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1 Muuttuva maailma

S-Pankki perustettiin ymparistoon, jossa oli juuri alkanut maailmanlaajuinen pankki-
kriisi. Kriisi sai alkunsa Yhdysvalloista. Sielld kaatui muun muassa pankkijatti Lehman
Brothers, joka oli toiminut rahamarkkinoilla yli 150 vuotta. Mahdollinen syy tahan oli
vanhentunut lainsdadanto, joka ei ollut pysynyt kehityksen mukana. (Forsman 2018.)
Tasta syntyi dominoefekti, mika vaikutti koko maailmantalouteen. Euroopassa vaiku-
tukset nakyivat esimerkiksi Islannissa, jossa koko pankkisektori kaatui. (Korteila
2009.) Lakisaannokset ovat perinteisesti olleet tiukkoja, mutta niita alettiin kirista-
maan tuntuvasti finanssikriisin jalkeen erilaisin menetelmin, jotta tulevaisuudessa

valtyttaisiin vastaavilta finanssikriiseilta. (Kontkanen 2015, 24.)

Lakimuutoksia on tuotu S-Pankin perustamisesta hyvin paljon, koska niilla halutaan
ennaltaehkaista finanssikriisin kaltaisia ongelmia. Osa lakimuutoksista vaikuttaa pan-
kin toimintaan merkittavasti, mutta ne eivat valttamatta nay palvelumyyjan tyonku-
vassa millaan tavalla. Tutkimuksessa tullaan perehtymaan siihen, mita lakimuutoksia
on tuotu pankkimaailmaan ja mika niiden vaikutus on ollut pidemmalla aikajaksolla.
Tarkoituksena on 16ytda suurimmat lakimuutokset, mitka ovat vaikuttaneet palvelu-
myyjan tyohon. Tutkitaan, mitka ne ovat ja miten ne ovat todellisuudessa vaikutta-

neet pankin ja tyontekijan toimintapoihin Keskimaan pankkipisteilla.

Finanssiala on hyvin laaja kasitteend, ja pankkisektori on pieni osa finanssialaa. Fi-
nanssialaa voidaan ajatella isoksi koneistoksi, josta 16ytyy monta osaa. Pankkisektori
on yksi finanssialan osa. Keskimaan palvelumyyja on kdytannossa pienempi palanen,
mutta sitakin tarkeampi osa S-Pankin toiminnassa. Tutkimuksessa tullaan kasittele-
maan lakimuutoksien lisdksi S-Pankin perustamista, kasvuvaihetta ja nykytilaa. Histo-
riakatsauksessa nostetaan esille keskeisimmat asiat, jotka ovat vaikuttaneet eniten S-
Pankin tasaiseen kasvuun ja sita kautta ennatystulokseen, mika tuli vuonna 2019 (ks.

S-Pankin vuosi 2019. 2020, 4).

Yksittaisista lakimuutoksista on tehty lukuisia laadullisia opinndytetdita poikittaistut-

kimuksena. Lahimmaksi taman tutkimuksen aihetta osuu Jyvaskylan ammattikorkea-



koulun opiskelija Miika Santalan vuonna 2016 tekema tutkimus: POP Pankkien yh-
teenliittyman vaikutus Keuruun Osuuspankkiin. Tyo toteutettiin Case-tutkimuksena,
jossa tutkitaan yhteenliittyman vaikutusta Keuruun Osuuspankkiin. Tyossa kerattiin
aineistoa teemahaastatteluna. Teoreettinen viitekehys on rakennettu pankkitoimin-
nasta, lakimuutoksista ja finanssikriisista. Santalan tutkimus sivuaa teoriaosuuden
kohdalta tata tutkimusta. (Santala 2016.) Lakimuutoksia on tullut kuitenkin paljon
vuoden 2016 jdlkeen, joten vaikka kyseessa on sama aihepiiri, niin tutkimusmenetel-
mat eroavat ja tutkimuksessa tutkitaan eri pankkia. Lait ovat myos paivittyneet vuo-

desta 2016.

2 Tutkimusasetelma

Tutkimuksen tavoitteena on tutkia, kuinka lakimuutokset ovat vaikuttaneet palvelu-
myyjan tyoskentelyyn eri Keskimaan toimipisteilla. Pankkimaailma on muuttunut pie-
nessa ajassa paljon, ja uudenlainen markkinatilanne on pakottanut pankit muutta-
maan ja tehostamaan omaa toimintaansa. Lakimuutokset ovat kiristyneet osaltaan
johtuen toistuvista finanssikriiseista ja kasvavista riskeistd pankkimaailmassa. Asiak-
kaiden toimintatavat ovat muuttuneet erilaiseksi ja samaan aikaan asiakasmaarat
ovat nousseet. Tassa osiossa madritellaan tutkimuksen tutkimusongelma, tutkimus-
ote, tutkimusmenetelma, aineistonkeruumenetelma, analysointimenetelma ja arvioi-

daan lisaksi tutkimuksen luotettavuutta.

2.1 Tutkimusongelma

Tassa tyossa tutkimusongelmaksi muodostui, kuinka lakiuudistukset ovat vaikutta-
neet toimintapoihin Keskimaan pankkipisteilld. Tutkimusongelma on ajankohtainen,
koska Keskimaan pankkipisteet perustettiin vuonna 2018 ja S-Pankki perustettiin
2007. Molemmat ovat kohtuullisen uusia, jos verrataan Suomessa toimivia muita
pankkeja. Tarkoituksena on tutkia, ettd miten toimintavat ovat muuttuneet pitkalla
aikavalilla, koska S-Pankki on kasvanut paljon perustamisesta, lait ovat tiukentuneet

olennaisesti ja maailma on muuttunut erilaiseksi, mita se oli S-Pankin alkuaikoina.



Suomen osuuskauppojen keskuskunnan (SOK) alla toimii 16 itsendista alueosuus-
kauppaa Suomessa. Osuuskaupoissa palvelumyyja hoitaa seka alueosuuskauppansa
asiakasomistaja-asioita etta S-Pankin tuotteita. Keski-Suomen alueella toimii Osuus-
kauppa Keskimaa. S-Pankki on vuonna 2007 perustettu suomalainen kauppapankki.
Laki ohjaa osuuskauppoja seka pankkia sadntelykehikon sisallad (Kontkanen 2015, 24).
S-Pankilla on aluksi ollut asiakaspalvelupisteitda Keskimaan alueella Iahes jokaisessa
myymalassa, mutta ndma ovat aikojen kuluessa keskittyneet suurempiin myymaloi-
hin. 2018 Osuuskauppa Keskimaa perusti oman pankkitiimin, joka hoitaa paaosin
pankkiasioinnin. Osuuskauppa Keskimaa on kuitenkin sailyttanyt pienempia asiakas-

palvelupisteitd esimerkiksi Adnekoskella, Jimsassa ja Keuruulla. (Tammitie 2018.)

Tutkimusongelma pyritaan ratkaisemaan perehtymalla alla olevaan kuvioon 1. Palve-
lumyyjiin vaikuttaa olennaisesti kolme erilaista osa-alueetta. Tutkimusongelmaa tar-
kastellaan palvelumyyjan ndakokulmasta, mita keskellad oleva palvelumyyja kuvastaa.
Viitekehyksessa perehdytdaan S-Pankin historiaan ja suurimpiin lakimuutoksiin. S-Pan-
kin historiaan tullaan perehtymaan sen vuoksi, etta talla saadaan kokonaisvaltainen
kuva S-Pankin toiminnan muokkaantumisesta sellaiseksi, kuin se oli vuonna 2019.
Laki vastaavasti ohjaa pankkien toimintaa, joten pankin taytyy muuttaa toimintamal-
leja lakien mukaisiksi. Suurimmista lakimuutoksista tullaan I6ytamaan viitteita S-Pan-
kin vuosikertomuksista, mutta viimeistaan haastatteluvaiheessa. Empiirisen primaari-
aineiston avulla saadaan ndakokulmaa osuuskaupassa toimimisessa tyontekijoilta, etta
kuinka he ovat kokeneet muutoksen. Palvelumyyjat ovat tdissa osuuskaupalla ja hoi-
tavat seka asiakasomistaja-asioita etta S-Pankin palveluita, joten tdman vuoksi ndma
kaikki nivoutuvat yhdeksi isoksi kokonaisuudeksi. Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka
(2006) mainitsee, etta hyva tutkimusongelma on vaikea maaritella, koska siihen vai-
kuttavat tutkittava aihe ja tutkimuksen luonne. Hyva tutkimusongelma on kuitenkin

yksiselitteinen ja selkea.



Palvelumyyja

JFKESKIMAA

Kuvio 1. Tutkimusongelma

Tutkimus on tarkoitus rajata lakiuudistuksiin ja siihen, kuinka lakiuudistukset ovat
vaikuttaneet toimintapoihin Osuuskauppa Keskimaan alueella olevien S-Pankin asia-
kaspalvelupisteilla. Tassa tyossa ei tulla kasittelemaéan kaikkia lakimuutoksia vaan tar-
koituksena on |0yt3da ne, jotka ovat muuttaneet palvelumyyjan toimintamalleja tyds-
kentelyssa. Kdytannossa tama tarkoittaa, etta tyodssa valikoidaan suurimmat lakimuu-
tokset palvelumyyjan nakokannalta. Kaikkia muutoksia ei ole mahdollista kayda lapi,
koska muuten tama tutkimusprojekti ei loppuisi koskaan. Palvelumyyjan toimintata-
voilla tarkoitetaan tdssa yhteydessa tapaa, jolla palvelumyyja tyoskentelee lain edel-
lyttamalla tavalla. Tarkoituksena on selvittda ja verrata, miten toiminta asiakaspalve-
lupisteilld on muuttunut vuodesta 2007 verrattuna siihen, mitad se on vuonna 2019.
Tyota on tarkoituksena kasitella yksittdisen palvelumyyjan nakdkulmasta. Asiakasna-
kokulma jatetaan pois, koska muuten tyo laajenisi adrettomyyksiin. Aikojen saatossa
pankkipisteillda on kadytetty erilaisia tyonimikkeita. Valilla pankkipisteilla tyoskentele-
vat henkilot ovat olleet myyijia. Selkeyden vuoksi tyossa kdytetdan nykyista tyonimi-

ketta palvelumyyja.
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2.2 Tutkimusote ja tutkimusmenetelma

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimusote on valittu tahan tyohon, koska tarkoituk-
sena on tutkia, kuinka lakimuutokset ovat vaikuttaneet tyontekijan ndakdkulmasta.
Tassa tutkimuksessa olennaisessa osassa ovat ihmisten mielipiteet ja ndkemykset
siitd, kuinka muutokset ovat heidan mielestdaan vaikuttaneet palvelumyyjan tyéhon.
Ihmisten mielipiteet ja nakemykset ovat yksil6llisia. Tama tarkoittaa sita, etta toiselle
ihmiselle muutos saattaa olla ddrettéman iso asia. Toisille ihmisille muutos ei valtta-
matta aiheuta minkdanlaisia tuntemuksia tai ajatuksia ja se unohtuu hyvin nopeasti.
Ihmisten mielipiteitad ja ndakemyksia ei voidata mitata numeraalisesti, joten ainoaksi

vaihtoehdoksi jai laadullinen tutkimusote. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Laadullisessa tutkimuksessa ei ole tarkoituksena etsia yleistyksia, vaan tutkia ilmiota
ja pyrkia ymmartamaan ilmioita syvallisesti. Olennaisessa osassa laadullisessa tutki-
muksessa ovat ihmisten asenteet ja suhtautuminen. Laadullisessa tutkimuksessa py-
ritdan esittdmaan tulokset sanallisesti. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa taas pyritaan
oytamaan yleistyksia tutkittavasta aiheesta. Tutkijan rooli on laadullisessa tutkimuk-
sessa suurempi kuin tilastollisessa tutkimuksessa. Tutkija pystyy itse vaikuttamaan
tutkimuksen suunniteluun ja toteutukseen. Tutkijalta vaaditaan myds tutkimuksel-
lista mielikuvista, jotta [6ytaa parhaat ratkaisut esimerkiksi ratkaisujen esittamisessa.

(Eskola & Suoranta 1998, 16-20.)

