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Abstrakt

Bankerna ar i mitten av ett digitalt genombrott och ar tvungna att standigt komma upp
med nya innovativa digitala I6sningar for att hallas sida vid sida med sina konkurrenter.
Kundernas krav och forvantningar pa bankernas digitala tjanster &r hdga och det ar
valdigt [att hant att de byter bank ifall de far battre service pa annat hall. Bankpersonalen
och de fysiska kontoren star dven infor risken att manuella, repeterande arbetsuppgifter
sasom radgivare kan ersattas av robotar i framtiden. Strukturella forandringar maste
goras for att ha personal som ar kunnig inom implementerande av nya kanaler och
marknadsforing pa sociala medier. Dessutom maste applikationer finnas tillgangliga for
att ha mojlighet att konkurrera med de andra bankerna.

Syftet med examensarbetet ar att ta reda pa vilka tjdnster och produkter som har blivit
mest paverkade av digitaliseringen samt vilka som har krdvt mest utveckling. Syftet ar
ocksa att ta reda pa hur bankpersonalens arbetsuppgifter har forandrats under de
senaste aren.

Genom undersokningen ville jag dven fa fram om digitaliseringen har medfort eventuella
nya tjanster och produkter, hur drastisk minskning av fysiska kontor som skett samt hur
framtidens betalningssatt kommer att se ut. Detta gjordes genom tva semi-
strukturerade intervjuer, en intervju med Aktias bank- och regiondirektor och en med
Bank X bitrddande kontorschef. Metodvalet grundade sig pa att fa en sa 6ppen
diskussion som mojligt for att ha mojligheten att stalla foljdfragor istallet for att folja en
strikt intervjuguide.

Bade respondenterna fran intervjuerna och teorin som har behandlats visar indikationer
pa att det galler att halla sig ajour med utvecklingen och den harda konkurrensen. Enkla
tjanster har digitaliserats och dessa kan enkelt och smartfritt skotas digitalt. Ett antal
mer avancerade drenden har dven digitaliserats sdsom 13an, placeringar, aktie- och pant
brev. For mer avancerade arenden, som att kdpa bostad eller gora storre placeringar,
finns det fortfarande och dven i framtiden behov for i form av traditionella moten.

Sprak: Svenska
Nyckelord: Digitalisering, Bankbranschen, Elektroniska- och mobila tjanster, kontor,
personal, kundrelationer, PSD Il
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Abstract

The banking sector is in the middle of a digital breakthrough and must constantly come
up with new innovative digital solutions to keep up with its competitors. Customers'
requirements and expectations on the banks' digital services are high and it is very easy
to change to another provider if they provide a better service elsewhere. Bank staff and
physical offices also face the risk that manual, repetitive tasks such as advisors can be
replaced by robots in the future. Structural changes need to be made to have staff who
are knowledgeable in implementing new channels and marketing on social media. In
addition, there must be availability of apps in order to be able to compete with other
banks.

The purpose of this Bachelors' thesis is to find out which services and products have been
most affected by the digitization and which have required the most development.

In addition, finding out how the bank staff's duties have changed in the recent years. In
the research, | would also like to see if digitalization has brought along any new services
and products, how drastic reduction of physical offices and personnel have occurred and
how the future of payment systems will look. This was done by performing two semi-
structured interviews. An interview with Aktia’s bank- and regional director and an
interview with the Deputy Office Manager of Bank X. The methodology was based on
getting as open a discussion as possible to have the opportunity to bring forward follow-
up questions instead of following a strict interview guide.

Both the respondents of the interviews and the theory have shown indications that it is
important to keep up with developments and tough competition. Simple services have
been digitized and these can be easily managed digitally. A number of more advanced
services have also been digitized such as loans, placements, stocks and mortgage letters.
The more advanced services like on housing or making bigger investments are still today
and even in the future in need of traditional meetings.

Language: Swedish
Key words: Digitalization, Banking sector, Electronic- and mobile services, Offices,
Personnel, Customer relations, PSD Il
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1 Inledning

| det forsta kapitlet presenteras kort en bakgrund till &mnet for att ge en forstaelse om hur
bankernas verksamhet sag ut forr i tiden och vad digitalisering innebar. Syftet med
examensarbetet kommer att beskrivas och likasa problemformuleringen samt

fragestallningen.

1.1 Bakgrund

Fore 1T-boomen slog igenom mellan 1990-2000-talet var kunderna tvungna att besoka sitt
lokala bankkontor for att skota sina bankarenden. De senaste aren har allting forandrats och
den fysiska kontakten till bankkontoret finns det inte lika stort behov av langre. Da syftas
det inte endast pa att moten borjat utforas digitalt eller att kunderna skoter sina drenden via
egen nat bank eller app. Det borjar vara valdigt stor konkurrens fran nya innovativa aktorer
inom Fin Tech. Med Fin Techs avses t.ex. Klarna och iZettle som har kommit langst. Klarna
inom internet handeln och iZettle inom kortbetalningar. Ar 2016 var det inte s& manga av
Fin Tech startups som tjdnade pengar men de bdrjade snabbt ta 6ver stora marknadsandelar.
Bankerna maste alltsa lyckas med att konkurrera inom nya affarssegment samtidigt som de

behaller deras nuvarande kunder (Larsson, 2016).

Eftersom digitalisering och utvecklandet av nya teknologier framskrider otroligt snabbt finns
det risker for att traditionella arbetsuppgifter som radgivare ersétts av robotar. Den tekniska
innovationen betyder en stor del av banksektorn dar alla tjanster borjat digitaliserats. FOr att
bankerna skall halla sig med inom utvecklingen galler det att vara aktiv inom digital
marknadsforing pa internet och sociala medier, tillganglighet av appar, internetbank
mojligheter for att kunna konkurrera med de nya aktorerna. Det &r véldigt latthént i dagens

lage att kunderna byter tjanster ifall de far battre service pa annat hall (Larsson, 2016).

Amnet for examensarbetet grundar sig pd min praktiktid vid Svenska Handelshanken.
Praktiken gav mig en insyn pa bankernas tjanster och produkter samt maojligheten till ett sa

aktuellt &mne som mojligt och dven en undersékning med ett konkret underlag.



1.2 Problemformulering

Tidigare undersdkningar visar att bankerna ar beroende av att utveckla sina digitala tjanster
for att halla sig med inom den snabba utvecklingen. De visar dven drastiska minskningar av
bade personal samt kontor. Examensarbetets teoretiska referensram svarar pa den digitala
utvecklingen for de finlandska bankerna och ger en inblick i hur tjansterna kommer att se ut
i framtiden. Genom den kvalitativa undersokningen vill jag ta reda pa vilka produkter och
tjanster som kravt mest utveckling da konkurrensen har blivit storre speciellt inom

betaltjanster.

1.3 Syfte och avgransning

Examensarbetets syfte ar att ta reda pa hur digitaliseringen har paverkat bankernas produkter
och tjanster och ta reda pa vilka som har kravt mest utveckling. Dessutom ta reda pa hur

digitaliseringen har inverkat pa bankpersonalens arbetsuppgifter.

Examensarbetet kommer endast att behandla Fin Tech ytligt men inte pa djupet. Arbetet

kommer inte att behandla artificiell intelligens, robotisering eller automatisering.

1.4 Fragestallning

Fragestallningen for examensarbetet ar baserad pa syftet och kommer darfor att besvara en

huvudfraga och en delfraga som &r foljande:
e Vad ar digitaliseringens inverkan pa bankernas produkter och tjanster?

e Hur har digitaliseringen inverkat pa bankpersonalens arbetsuppgifter?

1.5 Metod

For att undersoka digitaliseringen inverkan har undersokningen baserats pa en kvalitativ
undersdkning med hjalp av intervjuer med bankpersonal. Som sekundarkéllor har det
anvants olika artiklar, rapporter och litteratur bade i form av bocker och digitala kallor. For
att ta reda pa de olika EU-regleringarna kommer statliga myndigheters kallor anvandas. For
att beskriva digitala tjanster kommer det framst att anvandas de finldndska bankernas

hemsidor.



1.6 Centrala begrepp

Eftersom avhandlingen kommer att behandla manga finansiella termer bade allmant och i

samband med EU-regleringar, har en beskrivning over begrepp sammanstéllts for att

underlatta lasandet och for att ge en djupare forstaelse i amnet.

Fin Tech

Al

EMV

EMEA

PSD Il

KYC

GDPR

BLOCKKEDJA

RIPPLE

Financial Technology, IT-teknologi som anvands for att skapa
bank, forsékrings, finansierings-, investerings- eller betaltjanster
(Finanssivalvonta b), 2017).

Artificiell intelligens, intelligens som utfors av maskiner. I korthet
kan Al tolkas som automatisering av manuellt arbete eller maskiner

som Gvertar manskliga arbetsuppgifter (Techworld, 2018).
Europay, Mastercard och VISA (Kossman, 2017).
Europa, Mellanéstern, Afrika (Investopedia, 2018).

PSD Il &r det nya EU-direktivet som star for Payment Service
Directive. Direktivets syfte &ar att forenkla sakerheten vid
internetbetalningar samt konsumentskyddet vid missbruk,

bedréagerier eller betalningsproblem (Finansinspektionen, 2018).

Fem storbanker som har etablerat en gemensam nordisk struktur

som kallas Know Your Customer (Realtid.se, 2018).

General data  protection regulation & den nya
dataskyddsférordningen (Alandsbanken, 2018).

Blockkedjetekniken ar en teknik som kan framja bankerna att
utfora transaktioner snabbare, enklare och billigare i realtid
(Accenture b), 2016).

Ripple &r bate en plattform och en valuta. Plattformen ar till for att
utféra snabba och billiga transaktioner. Plattformens har en egen
valuta XPR (Cointelegraph, 2018).



2 Teoretisk referensram

Den teoretiska referensramen for examensarbetet kommer att behandla vad digitalisering
innebar i allmanhet samt vilka tjanster och produkter som mest paverkats och kravt mest

utveckling for bankerna.

2.1 Traditionell bankverksamhet

For att hantera vardagliga bankarenden behdvs tjanster som konton och betalkort eftersom
I6ner, pensioner och andra betalningar skickas till bankkonton. Rakningar betalas genom de
tjanster som banken erbjuder och med hjalp av betalkort gors det kontantuttag och
betalningar. Dessutom ger bankerna finansiell radgivning samt beviljande av lan. For att
gora stora affarer som att kdpa bostad, behovs banken for lanet samt radgivning angaende
bl.a. vilken ranta som ska véljas, amorteringar och laneskydd. Banken kan ocksa ge
radgivning inom sparande ifall det ar svart att komma igang men kunden skulle vilja vara
mer engagerad. Banken hjalper bade privatkunder och foretagskunder och kan ge radgivning
inom allt fran att driva ett foretag, till 16sningar for din bransch och kapitalforvaltning
(Handelsbanken c), 2018).

