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SAADOSLUETTELO JA KAYTETYT LYHENTEET

KANSALLINEN SAANTELY

KSL, Kuluttajansuojalaki (38/1978)

KSL, Laki kuluttajansuojalain muuttamisesta (29/2005)

KSL, Laki kuluttajansuojalain muuttamisesta (746/2010)

LLL, Laki luottolaitostoiminnasta (610/2014)

ResL, Laki terrorismin rahoittamisen estamisesta ja selvittamisesta (503/2008)
SahkTunnAllekL, Laki vahvasta sahkoisesta tunnistamisesta ja sahkoisista
allekirjoituksista (617/2009)

SahkTunnAllekL, Laki vahvasta sahkoisesta tunnistamisesta ja sahkoisista
allekirjoituksista annetun lain muuttamisesta (139/2015)

EU-OIKEUS

elDAS-asetus, asetus sahkodisesta tunnistamisesta ja sahkaisiin transaktioihin
littyvista luottamuspalveluista sisamarkkinoilla ja direktiivin 1999/93/EY
kumoamisesta 23.7.2014 (EU N:o 910/2014)

Kulutusluottodirektiivi, Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi kulutusluotoista
(2008/48/EY)

Maksupalveludirektiivin toinen osa, (PSD2, Payment Services Directive 2)
Maksutilidirektiivi, EU maksutileihin liittyvien maksujen vertailukelpoisuudesta,
maksutilien siirtamisesta ja mahdollisuudesta kayttaa perusmaksutileja (EPNDir
2014/92/EU)

Rahanpesudirektiivi, rahoitusjarjestelman kayton estamisesta rahanpesutarkoituksiin
seka terrorismin rahoitukseen (EPNDir 2005/60/EY)

Rahoituspalveluiden etamyyntidirektiivi, Direktiivi kuluttajille tarkoitettujen

rahoituspalvelujen etamyynnista (2002/65/EY)

LYHENTEET

EPNDir, Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi

FINE, FINEn Vakuutus- ja rahoitusneuvonta
FIVA, Finanssivalvonta

FKL, Finanssialan Keskusliitto

KKV, Kilpailu- ja kuluttajavirasto

LVM, Liikenne- ja viestintaministerio



1. JOHDANTO

Digitalisoitumisen  vaikutus  globaaliin  yhteiskunnalliseen  kehitykseen ja
liketoimintamallien muutokseen on ollut valtaisa. Tama muutos on nakynyt vahvasti
myOs suomalaisessa tietoyhteiskunnassa ja sen kehityksessa. Suomalaisen
yhteiskunnan keskeisimmat ominaisuudet digitalisoitumisen syvenemisen kannalta
ovat korkea elintaso, laadukas tekninen infrastruktuuri ja pyrkimys turvata
hyvinvointiyhteiskunnan peruspalvelut laajasti julkisen sektorin rahoittamana (Kiander
& Lonnqvist 2002, 37). Korkeatasoinen IT- osaaminen yhdistettyna hyvinvointivaltion
pyrkimyksiin luovat tietoyhteiskunnan, jossa digitalisoituminen on keskeisessa
roolissa (Castells & Himanen 2001, 13-16).

Digitalisoituminen ja sen syveneminen ilmiona koskettavat koko yhteiskuntaa, mutta
luonnollisesti niiden vaikutukset seka merkittavyys vaihtelevat toimialasta riippuen.
Alexander Stubbin hallituksen ohjelmassa 2014 digitaalinen liiketoiminta on yksi
painopistealueista ja digitalisoitumisen merkitystda on kuvattu seuraavasti:
"Digitalisoituminen on Suomelle keskeinen mahdollisuus tuottavuuden lisdamiseen,
ja se on hyoddynnettava taysimaaraisesti. Digitalisoitumiseen liittyva teollinen murros
edellyttaa tietoliikenneinfrastruktuurin ja tulevaisuuden digitaalisiin palveluihin liittyvan
osaamisen vahvistamista.” Pankkialalla vaikutus on ollut erityisen merkittava.

Digitalisoituminen koskettaa vahvasti koko pankki- ja vakuutussektoria.

Tassa tutkielmassa  kasitelldan  suomalaisen  pankkisaantelyn  suhdetta
digitalisoituneeseen henkilbasiakaspalveluun vahittaispankkitoiminnassa.
Suomalaisessa vahittaispankkitoiminnassa nakyy selkeasti digitalisoitumisen
jatkuvuus ilmiéna 2000-luvulla; kehitys ei suinkaan lakannut verkkopankkipalveluiden
laajaan leviamiseen, vaan uudet kuluttajille tarjotut verkkopohjaiset digitaaliset

palvelut kasvattavat jatkuvasti merkitystaan palvelukanavana.

Digitalisoitumisen syvenemisen ja kuluttajien muuttuneiden palvelutottumusten
seurauksena digitaaliset palveluratkaisut ovat suositumpia kuin koskaan.
Digitaalisten palveluiden suosion kehitys nakyy myos perinteisen konttoriverkoston
suppenemisena kun haastavia palvelutilanteita voidaan aiempaa laajemmin siirtaa

muihin palvelukanaviin. Kuluttajaa suojaava pankkisdantely luo monenlaisia



haasteita digitalisoituvalle vahittaispankkitoiminnalle. Taman tutkielman tarkoituksena
on tarkastella asiakasta suojaavan pankkisaantelyn vaikutuksia digitalisoituvaan
vahittaispankkitoimintaan ja toisaalta tarkastella myos itse saantelya suuren

murroksen keskella.

Minulla on aiempaa tyokokemusta erilaisista tehtavista pankki- ja vakuutusalalla.
Viimeisimpiin  tehtaviini kuului tyoskentely Nordeassa vahittaispankkipuolella
henkildasiakaspalvelutehtavissa. Tyoni aikana kavin useita keskusteluja silloisen
esimieheni Marja-Leena Luopan kanssa vahittaispankkitoiminnasta ja sen
tulevaisuudesta Suomessa. Naiden keskustelujen ja omien kokemuksieni johdosta
minussa herasi vahva kiinnostus digitalisoitumisen syvenemisen vaikutuksiin
suomalaiseen vahittaispankkitoimintaan ja paatin kirjoittaa kandidaatintutkielmani

aiheesta.

1.1 Tutkimuksen taustat

Suomessa on pitkd historia pankkipalveluiden hoitamisesta tietoliikenteen
valityksellda. Ensimmaiset verkkopankkipalvelut yleistyivat jo 1980-luvulla, jolloin
asiointia hoidettiin merkkipohjaisten paateyhteyksien avulla. 1990-luvulla pankkien
tarjonta laajeni web-alustalla toimiviin verkkopalveluihin. (Ahonen, P. 2001, 33-34)

Pankkitoiminnan digitalisoitumisen alku ja jatkuminen kiihtyvana ilmiona on ollut
havaittavissa jo 1990-luvun lopulla (Devlin, J. 1995). Digitalisoitumisen syveneminen
on puolestaan nakynyt kuluttajalle verkkopohjaisten palveluiden laajamittaisena
yleistymisena seka siirtymisena teknologian kehityksen myo6ta syntyneille uusille

palvelualustoille.

Suomalainen vahittaispankkitoiminta on suuren murroksen keskella.
Konttoriverkoston supistuminen nakyy osaltaan myos toimeksiantajayrityksen
taseessa pienentyneina henkilostokuluina. Esimerkiksi tilikaudella 2013-2014
henkilostokulut pienenivat noin 4 %, lahinna henkilostomaaran vahenemisen
johdosta (Nordea, 2013, 3-8).

1.2 Tutkimusongelma ja tarkastelun rajaus

Tutkielman tarkoituksena on tutkia minkalaisia haasteita digitalisoitumisen

syveneminen synnyttdd suomalaisen vahittaispankkitoiminnan digitalisoituvalle



henkildasiakaspalvelulle ja minkalaiset raamit vallitseva lainsdadantd antaa
kyseiselle ilmidlle. Digitalisoitumisen syvenemista vahittaispankkitoiminnassa
tarkastellaan  silmallapitden  asiakkaan  suojaksi luotua  pankkisaantelya.
Tarkoituksena on tutkia pankkisaantelyn vaikutusten lisaksi myds itse saantelyn
ajankohtaisuutta. Aihe on rajattu koskemaan ainoastaan digitalisoituvaa

vahittaispankkitoiminnan henkildasiakaspalvelua ja lainsaadantéa sen ymparilla.

Alueellisesti tarkastelu on rajattu Suomeen, mutta ilmiota kasitellaan myos globaalilla
tasolla, jotta Suomen markkinoiden I|ahitulevaisuuden kehityksen ennakointi
mahdollistuu. Tarkastelua kaydaan nimenomaisesti likepankin
henkildasiakaspalvelun osalta. Tarkastelussa painottuu erityisesti henkildasiakkaille

suunnatut digitaaliset maksupalvelut.

Digitalisoitumisen syvenemisen seurauksena syntyneet haasteet liittyvat toisiinsa ja
sen johdosta taman tutkielman on tarkoitus antaa yleiskatsaus digitalisoituvan
vahittaispankkitoiminnan haasteisiin ja naihin haasteisiin liittyvaan saantelyyn.
Haasteisiin voisi uppoutua ja huomattavasti yksityiskohtaisemmin, mutta silloin
haasteiden muodostama kokonaisuus ja yhteys taustalla vallitsevaan palveluiden
digitalisoitumiseen ei hahmottuisi selvasti. Tarkastelussa huomioitiin useita haasteita
myoOs sen johdosta, etta niitd koskeva saantely erityisesti EU-oikeuden osalta koskee
useampaa kuin yhta palveluiden digitalisoitumisen synnyttamaa haastetta. Aiheen

rajausta on havainnollistettu kuviossa 1.



Kuvio 1. Tutkielman aiheen rajaus
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1.2 Tutkimuskysymykset

Varsinainen  tutkimusongelma  rajautui  muotoon:  Minkélaisia  haasteita
digitalisoitumisen syveneminen tuo suomalaiselle véhittéispankkitoiminalle ja miten
nédmé& haasteet huomioidaan lains&d&dénnéssé? Tarkoituksena on tarkastella
kuluttajaa suojaavan lainsaadannon vaikutuksia liikkepankin nakdkulmasta ja sen
yhteyttd digitalisoitumisen myo6ta syntyneisiin  haasteisiin. Kuluttajaa suojaava
lainsdadanto koskettaa aina kuluttajan lisaksi myos yritysta. Aidosti asiakaslahtoiselle

liiketoiminnan tulee huomioida kuluttajan tarpeet ja kuluttajansuoja.

Tutkimuskysymykset ovat:

Onko kuluttajaa suojaava pankkisédéntely ajan tasalla digitalisoituvien palveluiden
osalta?

Miten  digitalisoitumisen  vaikuttaa  suomalaisen  véhittdispankkitoiminnan

l&hitulevaisuuden kehitykseen?

Tutkimuskysymysten tarkoituksena on hakea vastausta tutkimusongelmaan
tutkimalla digitalisoitumisen syvenemisen vaikutuksia Kilpailuun ja pohtia miten
digitalisoituminen vaikuttaa alan kehitykseen lahitulevaisuudessa. Tarkastelussa

huomioidaan myo0s vallitsevan saantelyn ajankohtaisuus ja digitaalisten



pankkipalveluiden vastaanotto suomalaisten kuluttajien keskuudessa. Tavoitteena on
pohtia onko digitalisoituminen kuluttajien vai liikepankin tarpeista Iahtdisin, eli tutkia,
onko palveluiden muuttaminen digitaalisiksi aidosti asiakaslahtoista toimintaa. Tassa
tutkielmassa ei ole haastateltu pankkipalveluiden kuluttajia. Kuluttajien vastaanottoa
digitaalisille palveluille tutkitaan valillisesti kuluttajaan suojaavien viranomaisten
nakokulman  kautta. Laajemmat tutkimustarpeet kuluttajien  nakokulman

huomioimisesta on esitelty tutkielman lopussa luvussa 6.3.

1.3 Tutkielman rakenne

Toisessa luvussa avataan digitalisoitumisen merkitystd ja ilmenemismuotoja
suomalaisessa vahittaispankkitoiminnassa ja maaritelldan tutkielman kannalta
keskeiset kasitteet. Tassa yhteydessa esitellddan myos tarkasteluyrityksen

keskeisimmat digitaaliset palvelukanavat.

Kolmannessa luvussa tarkastellaan pankin digitaalisiin palveluihin liittyvaa
henkildasiakasta suojaavaa lainsaadantéa ja erityisesti asiakkaan suojaksi luotua
pankkisaantelya. Vanhittaispankkitoiminnan digitalisoitumista koskeva lainsaadanto

muodostaa tutkielman teoreettisen viitekehyksen.

Tutkielman neljannessa luvussa on esitelty valittu tutkimusmenetelma ja tutkimuksen
ja vastaajien taustatiedot. Tarkastelun kohteena olevan liikkepankin edustajan lisaksi
tutkimusta varten on haastateltu Finanssivalvonnan, Finanssineuvonnan seka
Kilpailu- ja kuluttajaviraston edustajia. Tarkastelu on tehty liikepankin nakokulmasta.
Viranomaistahojen haastatteluilla pyritaan tarkastelun objektiivisuuteen ja kuluttajan
nakokulman huomioimiseen, mikd on myods asiakaslahtoisesti toimivan liikepankin
toiminnan kannalta valttamatonta. Viides luku sisaltda haastatteluosion, joka on
analysoitu aineiston kuvaus menetelmalla merkityskokonaisuuksittain. Kuudennessa

luvussa ovat tutkimustulosten yhteenveto, johtopaatokset seka jatkotutkimustarpeet.

2. DIGITALISOITUMINEN VAHITTAISPANKKITOIMINNASSA

Digitalisoituminen  edellyttdd uusien teknologioiden kayttéonottoa. Uusien
teknologioiden kayttoonotto edellyttaa hyvaa johtajuutta, jotta epaonnistuneen

jalkauttamisen riskeiltd valtyttaisiin. Uuden teknologian kayttdonotto edellyttda seka



asioiden, ettd ihmisten johtamista, jotta kayttoonotto saadaan vietya
jarjestelmallisesti 1api ja henkildsto sitoutettua muutokseen (Lonngvist, 2002, 60-61).
Johtajuuden lisaksi uusien teknologioiden onnistunut hyodyntaminen edellyttaa
kaikkien sidosryhmien perusteellista tutkimista ja huomioimista, jotta omaksuttu
uutuus on tosiasiallisesti asiakaslahtoista. Uusien teknologioiden kayttoonoton
ajoituksen on oltava kohdallaan, jotta valtytdan tilanteelta, jossa omaksutaan

vanhenevaa teknologiaa uutena.

