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yrityksia.
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Abstract

This thesis dealt with the effects of digitalisation on banking. The goal of this thesis was to
find out, how digitalisation has affected the workflow of the bank personnel, and how it has
changed client experience of the service. It was also considering the benefits and disad-
vantages digitalisation offered to the banking industry. The new services digitalisation has
brought in and its effects on society, individuals and enterprises was discussed as well.

In this thesis qualitative research method was used. The theoretical part of the research
consisted mainly of description of digitalisation in general, its advantages and disad-
vantages, banking services, methods of payments and general banking.

Primary and secondary data were collected for the purpose of the research. The primary
data was collected by half structured theme interview. Five employees with different tasks
in the banking services of Danske Bank were interviewed. The main issues in the inter-
views were digitalisation, services moving to the Internet and opinions of bank employees.
The secondary data was collected from different websites and documents.

During the interview it became clear that most of the banking services were modernized
and transferred over to the web, which has eased the bank transactions for the clients and
reduced employee workload. Many new services were created during this time. Bank em-
ployees must make progress and be open to learning new skills. They must know how to
use applications themselves so they can teach and advise the clients as well.

Research has found out that digitalisation has affected the need for human labor. It has re-
duced workload significantly. Due to the digitalisation, machines replaced large amount of
the workforce. Same has happened in the banking sector.

Finnish banks are forerunners in utilising digitalisation. Banks have competent workforce
and skills. They are ready for technological advance. Significant part of the bank transac-
tions happens through digital- and mobile applications.

Keywords

digitalisation, banking sector, banking services, technological advance, banking applica-
tions
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Liite 1. Haastattelujen kysymykset.



1 JOHDANTO

Olen tyoskennellyt Danske Bankin Kouvolan konttorissa tyoharjoittelijana
kolme kuukautta. Tyoharjoittelun aikana huomasin, milla tavalla jatkuva tekno-
logian kehittyminen muuttaa ja on muuttanut pankkipalveluita ja kaytantoja.
Esimerkiksi tyOharjoitteluni aikana koettiin suuria muutoksia, kun kassapalve-
lut lopetettiin toimipisteessani, mika aiheutti muutoksia tyontekijoiden ja asiak-

kaiden toimintaan.

Taman opinnaytetyon tarkoitus on selvittaa, milla tavalla digitalisaatio on vai-
kuttanut pankkipalveluihin, asiointiin ja tapoihin, joilla pankit toimivat. Tyossani
myo0s selvitetaan, minkalaisia hyotyja ja haittoja digitalisointi aiheuttaa pankki-
toiminnassa ja minkalaisia uusia palveluita digitalisaatio on tuonut tullessaan.
Opinnaytetyon tavoitteena on tarkastella pankkiasioinnin ja asiakaspalvelun
muutoksia digitalisaation johdosta.

Johdannossa kuvataan aiheen valintaa. Seuraavana selvitetdan tarkoitus
tyolle, sen tavoitteet ja esitellaan toimeksiantajayritys. Kasittelen digitalisaa-
tiota yleisesti seka sen vaikutusta Suomeen ja pankkiasiointiin. Kerron myos
digitalisaation hyodyista ja sen aiheuttamista haitoista seka digitalisaation his-
toriasta lyhyesti. Naiden asioiden jalkeen siirrytdan pankkipalveluiden toimin-
taan eli silhen, mita pankeissa tehdaan ja miten suomalainen pankkijarjes-
telma on kehittynyt. Siirtyminen tapahtuu palveluiden digitalisointiin eli palve-
luiden muuttumiseen verkkoon, minka jalkeen kasitellaan erilaisia maksume-
netelmia ja sovelluksia, jotka ovat tulleet digitalisaation my6ta, kuten verkko-
pankit, mobiilipankki ja MobilePay. Kasittelyssa on myos sahkodinen asiakas-
palveluetatapaaminen. Naiden asioiden jalkeen esitetaan haastattelut ja tutki-
muskysymykset ja viimeiseksi kasitellaan yhteenveto.

Tutkimus toteutetaan noudattaen kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa eli laadul-
lista menetelmaa. Laadullisella tutkimuksella kasitellaan 1ahinna prosesseja,
johon maarallisen tutkimuksen tilastollisilla analyyseilla on melkein mahdo-
tonta syventya eri prosessien ja ilmididen monimuotoisuuksien vuoksi. (Kana-
nen 2014, 19.)
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Kaytan opinnaytetyossa primaarisia ja sekundaarisia tiedonkeruumenetelmia.
Kaikkia aineistoja, jotka ovat kirjallisessa muodossa, voidaan kayttaa tiedon-
keruulahteina laadullisessa tutkimuksessa. Kaikkea aineistoa, joka on jollain
tavoin hyodyllinen tutkimuksen kannalta, voidaan kayttaa tutkimusongelman
ratkaisussa. Aineistona voivat olla primaariset (haastattelut, kyselyt) ja sekun-
daariset (erilaiset dokumentit kuten muistiinpanot, sdhkopostit ja verkkosivut)
tiedonkeruumenetelmat. (Kananen 2014, 90.)

Paadyin suorittamaan puolistrukturoidun teemahaastattelun, silla esitan sa-
manlaiset kysymykset samassa jarjestyksessa jokaiselle haastateltavalle hen-
kilolle (KvaliMOTYV s.a.). Teemahaastattelu on laadullisen tutkimuksen yksi
useimmin kaytossa olevista tiedonkeruumenetelmista. Teemahaastattelun
kaytto on silloin suotavaa, kun tuntemus ilmiosta puuttuu ja siihen halutaan tu-
tustua seka ymmartaa asiaa. Teemahaastattelun aihe on "teema”. Teema-
haastattelu tulee suorittaa fyysisesti samassa paikassa haastateltavan henki-
Ion kanssa. Haastattelussa keskustellaan, ja keskustelulla tutkija pyrkii ym-

martamaan ilmiota haastateltavan avulla. (Kananen 2014, 76.)

2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Danske Bank aloitti toimintansa vuodesta 1871 Tanskassa. Danske Bank -
konserni on yksi Pohjois-Euroopan isoimmista pankkialan toimijoista. Konser-
nissa tyoskentelee yhteensa noin 19000 pankkialan ammattilaista. Danske
Bank tarjoaa asiakkailleen pankkipalveluita, saastamista, sijoittamista, vakuu-
tuksia, Kiinteistovalityksen ja omaisuudenhoidon palveluita. Konsernilla on
noin 3,8 miljoona henkildasiakasta. Pankki tarjoaa palveluita myos yrityksille ja
yhteisOasiakkaille. (Danske Bank 2017e.)

Danske Bank -konserni toimii 15 eri maassa: Suomessa, Tanskassa, Ruot-
sissa, Norjassa, Virossa, Latviassa, Liettuassa, Irlannissa, Pohjois-Irlannissa,
Iso-Britanniassa, Saksassa, Puolassa, Luxemburgissa ja Venajalla (Danske
Bank 2017e).

Suomessa Danske Bank aloitti toimintansa vuonna 1887 nimella Postisaasto-

pankki. Pankki otti vastaan pankkitalletuksia postikonttoreissa. Postisaasto-
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pankki muuttui vuonna 1970 Postipankiksi. Postipankista tuli vuonna 1988 val-
tion omistama osakeyhtio ja tdyden palvelun pankki. Vuonna 1997 syntyi uusi
yhtio Postipankista ja Suomen Vientiluotosta, joka nimettiin Leonia-konser-
niksi. Suomen valtio ja Vakuutusyhtio Sammon omistajat paattivat yhdistaa
Sammon ja Leonian uudeksi finanssikonserniksi vuonna 1999, jolloin paattyi
yhteistyd Postin kanssa vuonna 2000. Mybhemmin samana vuonna Sampo ja
Leonia yhdistyivat. Vuodesta 2001 pankki alkoi kayttaa nimea Sampo Pankki.
Marraskuussa 2006 tanskalainen Danske Bank A/S ilmoitti ostavansa Sampo
Pankin Sampo Oyj:lta. Yhdistymisen jalkeen Sampo Pankki oli Suomen kol-
manneksi suurin pankki, ja Danske Bank -konserni oli yksi Pohjois-Euroopan
suurimmista pankkiryhmista. Vuonna 2012 nimi Sampo Pankki muuttui
Danske Bankiksi. (Danske Bank 2017f.)

3 DIGITALISAATIO

Digitalisaatiolla ei ole varsinaista maaritelmaa, vaan sita pyritaan kuvaamaan
erilaisten esimerkkien avulla. Vuosina 2012—-2014 digitalisaatio kiihtyi Suo-
messa pienelektroniikan kehityksen kasvaessa, eli kyse on esineiden, asioi-
den tai prosessien digitalisoitumisesta kokonaan tai osittain. Siita alettiin pu-
hua jo 1990-luvun alussa. Liiketoimintaprosesseja digitalisoidaan myos. Hyva
esimerkki digitalisoinnista on paperihakemuksien korvaaminen sahkaisilla
verkkopalveluilla. Silloin kasittelyprosessi voi tapahtua jopa automaattisesti.
(lmarinen & Koskela 2015, 21-22.)