2.2 Vad ar digitalisering?

Det har talats om digitalisering anda sedan 1990 men egentligen har det inforts i Finland
forst mellan 2012-2014. Digitalisering hander da en produkt eller tjanst dverfors helt och
hallet eller eventuellt delvis till digital form (llmarinen & Koskela, 2015, ss. 21-22).
Digitalisering kan betyda olika saker for olika manniskor. For en kopman kan det vara en
natbutik, for en bokforingsbyra kan det vara digital ekonomistyrning, for en aktiv lasare kan
det vara e-bocker (Torniainen, o.a., 2016, s. 20) eller for det som diskuteras i just denna
studie for en bank digitala moten, mobiltjanster, eller bostadslaneansékningar elektroniskt
istallet for till pappers (Ilmarinen & Koskela, 2015, s. 22).

Digitalisering handlar inte om att helt och hallet ersatta det gamla utan att forvandla de
befintliga processerna samt komma upp med nya idéer med hjélp av de digitala verktyg som
finns tillgdngliga (Zenta, 2018). Digitalisering &r ett verktyg for att fornya sin
foretagsverksamhet, oka foretagets tillvaxt, I6nsamhet, konkurrenskraft och att forbattra
bade kvalitet och kundupplevelse. Dessa ar verksamhetens viktigaste mal oberoende pa

strategi och med hjalp av digitalisering kan dessa utvecklas otroligt mycket.
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Digitaliseringen medfor aven knep som forbéattrar kundupplevelsen med lagre kostnader
genom att automatisera tjanster, anvanda sig av 6kad sjalvbetjaning samt minska pa utskrift
av dokument (llmarinen & Koskela, 2015, ss. 31-32). Detta kommer att underlatta och
forsnabba det fysiska arbetet i vardagen eftersom datorer kan ta 6ver manuella och
repeterande arbetsuppgifter. Det handlar inte heller om att ersatta manniskor med hjalp av
att infora digitala processer. Istallet har man majlighet till manga fordelar som att oka
produktion, kvalitet, flexibilitet samt sanka kostnader. Inom industrin kan man t.0.m. skapa
sékrare arbetsplatser med hjalp av att robotar skoter de tunga jobben medan manniskan kan
lagga fokus pa att utveckla system, skapa floden och skota kommunikationen till kunderna

for att skapa det viktigaste for foretaget, varde (Zenta, 2018).

Det huvudsakliga malet med digitaliseringen &r alltsa att skapa mervérde for kunderna med
de tjanster som erbjuds. Fastan en stor dvergang till den digitaliserade varlden redan har
passerat fortsétter varlden att digitaliseras konstant och digitalisering av verksamheten ar
kritiskt fortfarande, bade for att oka forsaljning samt bli mer effektiva. Det ar bade
affarsrelaterade samt interna processer som kraver nya innovativa IT-l6sningar som skall
fungera tillsammans (KPMG, 2018).

2.3 Digitalisering i Finland

Finland ligger for tillfallet trea inom digitaliseringen men kdmpar fortfarande mot USA och
Kina. Detta & matt av trafik- och kommunikationsministeriet i samband med
digitaliseringsbarometern. Den nyaste métningen visade att Finland placerade trea i
jamforelse till 22 andra lander. Overlag ligger de nordiska landerna hogt upp i barometern
(Liikenne- ja Viestintdministeri6, 2018). Finland var en av de forsta landerna som bérjade
erbjuda banktjanster pa internet och en stor del av befolkningen borjade anvéanda tjansterna
relativt tidigt (Ilmarinen & Koskela, 2015, s. 35). Dock utnyttjar vi inte digitaliseringen
tillrackligt mycket i jamforelse till USA och Kina som har de stora globala digitala
plattformarna som Netflix, Amazon, Facebook, Google och manga fler. Den storsta
utmaningen Finland har haft &r sjalva implementeringen av mer djupgaende handlingssatt.
Organisationer har tagit upp manga nya lésningar men inte tankt pa att dessa gar hand i hand
med nya teknologiska forandringar. Planeringen gors inte heller enligt de digitala
forutsattningarna.  Enligt Petri Rouvinen, VD pa Etlatieto far Finland ut nytta av

digitaliseringen men utnyttjar den inte till fullo (Granskog, 2018)



2.4 Bankernas digitalisering

Bankbranschen ar i mitten av ett digitalt genombrott som leder till férandringar inom kund
beteende, lagstiftningsforandringar och konkurrens pa marknaden. Bankerna tvingas aktivt
att komma upp med nya tjanster samt uppdatera de nuvarande tjansterna for att hallas med i
utvecklingen. 1 en undersokning av Deloitte om EMEA Digital Banking Maturity
undersoktes 248 bankoperatorer fran 38 lander i EMEA-regionen.

(Deloitte, 2018) kom fram till att I&nder som Polen, Schweiz, Turkiet och Ryssland redan
har valdigt avancerade digitala kanaler och tjanster. Dock kan man dven se en stark tillvéxt
i Finland inom digitaliseringen. Johanna Andersén, chef for banksektorn i Deloitte sager att
finska banker har investerat kraftigt i digitala tjanster men det finns fortfarande
utvecklingsmojligheter. Fortfarande finns det svarigheter med att t.ex. Gppna ett konto via

en digital tjanst medan 6vriga EMEA lander redan har utvecklat detta l&nge sedan.

Figur 1 visar pd ett index till 100 hur nojda kunderna har varit mellan ar 2016-2017 med
bankernas tjanster och jag vill speciellt titta narmare pa de mittersta som har med
digitaliseringen att gora. Eftersom indexet ligger pa 81 ifall de digitala tjansterna fungerar
palitligt bade for privat- och foretagskunder samt om de digitala tjansterna &r
anvandarvanliga ligger pa 78 kan man tyda att det fortfarande finns utrymme inom

utveckling av tjansterna.

Tuotelaatu
EPSI Rating Pankki ja rahoitus 2017
100
- 823
800 % 1 sl 788 783 78,4
73,7
70
60
S0
40
Teiddn pankkinne tuotteet Teiddn pankkinne Digitaalisten palveluiden Teiddn pankkinne tuotteet
ja palveiut soveR uvat digtaalset palvelut ja kaytrajdystavallisyys? ja palvelut tekee helpoksi
tarpeisinne? niiden oheislaitteet toimivat nahdd yleiskuvan
luotettavasti? taloudestanne?

® Yksityisasiakkaat = Yritysasakkaat

Figur 1 Produktkvalitet inom bankverksamheten 2017
(Epsi rating Finland, 2017)
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Det har alltid funnits utrymme for digitalisering inom banksektorn och den stérsta orsaken
till att det maste ske en forandring hanger pa kundernas forvantningar och krav. Kunderna
blir mer och mer bekvdma med att hantera sina tjanster online och speciellt via sina
smarttelefoner, vilket ger dem en mojlighet att skoéta sina arenden pa resande fot. Idag
hanterar 59 % av européerna sina bankdrenden pa natet. Forvantningarna ar hoga pa
bankerna eftersom andra tjanster erbjuder service dygnet runt pa natet och inom Kort

forvantas bankerna att gora det samma (European central bank, 2018).

En annan faktor som paverkar péaskyndandet av utvecklingen av digitala tjanster ar
kundernas hdga forvantningar samt den hoga konkurrensen. Samtidigt som kunderna vill ha
flera digitala kanaler paverkar Fin Tech aktorerna konkurrensen kraftigt. Detta leder till stora

utmaningar for att sticka ut pa marknaden med sina tjanster och produkter (Deloitte, 2018).

Det har redan inforts internetbank och mobilbank i varje bank i Finland och det har blivit
mer vanligt att ta till n&sta steg som &r chatroboten. Enligt Accentures rapport 2017 tror fyra
av fem banker att kundkontakten kommer att skotas med hjélp av artificiell intelligens inom
3 ar. Al &r inte direkt nytt inom bankbranschen men har borjat ses som en nyckel teknologi
tillsammans med andra Fin Tech innovationer sa som blockchain, som kommer att forandra
banken inom de kommande aren. Det spekuleras att bankarenden kommer att bli mycket mer
opersonliga med tanke pa digitaliseringen men enlig Alan Mcintyre, chef for Accentures
bankpraxis kommer de att bli en mer personlig niva an den som finns idag. Detta for att
kunderna kommer fa kéanslan att banken kanner dem mycket battre (Accenture a), 2017).
Eftersom arbetssattet kommer att férédndras drastiskt i samband med att utveckla teknologin
kommer bankerna att vara i storre behov av IT-kunnig personal som har kunskap att

implementera de system som &r nddvandiga (European central bank, 2018).

| Finland har vi ett gott rykte inom finanssektorn med framgangsrika startup-foretag och det
ar viktigt att vi ar konkurrenskraftiga. Fastan vi haller oss med pa en stadig plats inom
digitaliseringen skulle det finnas mojligheter att utnyttja detta &hnu mera inom Fin Tech

sektorn (Finanssivalvonta a), 2016).



3 FoOrandringar som digitaliseringen medfort

| Kapitel 3 kommer det att redogoras vilka digitala tjanster som finns tillgangliga i finlandska

banker.

3.1 Elektroniska tjanster

Det har blivit allt vanligare att utféra sina bankarenden genom digitala moten t.ex. hemifran,
fran kontoret eller fran stugan. Det finns i dagens lage mojlighet att skota aven mer
avancerade &renden via digitala moten som tidigare kravde fysiskt bemotande pa
bankkontoret. Arenden som kan skotas digitalt &r bl.a. bostadskop, placeringar, kép av ny
bat, bil eller resa eller helt enkelt kontrollera att sina forsakringsarenden &r i sin ordning.
Under matets gang visas nodvandigt material och utrakningar som ar skraddarsydda for ditt
andamal pa din egen datorskarm av din radgivare samtidigt som arendet diskuteras (Nordea
c), 2018).

Flera banker betjanar redan via Chat tjanst bade via internetbanken och mobilbanken.
Nordea erbjuder tva olika Chattar varav den ena ar for personliga drenden dar kunden maste
identifiera sig med bankkoder. Denna Chat ér tillganglig for kunden dygnet runt. Den andra
Chatten é&r till for allmanna fragor som de besvarar med endast begransad tid pa vardagar
(Nordea a), 2018).

Internetbanken &r ett snabbt och smidigt satt att hantera alla tdnkbara bankérenden vilken
tid pa dygnet som helst. Pa internetbanken ar det mojligt att logga in med inloggningskortet
eller genom mobilt bank ID. Med hjalp av internetbankens inloggningsuppgifter far kunden
tillgang till alla internetbankens tjanster, mobilbanken, e-betalningar, internetbetalningar i
internetbutiker. Dessutom har kunden méjlighet att identifiera sig pa offentliga tjanster via

internet samt verifiera sig med dessa genom telefontjansten (Handelsbanken b), 2018).