Vahittaispankin digitaalisille palveluille yhteisend elementtind voidaan pitaa
verkkoalustaa seka digitaalista muotoa. Esimerkiksi mobiili- ja verkkopankin ero jaa
melko pieneksi. Suurimpana erottavana tekijana on oikeastaan tekninen alusta, jolla
palvelu tuotetaan, perustoimintamahdollisuuksien ollessa samat. Palveluita on
pystyttava tuottamaan siten, ettd ne ovat asiakkaan nakdkulmasta mahdollisimman
vaivattomasti saatavilla ja toisaalta keskustelevat myos keskendan niin, etta

palvelukanavasta toiseen siirtyminen on mahdollisimman sujuvaa. (Nordea, 2015)

Verkossa tuotettavissa pankkipalveluissa on tarkeaa huomioida asiakkaiden tarve
yksityisyytensa suojaamiseksi. Monet kuluttajat ovat edelleen epavarmoja
internetpalveluiden ja henkildkohtaisen tietoturvan suhteen. (Baron, D. 2010, 417-
423) Tama epavarmuus verkkopohjaisiin  digitaalisiin  palveluihin  nakyy
suomalaisessa vahittaispankkitoiminnassa  erityisesti  vanhempien ihmisten
keskuudessa (Mattila & al. 2011). Pankkitoiminnan osalta asiakkaan tietoturvan
takaamiseen on suhtauduttava vakavasti, silla pankkitoiminta nojaa viimekadessa
luottamukseen pankin ja asiakkaiden valilla. Asiakkaan tietoturva on myo0s

lakisaateisesti suojattu.

2.1 Digitalisoituminen ja digitalisoitumisen syveneminen

Digitalisoitumisella tarkoitetaan digitaalisten teknologioiden integroimista osaksi
ihmisten paivittaiselamaa (Lipidinen, 2014). Digitalisoitumisen syvenemisella tassa

tutkielmassa viitataan digitalisoitumisen jatkuvuuteen ilmiona.

Digitalisoituminen ja digitalisoitumisen syveneminen ilmenee eri tavoin eri
yhteiskunnissa. Yhtend yhdistavan tekijana niin lansimaille kuin kehittyville maille

voidaan pitaa alypuhelinten ja mobiilipalveluiden suosion nousua. (Schmidt, E. &
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Cohen, J, 2013, 5-10) Vaikka mobiilipalveluiden suosio yhdistaa kehittyneita ja
kehittyvia markkinoita palveluita hyddynnetaan eri tavalla palveluiden kayttdaste on
erilainen kehittyvien ja kehittyneiden markkinoiden valilla. Mobiilissa tapahtuvien
maksupalveluiden kysyntd on suurempaa kehitysmaissa alypuhelinten kayttajien
keskuudessa. (Accenture, 2013; ICT, 2011). Kehittyvissa maissa, kuten Keniassa,
suosittua mobiilimaksamista ei lueta varsinaiseksi mobiilipankkitoiminnaksi. Onkin
mielenkiintoista seurata tulevaisuudessa, kuinka voimakkaasti
mobiilipankkipalveluiden kysynnan kehitys mukailee kehitysmaissa jo syntyneita

trendeja.

Alypuhelinten kehityksen myéta inmiset viettdvat kasvavissa maarin aikaa verkossa
hyodyntaen digitaalisia palveluja. Digitalisoituminen ja sosiaalisen median kehitys on
muuttanut kuluttajien kayttaytymista. Yritysten on tarkeda huomioida tama
kuluttajienpalvelukysynnan muutos liketoiminnassaan kilpailukyvyn
turvaamisekseen. Digitalisoitumisella ja digitalisoitumisen syvenemisella on vahva
yhteys yrityksen kilpailukyvyn parantamiseen. Kaytannossa palvelut tulee vieda

sinne, missa kuluttajat ovat. (Kaplan & Haenlain, 2009, 59-68)

2.2 Vahittaispankkitoiminta

Vanhittaispankkitoiminnalla viitataan usein suoraan kuluttajan ja pankin valiseen
pankkitoimintaan, tarkoituksena on tehda ero esimerkiksi yrityspankkitoimintaan.
Suomalaiseen vahittaispankkitoimintaan voidaan lukea my0s pk-yritykset, jotka
saavat luottolaitoslaissa  suojaa, vaikka jaavatkin  elinkeinonharjoittajina
kuluttajasuojalain soveltamisalueen ulkopuolelle. Tassa tutkielmassa keskitytaan

kuitenkin ainoastaan vahittaispankkitoiminnan henkildasiakkaisiin.

Pankkitoiminta voidaan jakaa kahteen osaan; vahittais- ja tukkupankkitoimintaan.
Naiden erottaminen toisistaan saattaa olla melko hankalaa joissain tilanteissa
rahoitusmarkkinoiden kehityksen johdosta. Vahittaispankkitoiminnalla tarkoitetaan
pienille yrityksille sekd henkildasiakkaille suunnattujen maksu-, saasto-, sijoitus-,

seka luottopalveluiden tarjoamiseen liittyvaa toimintaa. (Kontkanen, 2008, 10-11)

Vaikka vahittaispankkitoiminta keskittyy pieniin yrityksiin ja ennen kaikkea

yksityishenkiloihin, silla on edelleen merkittava rooli pankeille (Puri & Rocholl, 2008,
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265-267). Vanhittaispankkitoiminnan henkildasiakkaiden merkitys pankeille on
vaihdellut suhdanteiden mukaan Euroopassa. Henkildasiakkaiden merkitys pankeille
korostuu yritysasiakkaiden toiminnan ollessa suppeaa, mika on nakynyt muun
muassa Saksan pankkitoiminnan kehityksessa 1990- ja 2000-luvuilla kasvaneena
kilpailuna henkildasiakkaista (Tiwari & Buse 2006, 5-7).

2.3 Peruspankkipalvelut ja niiden erilaiset kayttajaryhmat

Peruspankkipalveluilla tarkoitetaan palveluja, jotka ovat yksilon jokapaivaisen
toiminnan kannalta valttdmattomia pankkipalveluita nyky-yhteiskunnassamme.
Finanssialan keskusliiton maarittelemiin peruspankkipalveluihin kuuluu kayttelytili,
jonka kautta asiakas voi maksaa laskuja seka vastaanottaa erilaisia suorituksia,
kuten palkan tai muita etuuksia. Peruspankkipalveluihin kuuluu myds maksukortti,
jonka kate varmennetaan aina maksun yhteydessa. Maksukortilla on voitava nostaa

kateista seka maksaa ostoksia suoraan pankkitililta. (FK, 2009)

Kaytannodssa kaikilla vahittdispankkiasiakkailla on joitain tarpeita perinteisiin
konttorissa suoritettaviin palveluihin, mutta on myos tiettyja erityisryhmia, jotka eivat
halua tai voi hyoddyntaa digitaalisia pankkipalveluita laisinkaan. Naille ryhmille
perinteinen konttorissa tapahtuva asiointi muodostaa erittdin tarkean kanavan, joka

on osittain lakisaateisesti taattu.

Erityisrynmat muodostuvat tarpeiltaan erilaisista asiakkaista ja onkin syyta erottaa ne
asiakkaat, jotka eivat halua kayttaa digitaalisia palveluita niista, jotka eivat voi
hyodyntaa kyseisia palveluita. |kaantyvat ihmiset muodostavat paaasiallisen osan
ryhmasta, jotka ovat oikeustoimikelpoisia, mutta eivat halua kayttaa digitaalisia
palveluita. Edunvalvonnan alaisilla henkilGilla asiointi voi olla rajattu niin ettei
digitaalisten palveluiden hyoddyntaminen ole mahdollista. Myds alaikaisen
sopimuksen tekomahdollisuudet ovat taysi-ikaistda asiakasta rajoitetummat.
Ulkomaalaistaustaisille ei valttamattd myonneta verkkopankkitunnuksia vaikka
asiakkaalla olisi halu ja kyky hyodyntaa digitaalisia pankkipalveluita. Mydntamisen

esteena voi olla esimerkiksi puutteelliset tunnistamistiedot.
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2.4 Digitaaliset palvelukanavat ja monikanavaisuus

Nordean henkildasiakkaiden tuotteiden ja  kehittamisyksikon toiminnassa
huomioidaan asiakaslahtoinen palvelukysynnan muutos. Digitaalisille palveluille on
entista enemman kysyntaa yhteiskunnan kehityksen myota. Asiakaslahtoisesti
toimiva liikepankki pyrkii vastaamaan tahan kysyntaan ja huomioi asiakkaiden tarpeet
palveluiden kehitystydssaan. Pankin on liiketoimintansa kannalta jarkevaa siirtaa
palveluitaan sinne, missa asiakkaat ovat. Asiakkaiden tarve digitaalisille palveluille

synnyttaa monikanavaisuuden.

Monikanavaisuudella tarkoitetaan useiden palvelukanavien kayttda kuluttajan
ostokokemuksen aikana. Naihin kanaviin kuuluu vahittaismyymalat, verkkokauppa,
mobiilikauppa mobiilisovelluksineen, puhelinmyynti sekd muut tavat kdyda kauppaa
kuluttajan kanssa (Dholakia, R & al, 2005). Edella mainitut kanavat on nahtavissa
selkeasti myds digitalisoituneessa vahittaispankkitoiminnassa, palvelukanavina
toimivat esimerkiksi Nordeassa perinteiset konttorit, verkkopankkipalvelut seka
verkkopalvelut, mobiili- ja tabletpankkipalvelut seka puhelinpankkipalvelut (Nordea,
2015).

Nordean palvelukehityksessa monikanavaisuus nakyy kykyna palvella asiakasta
asiakkaan valitsemassa palvelukanavassa. Digitalisoituneet pankkipalvelut ovat
henkildasiakkaan nakokulmasta melko samankaltaisia erityisesti paivittaisten
pankkiasioiden hoidon kannalta, eli alusta tai kayttojarjestelma, jolla palvelu

vastaanotetaan ei suoranaisesti vaikuta itse palveluun. (Nordea, 2015)

2.4.1 Mobiilipankkipalvelut

Mobiilipankkipalveluilla tarkoitetaan pankki- ja finanssituotteiden kayttéa mobiili- tai
tabletkanavassa. Palveluihin voi kuulua pankista riippuen muun muassa perinteisten
verkkopankkipalvelujen kaltaiset palvelut, kaupankayntimahdollisuudet
sijoitusinstrumenteilla seka tilien hallinnointi. Kehittyneen mobiiliteknologian avulla
pankit pystyvat tarjpamaan asiakkailleen entista joustavampia palveluita, jotka ovat
kuluttajan nakokulmasta helposti saatavilla. Mobiilipankkipalveluiden merkitys
vahittaispankkitoiminnalle on globaalilla tasolla kasvussa. Mobiilipankkipalveluiden

kysynnan taustalla on mobiililaitteiden teknologinen kehitys. Mobiilipankkipalveluiden
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kysynta on jatkuvassa kasvussa niin kehittyneilla kuin kehittyvilla markkinoilla.
(Safeena et al., 2012)

Kehittyvilla markkinoilla mobiilimaksaminen on kasvattanut vahvasti suosiotaan.
Esimerkiksi Keniassa huomattavaa suosiota saanut M-Pesa -mobiilimaksupalvelu
toimii SMS-alustalla ja siten eroaa web-alustalla toimivista mobiilipankkipalveluista,
jotka vaativat toimiakseen korkeamman teknologisen ympariston. Kehittyvissa
maissa suosiota saaneet SMS-maksupalvelut kuten M-Pesa ovat kuitenkin levinneet
my0s Lahi-itdan ja vuonna 2014 ensikertaa Eurooppaan. (Vodafone, 2014, 26-27)
Nain ollen mobiilimaksupalvelut voivat kasvattaa kilpailua tulevaisuudessa myos
kotimaisilla mobiilipankkipalvelumarkkinoilla. Digitalisoitumisen mahdollisesti lisaa
kilpailua tulevaisuudessa Suomen vahittaispankkitoiminnassa liiketoiminnan tietyilla

osa-alueilla.

Mobiipankkipalveluiden kysynnan kasvua voidaan pitda suurena muutoksena alalla
seka globaalisti ettd Suomen markkinoilla, etenkin kun tarkastellaan 2010 vuoden
jalkeista aikaa. Mobiilipankkipalveluiden kysynnan kehitys jatkuu myos
tulevaisuudessa. Nordean henkilbasiakkaalle suunnatussa mobiilipankissa asiakas
voi hoitaa paivittaisia raha-asioitaan kuten tarkastaa tilien ja korttien saldot, maksaa
laskut seka tutkia muita henkilokohtaisia tietojaan kuten lainojen tilannetta. Nordean
mobiilipankkipalveluun kirjaudutaan verkkopankkitunnuksilla. Teknologian kehitys
mahdollistaa kuluttajan arkea helpottavien innovaatioiden kuten viivakoodin lukijan

hyddyntamisen laskujen maksussa. (Nordea, 2015)

2.4.2 Verkkopankkipalvelut

Vabhittaispankkipalveluiden digitalisoitumisen ensimmainen vaihe nakyi tietokoneella
kaytettavien verkkoalustalla toimivien digitaalisten verkkopankkipalveluiden laajana
leviamisena (Lee et al.,, 2011, 116-117). Tama levidaminen vaati luonnollisesti
otollisen teknologisen ympariston, minka johdosta leviaminen oli esimerkiksi
pohjoismaissa nopeaa. Verkkopankin laajan kayttdonoton jalkeen Suomessa
digitaalisen palvelukehityksen vauhti tasaantui kunnes 2010-luvulla mobiilipankin
kasvaneen kysynnan myota kehitysprosessi kaynnistyi uudelleen (Nordea
haastattelu, 2015).
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Palvelukehityksen ja palvelujen yhtenadistymisen myota myds tietokoneelle
suunnitellut verkkoalustalla toimineet palvelut ovat kehittyneet Suomessa viimeisten
vuosien aikana (Nordea haastattelu, 2015). Tama nakyy muun muassa
verkkotapaamismahdollisuuden kasvavana hyddyntamisena palvelukanavana pankin
ja asiakkaan valilla. Suomalaiset pankkien verkkopankkipalveluiden kehitys on ollut

maailmanlaajuisesti tarkasteltuna nopeaa (Kontkanen, 2009, 70).