Pitkittaistutkimuksessa on tarkoituksena tutkia pidempaa ajanjaksoa. Aika on siis
olennainen muuttuja pitkittdistutkimuksessa ja aikajaksossa tapahtuneet muutokset
(Trochim 2006), kun taas poikittaistutkimuksessa ollaan kiinnostuneita tiettyna ajan-
kohtana tapahtuneista muutoksista. Osaksi tutkimusstrategiaa valikoitui pitkittdistut-
kimus. Valinta on hyvin perusteltavissa sen vuoksi, koska tarkoituksena on tutkia pi-
dempaa ajanjaksoa ja aikajaksossa tapahtuneita muutoksia. Poikittaistutkimus ei sovi
tahan, koska tarkoituksena ei ole tutkia yhta tiettya ajankohtaa. Suomessa on aikai-
semmin tehty merkittavia pitkittaistutkimuksia, ja yksi semmoinen on vuonna 1968
Lea Pulkkisen tekema vaitoskirja lapsesta aikuiseksi, jota jatketaan edelleen ténakin

paivana (ks. Pulkkinen 1968).
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Pitkittaistutkimuksessa tyypillisia tutkimusstrategioita ovat historiatutkimus, etnogra-
finen tutkimus ja hermeneuttinen tutkimus. Tahan tutkimukseen osaksi tutkimusstra-
tegiaa valikoitui historiatutkimus. Tdma on perusteltavissa sen vuoksi, etta aika on
keskeisessa osassa. Palaamme siis jo elettyyn aikaan. Historiatutkimuksessa tutkija
purkaa ilmidn tai tapahtumaan osiin ja kokoaa sen uudelleen. (Analyysi ja selitys n.d.)
Tutkimussuuntauksessa tutkijan rooli korostuu, koska menneisyyden hahmottaminen
perustuu omakohtaiseen tulkintaan. Tutkijan taytyy paattaa tutkimuksessaan, mika
on merkittavaa tutkimuksen kannalta. Historiatutkimuksessa tavoitteena on pyrkia
hahmottamaan tapahtumia tai muutoksia ajan rajaamassa tilanteissa ja ymparis-

tossa. (Historiatutkimus n.d.)

2.3 Aineistonkeruumenetelma ja analysointimenetelma

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston tieteellisyyden kannalta kriteeri ei ole maara
vaan laatu. Taman vuoksi tutkimus toteutetaan harkinnanvaraisella otannalla. (Eskola
& Suoranta 1998, 18.) Empiirista primaariaineistoa tullaan hankkimaan tutkimuk-
sessa haastattelemalla pankkitiimin tyontekijaa harkinnanvaraisella otannalla. Jou-
kosta tullaan valitsemaan tyontekijat, jotka ovat tyoskennelleet S-Pankin asiakaspal-
velupisteelld pankin perustamisesta asti, jotta saadaan ajallisesti mahdollisimman
laaja nakemys, kuinka lakimuutokset ovat vaikuttaneet toimipisteilla yksittdiseen pal-
velumyyjaan. Tarkoituksena on pitda avoin haastattelu, mika muistuttaa enemman
keskustelyypista jutustelua. Avoimessa haastattelussa voidaan tunnistaa kolme vai-
hetta. Ensimmaisessa vaiheessa tunnustellaan ja epaillaan. Toisessa vaiheessa kerto-
minen on avointa ja vilpitonta. Kolmannessa vaiheessa haastateltava alkaa selittaa ja
jasentaa kertomaansa. (Eskola & Suoranta 1998, 87—88.) Tassa tutkijalla on tarkea
rooli, jotta tutkija osaa kaivaa kysya oikeita kysymyksid, muuten vaarana on, etta ai-

neisto jaa pintapuoliseksi eika ole riittavan syvaa.

Tyossa kaytetdan sekundaariaineistoa, joka on valmista historiallista aineistoa sellai-
senaan. Valmiita aineistoja voivat olla esimerkiksi aikaisempien tutkimusten tulokset
tai organisaatioiden asiakirjat. (Eskola & Suoranta 1998, 118—-119.) Tyossa tullaan
hyédyntamaan S-Pankin vuosikertomuksia alkaen vuodesta 2008 vuoteen 2019. Vuo-

sikertomuksista saadaan aineistoa teoreettiseen viitekehykseen ja naista voidaan
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saada tietoa merkittavista muutoksista, S-Pankin strategiasta, asiakasmaarista, ka-
teistalletuksista ja liikevoitoista tai tappioista. Euroopan Unionin asetuksia seka Kan-
sallista lainsaadantda tutkimalla saadaan kokonaiskuva lakien muuttumisesta. Tata
voidaan peilata S-Pankin toimintakertomuksiin ja sita kautta nahdaan, minkalainen
vaikutus nailla on kokonaiskuvassa. Tydssa tullaan hyédyntamaan tutkimusongelman

ratkaisun kannalta merkittavia verkkojulkaisuja tai artikkeleita.

Tahan tutkimukseen valikoitui analyysimenetelmaksi narratiivinen analyysi. Haastat-
teluista on tarkoituksena muodostaa kolme erilaista yksil6llista tarinaa, joissa on
koottu keskeisimmat muutokset tydntekijoiden nakdkulmasta. Narratiivinen analyysi
kasittelee kertomuksia tai kertomuksien kaltaisia rakenteita. Naita ovat esimerkiksi
elamankerrat, haastattelut tai elokuvat. Narratiivisessa analyysissa mielenkiinnon
kohteena ovat erityisesti yksildiden kertomukset. (Hyvarinen 2006.) Narratiivi eli ker-
ronta-analyysissa huomio kiinnittyy aineiston kielellisen analysointiin. Esimerkiksi
narratiivien rakenteeseen, juoneen tai kieleen. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006.) Vesala (2014,86) on vaitoskirjassaan todennut, etta haastateltavien narratiivi-
set kertomukset peilaavat yrityksen suuriin muutoksiin. Kdytannossa tama tarkoittaa
sitd, ettd narratiivisia tarinoita voidaan analysoida, ja haastateltavien muistaessa kau-
kaa menneisyydesta muutoksen niin se on voinut olla jollakin tavalla merkittavaa
seka yrityksen etta palvelumyyjan nakékulmasta. Narratiivisia tarinoita tullaan analy-
soimaan narratiiveina. Narratiiveja on tarkoitus peilata aikajanaan, josta saadaan
ajallinen kokonaiskuva tyénkuvaan vaikuttavista suurimmista lakimuutoksista huomi-

oiden samalla suurimmat S-Pankin historiassa.

2.4 Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisessa tutkimuksessa tutkija on yksi osa tutkimusta. Tutkijan on mahdollista
tehda virheita ja vieda tutkimusta vaaraan suuntaan. Luotettavuuden suurin kriteeri
onkin tutkija itse koko tutkimusprosessin ajan. Tutkimuksen luotettavuus voidaan to-
deta validiteetin ja reliabiliteetin avulla. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa naita on pi-
detty hyvina tyokaluina luottavuuden arvioinnissa mittauksissa. Kvalitatiivisessa tut-
kimuksessa onkin kuitenkin toisenlainen kasitteistd. Luotettavuuden arviointi ei sem-

moisenaan sovi kvalitatiiviseen tutkimukseen. (Eskola & Suoranta, 1998, 211-212.)



13
Validiteettia voidaan kuitenkin joiltakin osin soveltaa laadullisessa tutkimuksessa. Es-
kolan ja Suorannan (1998, 214) mukaan validiteetti voidaan jakaa seka sisdiseen etta
ulkoiseen validiteettiin. Sisdisella validiteetilla viitataan oman alansa termien ja kasit-
teiden hallintaa. Ratkaisujen osalta mainitaan, etta niiden taytyy olla loogisessa suh-
teessa keskendaan. Ulkoisella validiteetilla tarkoitetaan johtopadatdoksien ja tulkintojen
patevyytta suhteessa aineistoon. Ulkoisen validiteetin voidaan sanoa olevan validi,
kun tutkimuskohde kuvaillaan tdsmalleen sellaisena kuin se on. (Eskola & Suoranta,
1998, 214.) Reliabiliteettia kdytetdan myos luotettavuuden mittarina. Laadullisen tut-
kimuksen sanotaan olevan reliaabeli, kun tutkimuksen sisalla ei ole ristiriitaisuuksia.
(Eskola & Suoranta, 1998, 214.) Reliabiliteettia voidaan parantaa tekemallad useampia
mittauksia, jotta aineistosta saadaan kylldinen. Kaytdanndssa tama tarkoittaa sita, etta
tutkimukseen ei saada tutkimusongelman kannalta uutta tietoa. (Eskola & Suoranta,

1998, 62-64.)

Tutkimuksessa tutkijan rooli on todella merkittava seka tulkintojen etta tutkimuksel-
listen paatosten osalta ja myos sen osalta, mihin suuntaan tutkimusta viedaan. Tutki-
muksesta pyritdan tekemaan selkea seka rakenteeltaan etta sisalloltaan. Tavoitteena
on, etta asiat tukisivat toisiaan eika niissa olisi ristiriitaisuuksia. Talla varmistetaan,
ettd tutkimus on reliaabeli. Tutkimuksen luottavuutta pyritdadan varmistamaan validi-
teettiin osalta kuvaamalla asiat sellaisenaan kuin ne ovat. Tutkimuksen kannalta mer-
kittavat ratkaisut ja tulkinnat perustellaan. Tutkimuksessa on tarkoitus perehtya tar-
kasti tutkittavaan ilmiéon ja aineistoon. Aineiston osalta palataan aina alkuun, kun-
nes on saavutettu riittava kokonaisuus ja ymmarrys tutkittavasta ilmiosta. (Eskola &

Suoranta, 1998, 20-22.)

Avoimissa haastatteluissa korostuu tutkijan haastattelutaito, jotta saadaan tutkimus-
ongelman kannalta kaikki aineisto irti haastateltavista. Itse avoimeen keskustelutyyp-
piseen haastatteluun tullaan valmistautumaan huolella, mika parantaa haastattelun
onnistumista. Haastattelut pyritdan mahdollisuuksien mukaan nauhoittamaan, ja
ndin niihin voidaan palata, mikali tulee tarve mydhemmin. Mikali niitéd ei saada nau-
hoitettua, kirjataan haastatteluista saatu materiaali orjallisesti yl6s muistiinpanoina,

jotta niihin voidaan palata tarvittaessa myohemmin.
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3 S-Pankin tarina

Teoreettinen viitekehys on jaettu kahteen eri lukuun. Ensimmaisessa luvussa kay-
daan lapi S-Pankin historiaa vuosilta 2007-2019. Tassa osiossa on hyédynnetty S-Pan-
kin vuosikertomuksia. Historian osuus on jaettu vuosilukujen mukaan kolmeen eri
osaan. Kolmiosainen jako vuosilukujen mukaan oli looginen, koska ndma kuvastivat
S-Pankin kehittymisvaiheita. Ensimmaisessa osassa kaydaan lapi S-pankin historiaa
vuosilta 2007-2010. Tama kappale kasittelee pankin perustamista ja pankin selviyty-
mista ensimmaisind vuosina. Toisessa osiossa kasitelldan aikajaksoa vuosilta 2010—
2017. Aikajaksossa S-Pankki teki merkittavia ratkaisuja, jotka maarittivat pankin
suuntaa tulevaisuutta ajatellen. Viimeisessa osiossa kdydaan lapi aikajaksoa vuosilta

2018-2019.

3.1 Pankkitoiminnan aloittaminen

Osuuskaupat ovat toimineet Suomessa yli 100 vuotta. Niilla on hyvin pitka perinne.
Nykyinen Osuuskauppa Keskimaa perustettiin Jyvaskylaan 1915 ja silloin se nimettiin
Jyvaskylan Osuuskaupaksi. Vuonna 1928 nimeksi vaihtui Osuusliike Keskimaa. Nykyi-
sen nimensa Osuuskauppa Keskimaa on saanut vuonna 1983. (S-ryhman ja kuluttaja-
osuustoiminnan historia n.d.) S-Pankki maksaa osuuskaupoille asiamiespalkkioita (S-
Pankin vuosi 2008. 2009, 16). Osuuskaupat maksavat tyontekijoille rahallista kor-
vausta tehdysta tyosta. Palkan lisdaksi osuuskaupat voivat maksaa provisiota tehdysta
tyosta, mikali heilld on kaytossaan provisiomalli. Erillisia pankkipisteita on ollut eri
osuuskaupoissa vasta muutaman vuoden. Kaikissa osuuskaupoissa ei ole vieldkdan
omia pankkipisteitd. Osuuskauppojen pankkipisteet sijaitsevat Prismojen ja Sokosten
yhteydessa ympari Suomea. Keskimaan pankkipisteet on perustettu vuonna 2018. Jy-
vaskyldassa Pankkipisteitd on nelja kappaletta. Sokoksella, Seppélassa, Keljossa ja Pa-

lokassa. (Tammitie 2018.)