Genom internetbanken har kunden tillgang till en personlig brevlada fran vilken det gar att
skicka meddelanden till banken och banken har mojlighet att skicka meddelanden till
kunden. Meddelandena ar krypterade sa att informationen halls med sakerhet endast mellan
kunden och banken sa att ingen tredje part skall ha tillgang till informationen som skickas.
Betalningar som gors via internetbanken kan begransas till de omraden som du gor flest
betalningar. Om kunden skall genomfdra en betalning till ett annat land an Finland kan
betalningarna begransas till Europa, Norden eller hela varlden. Det rekommenderas att l&gga

tillbaka begransningen sa fort betalningen blivit gjord for maximal sékerhet.
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Kunden kan bade 6ppna och stanga sina debet kort via internetbanken. Detta &r smidigt om
kunden gor internetkop valdigt séllan, i detta fall kan kortet 6ppnas endast for detta kdp och
sedan stinga det igen. Om kunden arbetar pa en plats som anvénder sig av “internetlon”
finns det majlighet att fa sina lonespecifikationer direkt tillgangliga pa internetbanken. Om
1an har lyfts kan amorteringsprocessen och rantor féljas med. Det ar dven mojligt att ansoka
om bostadslan, studielan eller kredit samt 6verfora kredit fran kreditkontot till bankkontot.
Via internetkontoret kan man &ven snabbt och enkelt borja fondspara och det & mdjligt att
sélja eller avsluta sina fonder nar som helst. Enligt Handelsbanken kan tjansterna aldrig vara
for sékra, darfor lagger de mycket tid och resurser pa att erbjuda sakra tjanster
(Handelsbanken b), 2018).

3.2 Mobiltjanster

En av dagens storsta teknologitrender & mobilnétet. Alla har en mobil och var tredje har en
smarttelefon. Inom mobilnatet finns den storsta affarspotentialen inom halsovarden och Fin
Tech. Experter har utvarderat att mobilnatets teknologi kan uppskattas till ett foretags vérde
mellan 3,7-10,8 miljarder dollar ar 2025. Dessutom haller automat och internet arenden pa
att forflyttas till mobilen. Likasa kop, avgifter och betalningar (Karhunen, 2016, s. 19). |
Figur 2 kan mobilanvandningens 6kning eller det sa kallade "mobile first” tydligt ses. Den
gula fargen indikerar internetbankens inloggningar per manad i Sverige som neutral och
stabil hos ca 20 000 000 anvandare medan den blaa fargen visar en radikal okning pa
mobilinloggningar. Mobilinloggningen 6kade med drygt 90 000 000 pa fem ar fram till ar
2016.

Monthiy logins in digtal channets - Sweden
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Figur 2 Mobil inloggningens 6kning
(Swedbank, 2016)
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I mobilbanken kan kunderna hantera sina vardagliga arenden. For att ha tillgang till
mobilbanken behdver man ha ett kontrakt for internetbanken. Vid forsta inloggningstillféallet
maste kodtabellen anvéandas for att valja sin personliga PIN-kod. Efter forsta inloggningen
kan kunden sjalv valja om bade kodtabell samt PIN-kod skall anvandas eller endast med
hjalp av den personliga PIN-koden. I mobilbanken finns det mojlighet att granska saldo och
de senaste transaktionerna fran framsidan, overfora pengar samt éverfoéring mellan egna
konton, betalningar via QR- och streckkoder, granska e-betalningar och godkanna dessa.
Kunden kan smidigt kontrollera kommande betalningar, lan, kreditkortets handelser, granska
internetlénen, folja upp fondportfoljen, kurser samt skicka meddelande precis som i
internetbanken. Mobilbanken kan laddas ner bade fran GooglePlay och Appstore
(Handelsbanken a), 2018).

MobilePay ar ursprungligen DanskeBanks app som har underlattat mindre transaktioner
mellan tva personer. Da en kund registrerar sig kopplar man ett telefonnummer och ett
betalkort till tjansten. Detta underlattar enormt mycket eftersom de tva parterna som vill
Overfora pengar endast behdver den andras telefonnummer. Om kunden har registrerat sig
med bankkoder &r grédnserna som kan skickas samt mottas 500 €/dag och 15000 €/ar. Om
kunden inte har registrerat sig i appen med bankkoder &r gréanserna 100 €/dag och 5000/ar. I
appen fanns det fran borjan endast mojlighet att skicka och motta transaktioner. Eftersom
100 000 anvéndare laddade ner appen redan den forsta manaden och populariteten endast
Okat sedan dess har de utvidgat verksamheten. Idag kan kunden dven betala med MobilePay

i butiken, internetbutiker, i andra appar och i butikernas betalterminaler (MobilePay, 2018).

MunRahat ar en app som dven ar grundad av DanskeBank. Appens syfte ar att foraldrar
skall ha mojlighet att latt dverféra pengar till sina barn. Vardnadshavaren kan bestamma hur
mycket pengar sitt barn kan anvanda i dagen, veckan eller manaden. Bade vardnadshavaren
och barnet laddar appen till sin mobil sa de kan se hur mycket pengar som har 6verforts.
Barnet far ett kort som ar kopplat till kontot som kan anvandas i automater och i butiken.
Fran vardnadshavarens app kan det begrdansas om kortet kan anvandas utomlands, vid
internetkop eller om barnet kan oéverfora pengar fran sitt konto till sina besparingar
(DanskeBank, 2018).
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Mobilplanbocker har blivit allt vanligare och det finns ett antal av dessa. OP:s Pivo ar en av
de populdraste bland de inhemska mobilplanbéckerna. Med Pivo kan kunden gora
betalningar till andra personer, pa nétet och i butikens betalterminaler. Appen tillater dven
att kontrollera saldo, folja upp transaktioner samt tillgang till ett automatiskt budgetverktyg
som kan gora kundens penninganvandning mer planméssig. Pivo fungerar dven med
telefonnummer och anvandaren behdver inte veta mottagarens kontonummer precis som i
MobilePay. Pivo har 6ven grundat Pivo Junior som é&r till for samma dndamal som
DanskeBanks MunRahat (OP, 2018). Nordeas Nordea Wallet &r en betalapp déar kunden
kan betala sina inkdp som kontaktlosa betalningar. Denna app har &ven
uppfaljningsfunktioner precis som de andra. Det som skiljer sig med Nordea Wallet fran de
andra mobila planbockerna ar att mindre kontaktlosa kép kan goras direkt fran lasskarmen
utan att anvanda sig av PIN-kod eller fingeravtrycksidentifikation (Nordea b), 2018). Med
Aktia Wallet kan kunden smidigt betala i butiker och dylikt med kontaktlos betalning samt
pa internetsidor och liknande tjanster. Nagra nya betallosningar har kommit till for 2018 och
Aktia har b.l.a. gatt 6ver till endast Mastercard- kort. Detta har mojliggjort nya funktioner i
Aktia Wallet appen som; Wallet kontaktlés och MasterPass. Dessutom kommer Aktia att
lansera ett helt och hallet virtuellt betalkort under hosten 2018 som skall kunna anvéndas pa
natet och i butiker (Aktia a), 2018).

ApplePay &r en valdigt popular mobilplanbok som smidig fungerar med alla Apple enheter.
Appen &r endast till for betalningar i butik, andra appar eller pa internet och inte for
transaktioner mellan tva personer som de andra. Med endast ett tryck eller
ansiktsidentifiering kan kunden genomfora sina kdp oberoende vad det &r. Betalningssattet
ar snabbare och smidigare an en vanlig kortbetalning och snabbar upp tiden vid kassan.
Kundens kort finns samlade och sakra i Wallet funktionen pa kundens enhet. Hittills &r
Nordea den enda banken som har ingatt samarbete med ApplePay och kort som fungerar till

tjansten ar Visa och Mastercard (Apple, 2018).

3.3 Betalning

Kort- och betalningsindustrin star infor konstant och snabb utveckling av digital teknik.
Industrins snabba forandring, stor 6kning av transaktionsvolymer kombinerat med foraldrad
infrastruktur har lett till att bankerna maste se narmare pa deras korterbjudanden och

utveckla sina betalningsmodeller.
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Dessutom har datasakerhet, integritet och bedrégeribekdmpning blivit en av de hdgsta
prioriteringarna da det galler bankernas korttjanster (Larsen & Toubro Infotech Limited,
2018). Narbetalningen med kort och via mobilen ser inte ut att vara den kommande
slutgiltiga 16sningen som man trodde. Enligt Riikkinen &r det fortfarande ett “besvir” eller
samma sak som att betala med det traditionella bankkortet sa lange konsumenten &r tvungen
att ta fram telefonen, planboken eller ndgon annan enhet for att genomfora sin betalning
(Riikkinen, 2016, s. 14).

Nérbetalningen som betalningsmetod, det mest mobiliserade betalningssattet i Finland ses
fortfarande som ett sékert betalningssétt. Ett nytt chip och PIN ar dock anda pa kommande
vilket kommer att leda till en hdjning av granserna fran 25 € till 125 €. Keinéinen fran Paytrail
séger att ndr granserna lyfts kommer ndrbetalningen bli det mest anvanda betalningssattet
for vardagliga kop, t.o.m. for de som inte har tagit den nuvarande narbetalningen i bruk
(Keinénen, 2016, ss. 17-18).

Foretagens strategier for tjanster och kanaler &r redan nu for det mesta sa kallat ”mobile first”
eller "mobile only”. Med detta menas att betalningstjanster valjs forst med termer for
mobilen och anpassas forst i efterhand till andra kanaler. Betalningar for butikskdp skots
fortfarande med hjélp av kontanter eller med betalkort, mobilen kommer dock véldigt tatt
efter med snabb takt. Inom kort kommer betalningsalternativen endast finnas i telefonen och

idag ser de ut enligt féljande (Karhunen, 2016).

1. Sparande av betalkortsinformation i butik- eller kdép av tjanster. Betalningen
debiteras automatiskt enligt de sparade uppgifterna enligt bruk eller en tidsbaserad

”prenumeration”. Exempel pa dessa tjanster dr; Uber, Airbnb, Amazon, Wolt,

Netflix, Alibaba, AliExpress och Spotify (Karhunen, 2016, ss. 19-20).

2. Godkannande av betalning- och avgiftsbelagda avtal genom palitliga mobila appar
med hjélp av kodtabeller eller fingeravtryck dér kortuppgifter har sparats. Palitliga
tjanster for dessa godk&nnanden &r t.ex. Danske Banks MobilePay, PayPal,
mobilbankerna, Osuuspankki:s Pivo eller Mastercards MasterPass (Karhunen, 2016,
s. 20).
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3. | januari 2018 inférdes det ett nytt betalningstjanstdirektiv kallat PSD 11, for
betalningar fran bankkontot. Detta innebar att kunden loggar in en gang pa sin mobil-
eller internetbank for att godkanna tjansten eller butikens debiteringsratt fran
kundens bankkonto. Betalningen debiteras automatiskt fran kontot och detta kommer
delvis att ersdtta sparandet av debit-kortens information i Europa (Karhunen, 2016,

s. 20).

4. ApplePay och andra nya liknande EMV-standardiserade kortbetalningsappar.
ApplePay &r det forsta betalningsmedlet som kan anvéndas for; betalning i butik, i
automater, betalning pa internet samt mobilbetalning globalt som uppfyller kraven

for bade betalaren och mottagaren (Karhunen, 2016, s. 20).

