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Abstrakt

Idag ar digitaliseringen starkt involverad i traditionella bankers strategi. Traditionella banker
har satsat pa digitalisering en tid och idag erbjuder traditionella banker de flesta av sina
tjanster digitalt. Digitaliseringen forandrar bankernas forfaringssatt och medfor bade
mojligheter och risker for bankerna. Syftet med detta arbete &r att forklara for lasaren
hurdana digitala tj&nster traditionella banker erbjuder till sina kunder och att granska riskerna
med digitala dagliga banktjanster och deras effekter pa bankverksamheten.

Bankernas nya digitala dagliga banktjanster inkluderar mobilbank, elektronisk identifiering,
mobil betalning och olika elektroniska kundtjanstkanaler. Arbetet &r uppdelat i tre teoretiska
delar: Del 1 handlar om bankernas digitalisering och vad digitalisering ar, del 2 bestar av
traditionella bankers digitala dagliga banktjanster och del 3 bestar av riskerna med digitala
dagliga banktjanster.

Som stod till den teoretiska referensramen presenteras i detta arbete aven tva intervjuer med
tva specialister inom finanssektorn bada har erfarenhet av digitalisering och riskhantering.

Utifran teorin och semistrukturerade intervjuer kan man konstatera att digitala banktjanster
kraver stark riskhantering och forandring fran traditionella banker. Digitala dagliga
banktjanster innebdr en méngd olika risker, inklusive sékerhets- och cyberrisker,
konkurrens, reglering, investeringar och fornyade affarsmodeller. I vérsta fall kan banker
riskera att forlora sin marknadsplats om de inte investerar tillrackligt pa digitaliseringen i
framtiden. Nya innovativa aktorer i branschen, som GAFA och Fintech, satter press pa
traditionella banker. I framtiden kommer de traditionella banker lyckas som kan kombinera
kundernas behov av digitala tjanster och de som kan att ta till sig nya affarsmodeller och
innovationer.

Sprak: Svenska
Nyckelord: Digitalisering, traditionella banker, banktjénster, riskhantering
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Tiivistelma

Tand pdivand digitalisaatio on vahvasti mukana perinteisten pankkien strategiassa.
Perinteiset pankit ovat tehostaneet digitalisaatioon jo jonkin aikaa ja nykyaan perinteiset
pankit tarjoavat suurimman osan palveluistaan digitaalisesti. Digitalisaatio muokkaa
pankkien toimintatapoja sek& tuo pankeille sek& mahdollisuuksia ettd riskejd. Tamén
tutkimuksen tarkoitus on selittadé lukijalle millaisia digitaalisia palveluita perinteiset pankit
tarjoavat asiakkailleen seka tutkia digitaalisten pankkipalveluiden riskejd seka niiden
vaikutuksista pankkien toiminnalle.

Pankkien uusia digitalisia péivittaispankki palveluita ovat mobiilipankki, sahkdinen
tunnistautuminen, mobiilimaksaminen seka erilaiset s&hkoiset asiakaspalvelukanavat.
Tutkielman metodi on kvalitatiivinen tutkimus. Tyod on jaettu kolmeen kappaleosioon:
ensimmainen osio kasittelee pankkien digitalisoitumista ja mité digitalisaatio on, toinen
osuus perinteisten pankkien digitaalisia péivittdispankkipalveluita ja viimeinen o0sio
digitaalisten péaivittaispankkipalveluiden riskeja.

Teorian lisdksi tutkielmassa esitetddn myds haastattelu kahden finanssialalla toimivan
asiantuntijan kanssa, joilla on kokemusta digitalisaatiosta seké riskihallinnasta.

Aineiston sek& kvalitatiivisen haastattelujen perusteella voidaan todeta, ettd digitaaliset
pankkipalvelut vaativat pankeilta vahvaa riskienhallitsemista sekda muutoksia. Digitaalisiin
paivittaispankkipalveluihin liittyy erilaisia riskeja kuten turvallisuus- ja kyberriskit, kilpailu,
saantely, investoinnit, sekd uudistuneet liiketoimintamallit. Pankkeja voi pahimmassa
tapauksessa kohdata markkinapaikkansa menettdaminen, mikali digitaalisuuteen ei
panostettaisi tulevaisuudessa. Alalla uudet innovatiiviset toimijat kuten GAFA ja Fintech
luovat paineita perinteisille pankeille. Tulevaisuudessa tulevat parhaiten menestyméén ne
pankit, jotka pystyvét yhdistam&in asiakkaiden tarpeet digitaalisiksi palveluiksi seka
omaksumaan uudet liiketoimintamallit ja innovaatiot.

Kieli: Ruotsi
Avainsanat: Digitalisaatio, perinteiset pankit, pankkipalvelut, riskienhallinta
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Abstract

Nowadays, digitalization is strongly connected to the strategy of traditional banks. The banks
have put effort emphasized digitalization for some time and today traditional banks offer
most of their services digitally. Digitalization changes the way banks operate and bring both
opportunities and risks. The purpose of this thesis is to explain to the reader what kinds of
digital services the banks offer to their customers and to explore the risks of digital banking
services and the effects they have on banking operation.

The banks' new digital daily banking services include mobile banking, electronic
identification, mobile payments, and various electronic customer service channels. The
method of this thesis is qualitative research. It is divided into three theoretical parts: the first
part deals with the digitalization of banks and the meaning of digitalization, the second
section is about the digital daily banking services of traditional banks, and the last section
explains the risks of digital daily banking services.

In addition to the theory, this thesis includes an interview with two experts in the financial
sector with experience in digitalization and risk management.

Based on the theory and qualitative interviews, it was be discovered that digital banking
services require strong risk management and changes. Digital daily banking services involve
a variety of risks, including security and cyber risks, competition, regulation, investment,
and renewed business models. In the worst-case scenario, banks could face losing their
marketplace if they do not invest in digitalization enough in the future. New innovative
actors in the industry, such as GAFA and Fintech, are putting pressure on the traditional
banks. In the future, the most successful banks will be the ones that are able to combine
costumer needs into digital services and embrace new business models and innovations.

Language: Swedish
Key words: Digitalization, traditional banks, bankservices, risk and risk managment
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1 Inledning

Digitaliseringen har redan under flera ar utformat den traditionella affarsmodellen for
finanssektorn. Aven om digitaliseringen for med sig nya majligheter, medfor den
aven risker for bankerna. Bankerna lever i revolution av digitaliseringen som
paverkats av dagens trender sasom den foranderliga kundbeteende, teknologisk
utveckling, fornyade affarsmodeller och reglering. Utvecklingen av teknologin har
oppnat dorrar for nya distruptiva aktorer i branschen. Konkurrensen ar hard och
operatdrer inom de olika finansiella sektorerna behdver anpassa och utveckla sina

tjanster till kunderna och andra intressenter for att kunna delta i konkurrensen.

Teknologin och digitaliseringen har en stor paverkan pa bankernas verksamhet och
de tjanster de erbjuder sina kunder. Syftet med detta examensarbete &r att granska hur
bankernas digitala banktjanster ser ut idag och vilka risker de digitala tjansterna
innebér for traditionella banker och deras verksamhet. Arbetets forskningsfraga ér:
Vilka risker innebédr de digitala tjdnsterna for traditionella banker och deras

verksamhet?

1.1 Problemformulering

Digitaliseringen har medfort bade mojligheter och risker for banksektorn.
Digitaliseringen har en stor paverkan i utvecklingen och framtidsutsikterna inom
branschen. Eftersom teknologin utvecklas kontinuerligt, skapar den konkurrens

mellan bankerna och sétter press pa dem att fortsétta vara med i utvecklingen.

Digitala banktjanster ar &ven nyckelaktorer for branschen och i framtiden kommer
ytterligare utveckling ske och fler nya tjanster utvecklas innovativt hela tiden. Aven
om den digitala revolutionen inom banksektorn kan ses som en mojlighet, maste dven

riskerna identifieras.

Till f6ljd av det férandrade kundbeteendet kommer bankerna i framtiden att behova
skapa tjanster for sina kunder mer digitalt. Digitaliseringen tillfor &ven nya

konkurrenter 1 branschen. | och med det forandrade kundbeteendet, vill kunderna ha
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bankernas tjanster digitalt oavsett tid och plats. Digitala tjanster innebér &ven olika
typer av cyber- och sakerhetsrisker som bankerna kontinuerligt maste utveckla for att

ge sina kunder en siker kundupplevelse.

1.2 Syfte

Syftet med arbetet &r att undersoka de digitala banktjansterna som sker dagligen inom
olika traditionella banker i Finland. Undersckningens fokus ligger pa de digitala
tjanster som mobilbetalningar, mobilbanker, elektronisk kundservice och

identifiering samt 1an.

Malet &r att undersoka riskerna med de digitala tjansterna ur bankernas synvinkel. |
undersokningen intervjuas personer inom banksektorn och deras syn pa riskerna

angaende de digitala tjansterna.

1.3 Avgransning

Examensarbetet ar avgransat till att undersdka de digitala tjansterna som sker
dagligen inom olika banker i Finland. I arbetet avgransas tjanster till dem pa internet
och som anvands i vardagslivet sasom mobilbank, mobilbetalning, elektronisk
identifiering och olika digitala kundtjanstkanaler som chatt och distansmdten. |
undersokningen fokuserar endast pa de digitala banktjanster som &r avsedda for
konsumenter. Utdver detta avgransas arbetet till att fokusera pa risker ur bankernas
synvinklar. De risker som undersoks i arbetet galler bankernas digitala tjanster. |
arbete undersoks endast traditionella banker i Finland, som ar foljande:
Andelsbanken, Nordea, Sparbanken, Aktia, POP bank, Danske Bank, Alandsbank

och Handelsbanken.