Pankkien jakeluverkosto on muuttunut Suomessa runsaasti verkkopankin leviamisen
myo6ta 1990-luvun ja 2000-luvun aikana. Verkkopankkisopimusten maara on
kaksinkertaistunut vuosien 2002-2012 valilla ja sopimuksia on nykyisin selvasti
enemman kuin Suomessa kansalaisia. Asiakkaan ja pankin valisten

tietoyhteyspalveluiden kehitys kuvattu kuviossa 2.

Kuvio 2. Asiakkaan ja pankin valiset tietoyhteyspalvelut ja niiden avulla tehdyt

tapahtumat
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(FK, 2013)

Verkkopankki on pankin asiakkaalleen tarjoama sahkoinen palvelukokonaisuus johon
sisaltyvat palvelut ovat Suomessa kilpailevien pankkien valilla paapiirteittain
samansisaltoisia. Verkkopankkipalveluissa tarkastelukohteena olevassa liikepankissa
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onnistuu henkildasiakkaan paivittaisten raha-asioiden hoidon lisaksi kaupankaynti
finanssi-instrumenteilla, asiakaspalvelun vastaanottaminen seka lainojen hallinta
(Nordea, 2015). Verkkopankkitunnukset toimivat vahvana tunnistautumisvalineena
myos pankkitoiminnan ulkopuolisissa palveluissa ja asiaan liittyy

erityislainsdadantoa, jota kasitellaan luvussa kolme.

2.4.3 Verkkotapaamiset

Verkkotapaamisten avulla vaativat aiemmin fyysistd kohtaamista edellyttaneet
palvelutilanteet kuten lainaneuvottelut voidaan siirtda verkkoon. Verkkotapaamisen
voi toteuttaa tietokoneella tai tablettitietokoneella. Tarkastelun kohteena olevassa
yrityksessa verkkotapaamiset ovat suhteellisen uusi palvelu eika niiden kysynnasta

ole kertynyt pitkalta valilta viela dataa.

Verkkotapaamiset ovat joustava ja  kustannustehokas tapa toteuttaa
vahittaispankkipalveluita asiakaslahtoisesti. Pitkalle viety verkkotapaamismalli
mahdollistaisi myos etatyoskentelyn yrityksen nakokulmasta, mika lisaisi
kustannustehokkuutta ja voisi oikein toteutettuna myds parantaa toimihenkildiden
tydssa viihtyvyytta henkilokohtaisten vaikutusmahdollisuuksien kasvun my6ta, mika
on oleellista liiketoiminnan pitkakestoisen kehittdamisen kannalta henkildstovaltaisella

palvelualalla (Tuomivaara, 2014).

3. DIGITALISOITUMISEN SYVENEMISEN SYNNYTTAMAT HAASTEET
SUHTEESSA LAINSAADANTOON

Pankkien toimintaa on pitkdan saannelty laeilla ja erilaisilla viranomaistahojen
maarayksilla. Pankin henkildasiakas on pankkiin nahden sopimussuhteen heikompi
osapuoli. Taman Iluvun tarkoituksena on Iuoda yleinen katsaus pankin
henkildasiakasta suojaavan lainsaadantoon digitaalisten palveluiden osalta

keskeisimmilla alueilla.

Tassa tutkielmassa tarkastelu on rajattu yleisen tason saantelyyn ja nain ollen
tutkielmassa ei kasitella esimerkiksi pankin vahingonkorvausvelvollisuutta
yksittaisissa  riitatapauksissa. Teoreettisessa viitekehyksessa on  esitelty

kohdeilmioon sovellettavaa lainsaadantoa. Lainsaadantoa koskevassa osiossa ei ole
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syvennytty  yksittaisiin  tulkintaa vaativiin  oikeudellisiin  kysymyksiin, eika

oikeuskaytannontarkastelu ole nain ollen ollut tarpeen.

Tassa tutkielmassa kasitelldaan digitalisoitumisen syvenemisen synnyttamiin
haasteisiin liittyvaa kansallista lainsaadantoa seka niihin liittyvaa EU-tason saantelya.
Lainsaadannon tarkastelussa keskitytaan aiheen kannalta keskeisimpiin seikkoihin.
Tutkielmaa ei ole rajattu kasittelemaan ainoastaan yhta lakia, koska
digitalisoitumisen syvenemisen myota syntyneet haasteet vahittaispankkitoiminnassa
kytkeytyvat vahvasti useaan lakiin. Taman johdosta tarkastelu tehdaan
ongelmalahtoisesti eli keskitytaan digitalisoitumisen myota syntyneeseen ongelmaan

tai haasteeseen ja tarkastellaan siihen liittyvaa saantelya kokonaisuutena.

EU-tasolla pyritaan yhtenaistdmaan sopimusoikeudellisia linjauksia jasenvaltioiden
valilla, mika vaikuttaa myos kuluttajan asemaan (Ammala, 2006, 1-3). On arvioitu,
ettd esimerkiksi kuluttajansuojalain saannodksista vahintaan kolme neljannesta
pohjautuu EU:n lainsdadantddn (Tala, 2003, 6). Nain ollen EU-tason saantelya ei ole
mielekasta rajata tarkastelusta. EU-saatelyn osalta tassa tutkielmassa kasitellaan
viranomaisten tarkeina pitamia keskeisia direktiiveja, jotka vaikuttavat suomalaisen

liikepankin ja sen henkildasiakkaan valiseen suhteeseen digitaalisissa palveluissa.

EU-oikeus liittyy oleellisesti pankkialan digitalisoitumista koskevaan saantelyyn ja
valilla se voi tulla yllattavilla tavoilla esiin. Helsingin yliopiston nykyinen kansleri,
siviili- ja kauppaoikeuden professori Thomas Wilhelmsson on kuvannut EU-oikeuden
yllattavia piirteita vieteriukkoteoriassaan; “Vieteriukko on pilailun valine, jonka
vaikutus perustuu ennakoimattomuuteen: ukko ilmestyy ulkonaisesti tavanomaisen
laatikon sisalta laatikonavaajan yllatykseksi. Samalla tavoin EY-oikeus saattaa
pompata oikeudellisten silmiemme eteen kuin vieteriukko silloin kun vahiten sita
odotamme. Oikeusjarjestyksen kansallisia laatikoita avatessamme emme koskaan
tieda varmasti, mihin laatikoihin oikeuden suuri pilailja EY on vieteriukkonsa
piilottanut.” (Wilhelmsson, 1997, 359)

3.1 Peruspankkipalveluiden saatavuuden turvaaminen

Peruspankkipalveluiden  saatavuuden turvaaminen on oleellista tietyille

erityisryhmille, joilla on omia toisistaan poikkeavia erityistarpeita palveluille.
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Peruspankkipalvelut ja erityisryhmat on esitelty luvussa 2.3. Pankkipalveluiden
saatavuuden turvaamisen tarkoituksena on varmistaa kateisen rahan saatavuus
valtakunnallisella tasolla seka varmistaa, ettei pankkipalveluiden saatavuus kay

ylitsepaasemattoman hankalaksi.

Luottolaitostoiminnasta annetun lain (LLL, 610/2014) 15:6 mukaan: "Talletuspankki
saa kieltaytya tavanomaisen talletustilin avaamisesta ja tilin kayttoon tarkoitetun
valineen myontamisesta taikka maksupalvelua koskevan toimeksiannon hoitamisesta
ETA-valtiossa laillisesti oleskelevalle luonnolliselle henkildlle vain, jos kieltaytymiselle
on painava peruste.” Laki luottolaitostoiminnasta ei maarittele peruspankkipalveluita
edelld mainittua tarkemmin ja toistaiseksi esimerkiksi verkkopankkitunnukset jaavat

laissa maariteltyjen peruspankkipalveluiden ulkopuolelle.

Implementointivaineessa oleva direktiivi  maksutileihin  liittyvien  maksujen
vertailukelpoisuudesta, maksutilien siitamisestd ja mahdollisuudesta kayttaa
perusmaksutileja (EPNDir 2014/92/EU) eli niin sanottu maksutilidirektiivi  tulee
selkeyttdamaan tilannetta seka perinteisia pankkipalveluita kaipaavien etta toistaiseksi
niiden ulkopuolelle jaavien kuluttajien osalta. Maksutilidirektiivin 1:2 mukaisesti
direktiivia sovelletaan unionissa laillisesti asuviin kuluttajiin, joilla on unionin
saadosten tai kansallisen lainsaadannon perusteella oikeus asua jasenvaltiossa,
mukaan lukien kuluttajat, joilla ei ole pysyvaa osoitetta, ja henkilot, jotka hakevat

turvapaikkaa.

Maksutilidirektiivin 4:16.1 ja 4:16.2 mukaisesti jasenvaltioiden on varmistettava, etta
kaikki luottolaitokset tarjoavat tai riittavan moni luottolaitos tarjoaa kuluttajille
perusmaksutilia niin, ettd Kkilpailu ei vaaristy. Kaikille kuluttajille on taattava
mahdollisuus kayttda perusmaksutilia. Lisaksi jasenvaltion velvollisuutena on
varmistaa, ettd maksutileja on saatavilla myds perinteisilla palvelumuodoilla. Tarjonta

ei saa rajoittua ainoastaan digitaalisiin verkkopalveluihin.

Maksutilidirektiivin 4:17 mukaisesti perusmaksutilin tulee ominaisuuksiltaan olla
sellainen, etta maksutapahtumien toteuttaminen on mahdollista maksukortilla,
verkkomaksuilla seka tilisiirroilla. Myos pysyvaistoimeksiannot, pankkipaatteilla ja

luottolaitoksen toimipisteissa kuuluvat perusmaksutilin ominaisuuksiin.
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Maksutapahtumat on oltava mahdollista hoitaa luottolaitoksen verkkopalvelujen
valityksellda, mikali sellaisia on kaytettavissa. Nain ollen mahdollisuus
verkkopalveluihin tulee mahdollisesti lakisaateiseksi riippuen siita, miten direktiivi
tullaan implementoimaan kansalliseen saadantoon. Tama parantaisi erityisesti
lyhytaikaisesti maassa oleskelevien digitaalisiin palveluihin myonteisesti suhtautuvien

ulkomaalaistaustaisten kuluttajien, kuten vaihto-opiskelijoiden asemaa.

3.2 Kuluttajan mahdollisuus kilpailuttaa palveluntarjoajia

Maksutilidirektiivin - yhtena keskeisena tarkoituksena on parantaa kuluttajan
mahdollisuuksia vertailla eri maksutileja ja maksutilitarjouksia. Euroopan parlamentin
ja Euroopan unionin neuvoston maksutilidirektiivia koskevan katsannon 15. kohdan
mukaan on erittain tarkeaa, ettad kuluttajalla on mahdollisuus vertailla luottolaitosten

kilpailevia tarjouksia ja tehda tietoisia paatoksia tarjousten valilla.

Euroopan parlamentin ja Euroopan unionin neuvoston maksutilidirektiivia koskevan
katsannon 16 kohta korostaa, etta vertailu onnistuu kuluttajan kannalta tehokkaimmin
kun tarjousten tiedot ovat koottu mahdollisimman selkedan ja ytimekkaaseen
muotoon. Mikali tarjouksessa olevaa informaatiota on liikaa se voi muuttua
vaikeaselkoiseksi ja kuluttajan kannalta tarjousten keskindinen vertailu muuttuu
vahemman kannattavaksi, mikali vertailun tekeminen sitoo kuluttaja-asiakkaan aikaa

kohtuuttomasti.

Maksutilidirektiivin 1:1 mukaisesti direktiivin tarkoituksena on lisata avoimuutta ja
vertailukelpoisuutta maksupalveluissa, tarkoituksena on myos helpottaa rajat
ylittavaa maksutilien avaamista kuluttajille. Direktiivia sovelletaan maksupalvelun
tarjoajiin ja luottolaitoksiin. Jasen valtioilla on myos mahdollisuus soveltaa direktiivia
vain osittain. Nain ollen direktiivi tulee mahdollisesti lisaamaan myds kansainvalista
kilpailua vahittaispankkitoiminnassa. Maksutilidirektiivin 1:7 mukaisesti
jasenvaltioiden on varmistettava, ettad kuluttajalla on mahdollisuus paasta yksityisen
tai viranomaistahon yllapitamalle vertailusivustolle, josta maksutilien vertailu on
mahdollista. Nain ollen itse vertailu tullaan siis toteuttamaan myds digitaalisessa
muodossa verkkopohjaisesti, mikd on luontevaa kun huomioi pankkipalveluiden

digitalisoitumisen.
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3.3 Asiakkaan tunnistaminen ja tietoturvallisuus

Asiakkaan tunnistaminen nousee digitaalisten palveluiden kannalta merkitykselliseen
asemaan, silla pankilla on vahvoja lakisaateisia velvollisuuksia asiakkaan
tuntemisensa osalta, mikd koskee muun muassa uusien palveluiden avaamista.
Digitaalisten pankkipalveluiden tavanomainen kayttaminen Suomessa ei ole
mahdollista ilman verkkopankkisopimuksen tekemista ja verkkopankkitunnuksia.
Naiden saaminen edellyttaa kuitenkin uuden palvelun avaamista, mika saattaa olla
hankalaa joillekin asiakkaille. Asiakkaan tunnistamisesta on saadetty pakottavaa
lainsaadantoa laissa luottolaitostoiminnasta (LLL, 610/2014) seka laissa terrorismin

rahoittamisen estamisesta ja selvittdmisesta (ResL 503/2008).

Tietoturvallisuutta koskevat haasteet liittyvat vahvasti digitaalisten palveluiden kayton
turvallisuuskysymyksiin seka asiakkaan tunnistamiseen. Naiden osalta keskeiseksi
nousee laki vahvasta sahkoisesta tunnistamisesta ja sahkoisista allekirjoituksista
(SahkTunnAllekL, 617/2009). Myos EU-tason saantely vaikuttaa turvallisuutta ja

tunnistamista koskeviin kysymyksiin.