Med tanke pa digitaliseringens snabba utveckling ar bankerna under mycket press och i
behov av forandringar for att tillampa sig till denna. Bankens kunder i dagens lage kanner
inte samma behov av att vara i en stark positiv relation till sin bank och specifikt inte ha
fortroende for dem. Experter har uppskattat att bankerna ar i en stor riskzon for att forlora
tio procent av deras omsattning samt upp till halften av deras intékter till nya innovativa
aktorer vid ar 2025 (Karhunen, 2016, s. 21).

Investerare lagger miljarder euro pa nya innovativa Fin Tech foretag och hélften av dessa
pengar gar till foretag som driver tjanster inom betalnings-, finansierings-, fortroende- och
laneproblem. Dessa problem I6ser de genom enkla appar som starker fortroendet. Bankerna
i Finland anvénder sig av gamla system och program som ér till mera skada an nytta. Genom
att utnyttja blockchain teknologin skulle man kunna gora radikala férandringar. Bankerna ar
med i denna teknologiutvecklings testande och samarbetar med de nya startup foretagen

vilket visar att bankerna ar positivt instéllda till férandring (Karhunen, 2016, s. 22).

3.3.1 Fordelar med att digitalisera betalningssatt

Den storsta fordelen med digitaliseringen ar bekvamligheten att genomféra sina
transaktioner. Att inte langre vara tvungen att fysiskt bara pa kontanter, bankkort eller att
inte behova utfora kontantlyft fran bankautomater. Detta leder aven till ett sdkrare samt
lattare betalningsalternativ pa resande fot. Eftersom alla transaktioner gors digitalt leder
detta till lattare uppfoljning av sina kop eftersom allting finns som digitala utdrag. Att ha

tillgang till utdrag pa alla sina transaktioner resulterar dven i battre budgetering.
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Da man har mojlighet att kontrollera sin budget kan detta resultera i hogre investeringar och
det finns mindre risk for att budgeten skall éverskridas. Overlag ar det &ven mindre risk med
ett kontantlost samhalle. Om man t.ex. skulle bli bestulen ar det omojligt att fa sina kontanter
tillbaka men att sparra ett kort eller en mobil planbok pa distans ar valdigt latt att gora. Ifall
det inte finns mojlighet att spérra detta genast &r dven dessa sédkrade med fingeravtryck,
ansiktsidentifiering eller personlig kod vilket gor det valdigt svart att kopiera. Med hjélp av
digitala planbocker finns det dessutom alltid mojlighet att betala den exakta summan och
man behdver inte bekymra sig dver vaxel for sina betalningar (Bennett, Coleman & Co. Ltd.,
2016).

3.3.2 Nackdelar med att digitalisera betalningssatt

Den digitala planboken leder dock till hogre identitetsstolder. | dagens lage Okar internet
bedragerier och detta kommer endast att 6ka i och med att fler och fler bérjar vanda sig till
de digitala plattformarna. Eftersom alla kommer att vara beroende av sina telefoner finns det
inte endast risk for identitetsstdld om man skulle tappa bort telefonen men man &r aven
hjalplos utan kontanter eller andra betalningssatt. For &ldre ménniskor kan den digitala
forflyttningen vara svar da de dr vana med att anvanda kontanter. Svarigheter kan uppkomma
da de kanske inte har mojlighet att ladda ner en app och deras konton &r plotsligt inte
atkomna. Som det namndes har man lattare att uppfolja sina transaktioner med hjélp av en
budget, men de som inte anvénder sig av en budget kan latt 6verspendera utan att veta hur
mycket de gjort av med da alla transaktioner ar digitala. (Bennett, Coleman & Co. Ltd.,
2016)

3.4 Elektroniska- och mobiltjansters séakerhet

Elektroniska- och mobiltjanster &r latta och sdkra att anvanda for konsumenten. Dock kan
tjansterna aldrig goras for sédkra och darfor jobbar bankerna med tjansternas sakerhet
kontinuerligt. Banker har sékra Idsningar for alla sina tjanster och gor tester samt
uppdateringar regelbundet for att uppratthalla och utveckla deras sakerhetslosningar. Da
kunden anvander sig av tjansterna &r informationen krypterad mellan banken och kunden
(Swedish Bankers' Association, 2018). Enligt Mika Linna som arbetar vid finansbranschens
centralforbund &r internetbanken sakrare att anvanda via mobilenheter som smarttelefon
eller surfplatta &n via en dator. Detta for att inloggningar via en dator sker via webblésare
som kunden i samband med detta maste komma ihag att uppdatera sina operativsystem och

virusprogram aktivt.
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Pa en webblasare finns det miljontals anvandare runt om i vérlden samtidig vilket leder till
storre risker for att kopiera information. Pa mobilenheterna anvands appar som ér riktade
endast till en specifik bank vilket i praktiken betyder att mycket farre anvandare behandlar
tjansten samtidigt. Pa mobiltjansterna har bankerna lattare att reagera pa méjliga hot och kan
t.ex. tvinga pa en uppdatering vilket ar en effektiv 16sning for att gora tjansten sakrare
(Roysko, 2016, s. 20). Det ar dock inte endast banken som har ansvaret for sakerheten av
tjansterna, kunden maste dven hjalpa till att skydda sina uppgifter genom att folja bankernas

sdkerhetslosningar (Swedish Bankers' Association, 2018).

3.5 Kontor och personal

Pa 1980-talet hade bankverksamheten mest personal och vid millennieskiftet hade
personalantalet sjunkit med nastan halften. De senaste aren har personalantalet inte skiftat
valdigt mycket och fr.o.m. mitten av 1990 har bankkontorens antal ocksa hallits néstan
oférandrat (Kontkanen, 2015, ss. 68-70). I Figur 3 kan minskningen av bankpersonal och
kontor ses mellan 1984-2017. Minskningen det sista aret berodde framst pa bankgruppernas
interna fusion da kreditinstitut inkluderade inlaningsbanker och andra kreditinstitut som inte
accepterade inlaning. Ovriga kreditinstitut inkluderade finansbolag, kreditkortsforetag och
kommunens finansbolag. | slutet pa ar 2017 jobbade 20 999 personer i finlandska banker
och utlandska inlaningsbanker vilket var ungefar tusen farre an ar 2016. I slutet pa ar 2017
fanns det dven 970 bankkontor vilket var 69 stycken farre an ar 2016. Orsaken till
minskningen av kontor berodde pa att kundservicen digitaliserades, effektivisering av
verksamheten samt fusionen mellan bankerna (Finanssiala b) ry:n Pankkivuosi 2017 julkaisu
, 2017, s. 6)
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Figur 3 Bankernas personal och kontor 2017 (Finanssiala b) ry:n Pankkivuosi 2017 julkaisu , 2017, s. 7)
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Bankverksamhetens arbetsuppgifter i dagens lage och i framtiden &r mer krdvande an vad de
har varit tidigare. Arbetsuppgifterna kraver mer djupgaende kompetens, omfattande
radgivningskunskaper och forsaljningskunskaper. Eftersom arbetsuppgifterna har blivit
mera omfattande har bankerna satsat mycket pa skolning av personal for att utveckla deras
kunnande. Digitalisering av banktjansterna som betalkort och elektroniska betalningar
forbattrat atkomsten till tjansterna vilket har lett till att bankkontorens Oppettider inte spelar
en lika stor roll langre. Genom populariteten inom sjélvbetjaning och de elektroniska
tjansterna har bankerna nu mojlighet att istallet lagga storre fokus pa mer kravande
bankarenden. Fastdn bankkontorens utbud av service har férandrads forsoker de erbjuda

service enligt efterfrdgan och kundernas behov (Kontkanen, 2015, ss. 68-70).

3.6 Kundrelationer

Allting bygger pa fortroendet i en kundrelation och att mista en kundrelation kan ga snabbt
om de far battre service pa annat hall. Det medfoljer absolut risker med att borja utveckla
verksamhetens digitala tjanster och det varsta som skulle kunna handa &r att mista sina
kundrelationer vilket skulle kunna leda till konkurser (Finanssivalvonta a), 2016). Det som
bankerna tévlar mest om & vem som erbjuder de sakraste tjansterna. Att kombinera
smidighet med sédkerhet i identifierings procedurer ar dér vissa banker kan hitta fordelar.
Speciellt de fem storbankerna som har etablerat en gemensam nordisk struktur som kallas
KYC (Know Your Customer). KYC kommer att behandlas senare i examensarbetet i
samband med kapitlet for GDPR.

| Figur 4 visas det hur kundfortroendet 2017 har 6kat bade for privat- och foretagskunder
fran foregaende ar. Fortroendet har dkat speciellt for privatkunder men i genomsnitt har
kunderna hogre fortroende for sin egna bank an bankverksamheten som helhet. For alla
banker i Finland har kundfortroendet for den egna banken okat till & 2017 och 90 % av
kunder tror sig ha samma bankférhallande fortfarande nésta ar (Epsi rating Finland, 2017).
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Figur 4 Kundfértroende pa bankverksamheten 2016-2017 (Epsi rating Finland, 2017)

Under de senaste aren har kundrelationerna till féretag forandrats p.g.a. digitaliseringen.
Detta bygger pa att kunderna har mera makt i dagens lage eftersom det finns sa mycket
information latt tillganglig pa natet. Genom att ha tillgang till denna information kan det i
vissa fall betyda att kunden har mera information om ditt foretags produkter, tjanster,
prissattning och rykte. Kunden har alltsa majlighet att jamfora, ta del av recensioner eller
diskussioner pa sociala medier, erfarenheter, och asikter mycket tidigare an forut.
Digitaliseringen har gett kunderna mera alternativ och valmojligheter eftersom utléndska
produkter och tjanster ar lattare att na an forut. For finlandska foretag innebér det hardare
konkurrens och ett behov av att utveckla sin verksamhet for att kunna sta ut pa marknaden
(Hmarinen & Koskela, 2015, s. 176).

Den fysiska kundkontakten har minskat betydligt och foretagen behdver nya sétt att binda
sig till kunden. Forut var den viktigaste kontakten ansikte mot ansikte mellan kunden och
foretaget, medan den nu har gatt over till att vara digital i kundernas mobilenheter. Fretagen
har storre mojligheter da det finns sa manga fler sétt att hantera kundkontakten och kan pa
detta vis vara mer nddvandiga och betydande for kunden. Tack vare digitaliseringen kan
bankerna aven med hjalp av den latt atkomliga informationen lattare ta reda pa kundernas
behov for att lyfta fram kundforstaelsen samt anvanda denna pa ett bra sétt i sin verksamhet
(Hlmarinen & Koskela, 2015, s. 177).
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3.7 Bankbranschens framtid

I en undersékning om den forandrade finansbranschen av Finanssiala dar 17 finlandska
banker deltog, anser 95 % av bankanstéllda att finansbranschens framtid och arbetande inom
branschen kréver bredare kunskap, implementerande av nya kanaler, omorganisering av
team samt att digitaliseringskunskaper &r ett maste. Bankpersonalen ér till storsta delen av
den asikten att branschen kraver drastiska forandringar och de tror starkt pa att
sjalvbetjaningen kommer att 6ka p.g.a. digitalisering av tjansterna. Konsumenterna forsoker
styras till de nya digitala tjansterna och ny teknologi och program kommer att hjilpa
personalen i deras vardagliga arbete. Statistik visar positivt pa att bankbranschens arbetstider
och distansarbete kommer att bli flexiblare och allt vanligare samtidigt som en stor del tror
att bankerna kommer att betjana alla veckodagar dygnet runt. Over halften av
undersokningens deltagare tror dock inte pa att robotar kommer att inforas i

finansbranschens framtid (Finanssiala a), 2015, ss. 5-7).