Digitalisaatio koskee kaikkia, ja siitd on hyotya asiakkaille seka yrityksille. Sen
myota ihmisten tapa hankkia tietoa, hoitaa asioitaan, ostaa tai kuluttaa palve-
luja on muuttunut. Digitalisaatio nayttaytyy useasti verkkokauppoina, mobii-
lisovelluksina, verkkosivustoina ja asiointipalveluina. Sen ydin on muutos ja
uudistuminen. Digitalisaatio mahdollistaa yrityksille ja asiakkaille uudenlaisia
mahdollisuuksia, palveluita ja liiketoimintamalleja. (llmarinen & Koskela 2015,
9, 14-16.)

Digitalisaation avulla yritykset ovat saaneet enemman asiakkaita, silla palvelut
toimivat nopeammin, laadukkaammin ja tehokkaammin. Se taas vaatii yrityk-

siltd maaratietoista tekemista, toimintamallien uudistamista, panostusta johta-
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misessa ja tehtavien organisoitumisessa. Yrityksella on kaksi vaihtoehtoa suh-
tautua muutokseen: joko hyddyntaa digitalisaatiota ja sen tarjoamia mahdolli-
suuksia, jolloin yrityksella on kilpailuetu, tai olla tarttumatta digitalisaatioon ja
sen tarjoamiin etuihin, jolloin digitalisaatio on yritykselle kilpailukyvyn este. On
olemassa aktiivista tai passiivista digitalisaatiota yksittaisessa yrityksessa.
Kun yritys sopeutuu toimintaympariston muutoksiin, puhutaan passiivisesta di-
gitalisaatiosta. Aktiivisessa taas yritys hyodyntaa digitalisuutta ja muuttaa toi-
mintamallejaan itse. Digitalisaation avulla yritykset voivat parantaa asiakoke-
musta ja laatua, karsia kuluja seka nopeuttaa kasvuaan. (Ilmarinen & Koskela
2015, 9, 14, 25, 31.)

Suomalaisten verkkopankkiasiointi alkoi hyvin varhain, silla Suomi oli ensim-
maisten maiden joukossa, jotka tarjosivat verkkopankkipalveluita. Pankkien
tarjoamasta internetpalvelusta on tullut monille asiakkaille ja yrityksille arkipai-
vaa. (llmarinen & Koskela 2015, 35.)

Yhteiskuntaa Suomessa muokataan parhaillaan uudelleen ja suuret muutok-
set ovat kaynnissa. Digitalisaatio haastaa luomaan toimintatavat uudelleen ja
muotoilemaan niita joustavammiksi ja toimivammiksi. Suomi on yksi nykymaa-
ilman karkimaista sahkoisissa palveluissa. Digiosaaminen on tutkitusti suoma-
laisilla muihin EU-maihin verrattuna paras. Suomi on myds yksi sahkoisen hal-

linnon ja digitalisaation edellakavijoista. (Valtiovarainministerio s.a.)

Suomi oli ensimmaisten maiden joukossa, jotka kayttivat internetia. Verkossa
maksamisesta tuli nopeasti suosittua ja se lisasi asiakkaiden luottamusta verk-
kopalveluihin. Suomalaisissa suuryrityksissa digitalisaatio on kehittynyt kai-
kista pisimmalle. Tulevaisuudessa Suomesta tulee katoamaan tyopaikkoja
tekniikan kehityksen myota. (Lahti & Salminen 2014, 28-30.)

3.1 Digitalisaation hyodyt ja haitat

Digitalisaatio auttaa yrityksia ja asiakkaita saastamaan rahaa ja aikaa, silla ih-
mistyota voivat korvata automatisoidut koneet. Esimerkiksi pankin verkkota-
paamisessa asiakkaan ei tarvitse tulla pankkiin neuvottelemaan pankkilai-

nasta, vaan se hoituu verkossa pankkivirkailijan ohjeistaessa toimistolta kasin.
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Toinen esimerkki on, ettd pankkiasiakkaan ei valttamatta tarvitse olla Suo-
messa hoitaakseen pankkiasioitaan, vaan ne hoituvat verkkopankissa tai mo-
biilipankissa. Digitalisaation avulla tyontekijoiden virheet vahenevat muun mu-
assa laskuissa. Koneiden toiminta on tarkkaa, ihmisilla on taas suurempi riski
tehda virheen huolimattomuudesta. Syntyy uusia palveluja, ammatteja, tyo-
paikkoja ja tuotteita, joita ei olisi ollut ilman digitalisaatiota. (Citydevlabs 2016.)

Digitaalisuus on ekologisempaa kuin paperiset prosessit. Sahkoisella asioin-
nilla saastetaan luontoa ja vahennetaan hiilidioksidipaastoja. Paperinkulutusta
ja liikkumista on vahemman. Esimerkiksi ei tarvitse tuhlata paperia lomakkei-
siin ja hakemuksiin, kun voi lahettaa suoraan suojatun verkon kautta. Se taas
vahentaa hiilidioksidipaastoja. Digitalisaation myota resurssien ja tilojen tarve
on pienentynyt. (Lahti & Salminen 2014, 32-33.)

Suurin osa yrityksista, jotka ovat digitalisoineet yrityksensa, ovat saavuttaneet
huomattavia parannuksia toiminnassaan. Asiakkaiden kayttamat sovellukset
ehkaisevat mahdollisia virheita ja tekevat tiedon etsimisesta seka tapahtumien
tallennuksesta entista helpompaa. Nykypaivana informaation, aineiston siirta-
minen ja varastointi on nopeaa. Digitalisaation avulla yritykset voivat toimia
nopeammin kilpailuymparistdssa. Ihmisilla on mahdollisuus hakea tietoa ver-
kosta, milloin ja missa vain he haluavat. Digitalisointi auttaa yrityksia ja asiak-
kaita kontrolloimaan asioitaan. (Lahti & Salminen 2014, 32-33.)

Digitalisaatiolla on myds haittapuolia. Yksi haitoista on tietotekninen turvalli-
suus. Siihen kuuluvat ne toimenpiteet, joiden tehtavana on estaa pankkeihin
kohdistuvat rikokset tietoverkoissa tai tietoverkkojen avulla. Tietoteknisen tur-
vallisuuden keskiosana on pankkien ja asiakkaan yhteisten tietoyhteyksien
turvallisuuden kehittyminen ja parantaminen. (Kontkanen 2015, 74.)

Tietoturvalla on merkitysta verkko- ja mobiilipankeille, silla ne sisaltavat asiak-
kaiden henkilokohtaisia tietoja, jotka joutuvat helposti vaarinkayton kohteeksi,
kuten esimerkiksi pankkikorttien numeroita. Riskina voi olla myos salasanojen
unohtaminen, koska salasanoja tarvitaan nykyisin lukuisia. Matkatoimistojen
maara on vahentynyt, silla verkosta asiakas voi tilata tai varata matkan. Sa-

manlainen tilanne on pankeilla, paivittaispalvelua on digitalisaatiosta johtuen
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vahemman. Vanhemmalle ikapolvelle on usein hankalaa pysya mukana jatku-

vassa teknologian kehityksessa. (Citydevlabs 2016.)

3.2 Digitalisaation historia

Digitalisoitumisen taustalla ovat tehokuuden kasvaminen ja teknologian kehit-
tyminen. Gordon E. Moore paattyi vuonna 1965 siihen, etta transistorien
maara lisaantyy halvasti toteutettavissa mikropiireissa. 1990-luvusta alkaen
alettiin puhua e-busineksesta eli uudesta taloudesta, silloin ei viela kaytetty di-
gitalisaatio nimitysta. 1990-luvun lopussa ja 2000-luvun alussa kokeiltiin inter-
netpalveluja, kuten verkkokauppaa. Kotisivut yleistyivat ja niiden myo6ta syntyi-
vat portaaleita seka medioita, joista tuli alustoja mainostamiselle. Internetpal-
veluiden edistymisen myota hakupalvelut yleistyivat ja kehittyivat. (llmarinen &
Koskela 2015, 27-29.)

Vasta 2000-luvun alun jalkeen alettiin kayttaa digitalisatio-kasitetta. Digitali-
saation myota markkinoinnin toimintalogiikka muuttui. Samalla se koskee
myo0s yrityksia. 2010-luvusta alkaen arvontuotannon ydin muuttui, silla laittei-
den aly lisdantyi, automaatio ja robotiikka kehittyivat. (lmarinen & Koskela
2015, 29.)

4 PANKKIPALVELUT YLEISESTI

Tassa luvussa kaytetdan enimmakseen Erkki Kontkasen teosta Pankkitoimin-
nan kasikirja (2015), koska teos antaa luotettavaa ja ajantasaista tietoa.

4.1 Pankkien tehtavat

Pankkitoiminta keskittyy maksuliikkeeseen, rahoituksen valitykseen, siihen liit-
tyviin palveluihin ja riskienhallintaan. Rahoituksen valitys on pankkitoiminnan
ydin. Rahoituksen valitys tapahtuu, kun kotitalouksilla eivat riita varat esimer-
kiksi asunnon ostoon. Silloin he joutuvat kdantymaan pankin puolelle ja pyyta-
maan lainaa. Yritykset sijoittavat paljon varallisuutta rakenteisiin ja varastoihin,
jolloin ne joutuvat koko ajan kayttamaan vierasta paaomaa. (Kontkanen 2015,
11.)
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Nykymaailman markkinatalouden tehokas ja luotettava edellytys on maksujen
valitys. Sen avulla seka kotimaiset etta kansainvaliset maksut valittyvat nope-
asti ja taloudellisesti. Maksujarjestelman teknologinen taso on kohonnut mer-
kittavasti, silla kateisrahalla maksaminen jai vahaiseksi ja elektroniset tiedon-
siirtoyhteydet, automaatit seka pankki- ja luottokortit yleistyivat. (Kontkanen
2015, 12.)