3.3.1 Asiakkaan tunnistaminen

LLL 15:18 mukaisesti pankilla on velvollisuus tuntea asiakkaansa luotettavalla tavalla
ja FIVAlla on oikeus antaa tarkempia maarayksia asiakkaan tuntemisessa
noudatettavista menettelytavoista. Myos laki terrorismin rahoittamisen estamisesta ja
selvittamisesta (ResL, 503/2008) velvoittaa pankin tuntemaan asiakkaansa.
Asiakkaan tunteminen ja riskiperusteinen arviointi on suoritettava ResL 2:6
mukaisesti. Asiakkaan tunnistaminen 2:7 mukaisesti on myds uusien palveluiden

kuten verkkopankkisopimuksen edellytyksena.

ResL taustalla on rahanpesudirektiivi rahoitusjarjestelman kayton estamisesta
rahanpesutarkoituksiin  seka terrorismin rahoitukseen (EPNDir 2005/60/EY).
Huomionarvoista on, ettd Euroopan parlamentin ja Euroopan unionin neuvoston
maksutilidirektiivia koskevan katsannon 34. kohdan mukaisesti ettei kuluttajia, jotka
aikovat avata maksutilin, syrjita kansalaisuuden tai asuinpaikan perusteella.
Katsannon kohdassa 34 on myds nimenomaisesti huomautettu, etta palveluntarjoaja

ei saa hyddyntaa rahanpesudirektiiviin liittyvaa saantelya verukkeena vahemman
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houkuttelevien asiakkuuksien syntymisen estamiseksi. Eli rahanpesun ja terrorismin
rahoitukseen liittyvaa lainsaadantoa ei voi hyoddyntaa tyokaluna asiakkaiden
valinnassa asiakkuuden kannattavuuden optimoimiseksi. Kaytannon tasolla edella

kuvatun syrjimisen valvonta ja estaminen voi olla melko haasteellista.

Maksutilidirektiivin 4:16.2 mukaisesti unionissa laillisesti asuvilla kuluttajilla on oikeus
luottolaitoksen yllapitamaan perusmaksutilin mukaan lukien kuluttajat, jotka ovat
turvapaikan hakijoita ja kuluttajat joille ei ole myonnetty oleskelulupaa. Edella
mainitussa tilanteessa hakemus perusmaksutilin avaamiseksi on hylattava mikali se
rikkoo rahanpesudirektiivin saannoksia. Nain ollen laki terrorismin rahoittamisen
estamisesta ja selvittamisesta voi joidenkin kuluttajien osalta nousta erittainkin

merkittdvaan asemaan.

3.3.2 Turvallisuuden varmistaminen digitaalisissa pankkipalveluissa

SahkTunnAllekL tarkoituksena on yhtenaistda vahvaan sahkoiseen tunnistamiseen
littyvia palveluja ja nain edistaa erilaisten tunnistuspalveluiden ja sahkoisen
allekirjoituksen kayttoa. Taman toteutumiseksi palveluiden kuluttajan on voitava
luottaa palvelun tietoturvan tasoon seka yksityisyytensa suojaan. Pankkien kayttamat
verkkopankkitunnukset ovat tunnistusvaline, joilla kayttdjan henkildllisyys on

mahdollista todentaa digitaalisissa palveluissa. (Viestintavirasto, 2014)

Hallituksen esitys eduskunnalle laiksi vahvasta sahkoisesta tunnistamisesta ja
sahkoisista allekirjoituksista annetun lain muuttamisesta (HE 272/2014) hyvaksyttiin
muutettuna. Hallituksen esitykseen tehdyt muutokset koskivat muutosten
voimaantuloa, joka lykattin alun perin suunnitellusta 1.5.2015 ajankohdasta
1.1.2016 ajankohtaan ja tunnistuspalvelujen verkostoja koskeva saannos 1.5.2017.
Lykkayksen taustalla on mita ilmeisemmin niin sanottu elDAS-asetus sahkoisesta
tunnistamisesta ja sahkoisiin  transaktioihin  liittyvistd  luottamuspalveluista
sisamarkkinoilla ja direktiivin 1999/93/EY kumoamisesta 23.7.2014 (EU N:o
910/2014), joka tulee voimaan 1.7.2016.

Muutosten keskeinen sisaltd koskee tunnistusvalineen hakijan ensitunnistamista ja
tunnistuspalvelun tarjoajien verkoston toimintaa. Palvelun kayttajan tunnistamista

koskevaa saannosta muutetaan siten, etta ensitunnistus tehtaisiin aina viranomaisen
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myontamaa henkildllisyytta osoittavaa asiakirjaa vasten tehtyyn fyysiseen
ensitunnistamiseen. Mikali kayttajalla olisi olemassa oleva todennettu sahkoinen

henkilollisyys myos sen avulla voitaisiin todentaa kayttaja. (HE 272/2014)

Muutostarpeen yleisperusteiden taustalla on palveluiden digitalisoituminen ja ilmidn
ennakoitu syveneminen tulevaisuudessa. Talla hetkelld vahvaa sahkaista
tunnistamista hyoddynnetaan paaasiallisesti pankkitoiminnassa ja verkkopohjalla
toimivissa maksupalveluissa. Kuitenkin sahkdisen tunnistamistarpeen ennakoidaan
kasvavan myods muissa palveluissa lahivuosien kuluessa noin 30 % vuodessa.
Pankkisektorin ulkopuolisen tunnistamistarpeen kasvun ennakoidaan muodostuvan
julkishallinnon palveluiden kehityksen ja verkkokaupankaynnin lisaantymisen myota.
Julkishallinnon tarpeet sahkoiselle tunnistamiselle liittyvat muun muassa sosiaali- ja
terveyspalveluihin joten on tarkeaa, etta tunnistautumismahdollisuus on kansalaisten
saatavilla. Valtiovarainministerion arvion mukaan valtionhallinnon  ja
tunnistuspalveluiden tarjoajien valisia sopimuksista valtaosa on tehty eri
pankkiryhmien kanssa. (HE 272/2014)

SahkTunnAllekL esitdissa korostettiin tarvetta sahkoisen tunnistamisen markkinoiden
avaamiselle ja lain valmisteluvaiheessa uskottiin, ettd se helpottaisi uusien
toimijoiden tulemista markkinoille. Toivotunlaista kehitysta ei kuitenkaan syntynyt,
mika osaltaan johti muutoksiin. Eduskunnan paatoksen mukaisesti HE 272/2014
huomioitin  laissa vahvasta sahkodisestda tunnistamisesta ja sahkdisista

allekirjoituksista annetun lain muuttamisesta (139/2015).

3.4 Luottamusverkoston saantelyn yhteys pankkipalveluiden kuluttajaan

HE 272/2014 luonnosvaiheessa pyydettiin lausuntoja esityksesta useilta toimijoilta
mukaan lukien Nordealta seka Finanssialan keskusliitolta. Molemmissa lausunnoissa
suhtauduttiin  varauksellisesti tiettyihin seikkoihin esityksessda. Muun muassa

tunnistukseen liittyviin riskeihin ja kustannuksiin kiinnitettiin huomiota. (LVM, 2014)

SahkTunnAllekL 139/2015 3:12a tunnistuspalveluiden tarjoajien verkosto syntyy
SahkTunnAllekL 617/2009 3:10 mukaisesti Viestintavirastoon ilmoituksen tehneiden
tunnistuspalvelun tarjoajien kesken. SahkTunnAllekL 139/2015 3:12a mukaan

tunnistetiedon lahettdjan perima korvaus valitetystd tunnistetiedosta saa olla
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enintdaan 0,1 € ja korvauksen tullaan arvioimaan vuosittain. Tallaisen hinnoitteluun
littyvan saantelyn riskind ja todenndkdisena seurauksena on joidenkin
kuluttajapalveluiden hintojen kallistuminen, mikali lakisaateinen korvaus ei vastaa
todellisia kustannuksia. Saantely voi myos jopa hidastaa digitalisoitumista, jolloin se

toimii osin tarkoitustaan vastaan.

HE 272/2014 luonnosta koskevissa lausunnoissa tuotiin esiin myds henkildtunnuksen
vaatimiseen tunnistuksen yhteydessa liittyvat haasteet ja menettelyn aiheuttamat
ongelmat tilanteissa, jossa asiakkaalla ei ole suomalaista henkilétunnusta (LVM,
2014). Kuitenkin SahkTunnAllekL 139/2015 mukaan "Tunnistuspalvelun tarjoajan ja
sahkoisia allekirjoituksia tarjoavan varmentajan tulee tarkistaessaan hakijan
henkilollisyyden vaatia hakijaa ilmoittamaan henkilotunnuksensa.” Kyseisen lain
kohdan vaikutukset yhdessd ResL 503/2008 mukaisen saantelyn kanssa voivat

vaikeuttaa ulkomaalaistaustaisen pankkiasiointia Suomessa.

3.5 Kolmannet osapuolet maksupalveluissa

Kolmansilla osapuolilla maksupalveluissa tarkoitetaan palveluntarjoajia, jotka toimivat
pankin ja kuluttaja-asiakkaan valilla. Osalla kolmansista osapuolista voi olla sopimus
pankin kanssa, mutta ei kaikilla. Haasteita syntyy erityisesti silloin kun toiminta ylittaa

jasenvaltioiden rajat.

Talla hetkella ei ole kolmansia osapuolia koskevaa saantelya, mutta valmisteilla
oleva maksupalveludirektiivin toinen osa (PSD2, Payment Services Directive 2) tuo
asiaan muutoksia erityisesti kolmansien osapuolien tilanteen selkeyttamiseksi.
Direktiivin ~ soveltamisalaan kuuluisi kolmansien  osapuolien  tarjoamat
maksupalveluiden kaynnistystapahtumat ja tili-informaatiopalvelut. Kolmannet
osapuolet luokiteltaisiin maksulaitoksiksi ja tuotaisiin viranomaisten valvontaan. (FKL,
2014)

"Maksutapahtumien kaynnistys- ja tili-informaatiopalveluiden tarjoaminen ja kaytto
perustuisi kolmansien palveluntarjoajien paasyyn pankkitileille. Paasy toteutettaisiin
kayttamalla asiakkaan verkkopankkitunnuksia. Pankkien olisi siis sallittava seka
verkkopankkitunnusten kaytto, ettd ehdoton paasy jarjestelmiinsa saantelyn piirissa

oleville kolmansille palveluntarjoajille.” (FKL, 2014)
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FKL piti keskeisena turvallisuuden huomioimista maksupalveludirektiivin toista osaa
koskevassa ehdotuksessa. Oleellista oli myods, ettd saantely ei saa ajautua
sellaiseksi, ettd pankin on mahdotonta noudattaa sille asetettuja vaateita. Keskeisiksi
kysymyksiksi muodostuu muun muassa tietojarjestelma kustannusten riskin ja
vastuun jakautuminen kolmansien osapuolten ja pankin valilla. FKL:n arvion mukaan
epatasapaino edella mainituissa seikoissa voi johtaa myos kuluttajahintojen kasvuun.
(FKL, 2014)

3.6 Kuluttajansuoja digitaalisissa pankkipalveluissa

Kuluttajansuojalaki (KSL, 38/1978) on kuluttajaa suojaavaa lainsaadantda, jonka
sisaltd koskettaa vahvasti myOs digitaalisia pankkipalveluita. Kuluttajansuojalaki
nimensa mukaisesti on luotu kuluttajan suojaksi. Pankki on suhteessa asiakkaaseen
vahvassa asiantuntija-asemassa, minka johdosta kuluttajan aseman suojaamiseksi

sopimussuhteessa on luotu pakottavaa lainsdadantéa myos pankkitoiminnan osalta.

KSL 1:1 mukaan laki koskee kulutushyodykkeiden eli tavaroiden palvelusten ja
muiden hyoddykkeiden tarjontaa, myyntid ja markkinointia elinkeinonharjoittajalta
kuluttajalle. Kuluttajalla tarkoitetaan tassa yhteydessa luonnollista henkil6a, joka ei
hydédynna kulutushyoddyketta oman elinkeinotoiminnan harjoittamiseensa. KSL:n
osalta tarkastelun kohteena olevan ilmion kannalta keskeisimmiksi luvuiksi nousee
luvut 6 a Rahoituspalvelujen ja rahoitusvalineiden etamyynti ja 7 Kulutusluotot. Luku
6 kasittelee koti- ja etamyyntid. Luvun 6 saannoksia ei sovelleta rahoituspalvelua tai

valinetta koskeviin sopimuksiin.

3.6.1 Pankkipalveluiden etamyynti digitaalisissa kanavissa ja pankin

tiedonantovelvollisuus

Lain kuluttajansuojalain muuttamisesta (KSL, 29/2005) tarkoituksena oli saattaa
taytantoon Euroopan unionin direktiivi kuluttajille tarkoitettujen rahoituspalvelujen
etamyynnistd (2002/65/EY). Direktiivin oli edistda rahoituspalvelujen vapaata
likkuvuutta yhtenaistamalla etamyyntia ja kuluttajansuojaa koskevaa jasenvaltioiden
lainsaadantoa. Kuluttajansuojaa koskevat direktiivit ovat usein minimidirektiiveja,
mutta  rahoituspalvelujen  etédmyyntidirektivi on  paaosin  niin  kutsuttu

taysharmonisoiva saados, jolla pyritddn yhtenaistamaan jasenvaltioiden saantelya.
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Poikkeuksena taysharmonisaatiosta on elinkeinonharjoittajan tiedonantovelvoitteet
kuluttajille, joiden osalta jasenvaltiot voivat pitda voimassa tai saataa tiukempia

vaatimuksia kuin direktiivissa edellytetaan 2002/65/EY 4 artiklan mukaisesti.