De foljande 10 aren kommer flexibilitet och férmagan att reagera pa forandring, brett
kunskapsomrade, kunskaper inom kundservice och forsaljningskunskaper vaga hogre an
formanskunskaper, forhandlingskunskaper och problemldsningskunskaper (Finanssiala a),
2015, s. 12).

Bankbranschens framtidiga titlar for personalen uppskattas se ut enligt foljande:

e mobiltjanstutvecklare

o forséljningsutbildare

e skatteexperter

e privatbankirer, online bankirer

e cyber riskforskare (Finanssiala a), 2015, s. 11).

Genom att inféra blockkedjeteknik skulle bankerna i framtiden ha mdjligheten att utféra
transaktioner enklare, billigare och snabbare i jamforelse till de system som finns idag.
Blockkedjetekniken ar en teknik som gor det méjligt att Gverfora valutor snabbt och palitligt
men hjalper ochsa till att folja upp transaktioner. Att 6verfora pengar till ett annat land &r
nagot som det fortfarande finns utvecklingsmajligheter inom och nagra storbanker har redan
anvant sig av kryptovalutan Ripple for utlandsbetalningar med hjélp av blockkedjetekniken
(Accenture b), 2016).



19
Blockkedjetekniken minskar aven risken for bedrageri eftersom den ar svar att hacka.
Tekniken kan hjalpa bankerna att identifiera personer snabbt och effektivt med hjélp av ett
blockkedje-1D. Blockkedjeteknik for banker ar ett av de mest omtalade omradena inom den
finansiella sektorn. For att tekniken skall vara Ionsam for bankerna, maste forst en ny
infrastruktur implementeras for att ha mojligheten att vara verksamma Over ett globalt
natverk baserat pa denna transformativa teknologi. Blockkedjetekniken har en klar framtid
och kan framja bankerna i processen for betalningar i realtid utan en mellanhand, men ocksa
lyfta fram nya produkter och tjanster som kan frambringa nya kanaler for intékter (Accenture
b), 2016).

Tekniken &r fortfarande valdigt ny och fore i tiden med tanke pa regulationerna. Nagra
banker och andra branscher har redan bérjat innovera med blockkedjetekniken dven fast det
inte ar klart vad det forvantas med tanke pa sékerhet, integritet, potentiell risker och
konfliktlosningar. Dessa problem kan losas men undersokning och forstaelse av vilka
problem som kan férekomma genom tekniken &r kritiskt innan storre transaktioner borjar
utforas (Accenture b), 2016).

3.8 PSDII

PSD Il &r det nya EU-direktivet som star for Payment Service Directive. Som forkortningen
sdger ar PSD Il det andra betalningsdirektivet som inférdes den 13 januari 2018. Direktivets
syfte &r att forenkla betalningar genom att inkludera tredjepartsbetalningsleverantorer, starka
sékerheten vid internetbetalningar samt konsumentskyddet vid missbruk, bedragerier eller

betalningsproblem (Finansinspektionen, 2018).

Bada parter paverkas av direktivet och till skillnad fran konsumenten &r dessa bl.a.
betalningsinstitut, registrerade betalningsleverantérer och banker (Finansinspektionen,
2018). Bortsett fran att PSD Il forbattrar konsumentens rattigheter framjar direktivet aven
konkurrensen inom bankbranschen vilket 6kar valmojligheten av tjanster for kunderna. Med
detta menas att kunderna nu har mojlighet att na sina konton for att gora betalningar via de
sa kallade tredjepartsbetalningsleverantorerna, alltsa via andra tjanster an deras egen nat
bank. Tredjepartsaktorer som far tillgang till kundens data kan vara stora foretag inom andra
branscher eller Fin Techaktdrer, men detta maste forstas ske med ett avtal fran kunden (OP,
2018).
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Hela direktivet har dock inte inforts an utan detta kommer att ske systematiskt. Aven da
endast en del av direktivet har inforts har kunderna haft mojlighet att ta del av flera férdelar
redan i borjan av 2018. Nagra av dessa fordelar har varit att sjalvrisken for missbruk av
transaktioner har sjunkit fran 150 € till 50 €, Tilliggsavgifter for Visa och Mastercard kort
har fallit bort samt betalningstjanstleverantérerna kommer i fortsattningen att visa den
anvanda kursen och avgifter vid valutakonverteringstjanster redan fore en transaktion
genomfors (OP, 2018).

3.9 GDPRoch KYC

General Data Protection Regulation (GDPR) ar den nya dataskyddsférordningen.
Regelverket infordes i hela EU den 25 maj 2018 och ersatte darmed personuppgiftslagen.
Syftet med att samla in personuppgifter fran kunder &r for att avtal skall kunna ingas,
uppfylla lag- och myndighetskrav, sékra identifiering ytterligare samt hindra penningtvatt.
Med andra ord maste kunden vara identifierad innan nagot sorts kundforhallande kan
inledas. Kunden har numera storre ratt att veta hur personuppgifterna behandlas inom
banken, detta stirker béde deras stéllning och rattigheter till deras uppgifter (Alandsbanken,
2018). For att identifiera kunden kan nagot av foljande anvandas; personkort, pass, korkort,

diplomatpass och utlandskt pass.

| samband med EU:s nya dataskyddslag har 5 banker ingatt en gemensam nordisk struktur
kallad KYC, Know Your Customer. De nordiska bankerna som har ingatt KYC dar DNB
Bank, Danske Bank, Nordea, Handelsbanken och SEB. FoOr att bekdmpa finansiell
brottslighet, penningtvatt och terrorfinansiering har behandlingen av kundernas data blivit

mycket viktigare.

Enligt Frank Hojem, presschef pa SEB ar syftet med strukturen att effektivera processer,
standardisera dem samt gora dem mindre tidskrdvande for konsumenten. KYC &r 6ppen
vilket betyder att andra kan ansluta sig till den och pa detta sétt blir det en gemensam
infrastruktur (Realtid.se, 2018).



21

Informationen som kravs for att fullstandigt identifiera kunden ar:

e Kundens namn, adress, personnummer, nationalitet

e uppgifter om kunden &r en politiskt inflytelserik person (PEP), om kunden har en
viktig offentlig arbetsuppgift utomlands eller om kunden &r familjemedlem till en
sadan person

e uppgifter om kundens ekonomiska situation, t.ex. lontagare, studerande eller
pensionar

e information om kundens huvudsakliga bankéarenden hanteras fran den bank som
kundférhallandet vill inledas till

e information fran vilket ursprung regelbundna transaktioner och kassafléden kommer
ifrdn

e en uppskattning av méngden betalningar

e en uppskattning av utlandsbetalningar samt orsak till dessa (Finanssiala c), 2018)

Da identifiering galler foretagskunder maste dessa identifieras med trovardiga kallor sa som
ursprungliga papper fran patent- och registerstyrelsen. Banken maste dven fa information
over foretagets verksamhet, omsattning, foretagsstruktur samt aktiedgare. For att fa denna
information har bankerna réatt till att fraga efter bokslut och andra nodvandiga dokument for
identifiering. Om foretaget inte &r inhemsk kan banken fraga efter de exakta
foretagsdokumenten fran landets patent- och registerstyrelse dar foretaget ar skrivet
(Finanssiala c), 2018).
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4 Metod

Metodkapitlet presenterar metoden som har anvénts for att samla in data for examensarbetet.
For att ta reda pa vilken metod och intervjutyp som passade bast for denna undersékning har

jag anvéant mig av litteraturen av (Bryman & Bell, 2013), foretagsekonomiska metoder.

4.1 Kuvalitativ forskning

Enligt (Bryman & Bell, 2013, ss. 394-397) ar en kvalitativ forskning sadan dar insamling
och analys av data i huvudsak &r baserad pa ord istéllet for siffror. De viktigaste stegen i en
kvalitativ forskning ar att fa en insyn pa forhallandet mellan teorin och den praktiska
forskningen. Det &r viktigt att borja med att stalla upp generella fragestallningar och efter
det valja platsen for undersokningen samt undersokningspersonerna. Da fragestallningarna
ar upplagda och forskaren har valt miljon ar det dags att starta sjalva undersokningen och
samla in den empiriska delen for forskningen. Med empiri avses data som samlats in pa
basen av en kvalitativ undersokning, t.ex. intervju som kommer att utforas i detta

examensarbete. Till slut skall empirin tolkas och rapporteras i form av resultat och slutsatser.

Det finns skillnader mellan kvantitativ och kvalitativ forskning ifrdga om hur teori och
resultat behandlas. (Bryman & Bell, 2013, ss. 398-399) beskriver dessa tva satt, som
induktiva och deduktiva. Da forskaren anvéander sig av en induktiv metod &r teorin resultatet
pa forskningen. | en deduktiv metod styrs undersokningen av teorin. Examensarbetet utfors
med en deduktiv metod eftersom undersokningen baserar sig pa teorin och genom
undersékningens resultat ta reda pa om teorin &r sann eller inte. Da resultaten mats kan
forskningen accepteras eller avvisas. Om forskningen avvisas maste teorin omformuleras sa

att den har ett férhallande till undersokningen.

4.2 Val av metod

Undersokningens data samlades in med hjalp av 2 semistrukturerade intervjuer for att ge sa
mycket utrymme for respondenterna att svara pa fragorna som majligt. P& detta satt kan
respondenterna svara fritt pa fragorna och ta upp saker som intervjuaren inte tankt pa att ta
med i den generella fragestdllningen. Dessutom ger det mdjlighet till en mera Gppen

diskussion med foljdfragor.
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Bryman & Bell forklarar att i en semistrukturerad intervju har forskaren baserat intervjun pa
specifika teman eller en sa kallad intervjuguide. Da intervjun ar baserad pa specifika teman
har respondenten mojlighet att utforma svaren pa sitt eget satt och fragorna behover inte
heller utforas i exakt den ordningen som de har stallts upp i intervjuguiden. Dessutom har
forskaren mojlighet att stélla fragor som inte fanns med i intervjuguiden om nagot baserat
pa vad respondenten sagt har vackt intresse och hor till temat. Fastan det finns stor flexibilitet
i en semistrukturerad intervju foljs ofta den ursprungliga ordningsfoljden och utformningen
av fragorna. Semistrukturerade intervjuer anvands dven ofta da forskarens fokus ar tydlig
over vad som skall tas reda pa. Pa detta sétt kan forskaren anvanda sig av mer specifika
fragestéllningar och en striktare struktur vilket passar da det redan finns en tydlig bild ver
hur datat skall analyseras. (Bryman & Bell, 2013, ss. 475-477)

4.3 Intervjuernas genomforande

Syftet med intervjuerna var att fa svar pa de forskningsfragor som examensarbetet ar baserat
pad. FOr examensarbetet intervjuades tva personer inom bankbranschen. Den forsta
respondenten ar Christer Nyback som arbetar som bank- och regiondirektor pa Aktia for
omrédet Abo-Aboland. Nyback ansvarar &ven for bankens jord- och skogsbruksfragor samt
har varit anstalld pa banken sedan 2006. Han &r utbildad statsvetare och har tidigare jobbat
inom olika ekonomi och utvecklingsprojekt. VValet av respondent grundade sig pa att han har
varit insatt i den digitala utvecklingen de senaste 5 aren och darfor kunde bidra med sin

synvinkel pa forskningsfragorna.