1.4 Metod

Detta examensarbete ar en kvalitativ undersokning. En kvalitativ undersékning ar en
vetenskaplig undersokning dar malet ar att forsta arbetets problem eller fenomen som

undersoks i arbetet ur teoridelens eller informanternas synvinkel. Det innebér att
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undersokning bygger pa teori eller intervjupersonernas tankar, erfarenheter och fakta
(Juusti & Puusa, 2020, s. 9). Den kvalitativa undersokningens mal &r att undersoka
resultatet ur olika synvinklar. Det slutliga resultatet i detta arbete har uppnatts med

hjélp av relevant teori och intervjuer med tva specialister inom branschen.

For att fa en tydligare helhetsbild presenteras tva intervjuer i detta arbete. Den forsta
intervjun ar med en chef inom digitala tjanster- och utveckling pa Sparbanken och
den andra intervjun med en person som &r specialist pa Finansinspektionen. Metoden
for intervjuerna &r temaintervju. Temaintervju ar en semistrukturerad intervjumetod.
Med temaintervju som metod ska man framskrida enligt vissa teman och relaterade

djupgéende diskussioner.

Fordelen med temaintervju ar att man kan specificera och fordjupa fragan med hjalp
av svaren man far i intervjun. | denna forskning valdes denna metod, eftersom
intervjupersonerna arbetar inom tva olika organisationer och tjanster, sa darmed
kunde exakt samma fragor stéllas till bada intervjupersonerna. | temaintervjuer kan
personer intervjuas i olika ordning och formuleringen kan skilja sig. Med denna
metod kunde man ocksa lyfta fram intervjupersonernas tolkningar, perspektiv och
l6sningar. Dessa uppnaddes genom Oppen diskussion och interaktion (Sarajarvi &
Toumi, 2017).

2 Digitalisering som ett begrepp

Digitalisering betyder att informationsteknologin utnyttjas i foretagens eller
konsumenternas vardag. Forandringen paverkar generellt pa samhéllets verksamhet
dar saker hanteras digitalt. Digitalisering fungerar som ett verktyg i utnyttjandet av
det globala natverket. Digitaliseringen har paskyndat évergangen till global handel
och fort betydligt fler konsumenter och innovativa aktorer till marknaden.
Digitaliseringen har forandrat konsumentbeteende, marknadsdynamik och féretagens
affarsmodeller (Lindgren, Mokka, Neuvonen, & Toponen, 2019, s. 9).
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Digitalisering sker nar saker eller foremal digitaliseras helt eller delvis. Ett gott
exempel ar ndr varuhusen stddjer sin traditionella forséljningsmekanism med
nathandel, pappersnyhetstidningar ersatts med elektroniska nyhetstjanster eller e-
bocker anvands i stallet for fysiska bocker. Affarsmodeller och praxis digitaliseras
ocksa. Manga organisationer har borjat erbjuda tjanster i digital form, och tjansterna
har blivit mer digitala (Ilmarinen & Koskinen, 2015 s.19).

Som sagt &r digitaliseringen en stor del av samhallet och konsumenterna.
Digitaliseringen har brutit ner enskilda branscher och digitaliseringen gor det mojligt
for konsumenter att producera allt intelligentare enheter och tjanster till 1agre kostnad.
Detta paverkas av utvecklingen av digitaliserade affarer. 1 borjan sankte
digitaliseringen kostnaderna, men idag &r det inte ens en fraga om vilka
organisationer som kan dra nytta av digitaliseringen, utan organisationer bygger
istallet hela verksamheten pa digitalisering (Lindgren, Mokka, Neuvonen, &
Toponen, 2019, s. 10).

Digitalisering kan ses som en mdjlighet for manga branscher, men for manga ar det
ett obekvamt genombrott. Risken med digitalisering ar att nar manga olika sektorer
och arbeten digitaliseras och automatiseras, sa faller manga traditionella aktorer bort
fran utvecklingen. Saker i vardagen forandras och aven om organisationer ar smidiga
i fraga om forandring, kan nodvandigtvis inte konsumenterna ta emot éverdriven
forandring. Men trots det ingar i digitaliseringen oldsta fragor som maste helt enkelt
finjusteras, eftersom digitalisering har kommit for att stanna. Digitalisering &r redan
sa betydlig for manga konsumenter, samhallet och organisationer att den inte kan
forhindras. Men for att hitta vettiga verksamhetsmodeller for digitalisering ar det
viktigt att forstd varfor, hur och i vilken riktning digitaliseringen utvecklas.
(Lindgren, Mokka, Neuvonen & Toponen, 2019, s.12).
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2.1 Digitalisering inom bankbranschen

Sasom finanssektorn har dven traditionella banker bérjat utveckla sina affarsmodeller
mer digitalt. Hela finanssektorn genomgar just nu en vandpunkt och digitaliseringen

har permanent fordndrat hela finanssektorn.

Banktjanster ar immateriella och déarav kan néstan all data och alla tjanster
digitaliseras. Finanssektorn har lange anpassat sig till den férandring som den digitala
utvecklingen orsakat genom att ersétta fysiska bankkontor med digitala tjanster. Nya
digitala dagliga banktjanster har ocksa snabbt tagits i bruk i Finland. Den digitala
revolutionen inom finanssektorn kan kollas via dagliga banktjanster, eftersom

digitalisering i allmanhet kommer att 4ndra mycket pa dessa tjédnster.

| stallet for att anvanda kontanter har finlandarna infort nya typer av
betalningsmetoder mycket snabbare an i resten av vérlden. Detta kan tolkas som att
finldndare snabbt kan internalisera sig till nya innovativa digitala banktjanster. Detta
ar bra for traditionella bankers kunder, men en risk mot de traditionella bankerna. De
nya digitala banktjansterna ar inte endast traditionella bankers mal, utan det
tillbringar aven nya aktorer pa branschen. Eftersom fler och fler kunder vill ha digitala
tjanster i framtiden, ar det en utmaning for traditionella banker och finanssektorn som

helhet att utveckla tillvagagangssatt med hjalp av ny teknik (Pohjola, 2015, s.10)

2.2 GAFA

Med GAFA avser man fyra stora teknologiforetag: Google, Amazon, Facebook och
Apple. GAFA d&r ett av de stOrsta hoten mot de traditionella bankerna och dessa
teknologiforetag har en enorm mangd kunddata i sitt bruk och med hjélp av det kan
de skapa nya tjanster snabbt. Genom detta kan de erdvra storsta delen av
finansmarknaden. GAFA-teknologiforetag kan identifieras som en stor risk for
banksektorn pa grund av dess marknadsvérde och brand. Dessa foretag har byggt upp
en vélkand brand, eftersom GAFAs tjanster och produkter anvander sig av hog

teknologi som ar battre an sina konkurrenters. Foretagen har ett stort kundsegment
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och utmarkta IT-kunskaper, vilket gor att de kan utmana foretag inom finanssektorn,

sasom traditionella banker (Finanssialalle, u.a.a).

Enligt en undersokning i Storbritannien kunde redan 36 % tanka sig anvéanda GAFA-
foretagens digitala banktjanster, eftersom GAFA har battre teknologi an de
traditionella bankerna och mojlighet till de mest innovativa produkterna och
tjansterna (Hatami, 2018).

Ur bankbranschens perspektiv har teknologiféretag Apple redan tagit dver den finska
finansmarknaden med lanseringen av Apple Pay. Apple Pay ar ett elektroniskt
betalkort som fungerar med en smart enhet som mojliggor att konsumenten kan betala
sina kop med en smartmobil. Med Apple Pay kan man betala alla inkép oberoende
summan, vilket mojliggor att konsumenten inte langre behdver ha med sig ett fysiskt
bankkort (Andelsbank.fi, u.a.a). Facebook lanserade dven sin chattjanst som ar
inriktad till banker for att forbattra sin kundservice. Aven i Finland erbjuder manga
traditionella banker redan Chat i sina digitala kundtjanstkanaler (Finanssialalle,

u.a.a).

Google ett amerikanskt multinationellt teknologiforetag som ar mest ként for sin
populdra sbkmotor-tjanst, som egentligen ar &ven en risk for bankbranschen. Googles
trumfkort &r data fran deras kunder och anvandare, vilket gor att de kan dra nytta av
deras data och forse kunderna med mer riktad reklam, som till exempel banktjanster.
Det skulle innebéra att bankerna maste inga ett samarbete med Google for att hitta

deras tjanster i sokmotorn (Finanssialalle, u.a.a).

GAFA:s storsta tillgang ar att de redan har nara engagemang i konsumenternas
vardag. Att utnyttja det skulle gora det mojligt for dessa teknologiforetag att kringga
den nuvarande betalningsinfrastrukturen och tillhandahalla tjanster direkt till

konsumenter 1 lampligt sammanhang (Riikkinen, 2016. s. 14).

For att traditionella banker ska behalla sin nuvarande marknadsposition, maste de ge

utmarkt service till sina kunder bade digitalt och i en fysisk miljo. Pa sa satt ser de
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ocksa till att nya konkurrenter inte kommer i kapp dem pa marknaden (Meirion-
Williams, 2017).

2.3 FinTech

Fintech ar en forkortning av engelskans” Financial Technology”, som &r en av
varldens mest lovande och snabbast vaxande industrier. Fintech ar en teknologi som
anvands for att producera bank-, forsékrings- och finansieringstjanster. Digitalisering
formar och strukturerar finansbranschen och hela branschen lever for nérvarande i en

digital transformation.

| dagens lage &r det storsta bankerna i varlden som dominerar finansbranschens
tjanster relaterade till digitalisering, identifiering, betalning och krediter. Trots detta,
behover bankerna vara beredda pa nya aktorer inom finanssektorn, som Fintech och
GAFA (Walden, 2020).