Pankkipisteilla kasitellddn oman osuuskaupan asiakasomistaja-asioita seka osaa S-

Pankin tuotteista. Pankkipisteen paaasialliset tuotteet ovat verkkopankkitunnukset,
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tilituotteet, Debet- ja Credit-kortit seka kulutusluotot. Asiakasomistaja- ja pankkipis-
teilla tyontekijat hoitavat oman osuuskauppansa seka S-Pankin palveluita. Yleisempia
hoidettavia asioita ovat panot, nostot, pankkitilien avaukset, korttien tilaukset ja eri-
laiset selvittelytyot. Jos on asioita, joita ei voi hoitaa pankkipisteilld, asiakkaalle kerro-
taan, mistd han saa apua ja mita pitaa tehda. Pankkipisteilld hoidetaan kaikki muut
asiat paitsi vakuudelliset luotot ja sijoitustuotteet. (Prisma Seppala Asiakasomistaja-

palvelu ja S-Pankki n.d.)

S-Pankki Oy avasi ovensa vuonna 2007. Syy pankin perustamiseen oli osuuskuntalain
muutos vuonna 2003. S-Ryhma harkitsi yhteistyota muiden pankkien kanssa, mutta
paatyi oman pankin perustamiseen. Syita tahan olivat rahoituspalvelujen tarjonta ja
muiden tuotteiden tuoma lisdarvo. S-Pankista tuli suomalainen kauppapankki, joka
harjoittaa luottolain mukaista luottolaitostoimintaa. S-Pankki tarjoaa sadastamiseen,
maksamiseen ja hankintoihin liittyvia palveluita. S-Pankilla on yksi paakonttori, joka
sijaitsee Helsingissa. Asiakkailla, joilla oli asiakasomistaja-jasenyys, perustettiin S-tili.
(S-Pankki on avattu 2007.) S-Pankin vahva kilpailuvaltti verrattuna muihin pankkeihin
on peruspalveluiden maksuttomuus asiakasomistajatalouksille (S-Pankin vuosi 2009.
2010, 5). S-Pankin vuosikertomuksista 2007-2010 selvida, ettd ensimmaisind vuonna
S-Pankki pyrki tavoittamaan asiakkaansa ja kertomaan, minkalaisia tuotteita S-Pankki
tarjoaa asiakasomistajilleen. Vuosikertomuksissa mainitaan lisaksi, etta perustamis-
vaiheessa S-Pankilla oli 1,873 miljoonaa asiakasta ja asiakasmaarat kasvoivat tasai-
sesti vuoteen 2010 asti. (kuvio 2) Tama loi erinomaisen lahtokohdan pankin toimin-

nalle. (S-Pankin vuosi 2008. 2009, 5.)
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Kuvio 2. S-Pankin asiakkaat 2007-2010

Vuosien 2007-2010 vuosikertomuksissaan S-Pankki toteaa, etta pankilla on oma roo-
linsa S-ryhmadssa. Rooli voidaan jakaa karkeasti kolmeen osaan. Vuosikertomuksista
(2010, 7) selviaa, etta S-Pankki tarjoaa asiakkailleen helpottavia tytkaluja arjen pyo-
rittdmiseen, S-ryhman palveluista tulee entista kiinnostavimpia ja palkitsevampia.
Tarkoituksena on rakentaa pankkipalveluista kannattavaa liiketoimintaa koko S-ryh-
man ndkokulmasta. Visiona S-pankilla on rakentaa: “osuuskaupan asiakasomistajille
parhaat palvelut paivittdisissa raha-asioissa, sddstamisessa ja hankintojen rahoittami-
sessa” (S-Pankin vuosi 2010 2011, 4). Vuosikertomuksista 2007-2010 selviaa (kuvio
4), etta alkuvuosina talletukset kasvoivat jyrkasti, mutta vuonna 2010 talletukset las-
kivat hieman (S-Pankin vuosi 2010. 2011, 15.) Tahan talletusten laskuun saattoi vai-
kuttaa vuonna 2009 alkanut EURIBOR-koron sukellus viidesta prosentista noin puo-

leentoista prosenttiin (Euribor*-korot ja Eonia*-korko, kuukauden keskiarvo n.d).
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Kuvio 3. S-Pankin talletukset 2007-2010

Vuonna 2007 S-Pankki nousi otsikoihin, kun Ammattiliitto Suora aloitti maksuvalitys-
saarron. Maksuvalityssaarron tarkoituksena on jattaa hoitamatta rahaliikenne saar-
ron kohteeksi joutuneelle yritykselle eli toimia ikdan kuin pankkia ei olisi olemassa-
kaan. S-Pankki kieltdytyi noudattamasta rahoitusalan yleissitovaa tydehtosopimusta.
(S-Pankki maksuvalityssaartoon 2007.) Saarto purettiin vuonna 2008 (S-Pankki vapau-

tui saarroista 2018).

Vuonna 2009 S-Pankki aloitti neuvottelut Citibankin luottokannan ostosta. Neuvotte-
lut tuottivat tulosta, ja S-Pankki kirjoitti sopimuksen joulukuussa 2009 Citibank Inter-
national Plc:n kanssa. Sopimus pantiin taytantéon 2010, ja se kattoi noin 200 miljoo-
nan euron luottokannan ja 23 000 luottoasiakkuutta. (S-Pankin vuosi 2009. 2010, 11.)
Tama oli merkittava S-Pankin kannalta, koska alkuvuodet olivat olleet tappiollisia ja
talla kaupalla tulee todenndkdoisesti olemaan positiivinen vaikutus pankin tulokseen

tulevaisuudessa.
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3.2 Kummajaisesta pankiksi

Tata aikajaksoa voi sanoa S-pankin kannalta murroksien aikakaudeksi. Aikakaudessa
nakyy vahvasti digitalisaatio, asiakaskdyttaytymisen muutos, pankkien kannalta tay-
sin uudenlainen markkinatilanne seka lakimuutoksien kiristyminen. Digitalisaatio tuli
vahvasti esiin talla aikajaksolla. Aikajaksolla S-ryhma lanseerasi vuonna 2013 tdysin
uudenlaisen sovelluksen, S-mobiilin (S-Pankin vuosi 2013. 2014, 9). S-mobiililla pystyi
seuramaan kertyvaa bonusta ja hoitaa raha-asioita dlypuhelimen avulla (Assd on nyt
my0s kannykassa 2013). Kehitys oli niin nopeaa, etta laki ei pysynyt digitaalisten pal-
veluiden perdssa. Esimerkiksi Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta on tuotu voi-

maan vasta 2019 (ks. L 306/2019).

Finanssialan valvonta lisaantyi keskitetyn pankkivalvonnan myéta, ja pankit suoritti-
vat aikaisempaa enemman omavalvontaa. Omavalvonta konkretisoitui omina riskipe-
rusteisina analyyseina ja stressitesteina. Tarkoituksena valvonnalla oli turvata pank-
kien toimintaa mahdollisen kriisin ilmantuessa. Vuosikertomuksien mukaan S-Pankki
on integroinut nama toiminnot osaksi strategiaa, jotta ne olisivat mahdollisimman te-
hokkaita ja lakien mukaisia (S-Pankin vuosi 2014. 2015, 28). Valvontaa suorittavien
henkildiden toimintaa on my0s tehostettu ja valvomisesta on tehty huomattavasti
avoimempaa lakimuutoksien jalkeen. Yritykselle, joka ei noudata velvoitteitaan voi-
daan maarata rikemaksu, julkinen maksu tai seuraamusmaksu. (Uusi rahanpesulaki

voimaan 3.7.2017, valvontarekisteri perusteilla 2017.)

Vuonna 2014 tapahtui S-Pankissa suuria muutoksia laajentumisen vuoksi. S-Pankki ja
LahiTapiola pankki perustivat vuonna 2014 kokonaan uuden S-Pankin. Yhdistymisen
myo6ta S-Pankin tuotteet laajenivat. LahiTapiola kauppojen myota S-Pankki pystyi tar-
joamaan vakuudellisia luottoja henkil6asiakkailleen. (S-Pankin vuosi 2014. 2015, 7.)
Myoéhemmin samana vuonna S-Pankki osti osake-enemmiston FIM-
varainhoitopalveluista ja vuonna 2016 kokonaisuudessaan FIM-varainhoitopalvelut
(S-Pankki ostaa loput FIMistd 2016). Tama muutos teki S-Pankista tuotteiden kan-

nalta kokonaisvaltaisen pankin, koska jatkossa myo0s sijoitustuotteet olisivat asiakkai-
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den kaytettavissa. Vuosikertomuksista 2011-2017 selvisi, ettd nama muutokset nakyi-
vat asiakasmaaran tasaisena kasvuna ja talletusvarojen tuplaantumisella kyseisella

aikavalilla (kuvio 4).

Talletukset (Milj. €)

6000
5005,8
5000 4547
40572 4112
4000
3000 24776 24718 25318
2000
1000
0
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Kuvio 4. Talletukset 2011-2017

Talla aikajaksolla S-Pankki lanseerasi jatkon kannalta tarkedn uuden markkinointi-
kampanjan: “vahdan enemman kuin pankilta odotit.” Tama nakyi ja nakyy edelleen
pankin toiminnassa. Sloganissa viestina on, ettd asiakasomistajille maksuttomat pe-
ruspalvelut. Viestissa korostetaan reiluutta, sujuvuutta, tuotteiden helppoutta ja sel-
keytta. Tiivistetysti kaikki samassa paketissa eli vahan enemman, mita pankilta odo-

tit. (Vahan enemman kuin pankilta odotit 2017.)

3.3 Ponnistelusta ennatystulokseen

Vuonna 2018 S-Pankki muutti organisaatiorakennetta merkittavasta. Tama tehosti
pankin toimintaa. Pankkiliiketoiminta ja varallisuudenhoitoliiketoiminta jaettiin
omiksi osa-alueiksi. Muutoksen myéta pankkiliiketoiminnan puolella vakuudelliset

luotot kasvoivat 15,2 %. (Vuosikertomus 2018, 4.) Kdytannossa tama kertoo sen, etta
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vha useampi on |oytanyt S-Pankin vakuudelliset luotot. Varallisuudenhoitoliiketoi-
minnassa lanseerattiin uusi palvelu nimelta Saastaja. Saastaja on palvelu, joka on yk-
sinkertainen ottaa kayttoon. Palvelussa voi esimerkiksi ohjata bonuksen rahastoihin.
Saastaja kerdsi nopeasti uusia asiakkaita. Vuonna 2019 Saastajalla olikin jo yli 20 000
kayttajaa. (Mikrosdastaminen innostanut jo kymmeniatuhansia suomalaisia sdasta-
jiksi 2019.) Vuosikertomuksesta selviaa, ettd 30 % suomalaisista sadsti ensimmaista

kertaa (Vuosikertomus 2018. 2019, 4-6).

Vuonna 2018 S-Pankki toi uudistuksia omiin digitaalisiin palveluihin. Uusi S-Mobiili
tuotiin markkinoille entistd parempana. Uudessa S-Mobiilissa on enemman toimin-
toja, ja S-Mohbiilia kehitetaan koko ajan asiakastoiveet huomioiden. Maksamiseen tuli
muutoksia yhteistyon alkaessa Mobilepayn kanssa. Mobilepay mahdollisti rahan |-
hettamisen ja vastaanottamisen sovelluksella. Mobilepay-palvelulla maksaminen ja
rahan siirtdminen toiselle henkildlle onnistuu myds ilman pankkikorttia. (S-Pankin

vuosi 2018. 2019, 4-6.)