Riskienhallintapalvelujen tuottaminen on myds yksi pankkien perustehtavista.
Sen tarkeimmat asemat ovat riskien ehkaiseminen ja hajautuminen seka suo-

jautuminen valuuttakurssi- ja korkoriskeilta. (Kontkanen 2015, 12.)

Nykypaivan rahoituspalvelut ovat laajat ja monipuoliset. Niihin ovat vaikutta-
neet muun muassa digitalisaatio, kansainvalistyminen ja varallisuuden lisdan-
tyminen. Yksityisasiakkaiden palvelujen kayton suosio on kasvanut yritysten
keskuudessa viime vuosina. (Kontkanen 2015, 12.)

4.2 Pankkien kehittyminen Suomessa

Suomessa ensimmaiset saastopankit perustettiin 1820-luvulla. Turku oli yksi
ensimmaisista kaupungeista, jossa perustettiin keskuspankki jo vuonna 1811.
Kiinnitysluottolaitoksista vanhin on vuoden 1860 Suomen Hypoteekkiyhdistys.
Suomen Yhdyspankki oli vuonna 1862 Suomen ensimmainen liikepankki ja 27
vuoden paasta sen kilpailijaksi tuli Kansallis-Osake-Pankki. Vuonna 1887 pe-
rustettiin Postisaastopankki, joka oli valtion omistama. Sen tehtavana oli ottaa
talletuksia vastaan postikonttoreissa. Keskuslainarahasto aloitti toimintansa
vuonna 1902, jolloin kaynnistyi osuuskassatoiminto. Sen jalkeen osuuskassat
alkoivat yleistya ja myohemmin, vuonna 1970, perustettiin ensimmaisia osuus-
pankkeja. (Kontkanen 2015, 13.)

Pankkikriisin alkamiseen vaikuttivat muun muassa 1980-luvun lopulla ja 1990-
luvun alussa valuuttatuotannon riskien toteutuminen ja vakava lama, seka ta-
louden ylikuumeneminen. Se johti henkiloston ja pankkikonttoreiden supistu-
miseen. Kriisin vaikutukset nakyivat myés myohemmin. Vuonna 1993 Suomen
saastopankki, joka on syntynyt saastopankkien yhdistymisesta, myytiin neljalle

kilpailijapankille. Vuoden 1995 Kansallis-Osake-Pankin ja Suomen Yhdyspan-
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kin fuusio kaynnisti seuraavan merkittavan tapahtumasarjan. Fuusiokehityk-
sen myota Pohjoismaissa alettiin perustaa ensimmaisia pankkikonserneja.
Kolmas tarkea muutos on pankki- ja vakuutustoimintojen harjoittaminen sa-
massa konsernissa. Viime vuosien muutosprosesseihin ovat yleisesti vaikutta-
neet muun muassa kilpailun lisadantyminen, fuusiot ja yhteenliittymat, vakava-
raisuusvaatimusten uudistaminen, kehitys tietotekniikassa, kansainvalistymi-
nen, asiakkaiden tarpeiden ja kayttaytymisen muutos seka riskienhallinnan ke-
hittyminen. (Kontkanen 2015, 13.)

Asiakkaiden asiointia pankeissa on muuttanut digitalisaatio. Verkkopankkipal-
veluja alettiin kayttaa yha useammin, ja niiden kehitys oli nopea. Sen myéta

riskeja otettiin huomioon aikaisempaa tarkemmin. (Kontkanen 2015, 14.)

4.3 Palveluiden ja maksutapojen digitalisaatio

Digitalisaatio on vaikuttanut pankkeihin eri tavoin. Suomalaiset pankit ovat ke-
hittaneet tekniikkansa kukin itsenaisesti. 1960-luvun suuri keskustietokone
kaynnisti ensimmaiset tietojarjestelmat. Niiden avulla saatiin automatisoiduksi
monet tyovoimaa vaativat prosessit. Tietojarjestelmat olivat toimineet niin, etta
pankkikonttoreissa saadut tilitapahtumien tositteet valitettiin atk-keskukseen.
Taman jalkeen ne muutettiin muotoon, jota koneet osaavat lukea ja kirjattiin

asiakkaiden tileille eratoimintona. (Kontkanen 2015, 70.)

Useimpien pankkien atk-keskukset sijaitsevat paakaupunkiseudulla. Pankin si-
saisen tietoverkon valityksen avulla pankki lahettaa informaatiota automaattei-
hin seka konttori- ja osastojarjestelmiin. Muihin Suomessa oleviin pankkeihin
informaatiota valittyy pankkien valisen tietoverkon avulla. Swift-verkon kautta
ulkomaalaiset pankit lahettavat informaatiota keskenaan. Erillisverkko on
avuksi Suomen Pankille ja muut sidosryhmien jarjestelmat toimivat data- ja

puhelinverkkojen kautta. (Kontkanen 2015, 69.)

Pankkien nykyiset palvelut eroavat entisista. Palveluiden sahkdistymisen
myota tydvoimaa tarvittavia tehtavia on yha vahemman. Pankkiasiakkaiden ei
enaa tarvitse kayda pankkikonttoreissa, silla he osaavat hoitaa asioitaan ver-

kossa. Siitd huolimatta konttoreissa tehdaan viela palveluneuvontaa, kassa-
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palveluita ja palvelujen myyntia. Nykyisin pankit edellyttavat asiakaspalvelijoil-
taan lisaa myyntitaitoa, erityisosaamista ja laaja-alaista palveluneuvonnan hal-
lintaa, silla pankkien valinen kilpailu on kovaa. Sen vuoksi pankit panostavat
tyontekijoiden kehittamiseen, kouluttamiseen ja osaamiseen. Henkiloston on
osattava soveltaa osaamistaan eri palveluissa joustavasti. (Kontkanen 2015,
67-68.)

4.3.1 Lahimaksaminen

Lahimaksaminen antaa mahdollisuuden maksaa ostokset ilman tunnusluvun
syottamista, silloin kun ostoksien hinta on alle 25 euroa. Kun summa ylittaa
tuon rajan, asiakas joutuu laittamaan PIN-koodin. Joskus myos lahimaksua
kayttaessa koodia saatetaan kysya, jotta voitaisiin varmistaa kortin olevan oi-
kealla omistajalla. Maksu tapahtuu laitamalla kortti Iahimaksun logon lahelle.
Toiminto on mahdollista saada monille maksukorteille. Lahimaksun tavoit-
teena on tehda maksamisesta nopean ja helpottaa seka asiakkaita, ettd kau-
pankassalla toimivia henkil6ita. (Tuttavainen 2017.)

Koska PIN-koodia ei enaa tarvitse syottaa niin usein, varkaat eivat pysty jaljit-
tamaan sita. Tama lisaa korttiturvallisuutta. Toisaalta, jos maksukortti haviaa
eika sita lukita, joku voi kayttaa sita vapaasti. Turvallisuussyista ihmiset osta-
vat erityisia rahapusseja, joiden avulla voidaan valttaa etalukulaitteilla tehtavia
rikoksia. (Tuttavainen 2017.)

[
D

Kuva 4. Lahimaksamisen turvallisuus (Tuttavainen 2017)

Kuvassa 4 nakyy tunnus, josta tunnistetaan lahimaksua tukevat maksupaat-
teet.
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4.3.2 Kateisen ja maksukorttien kaytto

Kateisautomaattien maara kasvoi nopealla vauhdilla 1980-luvulla ja automaat-
tien maara oli korkeimmillaan 1990-luvulla. Sahkdistymisen myota kateisten
rahojen kayttaminen on vahentynyt, mika on helpottanut asiakkaita, yrityksia
ja pankkeja. Koska monet pankkiasiakkaat ovat siirtyneet yha enemman mak-
sukortteihin, vuoden 2013 lopussa kateisautomaatteja oli jo huomattavasti va-
hemman. Maksukortit ovat omistajan nimikirjoitusnaytteella ja korttinumerolla
varustettuja kortteja, jotka ovat tarkoitettuja vain henkilokohtaiseen kayttoon.
(Kontkanen 2015, 205-206.)

Verkkopankin kayttamisen myota laskujenmaksuautomaattien maara on myos
vahentynyt. Nykyisin asiakas voi nostaa kateista kaupankassalta ja kateisau-

tomaateilta. Konttoreissa on vahentynyt kateisen rahan nostaminen, ja monet
pankit eivat enaa ota sita vastaan. (Kontkanen 2015, 217.)