Bankernas strukturer fungerar med de traditionella IT-systemen och
verksamhetsmodellerna. FinTech-foretagen erbjuder aven nya
digitaliserade banktjanster som &r tillverkade enligt kundens behov i dagslaget.
FinTech foretag skapar nya dagliga banktjanster digitalt inom sektorer som betalning,
kundservice, lan och investering. Fintech innovationer ar till exempel
robotradgivning, mobilplanbdcker, kundservice med chatbot, kryptotillgangar och

intelligenta kontrakt (Finansinspektionen, u.a.a).

Ur bankernas synvinkel okar risken for de traditionella bankerna, da nya Fintech och
GAFA foretag 6kar konkurrensen om kunderna. De traditionella bankerna &r idag
inte lika tekniskt utvecklade som start-up bankerna. Det betyder att de traditionella
bankerna inte kan erbjuda lika unika digitala tjanster foér kunderna som de nya start-
up bankerna kan, daremot har de traditionella bankerna kundernas tillit.

Planeringen av de nya regleringarna kréver balans mellan forverkligande av
innovation och riskhantering. Med for mycket innovativa experiment kan bankernas

kunder bli lidande i marknadens snabba utveckling. De nya innovationerna kan bryta
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fungerande praxis eller skapa bredare storningar i bankverksamheten och da kan
fortroendet sjunka vad betraffar risker (Raunio, 2020 s. 17).

2.4 Finansinspektionen

Finansinspektionen ar en myndighet med ansvar for finans- och forsékringstillsynen
I Finland. Finansinspektionen har ansvar Over bankerna, forsékringsbolagen,
pensionsbolagen, andra aktorer i forsédkringsbranschen, vérdepappersforetagen,
fondbolagen och borsen verksamhet. Finansinspektionen fungerar i samarbete med
Finlands Bank, men fattar besluten sjalvstandigt. Finansinspektionen
verksamhetsmal ar att bedriva trygga och stabil verksamhet for deras bolag under
tillsyn som &r en forutsattning for finanssektorns stadighet. Som ytterligare uppgifter
som hor till Finansinspektion verksamhet ar att framja goda uppférande pa

finanssektorn (Finansinspektion, u.a.b).

Finansinspektionen &r ocksa aktivt involverad i de traditionella bankernas
verksamhet. En expert fran Finansinspektionen kommenterar, att det ar ur deras
perspektiv viktigt att forsta att digitalisering ar en viktig del av de traditionella

bankernas strategi i nuet (Diskussionmote, 29.3.2022).

Huvudprocessen for digital bankverksamhet ar kontinuerlig tillsyn, det vill séga
regelbunden kontakt med traditionella banker. | Finansinspektionen rekommenderar
foreskrifter och riktlinjer for operativa risker att olika aktOrer presenterar sina nya
digitala tjanster till Finansinspektionen. Forfarandet foreskriver ocksa att banker ska
ha ett internt godkannandeforfarande for nya produkter, som tar hansyn till alla risker

med produkten (Finansinspektion, u.a.b).

3 Digitala dagliga banktjanster

Denna del bestar av hur digitala dagliga banktjanster hur ser ut idag. Delen innehaller
endast de banktjanster som traditionella banker erbjuder till sina kunder i digital form.
I denna del behandlas tjansterna i foljande traditionella banker: Andelsbanken,
Nordea, Sparbank, Danskebank och POP-bank.
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3.1 Mobilbetalning

Automatik transaktioner och nathandel har flyttat sig till mobilen. Genom detta
overfors aven inkopen, betalning och debitering till mobilen. Visionen av manga
betaltjanstleverantorer har forut varit mobil forst” men i dagensldget det dr endast

mobil” (Karhunen, 2016, s. 7).

Pa grund av digitaliseringens och den snabb utveckling ar betalningen annorlunda i
dagenslaget och anvandningen av kontanter har minskat betydligt. Betalkort har blivit
populdrare &r darfér har anvandning av kontanter minskat, och betalning med
bankkort eller mobila enheter &r vanligare (Vuorensola, 2021). Coronapandemin har
ocksa paskyndat betalningsstandarder till digital riktning. For att undvika narkontakt,
rekommenderas att betala med betalkort samt kontaktlos betalning (Paavoseppa,
2020). Kontaktlos betalning innebér att man betalar kop med bankkort utan att sla in
PIN-koden. (Sparbanken, u.a.a). Mobilbetalning har blivit alltmer populéra idag och

olika tjanster utvecklas standigt for att sékerstélla kvaliteten av tjansterna.

Mobilbetalning avses en betalning som gors pa en smart enhet sasom smarttelefon
eller klocka. Mobilbetalningar inkluderar att dverféra pengar via telefonnummer,
betala rékning, inkép och natserviceavgifter (Andelsbank, u.d.b). Enligt Finlands
Bank e-bok har betalningen 6verforts till mobilapplikationer, och dessa smarta
applikationer skoter betalningen istdllet for konsumenten (Kapanen, 2016, s.9).
Storsta delen av tjansterna kommer fran internationella aktérer som Apple, Paypal,

Google Pay och andra telekommunikationsforetag (Kapanen, 2016, s.10).

De mest aktuella betalnings tjansteleverantdrerna pa den finska marknaden ar:
Mobilepay, Siirto, ApplePay och Pivo (Svea, u.d). Det finns inte bara en mobil
betaltjanstleverantor i Finland, utan det finns manga olika applikationer pa den finska
marknaden. Nya digitala tjansterna revolutionerar foérvantningarna av betalningen
och konsumenterna valjer leverantor utifran vad som bast stodjer deras
anvandningsbruk. Kundlojalitet till varumarken &r inte langre viktig for

konsumenterna (Kapanen, 2016, s.10).
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Mobilbetalning kraver en mobilbetalningsapplikation, som kan vara en egen banks
mobilbetalningsapplikation eller en applikation som &r utvecklad av en annan
operator. Manga traditionella banker har redan en egen applikation, sdésom Nordeas
Pay, Andelsbankens Pivo, SparBankens S-Mobile och Danske Banks Mobilepay. Ett
eller flera betalkort kan laggas till i applikationen. Med mobila
betalningsapplikationer kan man betala inkop, 6verfora pengar och betala rékningar.
Vid overforing av pengar behdvs mottagarens telefonnummer och bada parterna

maste ha samma mobilbetalningsapplikation i sitt bruk (Filpus, 2018).

Det finns &ven sakerhetsrisker géallande mobilbetalningar. Det ar viktigt att ta hand
om den smarta enheten som innehaller mobila betalningsapplikationer, och med
andra sakerhetsatgarder kan man minimeras riskerna av mobil betalning.
Sékerhetskoder, fingeravtryck eller andra olika identifieringsmetoder ar bra satt att
sékerstélla sdkerheten (Filpus, 2018).

En stor del av betalningsleverantrerna ar redan nagon annan an de traditionella
bankerna och denna trend kommer att fortsatta att vaxa d&dven i
framtiden. Detaljhandeln och globala transaktionerna har redan spelat en stark roll
inom betalningstjansterna. Den storsta fordndringen kommer att ske i
konsumenternas dagliga digitala betaltjanster, dar de kommer nya distruptiva aktorer
sasom Fintech-start-up, och den globala GAFA samt dven andra aktérer fran andra
branscher. For att klara sig av maste bankerna hitta sin egen plats, starka sitt eget
vardeerbjudande och utveckla sin strategi for att hantera disruptiva aktérer. Framfor
allt maste bankerna bedéma om de nuvarande affarsmodellerna langre kommer att
fungera eller om betalnings inforbetjaningsmodell har forandrats fundamental
(Ristimaki, 2016, s.42).

3.2 Mobilbank

Mobilbank &r en applikation som kan laddas ner till en smart enhet och som anvénds
for att skota dagliga digitala bankarenden. Med mobilbank kan man betala rakningar,

Overfora pengar, kontrollera sina konto- och korttransaktioner, forsakrings- och
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investeringstjanster och att ansoka om Ian. Mobilbank kan anvéandas nar och var som
helst, sa lange den smarta enheten ar ansluten till internet. Applikationen &r gratis for

sina anvandare (Finanssialalle, u.a.b).

Manga olika banker i Finland har en egen mobilbankapplikation sdsom Aktia,
Andelsbanken, Nordea, Handelsbanken, Sparbanken, Oma Sparbanken och
Alandsbanken. Bankernas mobilbankapplikationer erbjuder ganska langt likadana
banktjanster. Med applikationerna kan konsumenterna skota sina dagliga banktjanster

oavsett vilken bank de anvander.

Mobilapplikationerna for att skdta de dagliga banktransaktionerna har blivit
populdrare. De forsta mobilbankerna dppnades redan i borjan av 2010-talet och fick
redan ar 2017 mera anvandare &n de traditionella natbankerna jamfort med

inloggningsmangderna (Solla, 2017).

Ar 2018 hade Andelsbankens mobilbank redan mer &n dubbelt s& manga besokare &n
natbankerna. Mobilbanken fortsatter att bli allt mer populdr och idag finns det fler
mobilbankanvéandare an natbanksanvéndare (Ramo, 2018). Enligt en analys som
Finansinspektionen gjorde ar 2020, har efterfrdgan av digitala tjanstekanaler
markbart Okat. Bankerna har n&dmligen markt en trend i beteendemonstret att

kunderna flyttar sig fran néat- till mobilbanker. (Merildinen, 2020, s.2).

3.3 Stark elektronisk identifiering och PSD2-direktivet

En stark identifiering avser att identiteten verifieras elektroniskt. Denna typ av
identifiering tryggar konsumenterna att bekréfta sin identitet till olika nétsidor och
elektroniska tjanster och leverantérerna kan for sin del dven identifiera sina kunder.
Stark identifiering anvands vanligtvis i samband med en betalningstransaktion eller

vid dylika inloggningar av banktjanster (Cybersakerhetscentret, u.a).