Vuosikertomuksista 2008—2019 selvisi, etta vuosi 2019 oli kaikkein paras vuosi S-Pan-
kin historiassa. S-Pankki teki liikevoittoa 29 miljoonaa euroa. (kuvio 6) Kasvua oli
edellisvuoteen verrattuna 69,30 %. Osaltaan tahan ovat vaikuttaneet tehdyt ratkaisut
aiemmista aikajaksoista. S-Pankin toiminta nakyi myos mediassa, kun finanssival-
vonta maarasi vuonna 2019 S-Pankille 980 000 euron seuraamusmaksun asiakkaiden
tuntemisprosesseihin liittyvista puutteista. Tasta alkoi tuntemistietoihin liittyva pro-
jekti, missa paivitetdan asiakkaiden tietoja verkkopankissa, S-mobiilissa, puhelinpal-
velussa tai S-Pankin toimipaikoissa. Projekti jatkuu vuonna 2020. (S-Pankin vuosi

2019. 2020, 4-6.)
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Kuvio 5. Liikevoitto 2007-2019

4 Suurimmat lakimuutokset

Pankkien toimintaa saddellaan tarkasti laeilla ja viranomaismaarayksilla. Naiden tar-
koitus on turvata tallettajien saamisia. Pankit joutuvat toimimaan heille maaratyn
saantelykehikon sisalla. (Kontkanen 2015, 24.) Euroopan unioni asettaa tiukat suun-
taviivat EU:n sisalla. Kaytannossa tama tarkoittaa sitd, etta jasenvaltiot ovat antaneet
osan toimivallasta Euroopan unionille liittyessaan. EU voi toimia perustamissopimuk-
sen puitteissa ja Euroopan unionilla on voimassa myds ensisijaisuusperiaate. Kaytan-
nossa se tarkoittaa sitd, ettd mikali EU antaa uuden asetuksen esimerkiksi pankkisek-
torille tarkoittaa se jasenvaltioiden kannalta sita, etta kansallinen lainsaadannon ol-
lessa ristiriidassa asetuksen kanssa, muokataan kansallista lainsaadantoa. Toisiksi

vahvin ty6kalu EU:n lainsdadanndssa on direktiivi. Direktiivi tarkoittaa ohjeistusta. Ja-
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senvaltio saa itse paattaa, milld tavoin laki tullaan toteuttamaan kansallisessa lain-
saadannossa. Kolmas tyévaline EU:ssa on paatds. Paatos on semmoisenaan voimassa

niille, jolle se on osoitettu. (EU-lakien suhde Suomen lakiin n.d.)

4.1 Pankkien vakavaraisuus

Baselin viitekehys ohjaa pankkien vakavaraisuutta. Ensimmainen Basel-sdaannos tuli
voimaan vuonna 1988. Pankeilta vaadittiin 8 % omaa padomaa kilpailun tasaa-
miseksi. Basel 2 julkistettiin vuonna 2004, mutta siirtymaajan puitteissa se astui voi-
maan vuonna 2007. Se koostui kolmesta toisiaan tadydentavasta pilarista. (History of
the Basel Committee n.d.) Basel 3 tuli voimaan asteittain vuonna 2014. Basel tayden-
taa aiempaa lainsaadantoa Basel 1 ja Basel 2. Olennaisimpana muutoksena Basel
3:sessa oli 2,5 % kiintedn lisdpadomavaatimus, joka astui voimaan vuonna 2015. Ba-
sel 3:ssa voidaan myds maarata lisapadaomavaatimusta suurille globaalisti toimiville

pankeille tai haavoittuvaiselle pankkirakenteen omaavalle pankille. (Asplund 2016.)
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(Basel lll ja EU-tason muutokset)

Kuvio 6. Basel 2 ja Basel 3 erot (Asplund 2016)

Pankkitoimintaa ohjaa Baselin viitekehys, joka jakautuu kolmeen eri pilariin, jota

pankkien on noudatettava. Eu-direktiivien kautta lainsdadantoa jalkautetaan
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kansalliseen lainsdadadantoon. (S-Pankin vuosi 2016. 2017, 33.) Oheisessa kuviossa on

kuvattuna, kuinka S-Pankki toteuttaa voimassa olevaa lainsdadantoa.

Suomen
lains34dantd

Basel viitekehys
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perusmenatelmalla
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riskien kattamiseksi.
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PILARI 2
Vakavaraisuuden kokonaisarvio

VAATIMUKSET TIETOJEN
JULKISTAMISELLE
S-Pankki julkaisee tietoja
koskien mm.:

menetelmista
= Riskinkantokykya,
ttohalukkuutta ja
riskiprofiilia
= Omia varojaan ja
vakavaraisuutta
& Rizkiraportoinnin periaatteita

PILARI 3
Julkistaminen

Kuvio 7. S-Pankin vakavaraisuus (S-Pankin vuosi 2016. 2017, 33)

4.2 Lakiluottolaitosten toiminnasta

Laki luottolaitosten toiminnasta (L 610/2014) tdydentaa ja tdsmentaa Baselin sdante-

lykehikkoa. Luottolaitostoimintaa voi harrastaa yritykset, joilla on toimilupa. Luotto-

laitostoimintalaki koskee yrityksid, jotka vastaanottaa varoja tai tarjoaa luottoa tai

muuta rahoitusta. Basel ja luottolaitoslaki toimivat ikdan kuin synteesissa. Kun Basel

2 astui voimaan vuonna 2007, jouduttiin kansallista lakia luottolaitostoiminnasta ja

uusi laki tuli tdydentamaan Baselin uutta viitekehystd samana vuonna. (L 121/2007.)

Basel 3 tuli voimaan vuonna 2014. Samaisena vuonna uudistettiin laki luottolaisten

toiminnasta. Tata lakia on aina muokattu, kun Baselin Komitea on tuonut uuden

saantelykehikon. (Kontkanen 2015, 24-25.)
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Luottolaitoslaissa maaritellddn raamit hyvalle pankkitavalle. Hyvaan pankkitapaan ku-
luu, etta pankin on huolehdittava, etta virkailijat ovat koulutettu riittavasti, jotta voi-
vat hoitaa tehtdvansa asianmukaisesti. Pankissa asiakassuhde perustuu luottamuk-
seen ja virkailijan taytyy antaa tietoa kaikista tarjottavista palveluista, jotta asiakas
voi itse valita haluamansa palvelun. Pankin taytyy myos tuntea asiakkaansa. Pankissa
asiointi onnistuu yksiloidylla valtakirjalla. Hyvan pankkitavan mukaan pankki voi kiel-
taytya valtakirjasta, mikali epailee vaarin kaytosta tai valtakirja ei ole riittavasti yksi-
|6ity. Pankkien on kasiteltava asiakaspalauteet kohtuullisessa ajassa. Pankit voivat
markkinoida omia palveluita, mutta tdhan vaaditaan asiakkaalta suostumus. (L
610/2014; Hyva Pankkitapa 2015.) Pankkisalaisuus tarkoittaa sitd, ettad asiakkaan an-
tamia tietoja ei jaeta kolmansille osapuolille. Tyontekijat kayttavat asiakkaan antamia

tietoja vain tarvittavien tyotehtdvien laajuudessaan. (L 610/2014, 15:14.)

4.3 Rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estaminen

Rahanpesu ei ulotu pelkastaan Suomeen tai Eurooppaan, vaan ongelma on kaytan-
ndssa maailmanlaajuinen. Europolin mukaan rahan tarkkaa rahanpesuarvoa on vai-
kea madritellda, mutta Yhdistyneiden kansakuntien huumeiden ja rikollisuuden
(UNODC) arvioi ettd, 2-5 % rahaa pestdaan maailman BKT:std. Euroihin muutettuna
puhutaan biljoonan ja triljoonan valiin muodostuvasta luvusta. (Money Laundering
n.d.) Rahanpesulain keskeisena tavoitteena estaa rahanpesua ja pestyn rahan tuo-
mista rahamarkkinoille. Alkuperainen rahanpesulaki on otettu voimaan vuonna 2008
(L 503/2008). Sitda on muokattu (L 28.6.2017/444) ja kohtia on tasmennetty 2019 an-
netun laki rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta annetun lain muutta-

misesta. Uudessa laissa on tasmennyksia vanhaan lakiin. (L 573/2019.)

Pankkitoiminnassa olennainen osa on asiakkaan tunnistaminen. Pankin taytyy kerata
tarvittavat tiedot ja sailyttaa niita lain edellyttamalla tavalla. Uuteen sdantelykoko-
naisuuteen on tuotu pankkien jatkuva seurantavelvollisuus. Tama tarkoittaa sita, etta
asiakasta seurataan koko asiakkuuden ajan ja mikali tapahtuu muutoksia, jotka poik-
keavat asiakkaan normaalista tavasta, pankin on otettava selvaa, etta mika tai miksi
kdytds on muuttunut ja tarvittaessa informoitava tasta eteenpdin valvovalle viran-

omaiselle. (L 28.6.2017/444; L 573/2019.)
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Pankki voi tiedustella asiakkaalta tietoja my6s muihin lakikohtiin viitaten:

e vakuutusyhtiolaki (L 18.7.2008/521).

o laki sijoituspalveluyrityksista (L 14.12.2012/747).

e sijoitusrahastolaki (L 22.2.2019/213).

e maksulaitoslaki (L 30.4.2020/297).

e Laki arvo-osuusjarjestelmasta ja selvitystoiminnasta (L 16.6.2017/348).
¢ laki vaihtoehtorahastojen hoitajista (L 162/2014).

e laki virtuaalivaluutan tarjoajista. (L 572/2019).

¢ laki luottolaitostoiminnasta (L 610/2014.)

Kaytannossa ndissa kaikissa laissa sovelletaan alla olevin sanoin: ”Asiakkaan tuntemi-
sessa on lisdksi voimassa, mita rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta

ja selvittdmisestd annetussa laissa sdadetaan.”

4.4 PSD2

PSD 2 (2015/2366) korvasi PSD 1 direktiivin (2007/64) PSD 2 astui voimaan vuonna
2018 osin ja kokonaisuudessaan vuonna 2019. Pankkimaailmassa uudella lailla on
tarkoituksena saattaa maksupalvelut laajemmin saantelyn piiriin ja samalla saada laki
ajan tasalle tapahtuneen maksupalveluiden kehityksen vuoksi. Laki tuo suurta muu-
tosta finanssialalle. Uusi kolmivaiheinen tunnistautuminen myés parantaa verkko-os-
toksissa turvallisuutta. Luottokortilla maksettaessa maksaja ei voi ottaa lisdkuluja las-
kun yhteydessa. (2015/2366.) TPP, Third Party Payments Service Provider tarkoittaa
kolmatta palveluntarjoajaa. Kaytannon muutoksia olivat PSD 2:sessa, etta tilinpitaja-
pankin taytyy antaa paasy kolmansille palveluntarjoajille, mikali asiakas antaa siihen

suostumuksen. (kuvio 8) Asiakas pystyy jatkossa myds hallinnoimaan omia tilejaan
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toisen pankin verkkopankkitunnuksilla. (Payment Services Directive 2 (PSD 2) - a Di-

rective of the European Parliament of 25 November 2015 n.d.)

SMerchart v j «— [Tl Banka Merchant q | ‘l Bank A
~ ¢_T — () I j )

e L ) = Ta-a
iRk > *(\ — — ;| | ] Bank B

«——— ||[||| BankB
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Kuvio 8. PSD 2 ja PSD 1 direktiivin ero (Payment Services Directive 2 (PSD 2) - a Di-

|

rective of the European Parliament of 25 November 2015 n.d)

4.5 General Data Protection Regulation

General data protection regulation eli GDPR. Kansallisessa lainsdadanndssa tunnet-
tiin aiemmin nimella henkilotietolaki. Tama tuli voimaan Suomessa 1999. (L
22.4.1999/523.) Sita paivitettiin uudella tietosuojalailla, joka tuli voimaan Suomessa
vuonna 2019 (L 5.12.2018/1050). Suomen lakia paivitettiin siitad syysta, ettd Euroopan
unionissa saadettiin GDPR, joka tuli voimaan myds vuonna 2018 (EU 2016/679). Lain
keskeisend tarkoituksena on parantaa henkil6tietojen suojaa ja tietosuojavaikutuksia.
Lakia on pyritty uudistamaan erityisesti digitalisaation nakékulmasta paremmaksi.
Yrityksen taytyy lain myo6ta pitaa tarkkaa rekisteria siita, mita tietoja keraa ja mihin
tarkoitukseen. (Yleinen tietosuoja-asetus: uusia mahdollisuuksia, uusia velvoitteita

2018.)