KSL 29/2005 taustalla on hallituksen esitys laeiksi kuluttajansuojalain ja eraiden
siihen liittyvien lakien muuttamisesta (HE 122/2004 vp). Lain valmisteluvaiheessa
valiokunnassa oli kuultavana alan asiantuntijoita muun muassa Nordean edustaja
Heikki Alanen seka KKV:n apulaispaallikk6 Outi Haunio-Rudanko. HE 122/2004
hyvaksyttiin muuttumattomana kuten talousvaliokunta ehdotti. (Talousvaliokunnan
mietintd, 20/2004 vp)

HE 122/2004 yleisperusteluina olivat rahoituspalveluiden luonteenomainen sopivuus
tarjottavaksi  verkkoalustoilla. Rahoituspalveluiden verkkopohjaisen tarjonnan
katsottiin  yleistyvan  vauhdikkaasti.  Yleisperusteluissa viitattin ~ Suomen
Pankkiyhdistys r.y: n teettamaan kyselytutkimukseen, josta ilmenee kayton
yleistyminen seka suosio erityisesti 25-34-vuotiaiden kayttajien keskuudessa.
Perusteluissa viitattiin myds Suomen Sijoitusrahastoyhdistys ry: n tuottamiin tietoihin,
joiden mukaan myods sijoitusrahasto-osuuksien etamyynti vaihtelee merkittavasti
palvelun tarjoajien valilla. Etadmyynnin merkitys on oleellisin pankkiryhmille ja
asiakasryhmista kaikkein keskeisin on kuluttajat. (HE 122/2004)

KSL 29/2005 6a:2 mukaisesti etamyynnilla tarkoitetaan rahoituspalveluiden
tarjoamista kuluttajalle etaviestimen valitykselld. Etaviestimiin luetaan kaikki valineet
joita voidaan kayttaa sopimuksen tekemiseen etana. Tallaisia viestimia ovat muun
muassa puhelin ja tietoverkot joten laki koskettaa digitaalisissa palvelukanavissa

tehtyja sopimuksia.

KSL 6a:5 mukaisesti pankilla on tiedoksiantovelvollisuus. Pankin on annettava
hyvissa ajoin ennen sopimuksen tekemistd KSL 6a:6-9 mukaiset tiedot itsestaan,
tarjotusta palvelusta, etasopimuksesta seka oikeussuojakeinosta. Tiedot on
annettava selkeassa ja ymmarrettdvassa muodossa, joka sopii kayton kohteena
olevaan etaviestimeen. KSL 6a:11 mukaisesti ennakkotiedot ja sopimusehdot on
toimitettava kuluttajalle kirjallisessa tai sahkoisessa muodossa. Sopimuksen

sahkoisessa  allekirjoituksessa  sovelletaan lakia  vahvasta  sahkoisesta
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tunnistamisesta ja sahkoisista allekirjoituksista, jota on kasitelty tarkemmin

kappaleessa 3.3.2.

Tiedonantovelvollisuuden korostuminen nakyy myods sahkdisen sopimukseen
kohdistuvissa teknisissa vaateissa; toteutuksen taytyy olla sellainen, etta kuluttajan
on kuljettava sopimusehtojen kautta ennen kuin niiden hyvaksyminen on mahdollista
(Majaniemi, 2007,186-187). Nain ollen tiedonantovelvoitteet kytkeytyvat osittain myos

palveluiden kaytettavyyteen, mika korostuu erityisesti mobiilipankkipalveluissa.

3.6.2 Kulutusluotot ja digitalisoituminen

Kulutusluottoja koskevan KSL 7 luvun saanndsten taustalla on ollut pyrkimys
yhtenaistad Suomen lainsdadantdéa vastaamaan EY:n kulutusluottodirektiivia. KSL 7
on soveltamisalaltaan direktiivin edellytyksia laajempi, silla kulutusluottodirektiivi on
niin kutsuttu minimidirektiivi. Luvun saantely koskee kaikkia elinkeinonharjoittajien
kuluttajille tarjoamia luottoja, myds opinto-, asunto- ja muita pankkilainoja siltd osin
kuin niitd koskevasta erityislainsdadannosta ei seuraa ristiriitaa. (Ammala 2006, 211-
212)

Kuluttajasuojalakia muutettiin lailla kuluttajasuojalain muuttamisesta, jonka taustalla
on Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi kulutusluotoista 2008/48/EY.
Muutokset toivat lisayksia kuluttajasuojalain kulutusluottoja koskevaan lukuun. Laki
muutosta koskee Hallituksen esitys Eduskunnalle laeiksi kuluttajansuojalain
muuttamisesta ja erdiden luotonantajien rekisterbinnistd seké eréiksi niihin liittyviksi
laeiksi (HE 24/2010 vp). HE 24/2010 tarkoituksena on panna direktiivi taytantoon,

mutta esitys sisaltdd myos kansallista saantelya.

HE 24/2010 yleisperustelujen mukaan uudistuksen taustalla oli luotonannon
merkittava lisdantyminen ja sen ennakoitu kasvu lahitulevaisuudessa. Esityksen
mukaan luottojen tarjonta on monipuolistunut ja alalle tulee pankkien lisaksi jatkuvasti
uusia toimijoita. Myos menetelmat Iluoton hakemiseksi ovat kehittyneet ja
luotonhakeminen on helpottunut kun luottoa voi hakea perinteisen konttoriasioinnin
lisaksi muista kanavista kuten internetista ja mobiilipalveluista seka tekstiviestitse.

Tama kehitys helpottaa myds rajat ylittavaa luotonhakemista. (HE 24/2010)
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KSL 746/2010 7:2 mukaisesti muutoksia tuotiin lain soveltamisalaan ja sdannoksia ei
sovelleta tietyilta osin kayttelytileihin liittyvissa luotoissa. Myds aiempi ilmaus
kulutusluotot korvattiin termilla kuluttajaluotto, sillda aiemman ilmauksen katsottiin
olevan harhaanjohtava, koska kyseiset saannokset koskevat muun muassa

asuntoluottoja.

4. TUTKIMUSMENETELMA JA HAASTATELTAVIEN TAUSTATIEDOT

Tutkimuksessa  lahdettiin  liikkeelle  alustavasta  haastattelusta  Nordean
henkildasiakkaiden tuotteiden ja palveluiden kehittamisyksikon edustajan kanssa.
Alustavassa haastattelussa korostui pankkisaantelyn ja erityisesti kuluttajaa
suojaavan pankkisaantelyn merkitys palveluiden kehittamistoiminnassa.
Digitalisoituminen  ilmenee  konkreettisen palvelukehitystoiminnan  osalta
verkkopalveluiden ja erityisesti mobiilipankkipalveluun kohdistuvan kysynnan rajuna
kasvuna. Vaativia palvelutilanteita suoritetaan perinteisten
henkildasiakaskonttoreissa tapahtuvien asiakaskohtaamisten lisaksi

verkkotapaamisten muodossa.

Asiakaslahtoisessa liiketoimintamallissa, jota Nordea pyrkii noudattamaan on
keskeistd kohdata asiakas niissa kanavissa, joissa asiakas haluaa tulla kohdatuksi.
Kuluttajien muuttuneet tarpeet nakyvat selvana palvelukysynnan muutoksena, johon
Nordea pyrkii vastaamaan monikanavaisella palvelumallillaan. Monikanavaisuudella
tarkoitetaan asiakkaan kohtaamista asiakkaan parhaaksi kokemissa kanavissa.
Monikanavaisuuden osalta on keskeista, etta pankin tarjoamat palvelukanavat ovat
toimivalla tavalla synkronoitu keskendan. Nordealla on vahva pyrkimys tuote- ja
palvelukehityksessaan muodostaa yhtenaisesti toimiva palvelukokonaisuus.
Palveluiden erottelu tai tarkastelu erilldan ei tdman tutkimuksen kannalta ole
mielekasta, silla kyse on samasta asiasta kanavasta riippumatta. Kanavien

keskinainen synkronointi kuuluu teknisen tuotekehityksen puolelle.

Palvelukysynnan muutoksen johdosta pankin on vastattava alan kehitykseen
turvatakseen liiketoimintamallinsa jatkuvuuden tulevaisuudessa. Kaytannossa tama
tarkoittaa verkossa tapahtuvan digitaalisessa palvelun lisaamista. Keskeiseksi

haasteeksi verkossa tapahtuvan palveluun osalta nousee kuluttajaa suojaava
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lainsaadanto, jonka huomioiminen on valttamatontd pankin kannalta ja toisaalta
kuluttajaa suojaava lainsdadantd on yhteydessa myOs asiakaslahtodisen
palvelukehityksen kanssa. Tutkimuksessa haastateltin kolmea viranomaistahoa,
jotka ovat erikoistuneet tarkastelun kohteena olevaan lainsaadantéon seka

tarkastelunkohteena olevan yrityksen edustajaa.

4.1 Tutkimuksen taustatiedot seka tutkimusmenetelman esittely

Tutkimus toteutettiin  kvalitatiivisena haastattelututkimuksena. Tarkoituksena ol
keratd  mahdollisimman  syvallista tietoa  tutkimuskysymysten  ymparilta.
Haastateltavia oli yhteensa nelja, joten tutkimuksen tavoitteiden kannalta parhaimmat
lahestymistavat haastattelujen toteuttamiselle antoi syvahaastattelumenetelma.
Toisena vaihtoehtona olisi ollut syvahaastattelumenetelmaa lahellda oleva
teemahaastattelu. (Tuomi & Sarajarvi, 2002, 75-79)

Valitsin syvahaastattelumenetelman, jotta haastatteluun valitut teemat eivat ohjaisi
liiallisesti haastattelun kulkua, mika on mahdollista teemahaastattelussa (Tuomi &
Sarajarvi, 2002, 78-79). Tama valinnan ansioista haastatteluilla keratty aineisto
muodostui niista asioista, jotka haastateltavat mielsivat tutkimuskysymysten ja

tarkastelun kohteena olevan ilmion kannalta keskeisimmiksi.

Metodologialtaan avoin  syvahaastattelu on teemahaastattelun kaltainen.
Syvahaastattelussa tutkijan tehtdvana on pitaa haastattelu aiheessa. Haastattelu
palautettiin aiheeseen tarpeen mukaan siirtymalla ilmion kannalta keskeisiin alueisiin
uudella kysymyksella. Paaosiltaan haastattelut etenivat kuitenkin
keskustelunomaisesti tutkimusilmion ymparilla niin, ettd haastateltavilla ol
mahdollisuus kertoa nakokulmastaan tarkastelun kohteena oleviin ilmidihin oman

ymmarryksensa mukaisesti (Tuomi & Sarajarvi, 2002, 78).

Tutkimuksen alussa ennen haastatteluja perehdyin aiempiin tutkimuksiin aiheesta
sekd aihetta koskevaan lainsdadantoon ymmartaakseni ilmion taustat. Taman
jalkeen aloitin haastatteluaineiston keraamisen. Syvahaastatteluille ominaisella
tavalla tutkimuksen viitekehys ei kuitenkaan maarittanyt haastattelujen suuntaa vaan
haastattelujen pohjilta keratty tieto auttoi viitekehyksen tasmentamisessa (Tuomi &

Sarajarvi, 2002, 78). Tama mahdollisti tutkimuksen viitekehyksena toimivan
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lainsdadannon rajaamisen digitalisoitumisen synnyttdmien haasteiden kannalta
keskeisimpiin seikkoihin ja kukin haastateltava saattoi tuoda omia nakokulmiaan
tarkastelun kohteena olevaan ilmiéon.

Syvahaastattelu avoimilla kysymyksilla oli luonteva valinta haastattelumenetelmaksi,
koska kullakin haastateltavalla oli osittain erilaisia kokemuksia ja nakokulmia

kasiteltavasta ilmiosta (Metsamuuronen, 2002).

4.2 Vastaajien taustatiedot

Tutkimustehtava pyrkii vastaamaan Nordean nakdkulmasta nousseisiin keskeisiin
teemoihin. Erityisesti pyrkimyksena on selvittda, milla tavoin pankkisaantely on syyta
huomioida palvelukehityksessé ja minkalainen on viranomaistahojen nakemys
aiheeseen. Kuluttajansuojan parissa tyoskentelevien henkildiden asiantuntemukseen
tiivistyy hyvin erilaisten ongelmatilanteiden kasittely ja toisaalta keinot niiden
valttamiseksi. Taman johdosta tutkimusta varten haastateltin Finanssineuvonnan
johtajaa Erik Sirénia, Kilpailu- ja kuluttajaviraston apulaisjohtaja Outi Haunio-
Rudankoa seka Finanssivalvonnan johtavaa riskiasiantuntijga Anne Nisénia.
Nordean edustajana haastattelussa toimi henkildasiakkaiden tuotteiden ja
palveluiden kehittamisyksikdssa tydoskenteleva Senior Business Developper Tiina

Tuomiluoto.

Finanssivalvonta (FIVA) on rahoitus- ja vakuutusvalvontaviranomainen, joka valvoo
pankkeja, vakuutus- ja elakeyhtioitd, sijoituspalveluyrityksia, rahastoyhtiota ja
porssia. Kilpailu- ja kuluttajavirasto (KKV) perustettin vuonna 2013, jolloin
Kilpailuvirasto ja Kuluttajavirasto yhdistettiin. Yhdistamisen tarkoituksena oli
kasvattaa kilpailu- ja kuluttaja-asioiden yhteiskunnallista painoarvoa seka tehostaa
hallintoa. Yhdistaminen ei muuttanut virastojen lakisaateisia tehtavia. Kuluttaja-
asioissa KKV antaa kuluttajille neuvontaa ja yrityksille menettelyohjeita
kuluttajaoikeudellisiin  asioihin. FINEn vakuutus- ja rahoitusneuvonta (FINE)
puolestaan neuvoo kuluttajia vakuutus-, pankki- ja arvopaperiasioihin liittyvissa
ongelmatilanteissa. (FIVA, 2015; KKV 2014; FINE, 2015)

Tarkastelu suoritetaan liikepankin nakokulmasta, mutta tutkimustulokset ovat
suhteellisen hyvin yleistettavissa koskemaan myos muita pankkeja. Tarkastelun

kohteena oleva yritys Nordea Pankki Suomi Oyj on Suomessa toimiva Helsingin
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porssissa noteerattu liikkepankki. Yritys on osa Nordea-konsernia. Nordea konsernin
emoyhtid Nordea Bank AB toimii Ruotsissa. Nordea Bank AB omistaa kokonaan
Suomessa toimivan alikonsernin Nordea Pankki Suomi Oyj: n. Koko konsernin
paaasiallinen toimialue muodostuu Pohjoismaista seka Balttiasta. Yrityksellda on
myOs globaalisti toimintaa. Nordea noteerataan NASDAQ OMX:n porsseissa
Helsingissa, Koopenhaminassa ja Tukholmassa. Nordea Bank AB:ssa tyoskentelee
talla hetkella yli 30 000 henkil6a, joista hieman yli 8000 henkilda tydoskentelee
Suomessa Nordea Pankki Suomi Oyj:ssa. (Nordea, 2013)

Nordea on laajasti koko maassa esilla ja taseessa mitatulta markkinaosuudelta
Nordeaa kuuluu kolmen suurimman vahittaispankkitoimijan joukkoon yhdessa
Danske Bankin ja OP-ryhman kanssa (FKL, 2014). Suomen rahalaitosten taseissa
olevia lainoja seka talletuksia on kuvattu kuviossa 3. Yrityksen henkiloasiakkaalle
suunnattuun palveluvalikoimaan kuuluu verkkopankin lisaksi my6s mobiili ja
tabletpankkipalveluita seka mahdollisuus verkkopohjaiseen asiakaspalveluun
(Nordea, 2013).