Bankernas elektroniska identifieringsmedel anvands exempelvis i sadana tjanster
sasom; FPA-, polis-, skatte- och forsakringstjanster. Vid inloggning av

myndighetstjanster tillampas reglering av autentiseringstjanster som kontrolleras av
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Transport- och kommunikationsverket ”Traficom”. PSD2 kommer inte att dndra
anvandningen av  ndatbanksidentifikation inom dessa myndighetstjanster

(Finansinspektionen, 2019).

Det nya betalningsdirektivet PSD2 ar det nya direktivet av Kommissionen som tradde
i kraft ar 2019 och andrade lagstiftningen. Det nya direktivet medférde forandringar
for bankernas verksamhet. Detta kommer att mojliggora av en tredje part, till exempel
tillgang till kundernas betalningskonton, ifall kunderna ger sitt samtycke. PSD2
medfor forbattringar &ven av konsumentskyddet vid missbruk och av sékerhet samt
stark identifiering. Syftet med PSD2-direktivet ar att oka sakerheten angaende
betalning och identifiering. | allménhet har identifieringsmetoderna blivit mer
populéra pa grund av PSD2-direktiv. Utgdngpunkten ir vid digital betalning en stark
identifiering av kunden i samband av betalningstransaktionens bekréftelse dar aven
natbankskoderna behovs. Enligt det nya PSD2-direktivet ar det inte langre mojligt att
betala pa natet med enbart bankkortsuppgifter, utan det kraver en stark autentisering

for storre inkop &n 30 euro. (Finansinspektionen, 2019)

Den nya regleringen ar ett satt for myndigheterna att anpassa regleringen till pagaende
digitala marknadsutveckling, framja marknadsinnovation och skapa likstéallda villkor
for banksektorns olika aktorer. PSD2:s krav att 0ppna kontotransaktioner for en tredje
part enligt kundens 6nskemal éppnar dven dorrarna for digitala distruptiva operatorer
sasom fér Fintech och GAFA att erbjuda sina digitala betalnings- och
identifieringslosningar. Betalningar och identifieringar ska fortfarande foréandras och
bli mangsidigare. Med det nya direktivet kommer allt fler av dessa digitala tjanster
erbjudas i framtiden till nagon annan leverantor &an de traditionella bankerna. For
bankerna &r detta en risk, eftersom de direkt kan tappa sina kundkontakter som kunde
leda till att tjansterna 6vergar till underliggande infrastrukturleverantorer (Ristimaki,
2020, s. 42).

3.3.1 Elektroniska bankkoder

PSD2-direktivet inforde ocksa andringar i anvandningen av nyckeltalslistor som en

del av identifiering. Nyckeltallistorna som bankerna erbjuder innebér flera risker,



18
eftersom listorna ar enkla att kopiera, darmed &ar de inte tillrackligt trygga och

uppfyller inte sékerhetskraven for identifiering och betalning (Mantyl&, 2019).

Till exempel har Andelsbanken och Nordea utvecklat nya identifieringssatt i stallet
for fysiska nyckeltalslistor. Mobilnyckeln ar en identifieringsmetod utvecklad av
Andelsbanken som alltid &r intakt kunden i digitalt format. Med hjalp av
mobilnyckeln kan man skota bankarendet, sasom vid inloggning pa mobilbanken,
betala rakningar, 6verfora pengar och identifiera sig till olika natsidor. Mobilnyckeln
kan anvandas genom att ladda ner ifrdga varande bankens mobilapplikation till sina
smarta mobilenheter. Nar applikationen har laddats ner ska kunden vélja en personlig
PIN-kod. Andelsbanken har dock fortfarande en nyckeltalslista i bruk. Enligt
Andelsbanken &r mobilnyckeln deras primara identifieringssatt for olika tjanster

(Andelsbanken, u.a.c).

Nordea har daremot utvecklat en identifieringsapplikation som heter Nordea- ID, som
ocksa ar en applikation som gar att ladda ner till en smart enhet. Med hjélp av
applikationen kan man logga in pa Nordeas mobila och natbankstjanster, kundtjanster
och dven Ovriga andra tjanster fran andra olika tjansteleverantorer. Ett personligt
anvandarnamn och PIN-kod skapas for applikationen. Nordea ID- har dven en ny
funktion dar man kan logga in med en QR-kod. Inloggningen godk&nns genom att
oppna Nordeas ID-applikation och ta en bild av QR-koden fran skarmen. Slutligen

bekraftas identifieringen med en personlig PIN-kod (Nordea, u.d.a)

A andra sidan krdver Finansinspektionen begrénsningar och fordringar av
elektroniska bankkoder. Enligt Finansinspektionen ska bankerna skapa egna
alternativa metoder for att ersatta nyckeltalslistorna. Ytterligare ser inspektionen det
som nodvandigt att diskutera och framféra synpunkter av anvandandet av
motsvarande listor. Finansinspektionen kraver ocksa att bankerna tar i beaktande alla
olika kundsegments behov vid skapandet av nya autentiseringsmetoder. Kraven &r att
alla bankkunder ska ha en latt anvand metod for autentisering. Finansinspektionen
linjerar dven att bankerna inte kan kréva att deras kunder ska &ga smarttelefoner utan

de maste erbjuda andra alternativa autentiseringssatt. Finansinspektionen framhaller
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ocksa att bankerna ska ge sina kunder tillracklig utbildning och personlig radgivning
om anvandandet av olika autentiseringsmetoder (Finansinspektionen, 2019).

3.4 Elektronisk kundservice

Som kan man konstatera fran foregaende del vill fler och fler kunder skota sina
bank&renden digitalt och mangden av bankkontor i Finland minskar, eftersom
kunderna foredrar att skota sina dagliga bankarenden digitalt. Sami Laakso (2019)
intervjuar Petri Imberg, Nordeas huvudekonom, i sin artikel och han kommenterade
att i framtiden det kanske inte langre behdvs en fysisk bank, utan bara de tjanster
banken erbjuder till sina kunder. Man kan ocksa séga att om det inte finns fysiska

bankkontor i framtiden maste bankerna investera i sina digitala kundtjanstkanaler.

Banker har lange erbjudit sina kunder mojligheten att kontakta banken via
telefonkundtjanst eller via mejl. Nordea erbjuder ocksa sina teckensprakskunder
mojligheten att skéta sina bankarander i Nordeas kundtjanst pa teckensprak med hjalp
av Chabla-applikationen. Med hjalp av Chabla-applikationen deltar en

teckensprakstolk pa distansmotet (Nordea, u.a.b).

3.5 Distansmote

Med distansmate avses ett mate som sker digitalt, dar man hanterar arenden precis pa
samma satt som vid ett traditionellt kontorsmote, likt lanedrenden,
investeringsradgivning, konto-, kort- och betaltjanster. Man kan delta pa distansméte
med vilken elektronisk enhet som helst sasom en dator, tablett eller smarttelefon.
Distansmétets tidpunkt bokas genom bankens hemsida. Malet for distansmotet &r att
kunden ska fa personlig radgivning av en bankspecialist. | samband med distansmotet
kan kunden bli delgiven dven dokumentation, material och information som kan

genomgas gemensamt (Sparbanken, u.a.b).

Efterfragan pa digitala banktjanster har vuxit snabbt. Bankkunderna vill i en allt hogre
grad bli betjanad av olika digitala tjanster vilket galler &ven kundmdten. Enligt en

grundldggande bankundersokning av Finansinspektionen 2020 har kundmoten
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overgatt till en stor del till distansméten (Merildinen, 2020, s. 5). En av de betydande
orsakerna till 6kning av distansmoten &r minskningen av fysiska kontor avsedda for
konsumenter. | september ar 2020 fanns det bara 769 bankkontor for konsumenter i
Finland. Kontoren har begransade dppethallningstider och endast 62 % av kontoren
betjanar kunder pa heltid (Merilainen, 2020, s. 3).

Den vérldsomfattande Covid-19 pandemin har ocksa paverkat banktjansterna som
erbjuds pa kontorshasis och bankerna har varit tvungna att géra andringar i
oppethallningstiderna av tjansterna de bjuder. Férandringar i kundmatena paverkas
av begransningar av kundméangder pa grund av pandemin till exempel under
rusningstider. Vissa banker anser att distansmoten kommer att forbli en permanent
del av bankens verksamhetsstrategi, medan andra tror pa att de nya avvikelserna
angaende pandemin inte ska paverka dagliga tjanster som bankerna erbjuder pa sina
kontor (Meriléinen, 2020 s. 1).

Av detta kan man dra slutsatsen att pandemin har paverkat i den snabba tillvéxten
och spridningen av distansmdten. Danske Bank meddelar att deras distansmdoten har
okat pa investeringssidan med 33 % och i utlaning 23 % under ar 2022. Enligt
Andelsbanken har transaktionerna pa kontoren minskat och Nordea meddelar i sin tur
att deras distansmoten har 6kat med 70 % under ar 2020 (Palmgren, 2020).

Det finns aven risker och utmaningar for bankerna att identifiera sina kunder pa
distansmoten. POP Bank har utvecklat en ny tjénst som heter POP Nitstund. POP
Natstund &r ett distansmote mellan en kund och en bankspecialist. Pa dessa
distansmoten kravs en stark identifiering med kundens egna bankkoder sa att kanalen
ar saker och bankarendena kan diskuteras pa ett tillforlitligt satt (Pelto-Timperi,
2020).