Den andra respondenten dnskade vara anonym i intervjun och jag kommer darfor att hanvisa
till denna respondent som Person X. Person X har arbetat i bankbranschen sedan 2005 och
bérjade som inhoppare i Abo, Pargas och Helsingfors under studietiden. Efter
ekonomstudierna borjade Person X pa Bank X som vikarie med personkunder och bérjade
arbeta med foretagskunder tva ar efter det. Person X har jobbat dar sedan dess med bade
mindre och storre kunder. Tillsammans hade bada respondenter tillracklig kunskap och jag

fick svar pa mina forskningsfragor.
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Informant Position Bank Kontor Datum Tid
Christer Bank- och Abo-
Nyback regiondirektor Aktia Centrum | 28.11.2018 | 46min
Bitradande
Person X kontorschef Bank X Kontor X | 30.11.2018 | 26min

Tabell 1Redogorelse for respondenterna

Den forsta intervjun utfordes den 28.11.2018 p& Aktias kontor i Abo centrum, och tog 46
minuter. Platsen var bekant for respondenten vilket gjorde att han kdnde sig bekvdm med att
svara pa mina fragor i lugn och ro. Intervjun tog plats i ett stangt utrymme och detta
utvecklade en avslappnad miljo dar inga andra personer hade mojlighet att stra oss. Den
andra intervjun utfordes den 30.11.2018 pa Bank X. Intervjun tog 26 minuter och dven har

hade vi mojligheten till ett stangt och tyst utrymme for basta maéjliga intervjumiljo.

Bada intervjuerna utfordes pa svenska eftersom alla pratade spraket flytande vilket gjorde
att jag slapp Oversattningar i arbetet. Forberedande fragor skickades ut till respondenterna
for att mojliggora att de kunde bekanta sig med amnet fore intervjun samt svara pa fragorna

sa bra som mojligt.

Jag inledde bada intervjuer genom att presentera mig sjalv eftersom vi inte kiande varandra
fran forut. Sedan presenterade jag mitt &amne for examensarbetet samt Gppnade upp syftet
och problemformuleringen. Jag fortsatte intervjun med att stalla nagra bakgrundsfragor om
respondenterna for att inleda diskussionen mjukt samt for att fa en battre bild av vem jag
intervjuade. Syftet med intervjuerna var att ta reda pa digitaliseringens paverkan pa
bankbranschen med en inriktning specifikt pa produkterna, tjansterna, personalen samt

kontoren.

Eftersom bada intervjuerna var avgransade till ett och samma amnesomrade, genomfordes
bada intervjuer med samma intervjuguide. Den insamlade datan fran intervjuerna
transkriberades och analyserades. Analysen har gjorts baserat pa bade priméardata fran

intervjuerna samt sekundéardata fran examensarbetet.
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4.4 Foretagspresentation

Aktia &r en koncern som erbjuder lésningar inom bank, kapitalforvaltning, forsakring samt
fastighetsformedling. Aktia ar Finlands aldsta depositionsbank som grundades redan ar
1825. Aktia sparbank bildades for ca 20 ar sedan genom en fusion mellan Helsingfors
sparbank och ett flertal sparbanker pa kustomradet som &r koncernens verksamhetsomrade.
Aktia andrade foretagsform till aktiebolag ar 1993 och omstrukturerades sedan pa nytt 2008
for att forbattra produkt- och serviceutbudet. Sedan ar 2013 forenklades strukturen genom
ytterligare en fusion mellan Aktia Abp och Aktia Bank Abp som sedan blev koncernens
moderbolag. Aktia har drygt 380 000 kunder och de betjanar i 45 olika kontor (Aktia b),
2018). Bank X kommer inte att presenteras hér p.g.a. anonymiteten.

4.5 Analysmetod

Intervjuerna spelades in med hjalp av min telefon for basta ljudkvalitet. Efter intervjuerna
transkriberades ljudfilerna for att lattare kunna analysera dem. Analysen genomfdrdes
genom att se pa intervjuguiden samt markera i texten det som var relevant och som stodde
mina forskningsfragor. Jag fokuserade pa att hitta det viktigaste i texten samt reducera den

irrelevanta datan.

4.6 Tillforlitlighet

For forskare finns det kriterier pa reliabilitet och validitet som utgor kvaliteten for
undersokningen. Da det galler kvalitativa forskare ar kvaliteten dock inte lika relevant som
i en kvantitativ forskning. Med detta menas da inte att kvaliteten inte &r relevant éver huvud
taget men eftersom validitet oftast berér métning av resultat, vilket inte ar det framsta syftet
i en kvalitativ undersokning. Kvalitativa forskare anvander sig anda av begreppet reliabilitet
och validitet men lagger da mindre vikt pa de frdgor som handlar om métning (Bryman &
Bell, 2013, s. 304). Jag anser att min undersokning &r tillforlitlig med tanke pa

respondenternas bakgrund.
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4.7 Metodkapitlets Sammanfattning

Som namndes tidigare i kapitlet skall metoden anvandas som stod for att fa svar pa
forskningsfragorna i examensarbetet. Jag hade planerat mina semi-strukturerade intervjuer
pa forhand och anser att denna typ av intervju fungerade valdigt bra for att fa en sa 6ppen

diskussion som majligt dér respondenterna kunde bidra med mycket information per fraga.

Metoden som jag valde for examensarbetet rackte till for att svara pa forskningsfragorna i
arbetet. Respondenterna arbetade alla i olika arbetsuppgifter vilket gjorde att jag fick flera

olika synvinklar pa fragorna.

5 Undersdkningens insamlade data

| detta kapitel kommer det redogoras for den insamlade datan for undersdkningen. Alla
respondenters svar fran intervjuerna har packats ihop under samma intervjufraga med

hanvisning till efternamnet.

5.1 Intervjuerna

Hur har digitaliseringen paverkat arbetsuppgifterna de senaste 5 aren?

Enligt Nyback har digitaliseringen paverkat arbetsuppgifterna i stor utstrackning och gjort
att personer som arbetat en langre tid inom bankverksamheten idag har helt andra uppgifter
an de haft nar de borjat. Forr var bankverksamheten den att man levererade det som kunden
behdvde, man skotte det uppdraget och sa gick det vidare. Manniskorna vill dock fortfarande
an i dagens lage ha ett ganska smartfritt forhallande med sin bank, dér de har sina bastjanster
som skots enkelt och smidigt. Strategin ar &nda den att kontoret garna traffar sina kunder da
det finns ett mervérde och inte for att kunden skall behdva bestka kontoret for att betala en
rakning eller gora nagot enkelt. Den fysiska traditionella kundkontakten har minskat och det
ar relativt fA som kommer in utan en tidsbokning. Banken har fortfarande ett brett
kontorsnétverk dar de kan ta emot och leverera kontanter medan andra storbanker bara har
nagra kontor i landet. Huvudmalet &r att kunderna som bescéker kontoret har bokat det pa
fortid sa att allting har gatts igenom och forberetts. Med tanke pa det traditionella bankmatet
behdver det inte betyda att man ses ansikte mot ansikte mera. Digitaliseringen har
mojliggjort att man kan bemota sina kunder 6ver en annan media vilket har gjort det mer

smartfritt for kunderna.
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Idag traffas dock radgivaren med kunden normalt vid forsta traffen. Detta for att ga igenom
mer avancerade saker och bygga ett fortroende och tillit till kunden. Om det &r nagot som
inte hunnit tas upp under forsta motet anser inte Nyback att det ar nagot som helst problem
att ta det dver natet nasta gang. Pa detta satt har man redan byggt upp fortroenden och bada
parterna vet vem man pratar med. Det har redan tagits robotar i bruk for placeringsradgivning
men Nyback anser att man maste se digitaliseringen som ett verktyg. Robotarna fungerar
annu endast inom enkla uppgifter sa som att kunden kan bestélla saldoforfragningar och
saldouttdrag. Problemet med robotarna &r att det ar valdigt svart att programmera dem till
chattar pa det svenska och finska spraket. Den engelsksprakiga Chat roboten tror Nyback att
kan ga mycket langre eftersom det inte finns lika mycket problematiska fragestallningar i
det stora spraket. Han ser dock inga risker i att robotarna skulle ta 6ver manuella och
repeterande arbetsuppgifter men att de nog kommer att fordndras. Méanniskan kommer dock

finnas &nnu en lang tid med i bilden.

Person X kommenterar att allting i princip har forandrats sedan 2005 da X bérjade inom
branschen. Man skulle kunna sé&ga att det &r en strukturomvandling som hénder och tror att
detta endast ar den forsta fasen som kommer att fortsatta framover. Med tanke pa kundytan
och om man tanker mera pa hela branschen och inte bankspecifikt har arbetsuppgifterna
andrats mycket. Tio ar tillbaka hade man natbanken, telefonen och epost medan man nu
anvander sig av mycket mera medier for att vara i kontant till banken sa som video eller
Skype-liknande konferenser samt Chat tjanster. Telefonen ar saklart fortfarande med i bilden

men de olika kanalerna har utvidgats valdigt mycket fran detta.

For vissa banker har denna forandringar varit véldigt stor med tanke pa att samtidigt som
fysiska kontor har stéangts och personalen minskat har man éppnat sa kallade co-centers som
enbart tillhandahaller de digitala tjansterna som Chat och video. Med tanke pa detta har
anstéllda fatt vanja sig vid ett helt nytt arbetssatt. Person X namner att bade sétter hur man
arbetar samt uppgifterna har blivit mer specialiserade och blivit en nisch, samtidigt som man
maste ha de manskliga resurserna och kunna rikta om dessa samt anvanda dem pa ett helt
annat satt. Bankanstéllda blir mera konsulter som erbjuder skraddarsydda l6sningar och
fordjupar sig i viktiga drenden i kundens ekonomi medan de enklare drendena blir

automatiserade och digitaliserade.
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Kravs det mera av bankanstéllda i dagens lage &an forr?

Nyback namner att det finns andra kvalifikationer for bankanstallda men pa samma gang ar
verktygen som anvéands normala och enkla och &r inte desto sarskilt svara att lara sig. Under
aren har det aven kommit skolningar for att de anstallda skall ha det som kravs for att
motsvara kundernas forvantningar. Detta gor man &ven for att se om banken &r i behov av
nya arbetsuppgifter eller av att omskola personalen enligt den konstanta forandringen. Detta
har mojliggjort att banken ar mera rorlig och kan traffa ratt kunder. Malet ar dnda att da en
kundtraff sker skall det finnas tillrackligt bred kunskap for att forstd sig pa helheten.
Bankanstallda idag maste vara kunniga om hur hela samhallet fungerar och vad manniskor
behdver i vissa situationer. Vet man inte detta ar det valdigt svart att radge en kund

ekonomiskt samt veta vilka verktyg och skydd som skall erbjudas den personen.