Kuvio 3. Suomen rahalaitosten taseissa olevat lainat ja talletukset pankeittain /
pankkiryhmittain, 31.12.2014

é FK | Finanssialan Keskusliitto

S rahalai en issa olevat lainat ja talletukset pankeittain/pankkiryhmittéin, 31.12.2014

Lainat Suomeen Asuntolainat kotitalouksille* Talletukset Suomesta
(muille kuin rahalaitoksille) Suomessa (muilta kuin rahalaitoksilta)

milj.euroa  Markkinaosuus % milj.euroa Markkinaosuus % milj.euroa  Markkinaosuus %

Rahalaitokset yhteensa 205 845 100,0 % 89718 100,0 % 132636 100,0 %
OP Ryhma 70 482 34,2% 34144 381% 48 324 36,4 %
Nordea Pankki Suomi Oyj -konserni 59238 28,8% 27238 30,4 % 38 042 28,7 %
Danske Bank -konserni 20153 9,8% 10 645 11,9% 15729 11,9%
Handelsbanken-ryhméa 11953 58% 2916 33% 4511 34%

Aktia Pankki Oyj -konserni 6 406 31% 4958 55% 4078 31%

Saastopankkiryhma 5645 2,7% 3453 3,8% 5781 4,4%

POP Pankit 3704 1,8% 2040 2,3% 4096 31%

Alandsbanken Abp 2293 1,1% 1279 1,4% 1497 1,1%

Suomen Hypoteekkiyhdistys + Suomen Asuntohypopankki Oy 1198 0,6% 505 0,6 % 423 0,3%

Muut 24773 12,0% 2540 2,8% 10 155 7,7%

(FKL, 2014)

4.3 Aineiston hankinta

Aineisto kerattiin keskustelunomaisella syvahaastattelulla, jossa kysymykset olivat

avoimia. Keskustelun alainen ilmid rajattiin syvahaastattelulle tyypillisella tavalla
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koskemaan digitalisoitumisen syvenemisen vaikutusta vahittaispankkitoiminnan
palvelukehitykseen henkildasiakaspuolella. Avoimia kysymyksia tarkennettiin
haastattelujen edetessa ja ne johtivat uusiin kysymyksiin. Jokaisen haastateltavan
kohdalla minulla oli mahdollisuus palata haastattelussa kasiteltyihin asioihin, mikali

tarvitsin tarkennusta haastattelutietoihin. (Tuomi & Sarajarvi, 2002, 73-80)

Haastattelut aanitettiin ja translitteroitiin. Ennen aanityksen alkamista kasiteltava ilmio
rajattin haastateltaville. Haastattelut pidettiin ytimekkaina, jotta kokonaisaineiston
maara pysyi jarkevana suhteutettuna tutkielman pituuteen. Haastattelut etenivat
keskustelunomaisesti tutkittavan ilmidn ymparilla. Varsinaiset haastattelut, jotka
aanitettiin kestivat noin 30-45 minuuttia haastateltavaa kohden. Aanitetyn osuuden
jalkeen kaytiin tarpeen mukaan tarkentavaa keskustelua kasitellyista aiheista.
Kirjoitin keskustelujen pohjalta taydentavia muistiinpanoja, mutta tassa tutkielmassa
kaytetty haastatteluaineisto muodostuu ainoastaan varsinaisista aanitetyista
haastatteluista. Valittomasti jokaisen haastattelun jalkeen laadin muistion
haastateltavien keskeisina pitamista seikoista. Nama muistiot helpottivat keskeisten
merkityskokonaisuuksien muodostamista aineistotulkinta ja jasentelyvaiheessa.

Jokainen haastattelu translitteroitiin mahdollisimman nopeasti haastattelun jalkeen.

Avoin syvahaastattelu voi olla olemukseltaan hyvinkin lahella keskustelua ja
haastattelija ei valttdamatta joudu ohjailemaan keskustelua vaan aineisto jasennellaan
jalkikateen. Keskustelua ohjattiin niissa tilanteissa, jossa se oli haastattelun
etenemisen kannalta valttamatonta, mutta haastatteluilla keratty runsas maara
aineistoa  jasenneltin  merkityskokonaisuuksittain  jalkikateen  kun  kaikki
haastatteluaineisto oli keratty (Metsamuuronen, 2000, 42-43). Kasiteltavan ilmion
osa-alueissa keskustelu eteni haastateltavien tarkeina pitamien seikkojen mukaan
tarkentavilla kysymyksilla. Haastatteluissa nousi esiin tarkastelun kohteena olevan

ilmion kannalta mielenkiintoisia seikkoja kunkin haastateltavan nakdkulmien mukaan.

4.4 Aineiston analyysi

Translitteroidun aineiston pohjalta etsin esiin nousseita seikkoja yhdistavia
kokonaisuuksia aineiston kuvaus-analyysimallin avulla. Aineiston tulkinnassa
hyodynnettiin aineiston kuvaus- analyysimallia, jossa nostetaan tutkimuskysymysten

kannalta oleellinen tieto esiin aineistosta. Kuvauksen jalkeen aineistosta haettiin
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merkityskokonaisuuksia tutkimuskysymyksiin  pohjautuvien teemojen sisaisen

yhteenkuuluvuuden perusteella. (Tuomi & Sarajarvi, 2002, 102-105)

Merkityskokonaisuudet etsitdan kasiteltyjen asioiden yhteenkuuluvuuden perusteella.
Merkitykset, joissa on samankaltaisuuksia muodostavat oman yhtenaisen
asiakokonaisuutensa. Analyysivaiheessa haastattelujen sisalldlliset yhteiset erilliset
merkityskokonaisuudet yleistetdan kerronnallisesti yhteen. Aineisto jaetaan siis ensin
erillisiin merkityskokonaisuuksiin, jonka jalkeen synteesivaiheessa aiemmin luodot

erilliset merkityskokonaisuudet yhdistetaan. (Tuomi & Sarajarvi, 2002, 102-105)

4.5 Tutkimuksen luotettavuus

Valitsin ~ kvalitatiivisen = keskustelunomaisia = syvahaastatteluja  hyddyntavan
tutkimusmenetelman, koska tutkimusaihe vaati syvallista asiantuntijatietoa, jota ei
olisi ollut mielekasta mitata strukturoidulla haastattelumenetelmalla (Metsamuuronen,
2000, 40-43). Laadullisen haastattelututkimuksen luotettavuutta vaarantaviin

tekijoihin voidaan lukea tutkimustyypille ominaisen yleistamisen epaonnistumisen.

Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden tarkasteluun vaikuttavat kysymykset
totuudesta ja tiedon objektiivisuudesta (Tuomi & Sarajarvi, 2002, 131). Nain ollen
haastattelemalla keratyssa aineistossa on oleellista huomioida haastattelijan
mahdollinen vaikutus haastateltavaan ja haastattelun myé6ta syntyvaan aineistoon.
Pyrin vahentamaan tata riskia valitsemalla keskustelunomaisen haastattelutekniikan
avoimilla kysymyksilla, jolloin haastattelijan kysymysten ohjaava vaikutus ei vaarista
aineistoa niin, ettd tutkimuksen luotettavuus karsisi. Haastateltavia henkiloita ol
yhteensa nelja joten syvahaastattelumenetelman kayttdé oli mahdollista, mika
puolestaan vahensi vaarinkasitysten riskia tutkimusaineistossa, silla haastattelijana
minulla oli mahdollisuus tarkentaa kysymystani, mikali se vaikutti tarpeelliselta.
Varsinaiset = haastattelut  aanitettin  ja  translitteroitiin merkityksellisten

asiakokonaisuuksien hahmottamiseksi.

Haastattelin kaikki tiedonantajat yksin, joten aanitys aineistonkeruutekniikkana oli
tarkeassa roolissa, silla se antoi minulle mahdollisuuden palata tarkastelemaan
aineistoa  haastattelutilannetta  obektiivisemmasta nakokulmasta aanitteelta

huomioiden omat sitoumukseni tutkimukseen (Tuomi & Sarajarvi, 2002, 135-138).
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Syvahaastattelumenetelmalle ominaisella tavalla minulla oli mahdollisuus olla
yhteydessa haastateltaviin myds varsinaisten haastattelujen jalkeen (Tuomi &
Sarajarvi, 2002, 78).

5. DIGITALISOITUMISEN VAIKUTUKSET SUOMALAISEEN
VAHITTAISPANKKITOIMINTAAN

Tassa osioissa asiantuntijoiden kanssa kaydyt keskustelunomaiset syvahaastattelut
on koottu keskusteluissa nousseiden keskeisten merkitysten mukaisiksi

kokonaisuuksiksi. Analyysi on suoritettu aineiston kuvaus-menetelmalla.

5.1 Digitalisoitumisen vaikutukset henkiloasiakaspalveluun

Liikepankin  nakOkulmasta  digitalisoitumisen  vaikutukset ovat nakyneet
henkildasiakaspalvelussa 2000-luvun alussa verkkopankin nopeana kehityksena.
Kehitysvauhti kuitenkin hiipui 2000-luvun puolivalissa, mutta nytkahti uudelleen
kayntiin 2010-luvulla, jonka jalkeen kehitys on ollut nopeaa ja suuntautunut
mobiilipankkipalveluihin. Digitalisoituminen syveneminen on nakynyt pankille
asiakaskayttaytymisen muutoksena, mika on johtanut verkkopankkipalveluiden
kehittamiseen ja erityisesti mobiilipankkipalveluiden kehittdmiseen. Digitalisoitumisen
syvenemisen osalta suurimmat muutokset ovat tapahtuneet 2010 vuoden jalkeen:

"asiakkaat ovat siirtyneet digitaaliseen aikaan, se ndkyy muun muassa siiné, etté
meidén on pitédnyt kehittdd meiddn verkkopankkipalveluita, mutta vield enemmén

mobiili on mennyt ohi.”

FIVA: n edustajan nakokulmassa korostui palveluiden turvallisuuden merkitys:
“Toimintoja suunnataan ainakin ihan erilailla kuin aikaisemmin. Se on tuonut asteita
tietoturva-asioiden huomioimiseksi valvonnassa ja nimenomaan nyt sitten jos
ajatellaan  henkilbasiakkaita ja  mobiilipalveluita  ja  digitaalisiapalveluita
kaikenkaikkiaan niin tietoturvallisuus on yksi haasteellinen osa-alue palveluiden

tarjonnassa ja asiakasrajapinnassa.”

KKV:n tehtavana on pitda kuluttajan oikeusasemasta huolta muuttuvilla markkinoilla
ja varmistaa, ettd uusista palvelumuodoista koituu mahdollisimman vahan haittaa

kuluttajille. Digitalisoitumisen KKV:n edustaja naki yleisena ajanilmiona, joka tuo
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paljon hyvaa kuluttajille. Keskeisimpana huolena oli varmistaa pankkipalveluiden
saatavuus kaikille kuluttajaryhmille, myds niille jotka eivat voi tai halua hyodyntaa
digitaalisiapalvelukanavia: ’Kylld varmasti digitalisoitumisella on myds oikeaa
lisGarvoakin kuluttajille tuotu, moni kuluttaja voi esimerkiksi paljon vaivattomammin
hoitaa pankkiasiansa. Ei voi menné sanomaan, ettd milld osuudella digitalisoituminen
on ollut enemmaén parannus vai huononnus, ehké varmaankin enemmén parannus,
mutta se, ettéd kaikki saisivat ne pankkipalvelut kéytt66nsé sellaisilla tavoilla, etté

tosiasiassa pystyisivét niité kayttamaan.”

FINE:n toimintaan digitalisoituminen on vaikuttanut varsin vahan, silla kuluttajat ovat
ottaneet digitalisoituneet pankkipalvelut hyvin vastaan. 2000-luvun alussa
verkkopankkipalveluiden yleistyessa valituksia odotettiin tulevan enemman. Joitakin
ongelmatapauksia on tullut pankkien valisten eri kaytantdjen johdosta esimerkiksi
palveluiden hinnoittelun osalta. FINE:n edustaja naki asiakkaan vastuun korostuneen
2000-luvulla digitaalisten itsepalvelutuotteiden leviamisen myoéta: “Toimenpiteet, jotka
teki ennen pankin toimihenkilb, ovat siirtyneet asiakkaan tehtévéksi. Vastuuta on

siirretty asiakkaalle.”

5.2 Digitalisoitumisen vaikutus kilpailutilanteeseen

Liikepankin edustaja uskoi digitalisoitumisen syvenemisen lisdavan
vahittaispankkitoiminnassa Kkilpailua, muttei uskonut uuden vahittaispankkitoimijan
saapumiseen markkinoille: "lhan téllaisen retail-pankkitoimintoon isosti, niin, etté joku
iso retail-pankki tulisi tdmén takia kilpailemaan siitd corepankkitoiminnasta, sitd mé
en nde, mutta sen sijaan néen, ettd pankkitoiminnan osalle tulee kilpailua ja on
tullutkin.”