3.6 Chatbot

Chatbot &r ett datorprogram som fungerar som ett kundtjanstverktyg. Chatbot kan ha
konversationer i ett chattfonster i textformat eller pa ljud med chatbots

taligenkanning. Den intelligenta roboten kan &dven identifiera den andra partens
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kanslomassiga tillstand och attityd genom att analysera samtalets sprak och
sammanhang. Chatbot kan besvara kundernas fragor och forfragningar i ett 6gonblick
dygnet runt. Chatbot kommer dock inte att kunna ersétta mansklig kundservice inom
den néra framtiden, utan kommer att vara mest effektiv nar den integreras som en del

av mansklig kundservice (Chatbotpack, u.a).

Manga banker erbjuder Chat som ett alternativt kundtjanstverktyg och till exempel
S-Bankens Chatbot betjanar kunderna dygnet runt, alla dagar om aret. Kunden far
hjalp av S-Bankens Chatbot, till exempel fragor som galler nat- och mobilbanker,
konton, lan och finansiering (Sparbanken, u.d.c). Chatbot har dock dven olika
sakerhetsrisker, varfor man till exempel inte far ge Chatbot sina egna personuppgifter,
sasom bankkoder, personnummer eller annan personlig information. Sparbankens
strategi- och utvecklingsdirektér Kai Koskela kommenterar Sparbankens Chatbot
som ett utmarkt ytterligare verktyg till Sparbankens tjansteutbud, eftersom det lange
har varit en trend for att kunder skulle hellre kontakta banker digitalt
(Sparbanksgrupp, 2021).

3.7 Lan

| de digitala banktjansterna ansoker manga kunder idag om lan. Bankerna erbjuder
en mangd olika finansiella tjanster till kunder for manga olika dandamal sasom;
bostads-, studie-, konsument- och kortlan. Du kan anstka om lan antingen fran ett

fysiskt bankkontor eller helt digitalt (Finanssialalle, u.a.c).

Manga banker i Finland erbjuder i sina tjanster att ansoka om bostadslan digitalt.
Ansokningsprocessen om ett bostadslan borjar alltid med en digital laneansokan. Nar
banken far laneansokan inleds loneforhandlingarna som kan hanteras digitalt pa
distans. Efter forhandlingarna ar det mojligt att underteckna och godkéanna lanet
genom att anvanda en elektronisk signatur (Andelsbanken, u.a.c). Manga banker
erbjuder dven laneraknare pa sina hemsidor, som visar hur mycket ett 1an kan beviljas

till en kund med amortering och ranta (POP-Bank, u.d).
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4 Risker med digitala dagliga banktjanster

I detta kapitel undersoks riskerna som galler digitaliseringen och de dagliga
banktjinsterna. Riskerna undersokas speciellt ur traditionella bankers synvinkel. |

delen presenteras ocksa tva bank specialistens asikter och synvinklar.

| detta kapitel undersoks riskerna som géller digitaliseringen med de dagliga
banktjansterna. Riskerna undersokas ur de traditionella bankernas synvinkel och tva
specialisters asikter och perspektiv tas upp. Intervjupersonerna ar Sparbankens
utvecklingschef for digitala tjanster Kimmo Rantala och en specialist fran
Finansinspektionen, vars namn inte presenteras utan hen refereras som
Finansinspektionens specialist i texten. Intervjuerna &r i forfattarens ago och

materialet &r inte publicerat.

Utgaende fran den foregaende delen kan man dra slutsatsen att konsumentbeteendet
har forandrats och allt fler bankkunder vill skéta sina dagliga banktjanster digitalt.
Manga traditionella banker har producerat massor av sina tjanster digitalt och faktum

ar att alla bankers dagliga banktjénster kan hanteras digitalt — oavsett tid och plats.

Samtidigt som digitaliseringen 6ppnar nya mojligheter for traditionella banker,
medfor den ocksa risker och utmaningar. Den nya tekniken mojliggor ett mer
kostnadseffektivt tillnandahallande av finansiella- och banktjanster. Kunderna
forvantar sig snabbare och enklare tillgang till banktjanster. De digitala tjanster som

traditionella banker tillnandahaller maste darfor vara palitliga och effektiva.

Den teknologiska utvecklingen i marknadsforandringar och digitalisering ar de
storsta hoten som traditionella banker star infor. Sarskilt upplever de traditionella
bankerna hot av konkurrenter fran externa aktorer. De foretag som konkurrerar om
dagliga banktjanster har fokuserat pa marknaden om betalningar, investeringar och
kapitalforvaltning. Traditionella banker maste vara beredda pa att kunderna kan byta
till konkurrenterna pa grund av mer formanliga priser eller pa grund av ett nytt

tjanstekoncept (Fungacova, T6l0 & Toivanen, 2015, s. 4).
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Enligt en finansspecialisten (Diskussionméte, 29.3.2022) ar en viktig del av tillsynen
pa en generell niva att alla aktorer behover kartlagga sina vasentliga processer och
risker och definiera sina hanterings- och Korrigerande atgarder. De generella
riskhanteringsprinciperna for varje aktOrer anpassar sin egen branschs verksamhet
och bedomer sina egna vésentliga risker relaterade till sin verksamhet.
Finansinspektionens specialist papekar ocksa att det ar viktigt att ta i hansyn

upptacktsrisker inom verksamheten.

4.1 Affarsmodeller

Digitaliseringen har &ndrat bankbranschen mycket. Digitaliseringen for med sig
mojligheter for bankbranschen men det &r ocksa en risk for bankerna att uppna nya
affarsverksamhetsmodeller. De nya affarsmodellerna mojliggoér utnyttjande av
digitaliseringen till fullo. Traditionella banker behover skaffa nytt teknologiskt

kunnande for att klara sig av att konkurrera (Finanssialalle.fi, u.a.d).

Traditionella banker gar igenom en évergangsperiod dar utmaningen for traditionella
banker behover behalla sin nuvarande verksamhet och samtidigt vidareutveckla den.
De nya affarsmodellerna bygger pa det foranderliga kundbeteendet, dar kunderna vill
ha flera dagliga digitala banktjanster. Detta innebédr utmaningar for traditionella
banker eftersom de hela tiden maste utveckla sina nya mobila applikationer,

natbanker och andra tjanstekanaler (Mustonen, 2017, s 2.)

De inhemska traditionella bankerna lever i en cykel av branschférandringar som beror
mycket pd hur de lyckas med att utveckla och fornya sina tjanster i en snabbt
forandrande konkurrensmilj6. Digitala dagliga banktjanster har 6ppnat moéjligheter
for traditionella banker att tillhandahalla mer kostnadseffektiva tjanster (Helenius,
2017, s.4). Aven om digitaliseringen kan erbjuda utmarkta mojligheter att forbattra
de traditionella bankernas verksamhet och utveckla kundupplevelsen, kréver den
fortfarande investeringar och mycket specifikt nytt kunnande inom organisationen

(Heinild, Jantunen, Koskinen, Strandman & Voutilainen &, 2016).
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For traditionella banker ar affarsutveckling och reformering en risk, men &nda
obligatorisk. Traditionella banker &r allmént k&nda som banker med ett fysiskt kontor
och omvandlingen till en digitaltids bank kommer att krdva betydande investeringar
av bankerna, sasom investeringar i IT-systemen, 6vrigt annat utvecklingsarbete och
nya typer av affarsmodeller som kréver resurser och eget kapital. Dessa faktorer
utsétter bankerna i risker som géller affarsmodellandringar och reformering. Nya
affarsmodeller behdver dock utvecklas s att de traditionella bankerna hanger med i
den utveckling som malsatter framtidens utmaningar. De traditionella bankerna maste
annu mera svara pa de utmaningar som digitaliseringstrenderna innebér
(Diskussionmoéte, 29.3.2022).

Banksektorns digitalisering gar i en snabb takt framat, eftersom dven resten av
samhallet digitaliseras och konsumenterna anvander mobiltjanster mer an forut. De
traditionella bankerna maste forbereda sig for konkurrens inom banksektorn och
efterfragan pa mobila tjanster genom att férnya sina affarsmodeller, tjansteutbud och

sattet de implementera tjanster (Koskinen & Manninen, 2019).

Enligt Rantala (Diskussionmote, 29.3.2022) definierar varje bank sin egen
affarsmodell enligt bankens mission, vision och strategi. Bankerna maste tanka pa
sina egna konkurrensfordelar pa marknaden och med hjalp av de borja utveckla sin
egen reformerade affarsmodell. Vissa banker kan utnyttja hybridmodellen som &r en
blandning av den traditionella affarsmodellen och digitaliseringen. Vissa banker kan

aven bygga en affarsmodell som ar totalt digital.

4.2 Eget kapital

Pa grund av digitaliseringen har traditionella banker blivit tvungna att utveckla nya
digitala dagliga banktjanster, som inkluderar mobilbanks-, mobilapplikationer-,
distansmotes-, chatbotstjanster forutom olika elektroniska kundtjanstkanaler.
Digitaliseringen av tjanster kraver dock stora investeringar av bankerna. Digitala
investeringar har redan bromsats upp av bankernas svaga finansiella lonsamhet sedan
2010-talet som drivs med av langsam ekonomisk tillvaxt, en oséker affarsmiljo, laga

rantor och merkostnader pa grund av olika EU-direktiv (Alasoini, 2021).
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Utvecklingen och produktionen av digitala banktjanster kraver kapital av bankerna.
Manga bankers informationssystem har byggts under decennier och ar dyra att
underhalla och tillater inte en full anvandning av digitalisering. For att dra full nytta
av digitaliseringen maste traditionella bankens system vara kompatibel och
processerna ska ga att genomfora digitalt. Att mojliggéra digitalisering kraver
fornyelse och utveckling av IT-system och det innebar dven egna risker ur bankernas
synvinkel. Enligt ”Euro ja Talous” finns det banker som har pabdrjat byggande av
betydande teknologiinvesteringsprojekt. Projektkostnader och tidsplaner har
forandrats betydligt fran de ursprungliga planerna. Detta innebér stora utmaningar for
traditionella banker nar det galler Ionsamhet. Bankerna maste fundera noga pa om de

kan investera tillrackligt for att reformera (Koskinen & Manninen, 2019).