Paivittdistavaraostosten tyypillisin maksutapa

Prosenttia vastaajista LAHDE: SUOMEN PANKIN KULUTTAJAKYSELY
16 L S
Yhta paljon Yhta paIJ.on
molempia 55 molempia 73

Korttimaksut Korttimaksut

13
Kateinen

2010

29
Kateinen

Kuva 1. Paivittaistavaraostosten tyypillisin maksutapa (Herrala 2016)

Kuvassa 1 huomataan, kuinka kateisen rahan kayttaminen on vahentynyt kuu-
dessa vuodessa ja kortilla maksaminen on taas lisaantynyt, silla esimerkiksi
kaupassa on helpompaa ja nopeampaa maksaa kortilla. Kateisen ja kortin sa-

manaikainen kaytto on sailynyt melko samana. (Herrala 2016.)
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Otto-automaattien ja rahahuollossa toimivien pankkikonttoreiden
madra Suomessa

B Otto-automaatit B Pankkikonttorit LAHDE: AUTOMATIA
- 2500
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Kuva 2. Otto-automaattien ja rahahuollossa toimivien pankkikonttoreiden maara Suomessa
(Herrala 2016)

Kuvassa 2 on esitetty, miten 15 vuoden aikana Otto-automaattien seka pank-
kikonttoreiden kaytto on vahentynyt. Silla kateisen kasittely tuo pankeille lisaa
kustannuksia. Pankit yrittavat valttaa kateisen vastaanottamista ja antamista
siksi, etta se voi vahentaa harmaata taloutta. Koska tekniikka on kehittynyt no-
pealla vauhdilla, iso osa pankkikonttoreiden palveluista on siirtynyt verkkoon.
Sen takia konttoreiden maara on vahentynyt. (Herrala 2016.)

4.3.3 Tiedonsiirto ja puhelinpalvelut

Tiedonsiirtopalvelutkin ovat kehittyneet merkittavasti. Vaikka tiedonsiirtopalve-
lut toimivat pyynto-vastaus-periaatteella, pankkiasiakkaan ei valttamatta enaa
tarvitsee kayda pankissa. Tiedonsiirto tapahtuu nykypaivana niin, etta asiakas
ennalta tallentaa pankkiin siirrettavat aineistot, siirtopyynnét ja myos pankista

noudettavien aineistojen noutopyynnot omaan tietojarjestelmaansa. Kaikki ai-

neistot siirtyvat eteenpain verkon kautta pankkiasiakkaan haluaman pyyntétie-
doston ohjaamana asiakkaan ja pankin tietojarjestelmien valilla siirtoyhteyden
avaamisen jalkeen. Seuraavaksi pankki kasittelee aineistot erillisina eraajoina
pankkien maksuliikenneaikataulujen mukaisesti. (Kontkanen 2015, 203.)
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Ennen teknista kehittymistd monet pankkiasiakkaat kayttivat puhelinpalveluita.
Palveluihin sisaltyvat muun muassa neuvonta, ajan varaaminen ja henkilokoh-
taiset palvelut. Nykyisin monet automaattiset puhelinpalvelut ovat siirtyneet
verkkopalveluihin. Vastaukset kysymyksiin on helppo saada esimerkiksi verk-
kopankin kautta. Hyotyna on se, etta pankkiasiakkaan enaa ei esimerkiksi tar-
vitse odottaa vuoroaan puhelinjonossa. Vanha sukupolvi kayttaa puhelinpalve-
luita vielakin. (Kontkanen 2015, 204.)

4.3.4 Verkkopankki ja verkkomaksu

Kaikilla taysi-ikaisilla asiakkailla on pankkitili. Asiakkaalla on mahdollisuus
kayttaa sita puhelimella, maksu- seka automaattikortilla, internetin avulla, tili-
siirto- ja kateisautomaatilla ja lisaksi konttorissa. Pankkitilin avulla asiakas na-
kee sahkoiselta tiliotteelta oman tilinsd maksutapahtumat. Niita voi seurata eri
tavoin paikasta ja ajasta riippumatta. Maailman karkipaassa sahkoisten pank-
kipalvelujen kayttajina ovat suomalaiset. (Kontkanen 2015, 70-71.)

Pankeilla on lisdantynyt palvelujen saatavuus ja tuotevalikoima internetyhteyk-
sien maaran kasvun ja teknisen kehityksen myota. Tilisiirtoautomaatien maara
alkoi vahentya 2000-luvulla, silla verkkoyhteyksien kaytto lisaantyi. Suurin osa
suomalaisista kayttaa joko e-laskua tai verkkopankkia maksattaakseen las-
kunsa. Eniten kaytettyja verkkopalveluja ovat tilitapahtumien seuraaminen ja
laskujenmaksupalvelut. Muiden palvelukanavien, kuten esimerkiksi laskun-
maksuautomaattien kaytto on vahentynyt verkkopankin suosion takia. Melko
vahaista on ollut maksupalvelukuoren ja suoraveloituksen kayttd laskunmak-
suvaylana, varsinkin iakkaammille pankinasiakkaille suosittu palvelumuoto.
(Kontkanen 2015, 71.)

Verkkomaksu on verkossa tuotteita ja palveluja myytaville yrityksille turvallinen
sahkoinen palvelu. Se edellyttaa yrityksilta verkko- ja sahkolaskun vaatimien
tietojen muodostamisen kykya. Silloin kun asiakas on ostanut jotain verkosta
ja valitsee seuraavaksi maksutavaksi pankkinsa verkkomaksun, hanet siirre-
taan istunnon aikana suoraan verkkopankkiinsa, jotta han saisi maksettua os-

tokset tililtdan. Verkkomaksun maksamisen aikana maksajan henkilokohtaiset
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pankkitiedot eivat ndy kauppiaalle ja kukaan ulkopuolinen ei paase muutta-
maan tai lukemaan valitettavia tietoja. Lisaksi maksun aikana kauppiaan tiedot
tarkistetaan erillisen viivakoodin avulla. (Kontkanen 2015, 215-216.)

Paperilaskujen maksamisen sijaan on tullut suosituksi verkkolaskutus. Se on
laskujen lahettamista sahkoisessa muodossa maksajalle. Verkon kautta las-
kua on mahdollista valittaa vastaanottajalle turvallisella ja varmalla tavalla.
Verkkolaskun kayttamisesta on paljon hyotya laskuttajalle. Esimerkiksi se
saastaa laskujen postitus-, tulostus- ja materiaalikuluissa ja myos yrityksien
omissa prosesseissa taloushallinnossa. Lisaksi verkkolaskun kierratys, hyvak-
syminen, tarkastaminen, arkistointi ja kirjanpitoon vieminen on helppoa ja no-
peaa. (Kontkanen 2015, 212-213.)

E-lasku tarkoittaa kuluttajille 1ahetettya verkkolaskua. Nykypaivana se on
pankkiasiakkailla todella suosittua. E-lasku saastaa asiakkaan aikaa, silla ha-
nen ei tarvitse kirjoittaa itse maksun tietoja. Laskuttaja voi valita ne laskut tai
laskuttajat, mitka pankki voi maksaa automaattisesti erapaivana tai voi hyvak-
sya erikseen jokaisen e-laskun. Halutessaan asiakas voi saada ilmoituksen
laskun saapumisesta sahkopostitse tai tekstiviestina. (Kontkanen 2015, 213.)

Kuva 3. Danske Bankin sahkoiset asiointitydkalut (Danske Bank s.a. a)

Kuvassa 3 nakyvat erilaiset jarjestelmat kuten kannettava tietokone, tabletti ja
puhelin. Laiteilla voidaan kayttaa esimerkiksi verkkopankki- tai mobiilipankki-

sovellusta, nain laskujen maksut hoituvat nopeasti ja helposti.
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5 DANSKE BANKIN MAKSUMENETELMAT
5.1 Mobiilipankki

Danske Bankin mobiilipankki tarjoa asiakkaille helppoa ja nopeata asioiden
hoitamista alypuhelimella. Asiakas pystyy seuramaan rahamenoja ja talousti-
lannetta entistad helpommin. Nykyaan voi kirjautua mobiilipankkiin sormijalki-
tunnistuksella PIN-koodin sijaan. Jos asiakas kadottaa pankkikortin, han voi
halutessa sulkea kortin mobiilipankissa. Siella voi myos avata kadonneen
pankkikortin. Hyvat puolet mobiilipankissa ovat muun muassa paivittaisten
raha-asioiden hoitaminen, rahan siirto tililta toiselle, laskujen hyvaksyminen ja
maksaminen onnistuvat nopeammin ja ilman turvakorttia seka paperilaskujen
maksaminen viivakoodilla puhelimen kameran avulla. Nama palvelut voi hoi-
taa riippumatta paikasta tai ajasta. Mobiilipankissa hoituu uusien sopimuksien
allekirjoittaminen ja viimeisempien sopimukseen selaaminen puhelimella.
(Danske Bank 2017d.)

Monilla suomalaisilla asiakkailla tai Suomessa toimivilla pankeilla on mobiili-
pankki kaytdossa. Mobiilipankki tarkoittaa verkkopankkiohjelmaa, joka toimii
matkapuhelimella. Pankeilla on erilaiset mobiilipalvelut, ja ne eroavat toisis-
taan. Yleiset palvelut, mita pankit tarjoavat mobiilipankissa ovat muun muassa
tilisiirtoja, laskujen maksaminen viivakoodilla tai ilman ja korttien ja tilien saldo-
jen tarkastus. Danske Bankin ja muiden suurien pankkien avulla voidaan
tehda arvopaperikauppaa ja seurata sijoituksia paivittaisasioinnin lisaksi. Kai-
killa paivittaispankkien sovelluksilla onnistuu peruspankkiasiointi. Mobiilipankin
palveluiden kayton maara kasvaa edelleen, silla jotkin pankit ovat saavutta-
massa samaa maaraa verkkopankkikirjautumisten kanssa. (Pankkiasiat
2016.)