Person X sager att det beror pa hur man har organiserat arbetsuppgifterna och resurserna.
Det mest drastiska som har andrat ar 6kningen av regleringar. Regleringarna har gjort det
tungt och vissa banker har l6st detta med mer centraliserade enheter som tar det storsta
ansvaret, medan vissa kan arbeta med rutiner som inte tidigare fanns eller atminstone i
mindre utstrackning. Oberoende av i vilken position man arbetar pa en bank sa paverkar
regleringarna anda alla. Regleringarna gynnar inte de mindre enheterna pa samma satt

oberoende av hur val de skulle vara skotta eller hur bra det gar for dem.
Vad ar din synvinkel pa framtiden for fysiska kontor och personal?

Detta ar utmaningen som kan ses bade som ett hot och méjlighet. Enligt Nyback maste man
anse detta som ett hot om man vill vara en av spelarna pa marknaden. Det maste helt enkelt
finnas ett brett utbud som I6per bra och smartfritt och sadana tjanster som erbjuder stod at
kunderna dygnet runt. Da man tanker pa minskningen av mangden kontor och man ser pa
hur manga som finns nu kommer man lite bort fran kontorstankandet. Aktia har fortfarande
31 stycken kontor men tanken med detta ar att banken funderar pa hur den framtida

motesplatsen kommer att se ut.
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Nyback tror att det i framtiden kommer att finnas maétesplatser. Kontoren kommer alltsa att
kallas motesplatser istallet for kontor. Kontoren kan i princip vara vad som helst och det
behdver nodvandigtvis inte vara sa att pengarna ar fast i fysiska vaggar. Det kommer bli till
det att tjanster som finns tillgangliga ar sana som gor banken mer rorliga an kunden och kan
traffa dem da det finns ett behov. I stor utstrackning kommer &ven kundtréaffarna skotas 6ver

natet.

Person X namner att andringen har varit s stor att oftast da det hander en radikal forandring
brukar det sla tillbaka i ndgot skede. Med detta menar Person X att man kanske kommer att
aterga till de fysiska métena och dylika traditionella tjanster i framtiden. Troligtvis kommer
det vara motesplatsen som kommer att se annorlunda ut men det ar kunderna som avgoér hur
den kommer att se ut. Foretagssidan kraver lite annorlunda tjanster an de privata kundernas
och dér anser Person X att det finns ett storre behov for de fysiska motet samt att detta
kommer att fortsatta i framtiden. Eftersom tjansterna for privatkunderna har blivit mera
nischat sa traffas man mera i de mer avancerande arendena for att t.ex. diskutera en storre
placering. Detta vill man da kanske inte gora digitalt utan istallet traffas ansikte mot ansikte

for att sékerstélla saker samt bygga upp ett fortroende.

Att kunder kommer in till kontoret for att skota enkla &renden har minskat och dessa saker
ar sadan som troligtvis kommer att bli helt automatiserade i framtiden. Person X namner att
det sakert finns en risk att robotar skulle ersatta helt och hallet manuella och repeterande
arbetsuppgifter men ser det mera som en positiv sak. Pa detta sett befrias resurser till nagot
annat produktivt och roboten kan skota de tjanster som manniskan kan mer effektivt och

billigare.
Pa vilket satt har digitaliseringen inverkat pa bankens tjanster och produkter?

Nyback séger att bastjansterna som att betala fakturor eller att transferera pengar fran ett
stélle till ett annat mellan konton ar de enkla sakerna. Behovet finns mera da det handlar om
radgivning och kreditgivning eftersom sakerheten sedan spelar en dnnu storre roll. Det &r en
stor utvecklingsfas da t.ex. en lagenhet skall pantsattas. Digitaliseringen har nu medfort
digitala aktiebrev fr.o.m. 1.1.2019, sa de nya aktielagenhetshusen som byggs kommer det
inte finnas fysiska aktiebrev pa langre. De pantsatts da aven digitalt och det ar lantmateriet
som bygger upp det har systemet men en rak forbindelse till banken. Kopebrev kan man
aven redan idag gora digitalt och det krévs inte langre ett offentligt kopvittne.

Digitaliseringen paverkar alltsa pa manga saker och det galler att hallas med i fronten.
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Manniskor som fyller 60 i ar har anda varit med under utvecklingen och det ar egenligen
inga konstigheter med data anvandningen. Da man tanker pa digitala planbocker namner
Nyback att dessa &r tjanster som man behdver. Fordelen med dessa ar att man latt kan
begransa och sparra sina digitala kort. Med dessa tjanster undviker man da samtidigt
sakerhetsrisker. En av de stora utvecklingarna har ocksa varit att dverga fran ett mera
tjanstemans Aktia till en forsaljningsorganisation. Tillika som konkurrensen ar hard och
digitala moten har utvecklats massor. Det har gjorts stora satsningar pa grundsystem och pa
detta sett finns nu en plattform dar det kan byggas digitala tjanster och det ar nu resultaten

borjar ses pa att man kan bygga pa dessa moduler.

Att nu kunna behandigt identifiera kunder pa et helt annat vis och fa in mycket mera data
och information har méjliggjort att fa en helt annan bild pa kundbeteendet. Dessutom att fa
reda pa vilka tjanster och produkter kunderna har behov av samt vara dar som en ekonomisk
helhetstrygghet for kunderna. Bankerna har dven utmaningar med regleringar som kommer
in hela tiden och det kan vara svart for smabanker att klara av detta p.g.a. regleringarnas
storlek. Hela tiden styr man 6ver kunderna till mobilen eftersom det &r ett centralt redskap
idag. Alla vill ha sina mobilbanker men prissattningarna kan vara helt olika. Mobilbanken
ar i princip helt gratis men da kunden anvander tjansterna sa kostar det. Med detta menar

Nyback att prisstyrningen kan vara véldigt olika mellan bankerna.

Person X menar att digitaliseringen mest inverkat pa de olika kanalerna som gett mojlighet
att traffas och ta kontakt med banken pd olika satt. Aven det att man kan skota de flesta
enklare drendena men ocksa lan och placeringar med hjalp av sin mobil eller dator. Pa vissa
digitala tjanster som tillkommer kan det markas efter nagra ar att dessa kanske inte hade sa
stort intresse eller efterfragan Fastan de klassades som intressanta tjanster da de togs i bruk.
Lanprocessen har ocksa forandrats under de senaste tio aren. Forr kom kunden in till banken
for att forhandla som sedan ledde till ett lanebeslut och en affar. Idag gor man detta nastan
helt automatiskt genom att ansdka om lanet t.ex. via internetbanken och sa far kunden
beslutet snabbt. Detta betyder att processen har krympt eller att det bara ar nagra steg kvar i
processen. Pa placeringssidan gjorde man aven for t.ex. telefonhandel dar kunden ringde till
bankens radgivare och sade att kop det har antalet aktier av den typen medan man idag skoter

dessa sjélv i realtid.
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Vad ar din synvinkel pa framtidens betalningssatt och kontanters framtid?

Nyback kommenterar att betalningssatten hela tiden gar mot mera digitala 16sningar och
haller med att narbetalningen knappast kommer att vara den slutgiltiga I6sningen. Han menar
aven att det finns utrymme for en hel del utveckling av detta. Man kan ju undra vart
kontanterna egentligen behdvs med tanke pa att man inte langre anvander dessa da man t.ex.
gar pa lunch, betalar parkeringsavgiften eller koper nagot i butiken. Det positiva som
digitaliseringen har medfor pa den har fronten ar kontrollen av pengarna som ror sig. Det
vill saga att det blivit mycket svarare att hantera stérre summor kontanter. Om kunden idag
vill lagga in en storre summa pa kontot sa maste personen fylla i blanketter dar det forklaras
pengarnas ursprung o.s.v. Pa detta satt borjar ndgon undra ndgonstans om det kommer in
stora summor kontinuerligt av en och samma person. Det talas &ven om varfor vissa banker

inte slutar helt och héllet med kontanter.

Det ar alltsa konstitutionen som bestammer att bankerna i Finland maste ha kontanter. Dock
sags det inte var, men en bank kan inte heller vara bara nagonstans. Med tanke pad mangden
bankautomater som finns samt att man idag kan lyfta kontanter i K-butiken och R-Kiosken
behdver kunderna inte komma till kontoret for att lyfta dem. Nyback ndmner att kontanternas
betydelse minskar hela tiden men samtidigt har de fortfarande en viss betydelse. Han anser
att plastkorten knappast har sa lang livslangd och den digitala utvecklingen gar ju inte heller

att stoppa sa dessa kommer att forsvinna.

Person X namner att det kommer mycket nya tillampningar inom betalningssatt och att det
fortfarande ar valdigt populart med kontanter i vissa lander sa som Tyskland. Sedan finns
det aven extrema lander som Sverige dar det ser ut som att kontanter kan férsvinna helt och
hallet. Person X avslutar med att det ar valdigt svart att kommentera pa den fragan

ytterligare.
Hur ser framtiden ut for bankens verksamhet?

Nyback séger att den digitala marknadsforingen ar effektiv och att sociala medier &r den
vagen man skall ga idag for att na ut med sitt budskap. Om en kampanj halls sa kommer det
en impuls till banken om en kund har varit inne och last om detta. Da kan man anta att kunden
ar intresserad av detta och det kan vara vart att kontakta personen. Nyback tog fram ett bra
exempel pa ett problem pa mindre orter. En person kommer in for att lyfta 300 € kontanter
for att ta ut sin bil fran verkstaden. Sedan gar personen till verkstaden som &ven ar deras
kund.
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Detta blir da endast ett problem for honom eftersom personen sedan maste leverera samma
pengar tillbaka till banken. Detta skulle t.ex. ha kunnat skétas smidigt och enkelt med en
kortbetalning istallet. Genom digitaliseringen uppstar det absolut risker for missbruk om
systemen som anvands inte &r tillrackligt sdkra. Han sager att desto mindre kontanter det ror

sig finns det an battre chans att halla koll pa den svarta ekonomin.

Person X sager att manga kanaler redan implementerats i bankens verksamhet och att manga
fler troligtvis kommer till. Efterfrigan kommer dock visa vilka kanaler som kunderna
kommer att anvanda framdver och det kan vara att vissa kanaler inte har samma popularitet
som de har idag fastén det nu kan se ut som att de kommer finnas for evigt. Arbetstiderna
har andrats pa manga banker och vissa har redan ndgot av co-centren som namndes tidigare
oppna pa kvallar och helger. Dessutom finns det redan dygnet runt service i Sverige. Person

X menar att detta ar lite samma som butikernas 6ppethallningstider som forlangts.

Man maste helt enkelt se efter nagra ar om det faktiskt finns en kundgrupp dar konsumenten
vill handla klockan 3 pa morgonen eller ha en forhandling med bankens radgivare via nagon
kanal 4 pa morgonen. Person X tror anda att det &ar en relativt begransad grupp som vill ha
denna typ av service. Det pratas mycket om detta och om en stor revolution men i slutdndan

ar det anda kundbeteendet och efterfragan som avgor.
Vad ar kundernas respons till digitaliseringens utveckling?