FIVA:n edustajan nakemyksen mukaan digitalisoituminen on lisannyt kilpailua
pankkisektorilla ja tulee lisaamaan sita tulevaisuudessa. Vaikka Suomessa on otettu
hyvin varhaisessa vaiheessa verkkopankkipalvelut kayttoon, modernimpien
palveluiden kehitys on jaanyt jalkeen suhteessa muihin maihin: “Né&issé
modernimmissa pankkipalveluissa esimerkiksi mobiilipalveluissa suomalainen
pankkimaailma on ollut aika hidas, ettd tulee védhén jélkijunassa joihinkin muihin

maihin verrattuna.”
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Yhtena syyna mobiilipalveluiden hitaalle kehitykselle Suomessa FIVA:n edustaja naki
suomalaisten pankkien pitkaan kayttdman raskaan tietojarjestelmapohjaisen
maksujenvalitysinfrastruktuurin: “aitojen digitaalisten palveluiden rakentaminen on
viivdstynyt kun ollaan ajateltu ettéd se toimii hyvin tdmé& meidén olemassa oleva
infrastruktuuri kun taas sellaisissa maissa, joista on puutunut téllainen vankka
pankkien rakentama perusinfrastruktuuri niin niissd& mobiilipalvelut on mennyt
rédjédhdysmadisesti ylospéin, koska tdmé uusi teknologia on mahdollistanut téllaiset
helpot ja modernit tavat maksaa just niinku néissé Afrikan maissa, Intiassa ja
Joissakin muissa téllaisissa kehittyvissd maissa niin se ei pohjautunut niiden
palveluiden kehittyminen siihen pankkien infrastruktuurin, sellaseen raskaaseen
tietojérjestelmiin pohjautuvaan, vaan helppoihin ratkaisuihin, jotka on rakennettu
kdnnykoéiden ja tekstiviestien varaan” FIVA:n edustaja uskoi Nordean lailla

mobiilipankkipalveluiden kasvavaan merkitykseen.

KKV:n edustaja tarkasteli kilpailun lisdantymista kuluttajan nakdkulmasta ja toi esiin
implementointivaineessa olevan maksutilidirektiivin, jonka tarkoituksena on parantaa
asiakkaan mahdollisuuksia kilpailuttaa pankkeja, mika luonnollisesti toteutuessaan
lisdd osaltaan kilpailua pankkialalla: "viime keséné& on annettu maksutilidirektiivi,
jossa tdhén pankkipalveluiden saatavuuteen ja vertailtavuuteen ja mydskin

kilpailullisuuteen sillé tavalla , etté pankkitilin siirrettavyytta pyritdén edistdméaén sita.”

KKV:n edustaja uskoi my0s yleisen tason digitalisoitumisen helpottavan
pankkipalveluiden Kilpailualisdavien vertailupohjien syntymista ja kayttamista; “Jos
me saamme téllaisia vertailupohjia niin ne ovat varmaan juuri verkossa toteutuvia, se
konkreettinen toteutuminen on juuri sité, ettd sen vertailun voi juuri sielld verkossa

pystyé tekeméaéan, ei se toimi muuten tané péaivana.”

Myos FINE:n edustaja uskoi kilpailun lisaantyvan vahittaispankkialalla. FINE:n
edustaja naki korvaavien palveluiden tarjonnan lisdantymisen mahdollisena: "Tulee
uusia toimijoita digitalisoitumisen mennessé eteenpéin. Haasteena voi olla myés se,
ettd ostaminen ja maksaminen integroituu, tulee muitakin tapoja maksaa perinteisten
palveluiden liséksi. Pankeilla on varmasti haasteita pysyd mukana palveluiden

kehityksesséa.”
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5.3 Pankkisaantelyn ajantasaisuus ja viranomaisyhteistyo

Liikepankin edustaja piti lain noudattamista erittdin keskeisena seikkana palvelujen
kehittamistydssa ja korosti pankin velvollisuutta varmistaa lainsaadannon olevan
sellaista, ettd sen puitteissa toimiminen on mahdollista ja aloittaa tarpeen mukaan
aktiivisesti keskustelu viranomaisten kanssa mikali nain ei ole. Viranomaisyhteistyon
avulla valmistaudutaan myos uuden lainsaadannon mukana tuleviin muutoksiin,
esimerkiksi EU-direktiivien implementoinnin yhteydessa: “Pankkien téytyy olla
aktiivisia ja varmistaa, ettd sddnnét ovat sellaisia, ettd me pystytdan toimia niiden
puitteissa ja aktiivisesti alottaa keskustelu myés sillon kun me huomataan ettéa
séétely ei vastaa digitaalisia haasteita, eli tilanteissa kun se on jéljessd tai

vanhanaikainen ja ndinhén pankit tekevéat.”

FIVA:n edustajan mukaan vallitseva lainsaadantd on kuluttajan turvallisuuden
kannalta ajankohtainen, mutta haasteet piilevat tulkinnallisissa kysymyksissa:
"Lains&adénté on mun mielesté turvallisuuden osalta ajankohtainen, ettd ongelma on
enemmaénkin se miten sitd tulkitaan, edellytetddnké vain esimerkiksi vahvaa
sdhkoistéd tunnistamista ja todentamista ja misséd tapauksissa, eli se laki
periaatteessa téllé hetkelld asettaa ne rajat, mutta markkinoilla tuntuis olevan halua
laajentaa tata tulkintaa tai helpofttaa taté tulkintaa.” Tulkinnassa FIVA:n edustaja piti

oikeustapauksia viimekadessa oleellisimpina.

Suurimpana kehityskohteena saantelyn osalta FIVA:n edustaja piti digitalisoituneiden
pankkipalveluiden verkostomaista rajat vylittavaa rakennetta, jossa pankin ja
asiakkaan lisaksi on kolmansia osapuolia, jotka tarjoavat palveluita perinteisen
pankki-infrastruktuurin ja kuluttaja-asiakaan valilla: "téllé hetkelld ei ole olemassa
sellaista sééntelyd, jolla né&itd kolmansia palveluntarjoajia sé&énneltéisiin ja sité
asiakassuhdetta ja se on ongelmallista. Se on ehké tdmén hetken yksi suurimmista
ongelmista digitaalisissa palveluissa.” FIVA:n edustaja uskoi EU-tason saantelyn
tuovan selkeytta asiaan tulevaisuudessa erityisesti maksupalveludirektiivi toisen osan

myota.

KKV:n nakodkulmasta peruspankkipalveluiden turvaaminen oli keskeisella sijalla.

Vallitsevan lainsaadannon ei  nahty vastaavan taysin aikaa. Erityisesti
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verkkopankkitunnusten saatavuuteen Kkiinnitettin  huomioita, koska ne ovat
valttamattomat digitaalisten palveluiden hyddyntamisessa, mutta niita ei toistaiseksi
ole lakisaateisesti turvattu peruspankkipalveluina: “me olemme vuosikausia pitédneet
esillé eri yhteyksissé sité ettd se néitten verkkopankkitunnusten saatavuudessa on
toivomisen varaa ja se on eriarvoistanut ihmisié siind kuinka saa perustavanlaatuisia

arkensa kannalta tarpeellisia palveluita kdytt66nsé.”

KKV:n edustaja toi esiin myos vahittaispankkitoiminnan muutoksen Euroopan unionin
tasolla: "Ja mité tulee lainsdadénndllisiin tarpeisiin niin tdmé on nyt Euroopan unionin
tasolla pankkipalveluihin ja maksamiseen liittyvid asioita on kovastikin ollut esillé ja
selvitetty ja niiden pohjalta on ryhdytty toimenpiteisiin ja nyt esimerkiksi viime keséné
on annettu maksutilidirektiivi, jossa tdhédn pankkipalveluiden saatavuuteen ja
vertailtavuuteen ja mydskin  Kilpailullisuuteen  silld tavalla, ettd pankkitilin
siirrettévyyttéd pyritdédn edistdméén sitd.” EU:n maksutilidirektiivi on talla hetkella
implementointivaineessa ja se tulee vaikuttamaan osaltaan suomalaisten
likepankkien toimintaan. Koska direktiivi on vasta implementointivaiheessa sen
taytantoonpanossa on jonkin verran tulkintavaraa. Viranomaisyhteistyon myota myos
pankeilla on mahdollisuus tuoda omat nakdkulmansa esiin ennen direktiivin
implementoimista. MyO0s Nordean edustaja toi esiin mahdollisuuden kayda
keskustelua pankkien vyhteisilla forumeilla FIVA:n kanssa, varauduttaessa

tulevaisuuden lainsaadantoon liittyvien tulkintakysymysten kasittelyyn.

5.4 Vahittaispankkitoiminnan lahitulevaisuuden kehitys

Lahitulevaisuudessa liikepankin digitaalisten palveluiden kehitysty0ssa keskitytaan
palvelukanavoiden kehittamiseen ja integrointiin: "Meilldhén se n&kyy myés silla
tavalla ettd me kehitetdén tuotteita digitaalisiin muotoihin nykyisi& palveluita ja
tuotteita, mutta sen liséksi me kehitetddn myods sité, ettd me voidaan tarjota eri
kanavista  palveluita, kaikkia palveluita. Eli puhutaan ei pelkédstééan
monikanavaisuudesta vaan my06s kaikkikanavaisuudesta eli omnichanelisté, joka on
se meidén jos ei tatd paivaa niin lahitulevaisuutta. Kaikki palvelut ja tuotteet mité
asiakas haluaa pankilta ja saa pankilta on tarjottava kaikissa kanavissa. Silla tavalla

digitaalisuus liséé ja parantaa asiakaspalvelua ja saatavuutta.”
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FIVA:n edustaja piti digitalisoitumista ja erityisesti mobiilipankkipalveluiden suosion
kasvua oleellisena lahitulevaisuuden kannalta: “lhan varmasti juuri tdma
digitalisoituminen on sellainen leimaava piirre kuluttajapalvelujen osalta.” Han uskoi
myos digitalisoitumisen supistavan perinteista konttoriverkostoa. Lisaksi han arvioi
palvelujen kehittyvan ja monipuolisimmiksi; ”Téhé&n asti on ehk& ajateltu, etta
digitaaliset pankkipalvelut ovat maksamista l&hinn&, niin sinne tulee myds muita
palveluita, mé uskoisin pikkuhiljaa etté periaatteessa koko pankkipalveluiden kirjo on
mobiilissa saatavissa ja kéytettédvissa helposti. Ja tulee varmaan paljon uudenlaisia

palveluita joita ei télléd hetkelld osata edes ajatella.”

KKV:n edustaja korosti digitalisoitumisen tapahtuvan lahella asiakasta ja huomautti
Suomen olevan jo Eurooppaan nahden edellakavija digitaalisissa pankkipalveluissa:

"Meilléh&n tietysti niin kaikkien mittareiden mukaan, joita olen t&4ss& ihan
viimepdivindkin n&hnyt niin meilléd se digitalisoituminen on nimenomaan tapahtunut
kuluttajarajapinnassa juuri pankkipalveluiden kautta, ne on ollut sellanen pioneeri
tdssé digitaalisuuden tuomisessa kuluttajien arkeen ja tuota silla tavalla niin, etta
verrattuna muihin Euroopan maihin esimerkiksi niin meillé ollaan eturintamassa oltu

Ja meillé ollaan pidemmélld kuin muissa maissa tdssé suhteessa jo nyt.”

Tulevaisuudessa KKV:n edustaja uskoi vanhanmallisten palveluiden supistuvan
edelleen ja vastaavasti digitaalisten palveluiden maaran kasvavan: “kylld kai se
todennékdbista on, ettd tdma tulee vield meneméén jonkin verran eteenpéin tdma
digitalisoituminen siind mielessé, ettd néitd vanhamuotoisia palveluita vield jonkin
verran védhenee. Niissédhén on ollut raju vdheneminen jo nyt. Siis palvelumuotojen

vdhenemisessé, esimerkiksi konttoripalveluissa.”

FINE:n edustaja naki suomalaisen vahittaispankkitoiminnan digitalisoitumisen myos
toistaiseksi jatkuvana ilmidnd ja uskoi digitalisoitumisen myota korvaavien
maksupalveluiden tulevan jossain muodossa myds Suomeen ja tuovan haasteita
likepankeille nimenomaisesti kilpailun lisdantymisen kasvaessa muun muassa

korvaavien tuotteiden myota.
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5.5 Kuluttajien vastaanotto digitaalisille palveluille

Liikepankin nakokulmasta asiakkaat ovat ottaneet digitaaliset palvelut hyvin vastaan.
Tama nakyy ennen kaikkea kasvaneena asiakaskysyntana digitaalisille palveluille:
“Erittéin hyvin. Niille on kysyntéé. Se ndkyy muun muassa siiné, ettd tdng péivéng
asiakkaat haluaa myds, ei pelkéstéén hoitaa niitd maksuliikenne palveluitaan siellg
digitaalisessa kanavassa vaan haluaa myds hoitaa neuvontaan liittyvét tapaamiset
muussa kanavassa kuin perinteisessd toimintaympéristéssé, eli vaihtoehtoja

”

tarvitaan, ei tietenkéén kaikki, mutta korostan vaihtoehtoja.” Digitalisoitumisen
uskotaan parantavan pankkipalveluiden kuluttajan asemaa muun muassa
palveluiden helpomman saatavuuden myota: "Parantaa sitd, eli ne on paremmin
kuluttajille saatavissa téné& péivénéd sitd mukaa kun ne siirretéén digitaalisiin

palveluihin ja kanaviin niin sitd mukaa ne ovat aina paremmin kuluttajan saatavissa.”

FIVA:n edustaja piti kuluttajien vastaanottoa digitaalisille ja digitalisoituville
pankkipalveluille erittdin hyvana. Syynad tahan on palveluiden helpompi ja
joustavampi saatavuus, mika on kuluttajan etuus: "Mé& sanoisin, etté yleisesti ottaen
Suomessa kuluttajat ovat ottaneet tosi hyvin digitaaliset pankkipalvelut kayttéén,
mutta meilld ei ole ollut tarjolla aitoja digitaalisia esimerkiksi mobiilimaksuja, niin
niiden mééré ei ole vielad hirvedn suuri” Han huomioi myods erityisryhmat, jotka eivat
voi tai halua siirtya digitaalisten palveluiden kayttajiksi. Perinteisten palveluiden ja
kateisen rahan saatavuuden takaamiseen liittyvia asioita tulee saanndllisesti esiin

FIVA:lle muun muassa eduskunnan pankkivaltuuston kautta.