Henkilotiedoilla tarkoitetaan kaikkia tietoja, jotka liittyvat tunnistettuun tai tunnistet-

tavissa olevaan henkiloon. Naitad voivat olla nimi, henkilékortin numero, auton rekis-
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terinumero, paikannustiedot, IP-osoite ja muut ndihin verrattavissa olevat tiedot. Mi-
kali organisaatiolla on virheellisia tietoja niin asiakas voi pyytaa korjaamaan naita to-
tuudenmukaisiksi. Asiakkaan lopettaessa palveluita ja mikali ei ole pakottavaa lakia
tietojen pitamiselle, tiedot poistetaan. Asiakas voi myds pyytaa itse omien tietojensa

poistamista. (Usein kysyttya EU:n tietosuoja-asetuksesta n.d.)

5 Tutkimuksen toteutus ja tulokset

Tassa kappaleessa kaydaan lapi tutkimuksen toteutusta ja tuloksia. Syntyneista tulok-
sista on kirjoitettu kolme narratiivista tarinaa. Viimeisessa kappaleessa analysoidaan

tutkimuksen aineistoa narratiivin nakokulmasta.

5.1 Kohti avointa haastattelua

Opinndytetyon tutkimusosioon valittiin kolme parhaiten soveltuvaa henkil6a Keski-
maan pankkitiimista. Tarkein valinta kriteeri oli, ettd haastateltavat olisivat tyosken-
nelleet pankkipisteissa pankin perustamisesta asti ja mielellaan eri paikassa, jotta
saataisiin mahdollisimman laaja kuva erilaisista toimintatavoista pankkipisteilla.
Haastattelut toteutettiin avoimena haastatteluna. Haastatteluista sovittiin etukateen
ja haastateltaville kerrottiin ennen haastattelua, etta kyseessa on avoin keskustelu-
tyyppinen haastattelu. Yksi haastattelu toteutettiin etdayhteyden avulla ja kaksi
muuta haastattelua toteutin ennalta sovitussa paikassa. Etdhaastattelu kesti tunnin
ja 30 minuuttia. Kaksi muuta haastattelua kestivat keskimaarin 45 minuuttia. Kaksi
haastattelua nauhoitettiin analysointia varten ja yhdesta kirjoitin hyvat muistiinpanot
haastattelun yhteydessa. Sovin haastateltavien kanssa, ettd mikali olisi tdydennetta-
vaa tai lisdkysymyksia niin pystyisin tarvittaessa palamaan myohemmin asiaan joko
puhelimitse tai sahkopostilla. Nauhoitetut haastattelut litteroitiin. Litteroittua tekstia
kertyi keskimaarin 6 sivua haastattelua kohden. Haastatteluihin toi oman haasteensa
kevatflunssa ja vallitseva korona-epidemia. Kahta haastattelua piti siirtad, mutta ne

saatiin kuitenkin toteutettua pienten aikatauluongelmien jalkeen maaliskuussa 2020.
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Toisena aineistona tydssa kaytettiin S-Pankin vuosikertomuksia vuodesta 2008 vuo-
teen 2019. Vuosikertomukset koostuivat erilaisista tilastoista ja analyyseista, joissa
oli kuvailtu, kuinka S-Pankin vuosi oli mennyt. Analyyseissa oli kuvattu, mitd vuoden
aikana oli tapahtunut, ja mitka olivat olleet merkittavimmat muutokset kyseisena
vuonna S-Pankin nakdkulmasta. Vuosikertomuksissa kaytiin lapi myos lakiuudistuksia
ja ndissa oli kerrottu, etta kuinka S-Pankki esimerkiksi noudattaa uutta Basel 3:sen
saantelykehikkoa. Vuosikertomuksista 10ytyi todella paljon materiaalia ja aineistosta
on poimittu keskeisimmat asiat, jotka kuvastivat S-Pankin kasvua, kehittymista ja ny-
kytilaa. Naita ei kerrottu suoraan vuosikertomuksissa, mutta paattelemalla ja pilkko-
malla isoja kokonaisuuksia pienemmiksi, ndista pystyi rakentamaan uudelleen koko-
naisuuden, mika kuvasti S-Pankin eri vaiheita. Uudessa kokonaisuudessa on nostettu

keskisimmat muutokset, jotka ovat muuttaneet palvelumyyjan tyénkuvaa.

Itse haastattelut aloitettiin kevyilla kysymyksilla ja pikkuhiljaa edettiin haastavampia
kohti. Haastatteluissa jouduin valilla ohjaamaan haastateltavia oikeaan suuntaan tut-
kimusongelman ratkaisemiseksi. Haastattelut ronsyilivat alussa aika pahasti, mutta
lopulta haastattelut muodistuivat loogiseksi kronologiseksi kokonaisuudeksi, jotka
peilasivat teoreettiseen viitekehykseen. Haastatteluista kirjoitin kolme erilaista narra-
tiivista tarinaa tyontekijan nakdékulmasta, josta nostin keskeisimmat toimintatapaan
vaikuttaneet muutokset esille. Nama narratiiviset tarinat analysoitiin narratiivin ana-

lyysin kautta peilaten S-Pankin vuosikertomuksiin ja suurimpiin lakimuutoksiin.

5.2 Liikennemyymalan tyontekijasta pankkiosaajaksi

Haastateltavalla on monipuolinen tyokokemus. Han on toiminut esimerkiksi R-Kioskin
myyjana ja on ollut kouluttamassa R-Kioskin kassajadrjestelmia. Tyokokemusta loytyy
myo0s eradadsta liikennemyymaldssa Keski-Suomen alueella, jota on ollut myds perusta-
massa. Haastateltava on ollut t6issa yhdessa Jyvaskyldssa sijaitsevassa suuremmassa
pdivittdistavarakaupassa, jossa hoiti myos pankkitoimintaa tyon ohessa. Keskimaan

pankkitiimissa han on toiminut sen perustamisesta asti.
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Alkuaika
Vuonna 2007, kun S-pankki avattiin, niin tydskentelin erddssa paivittaistavara kau-
passa. n jokainen S-ryhman pieni paivittaistavarakauppa harrasti pankkitoimintaa.
Pankkitoimintaa voisi karkeasti kutsua erilaiseksi ja vapaammaksi. Tana aikajaksona
meilld oli kampanjoita, missa annettiin esimerkiksi kahvipaketti, mikali asiakas vaihtoi
siruttoman pankkikortin sirulliseksi. Meilla oli kdytdssa kaupan takana salahuone.
Siella oli tietokone, josta nahtiin asiakkaiden tiedot. Asiakasta sinne ei voinut paas-
taa, koska siella oli kassakaappi ja muut salassa pidettavat paperit. Tehdyt tilaukset
myo0s lahetettiin paperilla konttorille, josta ne jatkokasiteltiin. Asiakkaan tunnistami-
nen oli lain mukaista, mutta ei ollut samalla tasolla kuin nykyaan. Tana aikajaksona
meilld oli enemman asiakasomistaja-asiaa. Poikkeamista ja tietosuojausta oli saan-
toja, mutta niiden toteutus oli lain nakdkulmasta huomattavasti valjempaa, kuten

myo0s asiakkaan tunnistaminen.

Keskivaihe

Edellisessa aikajaksossa jokainen pieni kauppa harrasti pankkitoimintaa, mutta pikku-
hiljaa ne vaihtuivat, ettd vahan isommat kaupat enaa vain hoitivat pankkiasiointia.
Myoéhemmin se vaihtui, etta enda isoimmat hoitivat. Kampanjat sailyivat, mutta enaa
sita kahvipakettia ei voinut antaa asiakkaalle lakien muututtua. Loppuvaiheessa enaa
Prismat ja Sokokset hoitivat pankkiasioinnin. Prismassa infon tyontekijat kaytannossa
hoitivat seka infon tyot etta pankkihommat. Sekavaa vaihetta tyontekijéiden nako-
kulmasta oli, kun LahiTapiola-pankki yhdistyi S-Pankkiin. Erilaiset toimintamallit S-
Pankin ja LahiTapiola pankin toimintatavoissa toivat haasteita. S-Pankkiin saattoi tulla
asiakkaita LahiTapiolalta, joilla ei esimerkiksi ollut alaikaisen tiliin lisatty edunvalvo-
jille kayttooikeuksia, mitka lisatadan automaattisesti asiakkaalle, kun avataan S-Pan-
kissa tili. Tuona lyhyena aikajaksona asiakkaat eivat valilla tienneet, etta missa oltiin
menossa. Aikajakson loppuvaiheessa myos ihmisten mielikuvat on muovautuneet S-

Pankista, ettd bonuskortilla voi myos maksaa.

Nykyhetki
Pankkitiimi perustettiin 2.1.2018. Aikajaksossa oleellista on lakisdanndsten raju tiu-
kentuminen. Ne ndkyvat muun erityisesti asiakkaan tunnistamisessa ja tuntemisessa.

Naiden lisdksi ne nakyvat pankkisalaisuudessa ja rahanpesussa. Pankkisalaisuudessa
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lain kiristyminen nakyy siten, etta nykyisin, joka toimipisteelld on erillinen lukittu tila,
joka on tarkoitettu pankkity6ta tekeville. Sinne ei ole muilla asiaa. Lait ovat kiristy-
neet olennaisesti uusien sddadosten myota. Rahaliikenne ja asiakasvirta ovat myos
selkedsti kasvaneet merkittavasti verrattuna, mita se oli ennen pankkitiimia. Markki-

nointilupiin on alettu tdssa aikajaksossa kiinnittdmaan merkittavaa huomiota.

5.3 Sokoksen saadstokassasta pankkitoimintaan

Haastateltavalla on ty6kokemusta isossa marketmyymalassa kassatyontekijana.
Matka jatkui Sokokselle, missa han hoiti sddstokassan toimintaa Sokoksen infon yh-
teydessd vuonna 2005. Sadstokassatoiminta muuttui pankkitoiminnaksi vuonna
2007. Tuolloin Sokoksen infossa hoidettiin pankkia muun tyon ohessa. Vuodesta

2018 asti haastateltava on tyoskennellyt Keskimaan pankkitiimissa.

Alkuvaihe

Sokoksella pankin avauduttua vuonna 2007 suosituimmat tuotteet olivat S-Tilit ja
madraaikaistilit suotuisten korkojen ansiosta. Pankin auettua tuli myos verkkopankki-
tunnukset, mitka voitiin avata kuvallisella Kela-kortilla. Sokoksella oltiin tarkkoja la-
kien noudattamisen suhteen. Talon sisalla tehtiin seurantaa koskien pankin myyn-
teja. Meilla myos kaikki hakemukset kirjattiin suoraan tietokoneella olevaan jarjestel-

maan.

Keskivaihe

Talletuksia oli paljon alkuaikoina johtuen hyvista koroista, mutta nama kuitenkin va-
henivat merkittavasti vuonna 2009-2010, jolloin korot laskivat. Tama myos vaikutti
talletusten maaraan. Ne vahenivat. 2014 oli ajoittain sekavaa johtuen LahiTapiolan ja
S-pankin yhdistymisen myota. Mutta tama vaihe ei kuitenkaan kestanyt kauan. Tal-
[6in muun muassa vakuudelliset luotot astuivat kuvaan, mutta niita hoitivat muut
henkilot. Tama oli merkittava muutos pankin kannalta, koska jatkossa voitiin tarjota
asiakkaalle tayden pankin palvelut. Enda ei voinut pankkitunnuksia avata Kela-kortilla

vaan siihen vaadittiin voimassa oleva ajokortti.
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Nykyhetki
Pankkitiimi perustettiin vuonna 2018, jolloin toiminta vilkastui merkittavasti. Toi-
minta muuttui enemman pankkimaisemmaksi. Lakisdadadokset ovat tiukentuneet tassa
ajanjaksossa eniten, mahdollisesti jopa jo keskivaiheessa. Tarkkaa muistikuvaa mi-
nulla ei ole tasta. Asiakasmaarat ovat kasvaneet huomattavasti pankkitiimin perusta-
misen jdlkeen, jos verrataan aikaan ennen pankkitiimia. Markkinointiin kiinnitetaan
paljon enemman huomiota kuin aiemmin. Ajokortilla ei saa enaa pankkitunnuksia.

1.1.2019 alkaen siihen on vaadittu voimassa oleva passi.