Ensimmainen mobiilipankkisovellus julkaistiin vuonna 2011 Danske Bankissa.
Alypuhelimien ja tablettien kaytté on kasvanut tietokoneisiin verrattuna. Ta-
man takia verkkopankin kaytto on vahentynyt ja mobiilipankki on noussut sen
rinnalle. Mobiilipankki on erittain suosittu ja suosio on koko ajan kasvamassa.
Verkkopankissa palvelut keskittyvat enemman hakemuksien tekoon, tilien
avauksiin ja tietojen tayttamiseen. Mobiilipankin kaytto on turvallista, kunhan
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asiakas noudattaa pankin turvallisuusohjeita ja kasittelee huolellisesti pankki-
tunnuksia. Vaarana voi olla esimerkiksi puhelimen haittaohjelmat. (Danske
Bank 2017b.)

5.2 Verkkopankki

Danske Bankin verkkopankissa asiakas hoitaa helposti paivittaisasioinnit. Ei
enaa tarvitse kayda pankkikonttoreissa, silla rahasiirrot, laskujen maksut ja ti-
lien saldon tarkistus onnistuvat helposti verkkopankissa. Siella myos pystyy
seuramaan omaa taloutta. Asiakas nakee omat menot, tulot ja voi suunnitella
oman rahan kayttda. Verkkopankissa voi itse seurata omia sijoituksia, saas-
toja ja markkinoiden kehitysta. Asiakas pystyy myos tekemaan toimeksiantoja
ja sijoituskokonaisuuden analysointi onnistuu katevasti. (Danske Bank 2017c.)

Verkkopankin avulla voi hakea lainaa tai muuttaa omia palveluita ja sahkoi-
sesti allekirjoittamaan sopimuksia. Asuntolainan ja muiden lainojen hallinnointi
onnistuu myos verkossa. Verkkopankissa korttien turvallisuutta pystyy myos
hallinnoida, lisaksi asiakas pystyy tilaamaan uuden pankkikortin tai tunnuslu-
vun kortille. Tarvittaessa voi l&ahettaa tai vastaanottaa suojatusti viestia verkko-
pankin avulla, varata ajan verkkotapaamiseen tai lainaneuvotteluun pankki-
konttoreihin. Kaytto- ja saastamistileja voi myos avata verkon kautta. (Danske
Bank 2017c.)

5.3 MobilePay

MobilePay on sovellus, joka toimii puhelinnumeron avulla ja se mahdollista ra-
han siirtdmista toiselle henkildlle helposti ja turvallisesti. MobilePay sovelluk-
sella pystyy myos maksamaan esimerkiksi liikkeissa tai verkkokaupassa.
(Danske Bank 2017a.)

MobilePayn saa ladattua AppStoresta, Google Playsta tai Windows Storesta.
Ohjelma on ilmainen kaikkien pankin asiakkaille, mutta kaytto velvoittaa, etta
pitaa olla yli 15-vuotias. MobilePayn avulla voidaan lahettaa 100 euroa vuoro-
kaudessa. Nostorajaa voi nostaa 500 euroon, ja asiakkaan pitaa tunnistautua
suomalaisen pankin myontamilla pankkitunnuksilla vaihtaakseen nostorajaa.

(MobilePay s.a. a.)



21

5

MobilePay %

©)

Kuva 4. Maksa kassalla nopeammin MobilePaylla (MobilePay s.a. b)

Kuvassa 4 nakyy, milta nayttad MobilePay-logo.

5.4 Verkkotapaaminen

Danske Bankin henkildasiakasliiketoiminnasta vastaava johtaja Kenneth Kaar-
nimo kertoo, ettd Danske Bank on ensimmainen pankki, joka tuo Suomen
markkinoille verkkotapaamisen eli asiakaskohtaamisen verkkoyhteyden ja
verkkopankin avulla. Verkkotapaamisen avulla asiakas pystyy hoitamaan
laina- ja sijoitusneuvottelut seka muut asiantuntijaosaamista vaativat asiat ko-
tikoneelta. Palvelu on saanut asiakkailta erittain hyvan vastaanoton ja on tar-
jolla kaikille pankinasiakkaille. Jatkuvasti korostuu verkkopalveluiden rooli
pankkitoiminnassa ja nykyisin valtaosa pankkitapahtumista hoidetaan ver-
kossa tai mobiiliyhteyden kautta. Verkkotapaaminen tarjoaa asiakkailleen
mahdollisuuden siirtda vaativat pankkiasiat, kuten laina- ja sijoitusneuvottelut,
verkkoon. Sen avulla asiakkaan ei tarvitse tulla konttoriin, vaan pankin asian-
tuntijan voi kohdata helposti suoraan kotoaan. Danske Bank pyrkii jatkuvasti
kehittamaan uusia tapoja asiakaskohtaamiseen ja yhteydenpitoon. Tarkein ta-
voite pankilla on saada mahdollisimman saumaton yhteys pankkiin, paikasta
ja ajasta riippumatta. (Danske Bank 2013.)

Verkkotapaaminen antaa mahdollisuuden asiakkaille reaaliaikaisiin verkkoyh-
teyden yli toteuttaviin tapaamisiin asiantuntijoiden kanssa. Hyvaa tassa palve-
lussa on se, etta laskelmat, dokumentit, tilitiedot, esitysmateriaalit ja muu in-

formaatio voidaan esittaa verkkopankin kautta verkon yli suojattuna ja turvat-

tuna luotavalla yhteydella samalla tavalla, kun istuttaessa normaalissa kontto-
ritapaamisessa. Suojatussa yhteydessa verkkopankin kautta toimiminen mah-
dollistaa pankkia pankkisalaisuuden alaisen informaation jakamisen yrityksen

ja asiakkaan valilla, jota ennen ei voitu tehda suojaamattomissa puhelin tai in-

tarnatvhtavikecicea (Mancka Rank 2N1 )
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Lisaksi hyotyna on se, etta verkkotapaaminen ei vaadi tietoteknistad osaamista
tai sovelluksien asentamista. Palvelu on yksinkertainen, helppo ja turvallinen.
Hyotyna on my0s se, etta on mahdollista allekirjoittaa heti osa asiakirjoista
sahkdisesti. (Danske Bank 2013.)

Verkkotapaaminen toimii niin, etta pankkiasiakas sopii pankin kanssa tapaa-
misesta esimerkiksi verkkopankissa. Sen jalkeen asiakas saa siihen kutsun.
Sovittuna paivana ja aikana pankin asiantuntija soittaa asiakkaalle. Tapaami-
nen alkaa automaattisesti sen jalkeen, kun pankkiasiakas kirjautuu omaan
verkkopankkiin ja painaa kutsussa olevaa linkkia. Naytossa nakyvat kaikki asi-
antuntijan esittelemat dokumentit, sopimukset, tilitiedot ja muu materiaali.
Verkkotapaamisella on puhelinpalveluiden kannalta etuja, silla monimutkaiset
asiat hoituvat helpommin verkossa, kun puhelinyhteyden valityksella. Sen jal-
keen, kun verkkotapaaminen on loppu, asiakas sulkee aaniyhteyden ja pois-
tuu verkkopankista. Kayttamalla tata palvelua asiakas saastaa aikaa huomat-
tavasti. (Danske Bank 2013.)

Kuva 5. Tervetuloa Danske verkkotapaamiseen (Danske Bank s.a. b)
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Kuvassa 5 on esitetty, miltd verkkotapaaminen nayttaa asiakkaan kohdalta.
Pankkiasiakas nakee asiantuntijan valokuvan, mutta pankkiasiakas ei ole na-

kyvilla.

6 HAASTATTELUT JA TUTKIMUSKYSYMYKSET

Suoritin teemahaastattelun ennen joulua Kouvolan Danske Bankissa. Teema-
haastattelua varten valitsin keskeiset kysymykset (lite 1), jotka auttoivat haas-
tattelun etenemisessa. Mietin etukateen kysymykset. Jokaisen haastateltavan
kanssa sovittiin oma tapaaminen, etta heilla olisi tarpeeksi aikaa haastattelua
varten. Haastattelin pankin tyontekijoita yksi kerrallaan, etta haastateltavat ei-
vat kuulisi toistensa vastauksia ja vastaukset olisivat monipuolisia. Kysyin
pankin tyotekijoilta samat kysymykset samassa jarjestyksessa. Sain niilta eri-
laiset nakemykset. Vastaukset nauhoitin puhelimella ja kirjoitin paperille muis-
tiinpanot. Nain sain mahdollisimman tarkat vastaukset. Sen jalkeen, kun kera-
sin vastaukset, kuuntelin kaikki nauhoitukset ja litteroin vastaukset tietoko-

neelle.

6.1 Taustatiedot, koulutus ja tydvuodet

Kouvolan Danske Bankissa tyoskentelee viisi tyontekijaa. Ensimmaisena
haastateltavana toimii pankinjohtaja, joka on ollut tdissa pankkialalla 32 vuotta
ja hanen koulutus on lukio ja kaupallisen alan. Toisena haastateltavana toimii
rahoitusasiantuntija, jonka koulutus on lukio ja kauppaopisto ja joka on ty0s-
kennellyt pankkialalla 27 vuotta. Kolmantena haastateltavana toimii sijoitusasi-
antuntija, han on tyoskennellyt pankkialalla 18 vuotta ja koulutus on yo-merko-
nomi. Neljantena haastateltavana toimii toinen rahoitusasiantuntija, jonka kou-
lutus on markkinointitradenomi ja joka on pankkialalla tydskennellyt 26 vuotta.
Viidentena haastateltavana toimii palveluneuvoja, jonka koulutus on lukio,

merkonomi ja joka on tyoskennellyt pankkialalla 33 vuotta.