Pa langre sikt tror man att digitaliseringen av de traditionella bankerna kommer att
leda till en battre kundupplevelse och &ven kostnadsbesparingar. Digitaliseringen kan
dock fortfarande 6ka bankernas kostnader, eftersom bankerna behdver behélla sin

nuvarande affarsmodell och utveckla nya tjanster (Mustonen, 2017, s.2).

Enligt Rantala (Diskussionmote, 29.3.2022) ar fornyelsen av systemen ocksa
Ionsamma, eftersom enhetspriserna i framtiden kommer att minska i och med
fornyelserna. For nérvarande ar dock bankernas gamla I1T-system dyra for bankerna.
Enligt Rantala & man tvungen att gdra investeringar och reformerna maste vara
Ionsamma pa lang sikt, men bankerna ar fortfarande i en reformprocess. Det ar dock
fortfarande svart att séga hur lange reformer och investeringar kommer att behovas

for att stabilisera situationen och tekniken kommer att fortsatta sin utveckling.

4.3 Konkurrenter

Traditionella banker moter konkurrens eftersom digitaliseringen maojliggor
konkurrens i branschen och konsumenterna har darmed allt fler valméjligheter pa de
finansiella marknaderna. De nya aktorerna inom banksektorn utanfoér den
traditionella sektorn som grupperas i tre kategorier enligt deras motiv. Den forsta

kategorin omfattar foretag som vill sdlja eller producera egna banktjanster istéllet for
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traditionella banktjénster. Den andra gruppen inkluderar Fintech-foretag, vars mal ar
att ge mervérde till de produkter och tjanster som traditionella banker erbjuder. 1 den
tredje gruppen ingar GAFA-foretag som har mojlighet att konkurrera inom

banksektorn med sin avancerade teknologi (Mustonen, 2017, 1).

Det finns betydande skillnader mellan de traditionella bankernas strategi och de nya
aktorernas verksamhetsidéer. Traditionella banker erbjuder alla finansiella tjanster pa
en viss marknad eller flera, medan de nya aktorerna fokuserar enbart pa nagra tjanster
och sedan erbjuder man dem pa hela finansmarknaden. Operatorerna utanfor de
traditionella bankerna har hittills fokuserat pa att utveckla lattillgangliga betaltjanster
som till exempel ApplePay. Den utvecklade tekniken av andra operatorer utmanar de
traditionella bankerna. Det har sagts att de foretag som inte kan erbjuda digitala
tjanster, kommer att forsvinna fran marknaden som till exempel
filmuthyrningsbutiker och resebyrder. Samma kan handa med de traditionella
bankerna om ingen satsning gors pa digitalisering lika effektivt (Koskinen &
Manninen, 2019)

Enligt Rantala (Diskussionmote, 29.3.2022) har traditionella bankerna Dblivit
medvetna om GAFAs:s risker for ld&nge sedan. Som det redan har framkommit i
undersokningen, har till exempel GAFA redan utdkat sin verksamhet till den finska
marknaden genom att lansera Apple Pay och Google Pay. Hittills har GAFA bara
hunnit integrera sig i de traditionella bankernas verksamhet, och de tjanster de
lanserar finns i bankernas egna applikationer. Enligt Rantala kan Fintechs risk mot
traditionella banker vara bankfusioner. Globalt har det redan hént att Fintech kopt
stenfotsbanker och genom det blivit bérsnoterade. Rantala anser ocksa att detta ar ett
av de mojliga scenarierna pa den finska marknaden att en fusion kan ske med Fintech-
foretag. Det kom ocksa fram i intervjun att Finlands begransade finansmarknader inte
ar nodvandigtvis konkurrenternas forsta mal. | Finland ar finanssektorn bunden av
manga olika regleringar och bankernas verksamhet Gvervakas regelbundet pa

myndighetsniva.
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Finansinspektionens specialist (Diskussionmote, 29.3.2022) papekar att samma
regleringar galler for alla aktorer inom branschen. Aktorerna maste ha sina
riskhanteringssystem pa plats innan de kan licensieras. Pa sa satt garanteras lika
mdjligheter och enhetlig reglering for alla. Men det som dr fordelen med GAFA eller
de olika start-up fOretag ar att det racker for finanssektorn att bara ha en licens for ett
EU-land, forutom eventuella landspecifika licenser. Detta gor det ocksa mojligt att

verka pa andra hall an i EU. Detta mojliggor verksamhet aven i andra EU-lander.

Rantala (Diskussionmote, 29.3.2022) papekar ocksa att ett av de viktiga elementen i
konkurrensen inom digitala banktjanster ar att en personlig kundservice uppstar med
kundnojdhet.

4.4 Fusion av traditionella banker

Méngden av bankkontor i Finland har minskat, eftersom de dagliga banktjansterna
enkelt kan hanteras digitalt. Under 2020-talet har antalet bankkontor krympt sa att det
kanske inte langre finns traditionella banker exempelvis i stadernas eller
kommunernas centrum. Om det inte fanns traditionella banker i framtiden skulle det

utgora en verklig utmaning, eftersom de inte kan betjana alla sina kunder digitalt.

Traditionella banker kan inte anta att alla deras kunder vill utfora sina bankarenden
digitalt. Utgangspunkten &r att kunden alltid skulle kunna vélja mellan digital och
personlig service. Enligt en artikel fran YLE uppskattar kunderna ocksa den fysiska
bankverksamheten. | en fysisk bank uppskattar kunderna den personliga servicen med
sitt lampligare servicesatt speciellt for den daldre generationen (Vuorela &
Tekoniemi,2021)
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Figur 1: Bankkontors maéngden i Finland 1998-2022 (Finanssialan

keskusliitto,2020).

| YLE:s artikel kan man upptéacka att de fysiska bankerna minskar ar for ar. Sami
Kurri pa Finansinspektionen anser att antalet fysiska bankkontor fortsétter att minska.
Han anser dven att det & mojligt att man kommer definiera genom lagstiftning hur

manga fysiska banker som kan skaras ned (Vuorela & Tekoniemi, 2021).

Fusioner av banker baserar sig pa att kunderna vill ha tjanster i digital form och att
det kanske inte kommer att behévas fysiska banker i framtiden. Aven om fusioner
beror pa att kundbeteende forandras, riskerar det banker att erbjuda sina tjanster till
olika kundgrupper. Det finns fortfarande kunder som behéver en fysisk bank for att
skota sina dagliga banktjanster. Traditionella banker kan inte anta att alla kunder vill
skota sina bank&renden digitalt. Kunden skall kunna vélja mellan digital och

personlig service.

4.5 Covid-19 pandemin

Koronapandemin har &ndrat konsumentbeteendet och preferensen for olika
betalningsmetoder. Anvéandningen av kontanter har minskat avsevért och
populariteten for olika betalningsmetoder har ékat. Pa grund av Covid-19 pandemin
Okade kontaktlos betalning och mobilbetalningar enormt. Foradndringen av
betalningsmetoder dkade dven populariteten att anvanda olika natbutiker. Pa grund

av den snabba och plotsliga tillvaxten kravdes ocksa atgarder for att sakra mobila
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betalningsmetoder och detta kravde satsning sarskilt i riskhantering fran bankernas
sida. Tillforlitliga och sdkra betalnings- och avvecklingssystem ar avgorande for det
finansiella systemets stabilitet och for att samhallet i helhet ska fungera vél, bade i

vardagen men ocksa i kristider.

Né&r digitaliseringen fortsatter sin utveckling ar det viktigt att sékerstdlla tryggt
anvéndande av digitala dagliga banktjanster avsedda for konsumenter. Traditionella
banker, tillsammans med myndigheterna, stréavar standigt efter att sakerstélla trygga
digitala betaltjanster genom att samarbeta med olika finansiella aktorer, sérskilt under
en pandemi (Finlands Bank, 2020).

4.6 Reglering

Syftet med reglering och tillsyn ar att starka fortroendet mellan bankerna och deras
kundkrets. Efter finanskrisen 2008 reglerades bankverksamheten dven pa den globala
nivan, vilket fodde standigt nya lagstiftningsprojekt. Grundelementen i de nya
reglerna finns betonat riskhanteringens roll, skapandet av krislésningsregler,
forbattring av all kunddata och utveckling av séakerheten (Norros, Luukkonen, Siren
& Raulos, 2016, s. 1). Enligt Finansinspektionens specialist (Diskussionsmote,
29.3.2022) kan reglering i viss mangd begransa tillgang till finanssektorn men alla

regleringsatgarder ar anda nodvandiga ur sékerhets- och fortroendesynpunkt.

Det finns utmaningar i de olika bestimmelserna pa grund av att de trader oftast snabbt
i kraft. Det ar svart att forutse regleringar eftersom de utvecklas forst nar nya risker
och innovationer borjar dyka upp. Andringar av nationella lagstiftningar och
kommissionens forordningar innebar utmaningar for traditionella banker att folja och

uppfylla nya regleringar for sina digitala tjanster (Koponen & Nisen, 2016, s.54).

Tyngdpunkten och grundidén  fér regleringen av  den europeiska
betalningsmarknaden ar transparens i de gemensamma marknadsomradena for
konsumentskyddet. Fokus for regleringen under 2020-talet flyttas fran traditionella

krav och transparens till 16sningar som stédjer innovation och teknik. Regleringarna
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minskar intrddesbarridrer och skapar incitament och rattigheter for nya aktorer att
behandla och erbjuda olika digitala tjanster (Kapas, 2016, s.10).