KKV:n edustajan nakokulmassa asiakkaiden vastaanottoon digitaalisille palveluille
nakyi niiden edut suurelle yleisolle, mutta myds huoli ulkopuolelle jaavista kuluttajista:
"Me sindnsé pidémme digitalisoitumista, joka on yhteiskunnassa muutenkin ldhes
kaikilla aloilla hyvéllé vauhdilla lisdéntyvé ilmié, niin emme milléén tavalla vastusta
sitd vaan ndemme sen ajanilmibné ja se useissa tapauksissa saattaa tehostaa ja
monimuotoistaa kuluttajan saamia palveluita ja monien Kkuluttajien kohdalla siitd on
selvid hyotyjé. Ongelmana voi olla se, etté jos kaikki kuluttajat eivét niistd hy6dy niin

uusien palveluiden tullessa vanhoja karsiintuu pois.”
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FINE:n edustajan mukaan asiakkaiden tyytymattomyytta osoittavia valituksia tulee
digitaalisista palveluista suhteellisen vahan. Yleisesti ottaen kuluttajat ovat ottaneet
digitalisoitumisen jopa yllattavan hyvin vastaan: "Sen voi todeta, ett4d se on otettu
mielesténi ylléttdvénkin hyvin. Kylld tétd& on nyt seurannut siitd Il&dhtien kun

verkkopankit rupesi yleistym&éan, niin h&mmaéstyttdvén hyvin.”

Haastattelujen sisaltod ja eri osapuolten kannat ovat tiivistettynd kuviossa 4. Otsikko
51 - 55 el

Vaakariveilla

rivilla ovat luvut aineiston  perusteella muodostetut

merkityskokonaisuudet. ovat haastatteluaineistosta tiivistettyna

haastateltavien nakokulmat otsikkorivin mukaiseen aiheeseen.

Kuvio 4. Kooste haastatteluista: digitalisoitumisen vaikutus vahittaispankkitoimintaan

ja sita koskevaan saantelyyn

Vaikutukset henkil6- | Vaikutus kilpailu- Saantelyn Vabhittaispankkitoiminnan | Kuluttajien
asikas- tilanteeseen ajantasaisuus lahitulevaisuuden vastaanotto
palveluun kehitys digitaalisille
palveluille
Nordea | Parantaa, Pankkitoiminnon Pankkien taytyy olla Palvelukanavien Erittéin hyva,
monikanavainen osalle tulee aktiivisia kehittdminen ja digi.palveluille
palvelumalli kipailua keskustelunaloittajia, integrointi, on paljon
joillain alueilla mobiilipankkipalveluiden | kysyntaa
kehitettavaa suosion kasvu
FIVA Tietoturvan ja Kilpailu tulee Suurin haaste; Mobiilipankkipalveluiden | Erittdin hyva,
turvallisuuden lisdantymaan kolmannet suosion kasvu, ja taustalla
huomioiminen palveluntarjoajat palvelujen joustavuus ja
monipuolistuminen saatavuus
KKV Perinteisten Kuluttajan Peruspankkipalveluiden | Digitaaliset palvelut Hyva niden
palveluiden saatavuus mahdollisuus seka lisdantyy ja perinteinen osalta, jotka
kilpailuttaa verkkopankkitunnusten | konttoriverkosto supistuu | voivat niita
palveluntarjoajia saatavuuden hyddyntaa,
varmistaminen, kaikki eivat
vertailtavuus hyody
FINE Vastuuta siirretty Kehitys tuo alalle | Selkeat sopimusehdot Korvaavia Yllatavan
asiakkaalle, pankin uusia toimijoita (vertailtavuus) maksupalveluita tulee hyva
tiedoksiantovelvollisuus markkinoille

6. YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

6.1 Yhteenveto

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, minkalaisia haasteita digitalisoitumisen

syveneminen tuo suomalaiselle vahittaispankkitoiminalle ja miten nama haasteet
huomioidaan lainsdadanndssa. Varsinaista tutkimusongelmaa koskevat ratkaisut on
kasitelty tutkimuksen johtopaatoksissa.

Tutkimusongelmaa |&hestyttiin

tutkimuskysymysten avulla, joiden tarkoituksena oli selvittdd onko kuluttajaa

suojaava pankkisaantely ajan tasalla digitalisoituvien palveluiden osalta
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ja miten digitalisoitumisen vaikuttaa suomalaisen vahittaispankkitoiminnan

lahitulevaisuuden kehitykseen.

Digitalisoituminen ilmidna koskettaa koko yhteiskuntaa, ei ainoastaan pankkialaa.
Verkkopohjaiset digitaaliset palveluratkaisut sopivat kuitenkin erityisen hyvin
rahoitusalan luonteelle tyypillisiin  tarpeisiin. Pankkialan digitalisoitumisen
syvenemisella on lukuisia vaikutuksia suomalaiseen vahittaispankkitoimintaan ja
suomalaisiin  pankkipalveluiden henkildasiakkaisiin.  Kehittyvilla  markkinoilla
mobiilimaksaminen on yleistynyt voimakkaasti erityisesti sms-pohjaisilla ratkaisuilla.
Lahitulevaisuudessa mobiilipankkipalveluiden merkitys kasvaa entisestaan. Myos

vahittaispankkitoiminnan merkitys on edelleen erittain oleellinen liikepankeille.

Digitalisoitumisen syvenemisen vaikutukset ovat yhteydessa myods lainsaadantoon,
jota kehitetddn jatkuvasti vastaamaan aikaansa. Lainsdadantd digitaalisten
palveluiden osalta vaatii osittain paivittamista. Digitalisoitumisen synnyttamia
haasteita on kuitenkin huomioitu EU-oikeuden tasolla ja moniin haasteisiin tulee
selvennysta uusien direktiivien myota lahitulevaisuudessa. Lainsaadantd vastaa
osittain aikaansa. Lainsaadannon kehitettavat alueet liittyvat erityisesti kolmansiin
osapuoliin maksupalveluiden tarjonnassa. Maksupalveludirektiivin toinen osa tulee

kehittamaan lainsdadantda kolmansia osapuolia koskevien haasteiden osalta.

Implementointivaineessa olevilla EU-direktiiveillda kuten maksupalveludirektiivin
toisella osalla ja maksutilidirektiivilla pyritdan yhtenaistamaan jasenvaltioiden
lainsdadantéa seka huomioimaan Euroopan tasolla pankki- ja maksupalveluiden
kehityksen. Maksutilidirektiivi tulee todennakoisesti parantamaan
peruspankkipalveluiden saatavuutta ja toisaalta parantaa digitaalisten palveluiden
saatavuutta erityisesti ulkomaalaistaustaisten kuluttajien osalta. Maksutilidirektiivi
tulee parantamaan myos kuluttajan mahdollisuuksia vertailla pankkien tarjoamia

palveluita ja kilpailuttaa niita.

Sahkaisiin  pankkipalveluihin liittyy oleellisesti myds pankin velvollisuus tuntea
asiakkaansa ja tunnistaa sahkoistenpalveluiden kayttaja, mita kasitellaan seka
elDAS asetuksessa ja laissa vahvasta sahkoisesta tunnistamisesta. Nama

vahittaispankkitoiminnan digitaalisiin pankkipalveluihin liittyvat
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tunnistusmahdollisuudet kytkeytyvat myos julkishallinnon ja muiden sahkaisia
palveluita tarjoavien osapuolten tarpeeseen tunnistaa asiakkaansa. Kansallisessa
saantelyssa pyritddn huomiomaan nama tarpeet ja rakentamaan luottamusverkko
tunnistuspalveluiden tarjoajien valille. Taman verkon rakentamiseen liittyy haasteita
erityisesti tunnistuspalveluiden hinnoittelun saantelyn osalta, mika saattaa johtaa
siihen, ettd saatu tunnistuksen tekijan saama korvaus ei vastaa kustannuksia, jolloin
viimekadessa on mahdollista, ettd kuluttajahinnat kasvavat joidenkin palveluiden

osalta.

Kuluttajat ovat ottaneet digitaaliset pankkipalvelut paasaantoisesti erittdin hyvin
vastaan ja ilmion taustalla on aidosti kuluttajalahtdinen palvelukysynnan muutos
viranomaishaastattelujen seka digitalisoitumista kasittelevien aiempien tutkimusten
perusteella, jotka on esitelty luvussa 2. Lahinna erityisryhmat, joille perinteisten
pankkipalveluiden saatavuus on keskeisessa roolissa, ovat huolissaan
digitalisoitumisen syvenemisen myo6ta syntyneesta konttoriverkoston supistumisesta.
Tata kehitystd kuitenkin tarkkaillaan ja esimerkiksi kateisen rahan saatavuus on
turvattava myos tulevaisuudessa. Digitaalisten pankkipalveluiden tuottamisessa
muun muassa pankin tiedoksiantovelvollisuus korostuu, kun fyysista kohtaamista ei
enaa valttamatta tapahdu. Digitalisoitumisen syveneminen on parantanut kuluttajan

saamia palveluita ennen kaikkea niiden saatavuuden kehityksen myota.

6.2 Johtopaatokset

Digitalisoitumisen syvenemisen myota pankeilla on ollut mahdollisuus tehostaa
liiketoimintaa supistamalla konttoriverkostoa, mika luonnollisesti tuo
kustannussaastoja. Taman supistamisen taustalla kustannussaastéja merkittavassa
roolissa on pankin pyrkimys tavoittaa ja kohdata asiakkaansa siella, missa he ovat.
Tama nakyy osaltaan myOs  sosiaalisessa mediassa  tapahtuvassa
markkinointiviestinnassa ja asiakaspalvelussa, joka tapahtuu asiakasrajapinnassa

sosiaalisissa medioissa.

Asiakkaan tunnistamista koskevaa saantelya ei lain mukaan tule kayttaa verukkeena
ei toivottujen asiakkuuksien avaamisen estamisessa. Digitaaliset pankkipalvelut
avaavat strategisia mahdollisuuksia asiakassegmentoinnissa, mutta naiden

mahdollisuuksien  hyddyntamisessd taytyy huomioida myds erityisryhmien
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lakisaateiset oikeudet perinteisiin pankkipalveluihin. Liiketoiminnan keskittdminen
kannattaviin asiakkaisiin ei saa tapahtua mitaan ryhmia syrjivalla tavalla, mika on

kirjattu erikseen muun muassa rahanpesudirektiiviin.

Kun maksutilidirektiiivin mukainen lakisaateinen velvollisuus tuottaa
standardisoidussa muodossa vertailukelpoista materiaalia kuluttajille astuu voimaan,
kilpailu alalla lisaantyy, mikd on viimekadessa myods kuluttajan etuus. Kilpailua
vahittaispankkialalla tulee lisddmaan myos uudenlaiset mahdollisuudet tarjota
maksupalveluita. Pankkien  kayttaman raskaan tietojarjestelmapohjaisen
maksujenvalitys infrastruktuurin johdosta mobiilipankkipalvelut ovat yleistyneet
Suomessa vasta 2010-luvulla. SMS-pohjaisia maksupalveluita tarjoava M-Pesa on
kasvanut rajusti kehittyvilla markkinoilla ja aloittanut toiminnan my6s Euroopassa.
Suomessa mobiilimaksu- ja mobiilipankkipalveluiden keskinainen suhde on
mielenkiintoinen hyvan tietoliikenneinfrastruktuurin johdosta, joka mahdollistaa
kilpailuaseman parantamisen niilla toimijoilla, jotka hyddyntavat palveluissaan

uudenlaisia ratkaisuja.

MyOs  yhteiskunnan  digitalisoituminen  on  kytkOksissa  pankkitoimintaan.
Valtiovarainministerion arvion mukaan digitaalisten tunnistautumista edellyttavien
palveluiden maara kasvaa lahitulevaisuudessa noin 30 % vuodessa. Pankit ovat
Suomessa sahkoisen tunnistautumisen edellakavijoita. Julkishallinnon palveluiden
digitalisoituminen tulee korostamaan tunnistuspalveluiden merkitysta
tulevaisuudessa. Tama kehitys tulee heijastumaan myos digitaalisiin
pankkipalveluihin, koska verkkopankkitunnukset ovat erittdin merkittdvassa roolissa

vahvassa sahkoisessa tunnistautumisessa.

Taman globaalin, yhteiskunnallisen ja pankkialalla tapahtuvan kehityksen johdosta
on hyvin selvaa, ettd suomalaisen liikepankin tulee panostaa digitaalisiin
palveluihinsa ja erityisesti mobiilipankkipalveluihinsa turvatakseen asemansa
tulevaisuudessa. Haastattelujen perusteella mobiilimaksupalveluiden suosion
voidaan olettaa kehittyvan lahitulevaisuudessa Suomessa samansuuntaisesti kuin
toisessa luvussa esitellyt aiemmat digitalisoitumisen vaikutuksia koskevat tutkimukset
antavat ymmartaa (Safeena et al., 2012). Toistaiseksi digitaalisten pankkipalveluiden

kirjo on Suomessa jopa yllattavan suppea ja palvelut vaihtelevat ominaisuuksiltaan ja
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toimivuudeltaan paljon palveluntarjoajasta riippuen. Kilpailuaseman parantaminen
onnistuu nimenomaisesti kuluttajan tarpeet huomiovilla palveluratkaisuilla, jossa

kaytettavyys on avainasemassa.

6.3 Jatkotutkimustarpeet

Osa haastattelemistani viranomaisista tutkii myos talld hetkelld kvalitatiivisesti
digitalisoitumisen vaikutuksia vahittaispankkitoimintaan muun muassa
peruspankkipalveluiden saatavuuden osalta. Kvalitatiivinen suoraan digitaalisten
pankkipalveluiden kuluttajiin kohdistettu tutkimus tarjoaisi my6s mielenkiintoisen
nakokulman erityisesti asiakaslahtoisen liiketoiminnan kehittamisen kannalta ja

tallaiselle tutkimukselle on tarvetta myos tulevaisuudessa.

Digitalisoitumisen syvenemisen kannalta mobiilipankkipalveluiden yleistyminen on
keskeisessa asemassa. Mobiilipankkipalveluiden kaytettavyyden ja turvallisuuden
suhde on erittain mielenkiintoinen ja asiakkaan tunnistaminen nousee tassa
keskeiseen rooliin. Tatad suhdetta voisi tutkia kvantitatiivisesti kuluttajan
nakokulmasta jolloin tutkimusongelmaksi voisi muodostua esimerkiksi, minkalaiseksi
kuluttajat kokevat mobiilipankkipalveluiden kaytettavyyden ja miten sita voisi kehittaa

vallitsevan lainsaadannon puitteissa.
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