6.2 Miten digitalisaatio on vaikuttanut tyotehtavissa 5 vuoden aikana

Pankinjohtajan haastattelussa tuli ilmi, etta digitalisaatio on monipuolistanut
pankkityontekijoiden tyotehtavia ja se on myos havittanyt tyotehtavia. Taval-
laan se on vaikuttanut siihen, etta tyontekijat elavat jatkuvassa muutoksessa.
Pankinjohtajan mielesta koko ajan pitaa olla valmis tekemaan asioita uudella
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tavalla ja pitaa olla vastuussa omasta kehittymisesta. Paperiton ty0 ei ole viela
toteutunut, mutta pankit menevat siihen suuntaan. Pankinjohtaja kertoi, etta
ollaan entistda enemman paperittomuudessa, koska asiakkaiden kanssa teh-
daan asiat verkossa tai etana. Asiakas voi allekirjoittaa sopimukset etana. Esi-
merkiksi sahkoinen allekirjoitus on tullut eri sopimuksiin viiden vuoden aikana

verkkopankissa.

Rahoitusasiantuntija sanoo, etta digitalisaatio on muuttanut pankkityotehtavia
viidessa vuodessa paljon. Ennen tavattiin asiakkaita face-to-face, nyt tehdaan
paljon etatapaamisia. Rahoitusasiantuntijan mukaan myos suurin osaa velka-

kirjoista ja panttauksista pystytaan laitamaan verkkopankkiin allekirjoittavaksi.

Sijoitusasiantuntijan mielesta etatapaamisia on tullut, ihmiset tekevat sijoituk-
siaan itse verkossa, eika asiakkaiden tarvitse kayda konttorissa ja he ovat op-
pineet hakemaan tietoa verkkopankkista ja yleensakin internetista. Se on var-
maan kaikkein suurin muutos. Nuoret osaavat etsia tietoa, mutta iso osa van-
hasta ikapolvesta ei. Osalla ei edes ole verkkopankkitunnuksia. Face-to-face-
tapaamisia tulee edelleenkin enemman. Varakkaammat ihmiset tulevat sijoi-
tusneuvotteluun, ja he haluavat sita kasvotusten. Sijoitusasiat on vaikeampi
kayda verkkopankissa lapi, joten asiakkaat tulevat mieluimmin pankkikontto-
reihin. Sijoitusasiantuntija kertoo haastattelussa, ettd hanen tyossaan digitali-
saatio nakyy ehka vahemman kuin muissa pankkityotehtavissa.

Palveluneuvoja kertoo haastattelussa, etta kassa-asiointi on huomattavasti va-
hentynyt ja Kouvolan Danske Bankissa kokonaan loppunut. Kateisen rahanka-
sittely on vahentynyt ja on tullut monia muita laskunmaksutapoja. Ennen las-
kuja maksettiin maksuautomaateilla, myohemmin tulivat kayttoon verkko-
pankki, mobiili- ja tablettipankki, MobilePay ja samaten korttien kaytto lisaan-

tyi.

6.3 Mita tulevaisuudessa pankkityontekijalta vaaditaan

Pankinjohtaja kertoo, etta tyontekijoiden pitaa olla koko ajan valmis oppimaan
uutta ja oleman muutoksessa mukana. Ei kannata vastustaa muutoksia, koska

se vaan vaikeuttaa omaa tyota ja tulevaisuutta. Hanen mielestaan kannattaa
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olla mukana muutoksessa, avara katseinen ja valmis siihen muutokseen. Pi-
taa olla valmis myds omalla ajallaan kouluttautumaan omaa tyota tukevilla alu-

eilla. Taytyy enemman antaa itsestaan kuin aikaisemmin.

Rahoitusasiantuntijan mielesta pitaa olla itsekin mukana digitalisaatiossa ja
osattava kayttaa muutakin, kun esimerkiksi verkkopankkia, MobilePay-ohjel-
maa tai mobiilipankkia. Jos pankin tyontekija ei itse kayta digitaalisia palve-
luita, han ei pysty vakuuttamaan asiakkaalle, etta se on hyva asia. Varmasti
nakyy tulevaisuudessa, etta mennaan enemman digitalisaatioon ja aina tulee
uutta. On oltava ajan hermolla. Pankkityontekijoiden on aina mentava muutok-

sessa mukana, koska niiden tyotehtavat muuttuvat koko ajan.

Toinen rahoitusasiantuntija kertoo haastattelussa, etta uusien asioiden opet-
telu on ehdotonta. Sijoitusasiantuntija ja palveluneuvoja ovat samaa mielta
myds. Ei voi tipahtaa, silla pitaa olla kehityksessa koko ajan mukana. Pank-
kien tapa toimia tulee varmasti vielakin monipuolistumaan. Han on varma, etta
tyotehtavat tulevat menemaan viela enemman digitalisuuden puolelle, esimer-
kiksi perinteinen asuntolainaneuvottelu. Se, etta asiakas ottaa yhteytta pank-
kiin ja tulee konttoriin, vahenee koko ajan. Kaikki muut tapaamiskanavat li-
saantyvat. Toinen rahoitusasiantuntija arvelee, etta jossain kohti kivajalkapan-

kin merkitys vielakin pienenee tasta nykyisesta.

6.4 Mielipiteet digitalisaatiosta

Pankinjohtaja kertoo haastattelussa, etta digitalisaatio on hanen mielesta erit-
tain hyva asia, koska se helpottaa monen ihmisen tekemista. Han on sita
mielta, etta asioita voi hoitaa helpommin ja nopeammin. Nykyaan pankki on
kannykassa, ei tarvitse enaa kayda asioimassa pankissa. Lisaksi ei tarvitse
lahtea katsomaan, missa on laheisin pankkikonttori tai missa on lahin pankki-

automaatti, koska puhelin on aina mukana.

Digitalisaatio on hyodyllinen molempien rahoitusasiantuntijoiden mielesta. Se
tuo vahan haittoja. Rahoitusasiantuntijoiden mukaan heidan tyonsa kannalta
digitalisoitumisesta ei ole haittaa. Digitalisaatio helpottaa paljon pankkityonte-

kijoiden paivittaista tyota ja monessa asiassa nopeuttaa asioita, kun vertaa ai-



26

kaan ennen digitalisaatiota. Tieto kulkee nopeasti sahkoisesti. Ei tarvitse |a-
hettaa mitaan postissa, vaan asiakkaan dokumentit ovat saman tien kaytossa.
Kaikista merkittavin muutos on ollut sahkoinen allekirjoitus. Toinen rahoitus-
asiantuntija kertoo haastattelussa, etta lainapuolella velkakirjojen ja panttauk-
sien tekemisessa on aika iso ty0 jo fyysisesti. Kun kdy asiakkaiden kanssa
lapi kaikki paperit, se vie helposti puoli tuntia. Verkkopankissa asiakas tutus-
tuu dokumentteihin ja hyvaksyy ne itsenaisesti, eika siihen kaytetty aika ole
pois pankkityontekijan tyoajasta. Jos asiakkailla tulee kysymyksia, he voivat
tarkentaa ja kysya, jos eivat jotain asiaa ymmarra esimerkiksi velkakirjassa.
Digitalisaatio vapautta pankkityontekijoiden aikaa tarkeampaan tyohon.

Toinen rahoitusasiantuntija toteaa: Helpottaa hirveen paljon péivittéista tyotéa
Ja monessa asiassa nopeuttaa niité asioita, kun vertaa siihen entiseen aikaan

ennen tuota digitalisaatiota.

Sijoitusasiantuntija kertoo haastattelussa, etta digitalisaatio nopeuttaa ja hel-
pottaa pankkityota, ehka liikakin. Digitalisaatio tulee poistamaan tyopaikkoja,
joten nykyaan tarvitaan entistd vahemman pankin tyontekijoita. Lisaksi sijoi-
tusasiantuntija kertoo, etta ikaantynyt ikapolvi ei halua olla verkossa, kun taas
nuorempi ikapolvi asioi siina aina. Tasta johtuen pankkityontekijoiden pitaa
olla aina tavoittavissa verkossa. Palveluneuvoja on myos samaa mielta. Han
kertoo, etta digitalisaation avulla ei enaa tarvitse lahtea pankkiin, vaan paivit-

taisasiat hoituvat itse ja nopeasti.

6.5 Kateisen rahan tulevaisuus

Pankinjohtaja kertoo haastattelussa, etta kateinen raha tulee varmasti jossain
vaiheessa katoamaan. Kateinen on viela varmaan kaytossa jonkin aikaan.
Koska sukupolvet vaihtuvat, niin se pikkuhiljaa katoaa, varsinkin Pohjois-Eu-
roopasta. Puhelimessa olevat MobilePay- tai Pivo-ohjelmat korvaavat katei-

sen.