5.4 Seppalan sadstokassasta pankkitoimintaan

Haastateltavalla on monipuolinen tyokokemus. Han pohti aluksi sosiaalialaa, mutta
paatyi lopulta kaupan alalle. Han on toiminut lastenhoitajana, kahvilatyontekijana ja
erilaisissa myymaloissa. Han aloitti tydskentelyn Seppalan Prisman kassaosastolla.
Kassaosastolta han siirtyi hyvin nopeasti Seppaldn infoon. Infon ohessa hoidettiin

saastokassan toimintaa. Haastateltavalla on kohta 20 vuoden kokemus Keskimaalla.

Aloitusvaihe

Kun pankki perustettiin vuonna 2007, koulutti S-Pankki lyhyessa ajassa ison maaran
myyjid. Tdma sen vuoksi, etta toimipisteita oli Osuuskauppa Keskimaassa pienimissa-
kin myymaloissa. Koulutukset olivat padosin jannittdvia ja osaa alkoi jopa pelottaa.
Osittain sen vuoksi, etta sielld todettiin finanssivalvonnan valvovan jatkossa meidan
liikkeitamme ja toiminta tulee olemaan huomattavasti tiukempaa verrattuna saasto-
kassa aikaan. Alussa Seppaladssa oli asiakkaita huomattavasti enemman kuin pystyt-

tiin todellisuudessa palvelemaan.

Keskivaihe

Pankkitoiminta keskitettiin isompiin marketteihin ja osa muista pisteista sailyivat asi-
ointipisteina, joissa pystyy hoitamaan vain tiettyja asioita. Supistamisen syynd Osuus-
kauppa Keskimaan nakokulmasta on ollut resurssit, kustannus ja osaaminen. Keski-

vaiheessa korostui toiminnan tehostaminen. S-Pankin kannalta merkittavimpia vai-
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heita oli LéhiTapiola yhdistyminen. FIM-varainhoitopalveluiden myotd meille tuli ra-
hastot ja osakkeet. Nama olivat merkittavia sen vuoksi, ettd asuntolainojen tultua

meitad alettiin pitamaan oikeana pankkina.

Nykyhetki

Pankkitiimi perustettiin vuonna 2018. Muita toimipisteita vahennettiin. Pihtiputaan
toimipiste lopetettiin kokonaan noin kolme vuotta sitten. Keski-Suomessa sailyi kui-
tenkin kolme asiointipistetta, missa voidaan hoitaa pankkiasioita tiettyina paivina.
KYC eli asiakkaan tunnistaminen on paallimmaisena mielessa tassa aikajaksossa. Toki
muutkin lakimuutokset ovat kiihtyneet. Veikkaisin, etta lakimuutoksien kiristyminen
on tapahtunut noin viisi vuotta sitten tai mahdollisesti jopa aikaisemmin. Digitalisaa-
tio on my0ds nakynyt hyvin vahvasti. Nykyisin esimerkiksi asiakasomistaja jasenyyden

voi avata netissa, mita ei alkuvaiheessa voinut tehda.

5.5 Muutokset pankkityossa

Tassa osiossa on analysoitu narratiivin nakdkulmasta lilkkennemyymalasta pankki-
osaajaksi, Sokoksen sddstokassasta pankkitoimintaan ja Seppalan sdaastdokassasta
pankkitoimintaan tarinoiden rakennetta. Narratiivisessa analyysissa on selostettu,
ettd mita kautta narratiivit jasentivat kertomaansa ja analyysissa on otettu huomioon
keskeisimmat muutokset palvelumyyjan nakokulmasta, mita haastatteluissa ilmeni.
Toisena aineistona tydssa oli S-Pankin vuosikertomukset, joita analysoidaan narratii-
viseen analyysiin peilaten. Narratiivit rakentuivat alla olevaan kuvioon ja analyysissa

on selostettu tarinoiden eri vaiheita peilattuna kuvion aikajanaan (kuvio 10).
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Tutkimuksen fokus
| Haastatteluhetki

Vuosikertomukset

Haastattelujen sisaltd

i
Tybura Keskimaalla

Kuvio 9. Kertomuksien ja vuosikertomuksien rakentuminen aikajanalle

Narratiivit rakentuivat padosin juuri vahan ennen oman uran alkua S-Pankissa, keski-
vaiheeseen ja nykyhetkeen. Haastateltavat kuvailivat, ettd ovat ikdaan kuin sattumus-
ten kautta ajautuneet pankin toimintaan. Kaikissa narratiiveissa pankki ikaan kuin tuli
tyonkuvaan ja sita tehtiin tyon ohessa. Kaksi haastateltavaa mainitsi, ettd pelkastaan
ei hoidettu pankkia vaan muut tyo6t tehtiin pankin ohessa. Pankkitiimin perustamisen
jalkeen kaikki narratiivit ovat tehneet pelkdstaan pankkia. Narratiiveissa edettiin suo-
raan asiaan kertoen omasta tyourastaan ja kaytiin lapi, ettd millaista tyonteko on ol-
lut alussa verrattuna nykyiseen. Keskiosa tuli osin ilmi, mutta paapaino oli alussa ja
nykyhetkessd. Narratiiveissa muistettiin tarkkaan, mita tyonteko on ollut aikojen

alussa ja kuinka oma tyénkuva on muuttunut S-Pankin perustamisen jalkeen.

Vuosikertomuksista ilmeni, etta S-Pankin perustamisvuona asiakkaita oli 1,873 mil-
joonaa. Pankin perustaminen oli sindlldaan suuri riski Osuuskauppojen ja SOK kan-
nalta, koska markkinoilla oli pitempaan toimineita kokeneita pankkeja. Lahtokohdat
olivat kuitenkin hyvat, koska sadstokassan asiakkaista tuli suoraan S-Pankin asiak-
kaita. Vuosikertomuksissa mainittiin alkujaksosta, ettd S-Pankki hakee paikkaansa, ja
tama nakyikin kahtena ensimmaisena vuotena tappiollisena tuloksena. Narratiivisissa
kertomuksissa tuli ilmi, ettd alkuvuosina asiakkaita oli enemman kuin pystyttiin pal-
velemaan eli kysyntaa riitti. Osaltaan suuren asiakasmaaran voi selittda S-Pankin tar-

joamat korkeat maaraaikaistilien korot ja ilmaiset peruspankkipalvelut.
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Narratiiveissa jasennettiin kertomista, joko lakimuutoksien tai LahiTapiolan kautta.
Yksi narratiivi jasensi kertomaansa S-Pankin ostamien luottokantojen ja FIM-
varainhoidon yhdistymisen kautta. Nama ovat voineet olla merkittdavia muutoksia sen
vuoksi, etta luottokannoilla saatiin lisaa asiakkaita ja sijoituspalvelut tulivat osaksi S-
Pankin tuoterepertuaaria. FIM-varainhoitopalveluiden mukana tuli rahastot ja osak-
keet. Yhdessa haastattelussa tuli ilmi, ettd S-Pankin kehitys on ollut noususuhdan-
teista. Ensiksi oli ndita vanhoja luottokannan ostoja. LahiTapiolan ja FIM-
varainhoitopalveluiden yhdistyminen. Nama ovat olleet sellaisia kohtia, missa on S-
Pankkiin tullut uusia palveluja. Haastattelut etenivat ja aika monta kertaa palattiin S-
Pankin perustamisen ja LahiTapiolaan. Osaltaan syyna, miksi ndma tuli useamman
kerran ilmi jokaisessa narratiivissa voi olla, etta se on ollut merkittava tapahtuma S-
Pankin seka tyontekijan kannalta. Haastateltavien kohdalla tuli esille, ettd S-Pankki
sai asuntolainat, mutta narratiivien tyénkuvaan tama ei suoranaisesti vaikuttanut,
koska toiset henkilot hoitivat lainoja. Yhdessa narratiivissa FIM-varainhoitopalveluja
kasiteltiin useaan otteeseen. Kaikissa haastatteluissa tuli ilmi, etta palvelumyyjat oli-
vat suppealla palveluvalikoimalla liikkeelld ja ihmiset eivat pitaneet oikeina pank-
keina. S-Pankilla ei aluksi ollut sijoituspalveluja tai vakuudellisia lainoja. Sijoituspalve-
luiden ja vakuudellisten lainojen jalkeen asiakkaat kokivat, etta S-Pankista on tullut
oikea pankki. Osaltaan nama muutokset kertovat sen, etta ne ovat olleet merkittavia
muutoksia tyontekijan nakokulmasta seka eraanlaisia kdannekohtia S-Pankin histori-
assa. Kahdessa muussa narratiivissa nama eivat tulleet ilmi. Syy miksi, nama eivat tul-

leet ilmi, voi olla, ettd tapahtumat eivat olleet narratiivien mukaan merkittavia.

Narratiivien kertomukset peilaavat hyvin S-Pankin vuosikertomuksiin. Yksi narratiivi
otti esille alkuvuosien tarkeimman kaupan, joka oli Citibankin kanssa toteutettu luot-
tokantojen osto. Se oli erittdin tarkea jatkoa ajatellen, koska pari ensimmaista vuotta
olivat olleet tappiollisia. Luottokannoilla saatiin lisda asiakkaita ja S-Pankin toiminta
kdantyi positiiviseksi. Kaikissa narratiiveissa tuli ilmi LahiTapiola yhdistyminen. Vuosi-
kertomuksista ilmeni, etta se oli hyvin merkittava tapahtuma, joka alkoi bonusyhteis-
tyolla ja syveni lopulta kokonaan uuden S-pankin perustamiseen, mika toteutui
vuonna 2014. Tama oli S-Pankin kannalta yksi merkittavimmista tapahtumista, koska

jatkossa asuntolainoja pystyttiin myontaa muiden pankkien tavoin henkildasiakkaille.
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Tama nakyi pienena asiakasmaaran kasvuna ja talletusvarojen tuplaantumisella. Asi-
akkaat alkoivat |6ytaa S-Pankin asiakaspalvelupisteita ja palveluita, mita S-Pankki tar-
josi. Yhdessa narratiivissa tuli ilmi FIM-varainhoitopalveluiden yhdistyminen. Vuosi-
kertomuksesta selvisi, etta S-Pankki osti ensiksi osan ja loput vuonna 2016. Myyjan
kannalta tdma ei ollut merkittava, mutta S-Pankin kannalta kylla, koska S-Pankista tuli

pankki, mista sai kaikki palvelut.

Narratiiveissa yhteista on se, etta lakimuutokset ovat tiukentuneet, mutta eroavai-
suutta tuli ajankohdasta. Yhdessa narratiivissa tuli ilmi, etta lakimuutokset ovat tul-
leet parin vuoden sisadn tai vahan ennen sita. Narratiivi viittasi talla juuri tahan keski-
jaksoon. Toisessa narratiivissa mainittiin, etta on tullut viiden vuoden sisaan ja kol-
mannessa vuoden sisdan. Syitd suuren eroavaisuuteen voidaan tdassa mahdollisesti
pitda, etta narratiivit ovat kokeneet lakimuutokset eri tavalla. Toiset ovat kokeneet

ne merkittavampana kuin toiset.

Lakiosuus on kasvanut vuosikertomuksissa, mita pidemmalla on ajallisesti menty. Si-
nalladn tama on ihan looginen seuraus siita, etta lait ovat lisddntyneet ja tiukentu-
neet. Pankin toiminta on myds kasvanut, mika on osaltaan lisannyt sivuja. Vuosiker-
tomuksissa on selvitetty paljon esimerkiksi Basel 3:sta, kuinka se nakyy ja miten sita
toteutetaan. Narratiiveissa tulleet lait eivat sindlladn suoraan peilaa vuosikertomuk-
siin, koska ne eivat suoranaisesti koske pankin toimintaa vaan pankkipisteen toimin-
taa. Vuosikertomuksissa kasitelldaan laajempia kokonaisuuksia kuin ruohonjuuritasolla

tyoskenteleva myyja hoitaa paivittain.

Narratiivien paapaino oli nykyhetkessa. Tarinassa tuli ilmi, ettad narratiivit olivat yhta
mielta siitd, ettd laki on tiukentunut kaikista eniten talla aikajaksolla. Asiakkaan tun-
nistaminen nousi esille merkittavimpana muutoksena kaikkien tarinoissa. Yksi totesi,
ettd KYC (Know Your Customer) on mielen paalld. Toinen narratiivi totesi, etta tieto-
suoja on olennaisesti tiukentunut. Kaikki lait eivat tulleet tarinassa oikeilla nimilla,
mutta sielld oli tunnistettavissa lakiin viittaavia kohtia, joista pystyttiin paattelemaan,
ettd mista laista on kyse. Narratiiveissa kiinnitettiin huomiota siihen, etta yhteiskunta
on myos muokkaantunut digitaalisemmaksi. Alussa tietokone ei ollut itsestadnselvyys

joka perheessa. Laskut maksettiin maksupalveluautomaateissa. Nykyisin on melkein
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itsestdan selvad, ettd joka taloudesta loytyy ainakin yksi tietokone. Tdima muutos taas

on lisannyt yleista neuvontaa digitaalisista palveluista.