Nyback ndmner att utmaningen &r att koppla den snabba utvecklingen med ett bra utbud med
digitala tjanster samtidigt som man maste halla manskligheten kvar i verksamheten.
Mojligheten till fysiska traffar maste finnas kvar for de kunder som vill. Det gérs mycket
undersokningar, intervjuer av kunder och ser pa kundupplevelser for att veta vilken kund vill
ha vilken typ av tjanst. Det finns saklart olika typer av kunder. Vissa vill endast att tjansterna
skall fungera smartfritt och vill inte ha ndgot mer &n sa av banken. Andra vill att tjansterna
skall finnas dar, nddvandigtvis inte utvecklade i hogsta grad men vill dven ha nagot
ytterligare av banken. Det varierar mycket men Nyback anser att kunden anda vill traffa
nagon personligen for att gora de stérre besluten. Att vinna fortroendet &r det viktigaste och
da har man ett bra kundférhallande dér. Konkurrensen blir mycket hardare och den har blivit
mer global an lokal. Dessutom sa som marknaden har 6ppnats kan man i praktiken 6ppna ett

konto i Tyskland nu direkt utan nagra hinder fran unionen.
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Person X séger att reaktionerna varit blandade och alla &r inte lika fortjusta i
sjalvbetjaningskonceptet via digitala kanaler. Personligen tror X att den personliga servicen
kommer att borja uppskattas igen och sla tillbaka. Detta kan t.o.m. bli en konkurrensfordel

att uppehalla personlig service om man ser pa alla banker avslutar person X.

Omstruktureing
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traditionella maten
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Arbetsuppgifterna
blir mer
konsultering

Sakerheten dkas
med hjalp av
digitala tjanster
Digitaliseringens
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Figur 5 Sammanfattning av intervjuerna

6 Analys och resultat

| detta kapitel kommer jag att analysera intervjuerna och sammankoppla den med teorin for
att se om den skall accepteras eller avvisas. Jag kommer att stalla upp de tva

forskningsfragorna nedan for att analysera dem enskilt.
Vad ar digitaliseringens inverkan pa bankernas produkter och tjanster?

| Kapitel 3 skrivs det om forandringarna som digitaliseringen har medfort. Enligt Nyback ar
dessa bastjansterna som har digitaliserats men det finns fortfarande utveckling da det galler
radgivning och kreditgivning p.g.a. sakerheten. Som (European central bank, 2018) och
(Deloitte, 2018) namner ar den storsta orsaken till att forandring maste ske kundernas hoga

forvantningar och den harda konkurrensen fran nya innovativa aktorer.
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Enligt (Deloitte, 2018) tvingas bankerna aktivt att komma upp med nya tjanster och
uppdatera de befintliga for att hallas med i utveckliingen. De namner aven att finska banker
har investerat kraftigt i digitala kanaler men att det forfarande finns utvecklingsmojligheter.
Nyback namnder att det gjorts stora satsningar i grundsystem som nu kan byggas pa med
digitala tjanster. Det har nu borjat visas resultat 6ver att detta & bra moduler for att bygga
nya kanaler pa. Respondenterna haller med om att det géaller att folja med utvecklingen och
den harda konkurrensen for att hallas med pa marknaden. Enkla tjanster har digitaliserats
och dessa kan enkelt och smaértfritt skotas digitalt. Ett antal mer avancerade drenden har aven

digitaliserats sasom lan, placeringar, aktie- och pantbrev.

De mer avancerade darendena som att kopa bostad eller gora storre placeringar finns det
fortfarande och dven i framtiden behov for i form av traditionella méten. Detta for att kunden

vill veta vem den pratar med da det galler stérre summor, vilket gér processen tryggare.

Digitaliseringen av tjanster har mojligjort helt andra processer for identifiering vilket sedan
har paverkat kundbeteendet. Tryggheten okar ocksa genom att implementera verktyg som
digitala tjanster genom att det latt gar att sparra och begransa sina betalmedel. Som Nyback
aven namnde blir det lattare att ha kontroll 6ver den svarta ekonomin ju mindre kontanter

som ror sig.
Hur har digitaliseringen inverkat pa bankpersonalens arbetsuppgifter?

(Larsson, 2016) ndmner att det traditionella motet har forsvunnit och det digitala har tagit
Over, dessutom att risken for att robotiseringen skall ta 6ver manuella och repeterande
arbetsuppgifter ar stor. Respondenterna haller med om att en minskning har skett men tyder
anda pa att det traditionella motet fortfarande finns kvar och att det i framtiden dven finns
behov av det da det galler arenden som galler storre summor for att kdanna tryggheten i
affaren. Att robotiseringen skulle ta dver arbetsuppgifter sag respondenterna dnda mera
positivt pa. Detta for att man maste se digitaliseringen som ett verktyg och att det endast

skulle befria personalen till att vara mer produktiva inom andra omraden.

(Kontkanen, 2015) ndmner att bankanstélldas arbetsuppgifter har blivit mer krdvande samt
att de kraver mer djupgdende kompetens, omfattande radgivnings och
forsaljningskunskaper. Respondenterna héaller med om att arbetsuppgifterna &r mer

omfattande i synnerhet med tanke pa mangden och storleken regleringar som kommit till.
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Darfor har det fort in skolningar for att personalen skall ha det som kravs da radgivning ges.
Dessutom namndes det i intervjuerna att bankpersonalen maste ha koll pa hela samhéllet for

att fullstandigt ha mojlighet att radge kunderna.

(Finanssiala b) ry:n Pankkivuosi 2017 julkaisu , 2017) visar statistik 6ver den drastiska
minskningen av bankpersonal. | samband med minskningen som skett har vissa
arbetsuppgifter fallit bort men nya har dven kommit till. Nyback ndmner att personalen
arbetar inom olika uppgifter i dagens lage an de gjort da de borjade arbetsforhallandet.
Person X namner att personalen har fatt vanja sig vid ett helt nytt arbetssatt och att
uppgifterna har blivit mer specialiserade. Bankanstéllda har &ven blivit mer till konsulter

som erbjuder skraddarsydda I6sningar och fordjupar sig i kundernas ekonomi.

Arbetsuppgifterna har alltsa forandrats i stor utstrackning och det har skett omstrukturering
inom kontoren. Regleringarna anses anda hora till de storsta utmaningarna och i vilken

position man an arbetar som bankanstalld beror regleringarna alla.

6.1 Slutsatser

I analysen och resultatet ville jag lyfta fram de faktorer som hade en koppling till den
teoretiska referensen men dven nya insikter som kom fram i intervjuerna. Digitaliseringen
ar i en konstant utveckling som inte gar att stoppa och ingen kan egentligen forutspa var och
nar den kommer att sluta. Som bade teorin och respondenterna tog fram ar digitaliseringen
ingen nyhet utan den har funnits med redan en langre tid. Syftet med intevjuerna var att ta
reda pd vilka produkter och tjanster som paverkats av digitaliseringen samt hur
digitaliseringen har paverkat personalen och kontoren. Enkla tjanster har digitaliserats och
aven vissa mera avancerande drenden sasom placeringar, laneansékningar, bostadskop, aktie
och pantbrev. Drastiskt minskning av personal och kontor har hant men i samband med detta
har omstrukturering inom kontoren gjorts och arbetsuppgifter har inte endast fallit bort utan

nya har dven kommit till.



36
7 Avslutande diskussion

| det sista kapitlet sammanfattas examensarbetet. | arbetet har det forskats om
bakomliggande faktorer till digitaliseringen, vilka tjanster som kommit till och tittat pa olika
undersokningar for att se vilka tjanster som utvecklats mest. Statistik 6ver minskning av
personal och kontor har granskats, likasa betalningssétt, sakerhet bland digitala tjanster och

bankverksamhetens framtid.

For att fa svar pa mina forskningsfragor anvande jag mig av tva semistrukturerade intervjuer
med bankpersonal fran tva olika banker. Det som dven gav stod till att fa svar pa
forskningsfragorna var intervjuguiden i Bilaga 1 samt den teoretiska referensramen for
arbetet. Genom min huvudsakliga forskningsfraga och min delfraga har en rod trad i arbetet
kunnat uppehallas. Teorin och den insamlade datan fran intervjuerna tyder pa att
digitaliseringen har paverkat manga faktorer inom hela bankverksamheten pa bade positiva
och negativa satt. Eftersom det inte finns nagot ratt svar eller statistik pa hur branschen
kommer att se ut i framtiden ar det svart att lyfta fram ett generellt resultat fran
undersdkningen. Vidare forskning skulle kunna utféras genom att t.ex. jamfora stora och
sma banker for att se skillnaden mellan dem. Genom att intervjua mer personal eller nagon
inom t.ex. produktutveckling skulle resultatet ha kunnat blivit mera tillforlitligt.
Undersokning skulle &ven kunna fortsattas inom bankernas framtid med hjalp av

blockkedjetekniken. | examensarbetet utférdes dock endast tva intervjuer p.g.a. tidsbrist.
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1. Respondentens bakgrund, skolning, erfarenhet, position
2. Hur har digitaliseringen paverkat arbetsuppgifterna de senaste 5 aren?

-Fysisk kontaktminskat/6kad mang digitala méten?

-Omstrukturering av arbetsuppgifter, arbetar personerna inom andra uppgifter &n nar de

borjade p.g.a. digitaliseringen?

3. Kravs det mera av bankanstélldas i dagens lage &n forr?

- Krévs bredare kunskaps omrade?

- Har det inforts skolningar for att se om personalen ar tillrackligt kompetent?

- Mer forsaljningsinriktat?

- Kunskaper inom olika kanaler/system?

4. Vad ar er synvinkel pa framtiden for de fysiska kontor och personalen?
- Drastisk minskning av bade personal och kontor? Kommer minskningen fortsatta och

det blir mer digitalt eller kommer bara motesplatsen eventuellt att se annorlunda ut?

- Kanske dven andra végen och kunderna forvantar sig service 24/7

- Risk att robotiseringen tar 6ver manuella och repeterande arbetsuppgifter?

5. Pavilket satt har digitaliseringen inverkat pa tjanster och produkter och vilka har
kravt eventuellt kravt mest utveckling?

- Inforts chattar, mobila planbdcker, betalningsapplikationer eller dylikt?
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6. Vad ar er synvinkel pa framtidens betalningssatt och kontanters framtid?

- Kommer kontanterna att finnas kvar bakom fysiska vaggar i kontor?

- Ar narbetalningen den sista I6sningen?

- Kommer betalkorten ha en lang livslangd &nnu?

7. Hur ser framtiden ut for bankens verksamhet?

- Krévs mer implementerande av nya kanaler?

- kommer sjélvbetjaningen d6ka med tanke pa de digitala tjansterna?

- Forandrade arbetstider?

8. Vad ar kundernas respons till digitaliseringens utveckling?

-Hoga forvantningar pa tillganglighet av tjanster?
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