Rahoitusasiantuntija kommentoi haastattelussa, etta kateisten rahan maaraa
vahenee. Lisaksi nyt Danske Bankille on tulossa uuteen mobiilipankkiin mobii-

lirahaa. Tama sovellus on tarkoitettu 8—14-vuotiaille ja heidan vanhemmilleen.
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Nuorille lapsille tulee kortti ja yksi tili. Vanhemmat pystyvat omassa mobiilipan-
kissa seuramaan, miten lapset kayttavat rahaa. Nain heille opetetaan jo hyvin
pienesta lahtien, kuinka rahaa kaytetaan.

Toinen rahoitusasiantuntija kertoo haastattelussa, etta kateisrahan osuus tu-
lee varmasti putoamaan aika pieneksi, mutta ei se taysin havia. Kateisen ra-
han maara pienenee ja se on ihan hyva, koska ihmiset eivat tarvitse kateista
rahaa. lhmisilla on digitaaliset maksupaatteet, kuten maksukortit, mobiilipankit
tai MobilePay. Ne korvaavat kateisen rahan. Pankkien kannalta kateisen ra-
han vaheneminen on hyvaa asia ja myos yksityishenkilon kannalta. llman ka-
teista rahaa on turvallisempaa ja helpompaa.

Sijoitusasiantuntija kertoo haastattelussa, etta niin kauan, kun on vanhempaa
ikapolvea, kateinen raha varmaan tulee sailymaan. Sita tulee varmasti aina
jossain maarin olemaan, ja kylla se raha on entistd enemman muussa muo-
dossa kuin kateisena. Nykyaan ihmiset ovat varovaisia esimerkiksi ulkomailla.
Kaikenlainen kortti kdy ulkomailla, mutta kuitenkin halutaan olla varuillaan, jos
esimerkiksi pankkikortti ei toimi, ja siksi on hyva pitad mukana kateista.

Palveluneuvoja kommentoi kysymykseen, etta kateinen raha vahenee, mutta
milloin se tapahtuu, on vaikea sanoa. Suomen pankki on jopa arvioinut, etta
10-15 vuoden kuluessa kateinen raha vahenee huomattavasti. Esimerkiksi
Kouvolan Danske Bank konttorissa ei oteta enaa kateista rahaa vastaan. Jos
asiakas haluaa saada kateista, se onnistuu Danske Bankissa, mutta kateisen

tilauksessa pankilla menee viikko.

6.6 Pankkikonttoreiden tulevaisuus

Pankinjohtaja kertoo, ettd Danske Bank on vahentanyt 5 vuoden aikana paljon
konttoreita ja niita on myos yhdistetty. Danske Bankilla edelleenkin on viela
yksikoita noin 30 Suomessa. Kouvolan Danske Bankin pankinjohtajan mie-
lesta konttoreita viela tarvitaan vahan aikaan, ja todennakoisesti pikkuhiljaa
konttoreita vahennetaan viela. Talla hetkella ei ole tarvetta vahentaa kontto-
reita, kun Danske Bank teki niin ison harppauksen muutama vuosi sitten. Se
havitti suurin osa konttoreista. Danske Bank on keskittynyt nyt nykyisten asi-
akkaiden hoitoon. Kaikki nykyisten asiakkaiden laina-asiat hoidetaan etana ja
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konttoreissa hoidetaan nykyisin uusia asiakkaita. Taman vuoden aikana
Danske Bankilla on muuttunut strategia, ja toivotaan, etta tama strategia py-
syy vahan aikaan. Pankinjohtajan mukaan tama vaikuttaa hyvalta, etta
Danske Bank keskittyy vain uusin asiakkaisiin. Danske Bank pyrkii saamaan
asiakkaita internetin kautta, esimerkiksi etuovi ja oikotie sivustojen kautta.
Sieltad asiakas saa chatin kautta yhteytta pankkiin tai Danske Bank saa siis
asiakkaisiin yhteyden. Nain asiakas voi kiinnostua Danske Bankista ja toisen
pankin asiakkaat pystyvat tulemaan Danske Bankin asiakkaaksi. Se on isoin
muutos, joka on 2017 vuoden aikana tapahtunut. Pankinjohtajan mielesta jos-
sakin vaiheessa konttorit keskittyvat vain isoihin kaupunkeihin.

Pankinjohtaja toteaa: Danske Bankissa konttorit todenn&kdisin jaévét isoille
kaupungeille, kun ei yhtéén tiedéd miten nopeaa tdnéén kehitys on.

Rahoitusasiantuntija kertoo haastattelussa, etta kivijalkakonttoreita tulee ole-
maan aina vaan vahemman ja vahemman. Siitd huolimatta asiantuntijoita tar-
vitaan aina, koska vaikka asiakkailla on verkkopankit, he ehka tarvitsevat
face-to-face-tapaamista. Varmaan konttorit vahenevat tulevaisuudessa joka
pankeilla. Haastattelussa kavi ilmi, etta toisen rahoitusasiantuntijan ja sijoitus-
asiantuntijan mielipiteet pankkikonttoreiden tulevaisuudesta on melko saman-
laiset. Heidan mielestaan konttoreita tulee radikaalisesti harvenemaan Suo-
messa. Danske Bankissa on pitkalla jo harvennettu konttoriverkkostoa. Pank-
kirynmilla on jonkun verran paineita konttoreiden harvenemiseen, koska niita
on kallista yllapitaa. Lisaksi, koska pankit eivat tarvitse enaa niin paljon kontto-

reita, henkilokunnan maara tulee vahenemaan.

Myds palveluneuvoja kertoo haastattelussa, etta konttorit edelleen tulevat va-
hentymaan. Niissa ei hanen mielestaan ole paljon tarvetta, koska asiakkaat
pystyvat hoitamaan asioita itse. Konttorit eivat poistu, vaan niita jaa tietty
maara. Konttoreissa pankin tyontekijat pystyvat esimerkiksi pitamaan pankki-
tunnukset voimassa ja pankkikonttoreissa on myds asiantuntijapalveluita,

joista voi olla paljon hyotya pankkiasiakkaille.
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6.7 Asiakkaiden palaute kasvaneesta digitalisaatiosta

Kavi ilmi, etta kaikki haastateltavat ovat sita mielta, etta kaikki riippuu sukupol-
vesta. Pankinjohtaja kertoo, etta vanhemmat asiakkaat ovat sita mielta, etta
ennen kaikki oli turvallisempaa ja mukavampaa. He eivat halua oppia mitaan
uutta ja haluavat tulla pankin konttoriin. Pankin tyontekijoiden mielesta heidan

pitaa keskittya enemman tulevaisuuden asiakkaiden palveluun.

Molemmat rahoitusasiantuntijat kertoivat, etta aina vaan on isompi maara niita
asiakkaita, jotka arvostavat etatapaamista ja muilla tavoin asiointia pankin
kanssa digitalisaation kanavien avulla. Vanhemmat ihmiset ovat aina digitali-
saation lisaamista vastaan. Nuoret eivat kay konttoreissa, vaan haluavat

tehda kaiken verkossa ja arvostavat digitalisaatiota.

Sijoitusasiantuntijan vastauksessa tahan kysymykseen on paljon samanlaisia
mielipiteitd muiden haastateltavien kanssa. Kaikkea oppii, ja osa vanhemmista
ihmisista kayttaa verkkopankkia napparasti. Sijoitusasiantuntijan mukaan on

my0s sellaisia nuoria, jotka eivat halua oppia.

Palveluneuvoja kommentoi haastattelussa, etta asiakkailta on tullut seka ne-
gatiivista etta positiivista palautetta digitalisaation yleistymisesta. Negatiivista
on aina se, etta kaikki muuttuu ja pankkiasiakkaiden pitaisi itse hoitaa monia
palveluita. Toisaalta positiivista on se, etta kaikki kay nyt nopeasti, helposti ja
vaivattomasti. Ei tarvitse tulla pankkiin hoitamaan yksinkertaista laskuja tai jo-
tain muutosasioita, vaan niita pystyy tekemaan itse laitamalla verkkopankin tai
mobiilipankin kautta pankille viestia. Sita paitsi esimerkiksi laskujen maksami-
nen sovelluksen kautta on edullisempi, kun jos asiakas tulee pankkiin ja virkai-
lija tekee pankkiasioinnin hanen puolestaan.

6.8 Tulevaisuuden nakymat pankkialalla

Pankinjohtaja kertoo haastattelussa, etta Danske Bank on rahoittamisen alalla
ja sijoituspuolella. Pankinjohtajan mielesta automatisaatio on uusin maailma,
johon mennaan. Kaikki tiedot asiakkaasta on pankilla ja pankkiasiakas pystyy
tulevaisuudessa verkkopalvelussa itse hakeman lainan ja siita tulee automaat-

tipaatos. Pankinjohtajan mielesta pankkiasiat ovat voimakkaassa muutok-

ceacea talla hatkella
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Rahoitusasiantuntijan mukaan konttoreita varmaan vahenee, mutta asiantunti-
joita tarvitaan. Toinen rahoitusasiantuntija kertoo haastattelussa, etta tyonteki-
joiden kannalta digitalisaation takia tulevaisuuden nakymat ovat ikavia. Tule-
vaisuudessa pankin tyontekijoita irtisanotaan. Lisaksi perinteiselle pankille on
tullut paljon kilpailijoita, ja ne vievat perinteisilta pankeilta markkinaosuutta.
Toisen rahoitusasiantuntijan mukaan pankit sailyvat, ja ne vain muuttavat

muotoaan. Pankkityontekijoiden pitda myods uudistua muutoksessa mukana.