Vuosikertomuksissa puhutaan useaan otteeseen uudenlaisesta markkinaymparis-
tostd, uudenlaisesta tilanteesta, digitalisaatiosta ja pankkitoiminnan tehostamisesta.
Nama peilaavat osuvasti narratiiveihin. Tasta voidaan todeta, etta maailma ei ole
enaa entisensa. Narratiiveissa kavi ilmi, etta aluksi kaikki myyjat tyoskentelivat pan-
kissa, mutta pikkuhiljaa pankkitoimintaa keskitettiin ja tata kautta toimintaa on saatu
tehostettua. Suurin muutos Keskimaan osuuskaupassa on tullut vasta vuonna 2018,
kun pankkityota ei tehty enda tyon ohessa vaan paatoimisena tyona. Digitalisaatio
tuli kahdessa narratiivissa ilmi, ja nama peilaavat vuosikertomuksiin vahvasti. Vuosi-
kertomuksista selvisi, etta S-Mobiili ja S-Mobiilin kehittdminen on ollut tarkeaa seka
SOK:lle, etta S-Pankille ja osaltaan tassa on vedetty oikeasta narusta oikeaan aikaan,
koska digitalisaatio muutti palveluita ja asiakkaiden kayttaytymista. S-Pankilla oli tar-
jota palvelu. Digitalisaatio nakyy myos narratiiveissa, koska asiakkaat tarvitsevat apua
palveluiden kdayttamisessd. Vuonna 2016 S-Pankki osti FIM-varainhoitopalvelut ja lii-
ketulos lahti roimaan laskuun. Tahan on osaltaan saattanut vaikuttaa toiminnan te-
hottomuus. Vuosikertomuksista kuitenkin selvisi, ettd vuonna 2018 S-Pankki tehosti
liiketoimintaa jakamalla varainhoidon ja pankkiliiketoiminnan omiksi osa-alueiksi.
Tama nakyikin hoidettavien varojen lisadntymisena ja asuntolainojen kasvuna, mika

johti vuonna 2019 kaikkien aikojen ennatystulokseen.

6 Johtopaatokset

Tassa osiossa kdydaan edellisen kappaleen tuloksia lapi ja tehddan tutkimuksen joh-
topaatokset tulosten perusteella. Kappaleessa on esitelty tulokset seka sanallisesti
ettd kuvioin. Ensimmaisessa osiossa on esiteltyna tulokset osuuskaupan palvelumyy-
jan nakokulmasta, etta ketka hoitivat pankkiasiointia eri aikajaksona. Nama on
koottu saadun tutkimusaineiston perustella. Kuvioon on koottu lisdksi lakimuutokset,
mitka nousivat esille haastateltavien kertomuksissa ja analyysissa. (kuvio 12) Toisessa

kuviossa on esitetty analyysissa ja aineistossa tulleet merkittavimmat muutokset S-
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Pankin kannalta. Kuviossa on esitelty, ettd mitka tekijat nostivat S-Pankin nousukii-

toon ja miten nama ovat vaikuttaneet asiakasmaaraan ja talletuksiin.

Osa myyméloists | Pankkitiimi |

Kaikki |

Kuvio 10. Keskimaan toimipaikat ja merkittavat lakiuudistukset

Kaikki S-ryhman paivittdistavarakaupat hoitivat S-Pankin asioita. Pienissa myyma-
|6issa pankin toimintaa hoitivat myyjat muun tyon ohessa. Prismoissa ja Sokoksella

paaosin infon tyontekijat hoitivat seka infon etta pankkiasioinnin.

Pienet paivittaistavarakaupat eivat enda hoitaneet pankkipisteita. Palvelut siirtyivat
suurempiin marketteihin. Suuremmissa marketeissa myyjat hoitivat pankkiasioinnin
muun tyon ohessa. Loppuvaiheessa enda Prisma ja Sokos hoitivat pankkiasiointia. In-

fon tyontekijat hoitivat pankkiasioinnin muun tyon ohessa.

Pankkiasiointi keskitettiin 2.1.2018 alkaen Keskimaan pankkitiimin. Pankkitiimiin va-
littiin erilliset tyontekijat hoitamaan pankkiasiointia. Infon tyontekijat eivat hoitaneet

enaa pankkiasiointia. Maakunnissa hoidetaan muutamassa paikassa pankkiasiointia.
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Lakimuutokset, jotka ovat eniten vaikuttaneet ruohonjuuritasolla tyoskentelevaan
palvelumyyjaan ovat tulleet Iahimenneisyydesta. Suurimmat lakimuutokset ovat, tie-
tosuoja, asiakkaan tunnistaminen ja pankkisalaisuus. Pankkisalaisuus ja asiakkaan

tunnistaminen on osa laki luottolaisten toimintaan olevaa lakia.

Toimipaikka on suuresti vaikuttanut siihen, etta kuinka pankkitoimintaa on toteu-
tettu. Toimipaikkakohtaiset erot ovat olleet vuonna 2007 suuret, mutta erot ovat pie-
nentyneet ja toiminta on tullut tasalaatuisemmaksi, mita pitemmalle on menty ajalli-
sesti. Pienemmassa myymalassa pankkitoiminta on ollut hyvin erilaista verrattuna

suurempiin toimipaikoihin.

Asiakasmaarat ovat vuodesta 2007 lahes tuplaantuneet vuoteen 2019 mennessa.
Syyna tahan ovat olleet oikea-aikaset toiminnat kriittisilla hetkillda. Vuonna 2009 S-
Pankki osti luottokannan Citibankilta, jolla saatiin toimintaa kannattavammaksi ja li-
saa asiakkaita. LahiTapiolan yhdistyminen toi uusia asiakkaita ja S-Pankin kannalta
tarkean tuotteen, asuntolainat. Asuntolainat lisdsivat kokonaisasiakkuuksia. FIM-
varainhoitopalvelut nostivat S-Pankin arvoa asiakkaiden silmissa. Asiakkaat alkoivat
pitdmaan S-Pankkia oikeana pankkina. Asiakkaat pystyivat hoitamaan kokonaisvaltai-
sen asioinnin pelkastaan S-Pankissa. Talletukset ovat kasvaneet yli viisinkertaiseksi,

mita se on ollut ensimmaisena vuonna (ks. kuvio 13).
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S-Pankki ostaa FIM varainhoitopalvelut kokonaisuudessaan (2016) J
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Kuvio 11. S-Pankin asiakasmaara, talletukset ja merkittavimmat muutokset

7 Pohdinta

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, ettd kuinka kiristyvat lakimuutokset ovat vai-
kuttaneet palvelumyyjan tyéskentelyyn Keskimaan eri toimipisteilld. Johdannossa ka-
siteltiin sitd, etta S-Pankki perustettiin vuonna 2007 maailmaan, jossa oli finanssikriisi
alkamassa (Forsman 2018). Toisaalta tdma on voinut olla S-Pankin pelastus siind mie-
lessd, ettd se ei ole kokenut tilannetta ennen finanssikriisia vaan astunut suoraan
suhteelliseen tiukkaan saantelykehikkoon. (Kontkanen 2015, 24.) Tuolloin saantely-
kehikon muodostivat Basel 2 ja Laki luottolaitostoiminnasta (History of the Basel
Committee n.d; L 121/2007). S-Pankin perustamisvuona kaatui Lehman Brothersin ja
koko Islannin pankkisektori (Korteila 2009). Tama vaikutti koko maailmantalouteen.
Tuolloin alettiin puhumaan pankkien sdantelyn kiristdmisesta, jotta jatkossa valtyttai-
siin vastaavanlaisilta kriiseilta. Kiristymisen ohella pankkimaailmaa on muuttanut di-
gitaaliset palvelut, uudenlainen markkinatilanne ja asiakaskayttaytymisen muutos.
Perinteinen pankkiasiointi on muuttunut. S-Pankin alkuaikoina osa asiakkaista kaytti-
vat perinteisida maksupalveluautomaatteja ja asioivat pankissa. Kaikilta asiakkailla ei

valttamatta [6ytynyt tietokonetta kotoa. Tilanne on kuitenkin aikojen my6ta muuttu-
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nut ja nykyisin melkein, joka taloudesta I6ytyy tietokone ja tietokoneen lisdksi dlypu-
helin, josta I6ytyy sovellus, jolla pystyy hoitamaan pankkiasioinnin. Nama ovat muut-

taneet palvelut erilaisiksi ja tuonut palvelut lahemmaksi kotisohvaa.

S-Pankin historiakatsauksessa kasiteltiin S-Pankin eri vaiheita. Kahtena ensimmaisena
vuonna S-Pankki teki tappiota (S-Pankin vuosi 2008. 2009, 7). Tdman jalkeen S-Pan-
kin toiminta on muuttunut ja tulos on ollut joka vuosi plussan yldpuolella. Osaltaan
tahan kehitykseen on vaikuttanut oikea-aikaset ratkaisut oikeaan aikaan. Esimerkiksi
kahden tappiollisen vuoden jalkeen S-Pankki alkoi keskustelemaan Citibankin kanssa
luottokannan ostosta. Tama toteutui vuonna 2010. Tama oli strategisesti merkittava,
koska luottokantaa saatiin kasvatettua kerralla paljon. Talla ostolla oli positiivinen
vaikutus tulevaa ajatellen. (S-Pankin vuosi 2009. 2010, 11.) LahiTapiola yhdistyminen
S-Pankkiin teki S-Pankista oikean pankin, koska jatkossa pystyttiin myontamaan asun-
tolainoja henkildasiakkaille (S-Pankki ja LahiTapiola Pankki yhdistyvat osana laajem-
paa yhteistydsopimusta. 2013). S-Pankki osti FIM-varainhoitopalvelut vuonna 2016
(S-Pankki ostaa loput FIMista 2016). Osto toi uusia tuotteita S-Pankille. Nama eivat
suoranaisesti vaikuttaneet palvelumyyjan tyékuvaan, mutta toivat enemman koko-
naisasiakkuuksia ja sitd kautta myos palvelumyyjan tehtavat lisaantyvat. Asiakkaat pi-
tivat S-Pankkia ensimmaista kertaa oikeana pankkina. S-Pankki reagoi muuttunee-
seen markkinatilanteeseen uudistamalla organisaatiorakenteen tehokkaammaksi
vuonna 2018. (Vuosikertomus 2018, 4-6.) Tama on osaltaan voinut vaikuttaa siihen,
ettd vuonna 2018 S-Pankki sai lanseerattua jatkoa ajatellen tarkean taysin uudenlai-
sen palvelun sdastajan (Mikrosdaastaminen innostanut jo kymmenidtuhansia suoma-
laisia sdastajiksi 2019). Saastaja kerdsi nopeasti uusia kdyttaja. Asuntolainat kasvoivat
merkittavasti organisaatiorakenteen muutoksen jalkeen. (S-Pankin vuosi 2014. 2015,

7.)

S-Pankki toimii osuuskauppojen yhteydessa (S-Pankin vuosi 2008. 2009, 16). Haastat-
teluissa selvisi, ettd alussa Osuuskauppa Keskimaalla oli pankkipisteita pankin perus-
tamisen aikana joka myymalan yhteydessa. Pankkipisteilld palvelumyyjat tekivat

pankkia padosin normaalin tyon ohessa. Toimipaikan sijainti ja kauppaymparisto vai-
kuttivat oleellisesti pankkityon toteuttamiseen. Alkuvuosien jalkeen pienimmat myy-

malat jatettiin pois pankkitoiminnasta. Pankkiasiointia hoitivat enda isot marketit,
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Prismat ja Sokokset. Tdima oli mielestdni looginen ja jarkeva valinta osuuskaupoilta,
koska talla tavalla voitiin keskittya valittujen myyjien kouluttamiseen, toimintaa saa-
tiin tehostettua ja palvelun laatua saatiin nostettua. Suuri muutos palvelumyyjan na-
kokulmasta tapahtunut, kun vuonna 2018 perustettiin Keskimaan pankkitiimi, joka
hoitaa pelkastdaan pankkiasiointia. (Tammitie 2018.) Tdma on ollut iso muutos sen
vuoksi, koska ensimmaista kertaa palvelumyyjat keskittyivat pelkastaan pankkiasioin-
tiin eika pankkia tehda enda muun tyén ohessa. Tama on voinut edesauttaa sita, etta

S-Pankki teki kaikkien aikojen parhaan tuloksensa vuonna 2019.