Trots olika mal utgor regleringen av harmonisering och tillsynspraxis ett hot mot
regelhierarkin. Till exempel betaltjanstleverantorer forsoker ta sig fram just dar var
regleringen &r som lattast. De som har tillstdnd inom omradet for starkare reglering
kommer formodligen att ha en samre position pa grund av strangare krav pa
marknadstilltréde (Koponen & Nisen, 2016, s.55).

4.7 Sakerhet och cyberrisker

Det finns &ven sakerhetsrisker géllande digitala banktjanster. Cyberbrottsligheten och
riskerna for informationssystem kommer att 6ka nér digitaliseringen framskrider.
Digitaliseringen och digitala banktjanster kréver stark riskhantering av traditionella
banker (European Central Bank, 2019). Med digitaliseringens snabba utveckling har

hackning och brottslighet ocksa blivit vanligare (Finanssialalle.fi, u.a.e.).

| framtiden maste de traditionella bankerna kunna forbereda sig pa de sakerhetsrisker
som den nya tekniken innebar. Cyberbrottsligheten 6kar inom digitaliseringen och
det utmanar bade traditionella bankernas verksamhet samt deras kunder. Pa grund av

detta maste finansforetagen utveckla sakerheten for de digitala banktjansterna.

Cyberrisker forekommer idag framst som identitetsstold nar kunddata kopplas till
falska konton. Andra risk &r bland annat attacker mot digitala banktjanster som
mobilbank, olagliga dverféringar av pengar och hackning i kundernas personliga
bankkoder. Manga banker har tagit i bruk artificiell intelligens som verktyg for
riskhantering (Finanssialalle,u.a.e). Artificiell intelligens avser teknisk intelligens
som kan anvéndas i l6sningen av avancerad analys som mojliggér automatiserat
beslutsfattande (CGl, u.a).

Enligt Finansinspektionens strategi aren 2020-2022 utgor de digitala riskerna sadant
som prioriteras hogt i Finansinspektionens strategiska arbete. Finansinspektionen

samarbetar regelbundet med andra aktorer, sasom inhemska-, nordiska- och
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europeiska  bank-,  forsédkrings- och  vardepappersmarknadsmyndigheter.
Tillsynsmyndigheterna vill accentuera och betona digitaliseringen och cyberriskerna
som kan félla hela finanssektorn. (Finansinspektionen,2020). Utifran detta kan man
konstatera att bade myndigheterna pa inhemsk och internationell niva satsar mycket

pa att trygga de digitala banktjansterna.

4.8 Kriget i Ukraina

Rysslands invasion i Ukraina i slutet av februari 2022 har paverkat den ekonomiska
utvecklingen i Europa som redan hade borjat aterhamta sig fran de utmanande tiderna
efter Covid-19 pandemin. Riskerna i den finska finanssektorn har &ven Okat.
Cyberriskerna har varit kanda for banksektorn redan lange och &ven olika bedrégeri-
och fiskeforetag ar véalkanda riskfaktorer for banksektorn. Ett cyberhot utgor ett hot
mot digital tillgang, IT-system eller tjanster som implementeras via digitala medel.
Cyberhotet involverar faktorer som dventyrar den verksamhetsrelaterade

funktionaliteten hos de olika inblandade aktorerna (Finansinspektionen, 2022).

Storningar i betalningstransaktioner, mobilbank eller internetbank ar &renden som
regelbundet rapporteras av Finansinspektionen. Rysslands invasion i Ukraina och den
darav foljande plotsliga forsamringen av sékerhetslaget 6kar antalet olika cyberrisker
och olika andra digitala storningar. Cyberattacker kan ocksa rikta sig mot enskilda
operatérer och de tjanster och system de anvander samt ansvarar for.
Finansinspektionen har uppmanat sina tillsynsmyndigheter att identifiera och Oka
cybersédkerhetsdvervakningen. | Finland maste kontinuiteten i driften av olika digitala
betalningssystem sakerstéllas i enlighet med de finska beredskapsbestammelserna.
De viktigaste systemen &r betalningstransaktioner, kortbetalningar och
vardepappershandeln. Effekterna av cyberattacker ses framst som storningar just i de

senast namnda systemen (Finansinspektionen, 2022).

Finland ar mycket vaksam inom finanssektorn men utomstaende risker kan inte
uteslutas. Aven om finanssektorn ar val forberedd for misslyckanden och stérningar,
finns det fortfarande luckor i den digitala bankinfrastrukturen. Utmaningarna &r

framst relaterade till utlandsk blockering av informationssystem och
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tjansteproduktion pa grund av Ukraina-kriget. Utmaningar stélls ocksa pa grund av
att situationen ar mycket ostabil och kraver snabba reaktioner fran de traditionella
bankerna (Alhonsua, Sinersalo & Heiskanen, 2022, s. 10-11).

5 Analys

Digitala dagliga banktjanster i dagens ldge kan avses nodvéndigt for bankers
verksamhet och framtidens utveckling. Denna undersoknings syfte och avgransning
ar hur de traditionella bankernas digitala dagliga banktjanster ser ut och att undersoka
deras risker fran traditionella bankers synvinkel. Syften med denna undersékning &r
att redogora for lasaren om hurdana digitala tjanster traditionella bankerna erbjuder

och vilka risker det finns med dessa tjanster for banker.

Enligt teorin om de dagliga tjansterna, spelar det stor roll i bankers verksamhet och
framtidens utsikt. Konsumenter kan skota néstan alla dagliga bankérendet digitalt och
allt fler vill ha tjanster i digital form. De traditionella bankers vision ar att de
producerar digitala dagliga tjanster sa kunderna kan skéta alla sina digitala

banktjanster digitalt.

| granskning avslojades det att traditionella banker maste integrera digitalisering i sin
strategi for att kunna konkurrera. Aven om det finns risker med digitala banktjanster,
kan hantering och kontroll avdem mojliggotra stora fordelar med digitaliseringen som
en del av bankverksamheten i framtiden. | granskningen var de storsta riskerna inom
digitala banktjanster konkurrens, eget kapital, reglering, olika sékerhetsrisker,
fusioner av banker och oidentifierade risker samt en foranderlig miljo. Varje risk ar

betydande och kraver sérskild uppmarksamhet fran banker.
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For att analysera framkomna risker battre har risker indelats i tre grupper: Interna,
externa, och ekonomiska risker. Operativ risk ar for forluster till f6ljd av icke
dndamalsenliga eller misslyckade interna processer som ménskliga fel eller felaktiga
fel (Finansinspektionen, 2014). Interna risker i undersékning som kom fram ér:
Affarsmodellen och fusion av banker. Risken och utmaningen for traditionella banker
ar att behalla sin nuvarande affarsplan, samtidigt som de utvecklar en ny — digital
affarsmodell. Det fordndrade kundbeteendet formar finanssektorn och traditionella
banker maste vara beredda att mota de forandrade kundbehoven. Samtidigt behover
bankerna behalla sitt kontorsnat for att méjliggora tjanster till alla sina kunder och
utveckla bankernas digitala dagliga banktjanster, sasom mobilbank, kundtjanst och

andra digitala tjdnstekanaler.

Ekonomiska risker avser man risker som leder till misslyckanden i eget kapital
marknads- eller ekonomiska processer (Rousku,2017). Bankernas gamla IT-system
utmanar bankerna att anpassa sig till forandringar i miljon och det paverkar ocksa
organisationernas interna kompetens. En av de storsta utmaningarna for traditionella
banker kan avses de gamla IT-systemen. Dessa investeringar ar dock nddvandiga,

trots att det krdver mycket kapital fran de traditionella bankerna.
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Externa risker ar sadana som foretag kan inte sjalva paverka, eftersom de vanligtvis
orsakas av nagon extern aktor (Spacey, 2020). | denna grupp tillhor: Konkurrenter,
reglering, kriget i Ukraina, Covid-19 pandemin och sakerhets, - och cyberrisker.
Enligt Finanssialalle-natsidan kommer sadana organisationer klara av den harda
konkurrensen som kan svara pa alla kund segmentens behov i den globala
verksamheten. Konkurrensen ar hard och det tillfér nya aktorer till branschen.
Traditionella banker har en betydande risk med att tappa kontroll och relevans i
konsumentens liv. Situationen understryks av formagan hos smidigare Fintech-
foretag att kringga reglering medan de traditionella bankerna &r bundna av ett flertal
regleringar och rapporteringsskyldigheter. Regleringarna skyddar dock inte mot
teknik eller marknadsstorningar, utan kanske tvartom: det kan forhindra uppfinnandet
och utvecklingen av nagot nytt, eftersom sa mycket resurser samtidigt gar till att folja
reglerna (Nordlund, 2016, s. 7).

Bankerna maste gora strategiska val gallande konkurrens, samarbete och
investeringar nir de moter den fordnderliga miljon. Det paverkar betydelsen av
bankernas operativa och strategiska riskhantering i verksamhet. Anvéndning av ny
teknik och informationsbehandling lyfter fram ocksa vikten av informationssakerhet
och cyberrisker. Digitaliseringen av traditionella banker paverkar bankernas risker pa
olika satt och lyfter fram manga olika oidentifierade risker. | intervjuerna kom det
fram att dessa risker kan minimeras genom kontinuerlig tillsyn samt regelbunden
kontakt med bankerna. Olika oidentifierade riskerna ar svara att forebygga. Ett
exempel pa en oidentifierad risk ar kriget i Ukraina, som ar framst relaterad till
cyberattacker. Aven Covid-19 ar en risk som traditionella banker inte kan férebygga
sig. Allvarligheten av cyberattackerna ar svar att bedéma, eftersom situationen
fortfarande &r ostabil. Egentligen &r det enda séttet att minimera riskerna genom att

forbereda sig for risker mer noggrant.
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5.1 Intervju analys

Med hjélp av en intervju med en specialist fran Finansinspektionen ville man ocksa
fa myndigheternas perspektiv och asikter av risker inom digitalisering. |
undersokning Finansinspektionen &r en stor del, eftersom Finansinspektionen spelar

en stor roll i bankernas digitala tjanster.