Sijoitusasiantuntijan mielesta tulevaisuudessa ollaan entista enemman ver-
kossa ja tyontekijoita vahennetaan. Varmaan pankkitoiminta tulee laajene-

maan muualle kuin kivijalkapankkeihin, joihin on totuttu.

Palveluneuvojan mielesta tulevaisuus on se, etta ihan peruspalvelut vahene-
vat. Asiantuntijoita pitaisi silti olla esimerkiksi lainapuolella ja sijoituksissa.

Opastusta ja neuvontaa tarvitaan jonkun verran pankkikonttoreissa edelleen.
Kouvolan Danske Bankin palveluneuvojan mukaan varmasti sellainen tyo li-
saantyy, etta tarvitsee olla kehittamista ja testausta uusiin sovelluksiin ja jar-

jestelmiin, etta ne toimivat.

7 TULOKSET

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, miten digitalisaatio on vaikutta-
nut pankkiin. Tuli selvitettya, kuinka pankin tyontekijoiden tehtavat ovat muut-
tuneet digitalisaation myota ja kuinka pankkiasiakkaat suhtautuvat naihin muu-
toksiin. Opinnaytetyossa selvisi, etta digitalisaatiosta on enemman hyotya,
kuin haittaa. Sen liséksi tulevaisuudessa digitalisaatio tulee esiintymaan yha
enemman kaikkialla ja myos pankkialalla.

OpinnaytetyO koostu kahdesta teoriaosasta. Ensimmaisessa osassa kerrotaan
yleisesti digitalisaation kehittymisesta, hyodyista ja haitoista. Digitalisaation
kehitys on tapahtunut pikkuhiljaa noin 20 vuoden aikana. Kehittymisen alku-
vaiheessa ihmisten oli vaikea tottua automatisaatioon. Ajan myaota kaikki kui-
tenkin ymmarsivat kuinka hyodyllinen ja kateva se on. Nuorempi ikapolvi oppii
nopeammin hyddyntamaan automatisaatiota kuin vanhempi ikapolvi. Digitali-
saatio on nopeuttanut ja helpottanut monia yrityksia ja asiakkaita esimerkiksi
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rahan ja ajan saastamisessa, silla ihmistyota voivat korvata automatisoidut ko-
neet ja paperiset prosessit ovat vahentyneet. Digitalisaation avulla asiat hoitu-
vat helposti, mutta liikkuminen jaa vahaiseksi, koska monet asiat voidaan

tehda verkossa.

Toisessa osassa kerrotaan, yleisesti pankeista ja minkalaisia pankkipalveluita
oli ennen ja mita palveluita on kaytossa talla hetkella. Monet pankkipalvelut
ovat sahkoistyneet, ja nykyaan melkein kaikki voidaan tehda alypuhelimella tai
tietokoneella. Verkkopalvelut mahdollistavat nopean ja turvallisen tiedon siirta-
misen. Pankkisovellukset auttavat tuomaan asiakkaita lahemmaksi pankkia ja
palvelut ovat helposti saatavilla.

Tutkimuksen alkuosassa esitellaan opinnaytetyon toimeksiantajayritys Danske
Bank Oyj:n Kouvolan konttori. Kouvolan Danske Bankin konttorin henkilokunta
koostuu pankinjohtajasta, kahdesta rahoitusasiantuntijasta, sijoitusneuvojasta
ja palveluneuvojasta. Koko henkilokunta osallistui teemahaastatteluun joulu-
kuun 2017 aikana.

Haastatteluiden avulla selvisi, etta digitalisaatio on muuttanut paljon pankkitoi-
mintaa. Esimerkiksi kateisen rahan kaytto on vahentynyt huomattavasti. Mo-
net pankkipalvelut ovat siirtyneet verkkoon, mika on helpottanut pankkityoteki-
joita ja asiakkaita. Koska melkein kaikki pankkiasiat pystytaan hoitamaan ver-
kossa, pankin tyontekijoita tarvitaan vahemman. Tasta johtuen pankkikontto-
reita on jouduttu vahentamaan. Suurin osa vanhasta ikapolvesta on tyytyma-
ton tahan muutoksen, koska he ovat tottuneet perinteiseen pankkiasiointiin.
Nuorempi lkapolvi on taas erittain tyytyvainen pankkipalveluiden digitalisoitu-

miseen.

Erittain suosittu palvelu on verkkotapaaminen, mika on helpottanut erittain pal-
jon pankkityontekijoita ja asiakkaita. Myos suosittu on sahkoinen allekirjoitus,
joka tarkoittaa sita, etta kaikki velkakirjat ja panttaukset pystytaan allekirjoitta-
maan verkossa. Pankkityontekijan ei enaa tarvitse kayda asiakkaan kanssa
lapi kasvotusten kaikkia asiakirjoja, vaan asiakas pystyy itse rauhassa tutustu-
maan niihin ja hyvaksymaan dokumentit verkossa. Naiden sahkopalveluiden
avulla face-to-face-tapaamisia pyritdan vahentamaan. Pankit uudistavat ja ke-
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hittavat sovelluksiaan koko ajan, jotta asiakkaiden olisi mukavampi ja hel-
pompi asioida siella. Tasta johtuen pankin tyontekijoiltd vaaditaan sita, etta he
ovat muutoksessa mukana. Heidan pitda myos osata itse kayttaa sovelluksia

ja neuvomaan asiakkaitta, kuinka niita kaytetaan.

8 PAATELMAT

TyoOharjoittelupaikaksi valitsin Kouvolan Danske Bankin. Valitsin taman paikan
tyoharjoitteluksi, koska minua kiinnostaa, miten pankit toimivat, miten pankki-
maailma kehittyy ja minkalaisia palveluita pankit tarjoavat. Tulevaisuudessa ha-
luaisin olla pankkiasiantuntija. Tekemalla opinnaytetyotani huomasin, etta pank-
kikonttorit vahenevat ja tyontekijoita ei tarvita enaa yhta paljon kuin ennen. Jos-

sain vaiheessa konttorit palvelevat vain isoissa kaupungeissa.

Mielestani suoritin opinnaytetyon hyvin. Kirjoista ja verkkosivuista sain todella
hyodyllista tietoa digitalisaatiosta ja pankkitoiminnasta. Lisaksi opin paljon uutta.
Sain hyvin suoritettua haastattelun ja sen jarjestelyt Kouvolan Danske Bank
konttorissa. Haastattelut kestivat noin 10—15 minuuttia per haastattelu. Paasin
haastattelemaan kaikkia pankin tyontekijaa. Haastattelu antoi minulle erittain
laajan ja hyvan kuvan pankkimaailmasta. Toimeksiantaja Danske Bank yrityk-
sen tyontekijoilta sain paljon apua ja tukea opinnaytetyon tekemisessa.
Oppinaytetyohon olisin voinut tehda kyselylomakkeen pankin asiakkaille, jos
olisi riittanyt aikaa. Kysymyksina olisin laittanut, millaisia hyotyja ja haittoja digi-
talisaatiosta on ollut. Lisaksi kyselyssa olisin kysynyt asiakkailta ikaa, silla olisin
selvittanyt, miten eri ikapolvet suhtautuvat uusin pankkipalveluihin ja digitalisaa-

tioon.

Digitalisaatio kehittyy koko ajan enemman ja enemman. Suurin osa ihmisista ei
voi kuvitella elamaa ilman digitalisaatiota, hyva esimerkki on alypuhelin. Nyky-
aan alypuhelimesta loytyy melkein kaikki, mita ihminen tarvitsee arkielamassa.
Esimerkiksi alypuhelimella voidaan maksaa kaupoissa, eika tarvitse kantaa
enaa lompakkoa tai kateista. Osan ihmisten tyosta ovat korvanneet koneet ja
todennakoisesti tulevaisuudessa koneet korvaavat kaiken. Taten elamasta tulee
entistda nopeampaa ja helpompaa. Lapsia pyritdan opettamaan pienesta lahtien
kayttamaan teknologiaa, jotta he olisivat koko ajan kehityksessa mukana. Esi-

merkiksi osa opetuksen materiaalista on verkossa ja laitteistoissa.
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Turvallisuus on erittain tarkea osa digitalisaatiota. Sen kehittymiseen pitaisi kes-
kittya paljon, silla osa ihmisista valitsee mieluimmin hoitaa asiat vanhalla ja to-
detulla tavalla. Digitalisaation paatavoitteena on saada ihmiset uskomaan, etta
kaikki palvelut ovat turvallisia, jotta he eivat epailisi, etta henkildtiedot ja muu in-
formaatio vuotavat verkkoon.
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Liite 1
LITTEET

Haastattelujen kysymykset

Taustatiedot, koulutus ja tyovuodet?

Milla tavalla digitalisaatio nakyy tyotehtavissa, esimerkiksi 5 vuoden aikana?

Mita tulevaisuudessa pankkityontekijalta vaaditaan?

Omat mielipiteet digitalisaatiosta?

Kateisen rahan tulevaisuus?

Pankki konttoreiden tulevaisuus?

Asiakkaiden palaute kasvaneen digitalisaation aiheuttaneen asiakaspalvelun

muutoksista/uusista palvelumuodoista?

Tulevaisuuden nakymat pankkialalla?



