuden osalta. Toisaalta tutkimuksen
lahtokohtana oli tuoda uusi nakokulma tutkimusaiheeseen ja uskon siind

onnistuneeni.

Jatkotutkimuksen kannalta monitasoisen mallin kaytettdvyyden reflektointi-
osiossa esille nousseet haasteet olisivat mielestdni potentiaalisia
jatkoselvityksen kohteita. Olisi mielenkiintoista ndhda toisen tutkijan
teoreettinen nakemys sovellettuun viitekehykseen ja siina tehtyihin ratkaisuihin.
Lisdksi teoriaviitekehyksen vertailtavuuden kehittymisen kannalta olisi hyvd, jos
sovellettua viitekehysta kayttden tutkittaisiin toista innovaatioprosessia, jolloin

tutkimuksien tuloksia voitaisiin vertailla toisiinsa.
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Liite 2: Teemahaastattelurunko

Perustiedot

- Nimi:

- [ka:

- Sukupuoli:

- Koulutus:

- Kuinka kauan olet ollut tdissa pankissa?

- Mika on nykyinen tyotehtavasi?

- Missa tehtdvissa toimit tutkittavalla ajanjaksolla?

Teema 1. Ajoitus

- Miten ajoittaisit verkkopankki-innovaation kehitystarinan?

- Miksi verkkopankki-innovaatiota alettiin kehittdaa juuri tuolloin?
- Mitka innovaatiot vaikuttivat kehityksen taustalla?

- Mita ongelmaa verkkopankilla haluttiin ratkaista alunperin?

- Miksi uskottiin ajan olevan kypsa Suomessa juuri tuolloin?

Teema 2. Innovaatioprosessi Nordean sisdisestd nikokulmasta

- Mitka tekijat edesauttoivat kehitysprosessia/mitka jarruttivat?
- Mitka olivat kehitysprosessin kriittisimmat vaiheet?

- Minkalainen tiimi verkkopankkia oli kehittdmassa?

- Minka alan ihmisia kehitystiimissa oli mukana?

- Mika erityisesti innosti/miksi 1ahdit mukaan?

Teema 3. Kehittdjan nakékulma sosio-tekniseen yhteis66n

- Minkalaisena asiakas nahtiin?

- Miksi uskottiin, ettd asiakkaat omaksuisivat ja ottaisivat verkkopankin
kayttoon?

- Minkalaisena kilpailijat ndhtiin?

- Mika oli tuolloinen kilpailutilanne pankkien valilla?

- Mitka tekijat pankkitoimialalla edesauttoivat/jarruttivat verkkopankin tuloa?
- Olivatko asiakkaat tyytyvaisia pankkien silloiseen toimintamalliin?

- Tuliko kehitykselle ulkoisia paineita (esim. julkinen valta, internet)?

Teema 4. Yhteiskunnallinen taso

- Mitka tekijat tuon ajan yhteiskunnallisella tasolla edesauttoivat tai jarruttivat
verkkopankin syntymista ja laajenemista?

- Milla ulkoisilla tekijoilla oli suurin merkitys (esim. internet, lama, pankkikriisi)?
- Miten verkkopankki muutti pankkien ja sen asiakkaiden toimintaa?
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