De som har redan kommit fram &r att traditionella banker och Finansinspektionen ska
vara mycket i kontakt nar det galler tillsyn och &vervakning. Malet med
Finansinspektionens specialistintervju var att ta reda pa Finansinspektionens asikter
av digitalisering och riskhantering. | intervjun diskuterades vad ar
Finansinspektionens specialistens asikt om traditionella bankernas digitala
banktjanster och hurdana tjanster Finansinspektionens vill att banker skulle erbjuda

till sina kunder.

I intervjun med en specialist fran Finansinspektionen (Diskussionméte, 29.3.2022)

konstaterades att Finansinspektionen stdndigt foljer bankernas verksamhet och de &r
val medvetna om att digitaliseringen &r en betydande del av bankernas verksamhet.
Enligt Finansinspektionens strategi ar 2020-2022 ar en av tillsynsinriktningarna
digitalisering. Finansinspektionen anger ocksa att traditionella banker bor identifiera
de mest betydande riskerna och satsa mer resurser pa sin tillsyn. | granskningen kom
det dven fram att digitaliseringen forandrar finansiella sektorernas affarsmodeller,
produkter, tjinster och kundbeteende. | undersdkningen spelar Finansinspektionen
ocksa en stor roll i riskhanteringen av de digitala tjansterna (Finansinspektionen,
2020). Enligt specialisten (Diskussionsmote, 29.3.2022) pa Finansinspektionen
maste tillganglighet av digitala banktjanster tas i beaktan och att digitala banktjanster
ar sadana som kunden blivit lovad. Om kunden utlovas service dygnet runt ska l6ftet
hallas. Det &r ocksa viktigt att traditionella bankers kunder vet vem de har att gora
med. Till exempel, om en mobilbank har en lank till andra tjansteleverantorer, maste

traditionella banker tydligt ange vems tjdnst de anvénder.
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Meningen av intervjun med Rantala var att diskutera om risker som hade undersokts
i undersokningen. Intervju med Rantala diskuterades risker sasom konkurrens, eget
kapital, reglering, olika sékerhetsrisker, fusioner av banker och oidentifierade risker

samt en foranderlig miljo.

I en intervju med Sparbanken papekades Rantala (Diskussionsmote, 29.3.2022) att
digitaliseringen for med sig manga olika reformer som paverkar bankernas
verksamhet, tjanster och deras kunder. | undersokning fanns ocksa att digitaliseringen
redan har spelat en sa stor roll i samhéllet att den redan ar en stor del av saval
konsumenterna som vart samhélle. Det kom ocksa fram att traditionella bankerna har
funderat pa olika digitala dagliga banktjansters risker och riskerna har noggrant
analyserats. Riskhanteringen ar ett viktigt element inom digitala dagliga banktjanster

och de kom fram i bada intervjuer.

| intervjuerna kom det tydligt fram att reglering och tillsyn &r en av den storsra
konflikten mellan banker och Finansinspektionen. Finansinspektionen vill att
bankerna ska folja lagen och olika regleringar, vilket bankerna uppfattar som en risk,
eftersom branschen 4r noga dvervakad. Aven om reglering ar viktig kommer det att
Oppna dorren for nya konkurrenter med de nya olika direktiven som till exempel
PSD2-direktiv. Enligt Finansinspektionen ska konkurrensen vara jamstalld, men
traditionella banker ser ytterlig reglering som en utmaning for sin verksamhet. Detta
medfor ocksa andra risker for branschen, eftersom riskerna med en foranderlig miljo
ar svara att forutsaga och regleringen é&r riktigt snabb och kraver en snabb reaktion
fran bankerna. Det angavs dock i intervjun att riskerna ar betydande och att banker &r
skyldiga att vara sarskilt uppmarksamma nar det géller olika risker, sdsom risker
gallande sédkerhet. Finansinspektionen vill att bankerna ska ha en strategi for
riskhantering (Diskussionsméte, 29.3.2022).

6 Kritisk granskning

Det fanns material om amnet pa finska, svenska och engelska och ibland fick
materialet Oversattas mycket och det kom fram &ven kulturella skillnader. Arbetet &r

dock begransat till finska traditionella banker, sa alla kallor galler endast finska
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banker. Trots alla kéllor &n inte vetenskapliga var de andd nodvandiga for

undersoknings helhet och kéllorna kan avses tillforlitliga.

Pa grund av att varldslaget markbart har forandrats under detta pagaende arbete, lyftes
speciellt kriget i Ukraina upp och de risker det medfor i de digitala banktjansterna. |
arbetet gick aven igenom riskerna med en foranderlig miljé och darfor var det viktigt
att prata om aktuella &mnen sdsom Covid 19-pandemin och kriget i Ukraina. Aven
om varlden forandras snabbt, var arbetets mal att fokusera pa aktuella handelser for
att ge lasaren en sa tydlig bild av aktuella handelser. For att denna undersokning ar

valid var det viktig att lyfta fram aktuella handelser.

Aven om relevanta amnen har tagits upp i arbetet forandras varlden standigt och i
arbetet stdvade man efter att endast behandla aktuella amnen. Pa grund av den
foranderliga miljon, var det ibland utmanande att halla en réd trad. Meningen med
detta arbete var att granska dagslaget med digitala banktjanster, men branschen

utvecklas standigt och nya tjanster utvecklas snabbt.

Undersokningens reliabilitet kan forsékras genom gjorda intervjuer. Arbetet kan
darmed anses tillforlitligt, eftersom specialister har ocksa uppméarksammat dessa

risker och fenomen som undersokts.

7 Diskussion

Det ar tydligt att traditionella banker idag lever i en dvergang mot digitalisering.
Banker utvecklar sina tjanster internt, men deltar ocksa i internationella
utvecklingsprojekt i samarbete med andra aktorer i branschen, sasom Fintech-foretag
och andra start-up foretag. Oavsett vart innovationen kommer ifran, staller den till
med utmaningar for traditionella banker nar det géller hur man far tillrackligt mycket

anvindare for innovation samt hur man integrerar det i bankernas nya affarsmodell.

Men som Rantala ocksa har observerat att digitaliseringen kontinuerligt utvecklas och

kommer att fornya branschen annu mer. Nya strategier och férdndringar uppkommer,
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men traditionella banker &r redan vana vid den foranderliga miljon och reformerna.
Men enligt Rantala har traditionella banker en foraldrad teknik och programvara i
bruk, sa reformerna &r nodvandiga och bor produceras mer vettigare och béttre
integrerade med varandra. Att betona kundorientering &r dock enligt honom den
viktigaste resursen i den digitala revolutionen. Rantala papekar att utgangspunkten
for digitalisering ar att tjanster borde produceras efter kundernas behov, samtidigt

som man lyssnar pa kunderna.

Enligt en Capgemini (2020) kvalitativ undersokning inom bank- och
forsékringsbranschen ar vikten av bankers kundupplevelse och kundresan betydande.
Enligt bankernas personal maste de standigt forbattra sina kundtjanster for att de ska
kunna klara av konkurrensen med andra aktérerna som till exempel Fintech och
GAFA. Undersokningen avslojade dven att om kunder kanner att de inte far den
service de vill ha fran inhemska aktorer, kommer kunden att ha en lagre troskel for
att bli kund hos en konkurrent eller nagon annan utlandsk tjansteleverantor sasom
Fintech. | sadana situationer kan traditionella banker hamna, om de erbjuder séamre
digitala betalningstjanster an andra aktorer. Av detta kan man dra slutsatsen att
traditionella banker behdver satsa pa sina kunder och lyssna pa deras 6nskemal. For
att traditionella bankerna skulle klara sig av konkurrens borde de satsa pa sitt

tjansutbud och kundnéjdhet.
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Bilaga 1

Intervjufragor at Kimmo Rantala
Abo, Diskussionsméte, 29.3.202229.3.2022
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Berétta om din akademiska bakgrund och arbetshistoria.

Pa vilka satt har digitalisering paverkat bankbranschen?

Lever bankerna fortfarande i en andringsprocess eller &r digitalisering
av banktjansterna stabiliserad?

Kommer det att behdvas en fysisk bank i framtiden?

Vilka typer av kundtjanst foredrar kunderna mest?

Hurdana affarsmodeller kommer traditionella bankerna ha i framtiden?
Hur stor risk ar gamla 1T-systemet for traditionella banker?

Hur lange kommer traditionella bankerna investera pa gamla IT-
system?

Hur anser traditionella banker konkurrens sdsom GAFA och FinTech?

10. Kunde GAFA och Fintech gdra samarbete med traditionella banker i

framtiden?
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Bilaga 2

Intervjufragor at Finansinspektionens Specialist
Abo, Diskussionsmote, 29.3.202229.3.2022

o o &~ w

Beratta om din akademiska bakgrund och arbetshistoria.

Hur tar Finansinspektionen i beaktan digitaliseringen av traditionella
banker?

En hur stor del &r digitaliseringen i Finansinspektion tillsyn?

Hur rader och dvervakar Finansinspektion traditionella banker?

Vilka risker kréver specifik 6évervakning i digitaliseringen?

Hurdan riskhantering krdver Finansinspektionen av traditionella
bankerna?

Hurdant beaktande kréver de traditionella bankerna for den
foranderliga miljon?

Vilka olika regleringar maste traditionella banker folja och uppfylla?
Overvakar Finansinspektionen utldndska aktorers verksamhet som

agerar i Finland?

10. Hur stor risk ar konkurrens for traditionella banker?

11.Linjerar Finansinspektionen att traditionella bankerna ska ta i

beaktande alla kundsegment inom digitala tjanster?

12. Har Rysslands invasion i Ukraina paverkat Finlands finansbransch?
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