Tuntuva lakimuutoksien kiristyminen on alkanut vuonna 2015. Nama muutokset na-
kyivat enemman pankin toiminnassa kuin palvelumyyjan tydssa. Basel 3 astui voi-
maan vuonna 2014 (History of the Basel Committee n.d). Voimaantulon my6ta uudis-
tettiin Laki luottolaitosten toiminnasta lakia (L 610/2014). Basel 3 tuotiin pankkimaa-
ilmaan vaiheittain ja kokonaisuudessaan se on voimassa vuonna 2019 (History of the
Basel Committee n.d). Nama loivat taysin uudenlaisen saantelykehikon pankkimaail-
man toimintaan. Valvontavastuuta on uudessa viitekehyksessa siirretty enemman fi-
nanssivalvonnalle, mutta samalla myds omavalvonta ja pankin oma riskianalyysi on
my0s lisdantynyt (S-Pankin vuosi 2016. 2017, 33). S-Pankki sai finanssivalvonnalta sa-
kon liittyen asiakkaan tunnistamisprosesseihin (Vuosikertomus 2019. 2020, 4-6). Val-
vonnasta mielestani voidaan todeta, etta se toimii ainakin joiltakin osin. Tosin aina

voi kuitenkin pohtia, ettd onko tarkoituksena etsia neulaa heindsuovasta.

Saantelya kiristettiin entisestdaan vuosina 2017—2019. Nama lakimuutokset nakyivat
enemman palvelumyyjan tydssa kuin pankin toiminnassa. Lakimuutokset, jotka ovat
eniten vaikuttaneet ruohonjuuritasolla tyoskentelevaan palvelumyyjaan niin ovat tul-
leet Iahimenneisyydesta. Haastatteluissa tuli ilmi lait, mitka erityisesti nakyvat palve-
lumyyjan tyossa ovat PSD2 (PSD 2 2019), GDPR (EU 2016/679), tietosuojalaki (L
5.12.2018/1050). ja rahanpesulaki (L 28.6.2017/444; L 573/2019). Naista korostui eri-
tyisesti asiakkaan tunnistaminen, joka on osa rahanpesun ja terrorismin rahoittami-
sen estamista ja selvittamista annettu laki (L 573/2019). Tama Laki nakyy palvelumyy-
jan tyossa paivittain. Palvelumyyjan taytyy varmistaa henkil6llisyystodistuksesta, etta

se on voimassa oleva, se kuluu asioivalle henkil6lle ja henkil6llisyystodistuksen ai-
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tous. Nykyisin korostuu myods asiakkaan tunteminen. Palvelumyyjat kyselevat laki-
muutoksien myo6ta asiakkaalta perustiedot, kun uusia palveluita avataan. Mutta ny-
kyisin perustietoja tullaan myo6s padivittamaan tasaisin valiajoin, mika lisaa palvelu-
myyjan tyota asiakaspalvelupisteilla. Taytyy kuitenkin ottaa huomioon, etta perustie-
toja voidaan nykyisin kyselld monissa eri kanavissa, joten kaikki tyo ei kasaudu palve-
lumyyjan harteille. Vastuuta on myos lisatty palvelumyyjille. Palvelumyyjan huoma-
tessa asiakkaan kaytoksessa jotakin poikkeavaa tai epdjohdonmukaista on tasta teh-
tava poikkeama ilmoitus pankille. Pankki tekee tarvittaessa lisaselvityksia palvelu-

myyjan tekeman ilmoituksen perusteella.

(Rahanpesun Ja terrorismin rahoittamisen estamista ja selvittamistd koskeva sé'antely]

N

2017
=

Tietosuojalaki

2019

Laki luottolaisten toiminnasta

Basel 3 (EU)

(Rahanpesunja terrorismin rahoittamisen estamista ja selvittamista koskeva sa’antely}

Kuvio 12. Suurimmat lakimuutokset palvelumyyjan nakdkulmasta

Tutkimuksessa ilmeni, ettd muutos Keskimaan palvelumyyjana pankkimaailmassa oli
todella iso, laki taas valjempi. Jos vertaamme vuonna 2007 tehtya pankkityota vuo-
den 2019 pankkityohoén tyonkuva on muuttunut ihan taysin. Ennen tehtiin pankkia
tyon ohessa ja nyt tehddan pankkia ainoana tyona. Mita lahemmaksi tullaan nykyai-
kaa niin pankkityo ja laki ovat tasoittuneet ja melkein vaihtaneet paikka, johtuen jat-
kuvista lakien kiristymisestd ja uusista laeista. Muutos ei ole tapahtunut hetkessa
vaan se on tullut portaittain, jos tutkimuksessa olisi tutkittu lyhyempaa aikajanaa niin
todennakadisesti muutos olisi ollut huomattavasti pienempi ja tyossa olisi voinut sy-
ventya pienempiin yksityiskohtiin. Tosin naista yksittdisista lakimuutoksista on tehty
monia poikittaistutkimuksia niin todennakdisesti tutkimuksesta olisi tullut vain van-

han tutkimuksen toistoa.
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Muita merkittavia asioita, mita tassa tutkimuksessa nousi esille, oli digitalisaatio,
asiakaskayttaytymisen muutos ja toimintaympariston muuttuminen (S-Pankin vuosi
2019. 2020, 6). Digitalisaatio on muuttanut maailman toimintatapoja sahkoisem-
maksi, mika on tuonut uusia palveluita ja kanavia pankkiasiointiin. Palvelumyyjan
kannalta tdma on tarkoittanut uusien jarjestelmien opettelua. (S-Pankin vuosi 2019.
2020,24.) Enaa asiakkaan ei tarvitse valttamatta tulla pankkiin, jos haluaa hoitaa
pankkiasiointia, koska yleensa helpoiten se hoituu internetin valityksella. Palvelumyy-
jan kannalta tama tarkoittaa sita, etta saadessaan potentiaalisen asiakkaan pankki-
pisteelle, taytyy asiakaspalvelutilanteessa onnistua, jotta kaikki hy6tyvat. Kaikella tar-
koitan S-Pankkia, joka saa uuden asiakkaan, Osuuskauppa Keskimaata, joka saa uu-
den jasenen, joka kayttdaa S-Ryhman ja palvelumyyjaa, joka voi saada provisiota myy-
dyista palveluista. Globalisaatio on pienentdanyt maailmaa ja tuonut palveluita lahem-
maksi asiakasta. Tdma on osaltaan lisannyt kilpailua, koska kaikki palvelut |6ytyvat |a-
helta. Kilpailun lisdksi ndissa on tullut lieveilmidna huijauksia, joita ilmenee, tasaisin
valiajoin my0ds asiakaspalvelupisteilla. Globalisaatio on muokannut asiakkaiden kayt-
taytymista. Osa asiakkaista ovat tarttuneet naihin uusiin palvelukanaviin, missa ei
tarvitse kayda pankissa. Kaikki nama yhdessa ovat muuttaneet palvelumyyjan tyos-

kentelya Keskimaan toimipisteilla.

Haastatteluissa tuli ilmi myos, etta digitalisaation my6ta mobiilineuvonta on lisdanty-
nyt rajahdysmaisesti ja toimintamallit ovat merkittavasti kiristyneet palvelupisteilla
verrattuna alkuaikoihin. Hyvana esimerkkina on markkinointiluvat. Ne ovat nykyisin
tarkeita seka S-Pankille ettd Osuuskauppa Keskimaalle, siksi ne kysytaan kaikilta, mita
ei aiemmin tarvinnut tehda ollenkaan valjemman lainsadadannén vuoksi. Palvelumyy-
jan tyonkuva tulee todenndkoisesti muuttumaan paljon tulevaisuudessa, mikali maa-
ilmassa muutos tulee olemaan yhta iso, mita se on ollut S-Pankin perustamisesta asti.
Bill Gates on lausunut: "Pankkitoiminta on tarpeellista, mutta pankit eivat” (Soumik
2019). Voidaan vain arvailla, ettd milla tavalla tydnkuva tulee muokkautumaan tule-
vaisuudessa. Mielenkiintoinen jatkotutkimus voisi olla vastaavanlainen tutkimus esi-
merkiksi 20 vuoden péaasta. Tutkimusongelma voisi olla sama kuin tdssa tutkimuk-
sessa. Kuinka lakiuudistukset ovat vaikuttaneet toimintapoihin Keskimaan pankkipis-

teilla.
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Luotettavuuden arviointi
Tutkimuksen luotettavuuden arviointina voidaan tietyilta osin soveltaa validiteettia ja
reliabiliteettia (Eskola & Suoranta, 1998, 214). Tutkimuksessa kaytettiin tutkimus-
otetta, joka mittasi aikaa ja ajassa tapahtuneita muutoksia tyontekijan nakokulmasta.
Teorian viitekehys jaoteltiin kahteen osaan. S-Pankin tarinaan ja suurimpiin lakimuu-
toksiin. Nama kappaleet ikdan kuin tukevat toisiaan koska laki muokkaa pankkitoi-
mintaa ja uudet palvelut pankkitoiminnassa muokkaavat lakia. Viitekehyksessa kay-
tetty aineisto on pyritty rakentamaan luotettavien lahteiden kautta. Tutkimuksessa
kaytettiin S-Pankin vuosikertomuksia sekundaariaineistona. Haastatteluista saatiin
primaariaineistoa. Itse haastattelut toteutettiin avoimena haastatteluna, niista muo-
dostettiin kolme narratiivista tarinaa ja naita analysoitiin kdyttdaen narratiivia. Narra-
tiivisessa analyysimenetelmadssa tutkittiin, miten haastateltavat jaksottivat muutoksia
ja tarkeimpia tapahtumia. Narratiivissa huomioitiin myds vuosikertomuksissa esille
tulleet tarkeimmat muutokset tai tapahtumat. Tutkimusmenetelma oli taysin uusi ja
taten on mahdollista, ettd haastatteluista ei saatu ihan kaikkea irti. Itse haastatte-
luissa on kuitenkin pyritty minimoimaan vaarinymmarryksen riskit kertaamalla lo-
puksi, ettd olihan asia ndin. Haastatteluissa haastateltiin kollegoja, jotka ovat tyos-
kennelleet pankkipisteillad alusta asti, joten termien ja toimintamallien avaaminen ei

ollut tarpeellista.

Suurimmat haasteet tyossa oli laadullisen tutkimusprosessin sisdistaminen ja narratii-
visten tulosten esittaminen jarkevasti. Tama aiheutti paljon ty6ta. Maailmanlaajuinen
Korona epidemia sotki myos tyota tiedonhaun osalta. Kirjastot olivat kiinni, joten kir-
jallisten Iahteiden hankkiminen loppuvaiheessa muodostui mahdottomaksi. Tutki-
muksessa on kuvattu asiat sellaisenaan kuin ne ovat. Tall6in voidaan todeta, etta tut-
kimus on ulkoisesti validi. Reliabiliteetista voidaan, etta se on hyva. Tutkimuksen si-
sallosta ei loydy keskinaisia ristiriitaisuuksia. (Eskola & Suoranta, 1998, 62—64.) Poh-
dinnassa on kasitelty koko opinndytetyon tutkimusprosessia ja esitetty keskeisempia
ajatuksia tyosta. Tutkimusta voidaan pitda onnistuneena, koska tutkimusongelmaan

on vastattu seka sanallisesti, etta kuvioin.

Haastateltavien nimet on pidetty anonyyming, jotta haastatteluista tulisi mahdolli-

simman avoimia ja haastateltavat pystyisivat kertomaan mahdollisimman vapaasti
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omista kokemuksistaan. Keskimaa ja S-Pankki on mainittu tassa tutkimuksessa, koska
toinen on iso yritys ja toinen iso osuuskauppa, joten haastateltavien anonymiteetti

sailyy siita huolimatta, ettd ndama mainitaan.
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