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Pankkipalvelujen digitalisaatio muokkaa pankkien liikketoimintaa monella eri tavalla. Uudet finanssiteknologian innovaatiot
voivat johtaa parempaan asiakaskokemukseen ja pidemmalla aikajanteella myds kustannussaastoihin. Talla hetkella
digitalisaatio kuitenkin nostaa pankkien kustannuksia, kun pankit joutuvat samanaikaisesti yllapitamaan olemassa olevaa
liketoimintaa ja reagoimaan toimialan muutokseen kehittdmalla uusia jakelukanavia ja palveluita. Liséksi digitalisaatio
houkuttelee toimialalle uusia kilpailijoita sek& kasvattaa kyberturvallisuuden ja tietoturvan merkitystd. N&in pankkitoimialan
digitalisaatio tuo mukanaan seka uhkakuvia ettd mahdollisuuksia alan toimijoille.

Digitalisaatio voi uudistaa pankkipalveluja viela merkittavasti

Pankeille tehdyisséa kyselyissé pankkipalvelujen digitalisaatio nahdaan lahivuosina merkittavana investointikohteena.
Esimerkiksi Euroopan pankkivalvojan tekeméassa kyselyssé lahes 90 prosenttia kyselyyn vastanneista pankeista suunnitteli
prosessien automatisointiin ja digitalisaatioon liittyvia investointeja.

Tahan mennessa pankkitoiminnan digitalisaatio on nékynyt jo olemassa olevien tuotteiden ja palvelujen siirtymisena
verkkoon, joka on johtanut fyysisten konttorien maaran supistumiseen. Esimerkiksi Ruotsissa ja Norjassa toimii jo
parhaillaan pankkeja, joilla ei ole lainkaan fyysisia konttoreita. Suomessa tallaisia toimijoita ei viel& ole néhty. Lisaksi
trendin& on siirtyminen entistd enemman selainpohjaisista kayttéliittymisté mobiilisovelluksiin, jotka kulkevat asiakkaiden
mukana l&hes kaikkialle. Mobiilimaksaminen on monissa maissa, kuten Ruotsissa ja Tanskassa, korvannut laajalti kateisen
kayttda maksuvalineena.

Vaikka pankkitoimialan digitalisaatio on edennyt viime vuosina, digitalisaation eri ulottuvuudet kuten tekoaly, mobiilit
paatelaitteet, sosiaalinen media, pilvipalvelut ja data-analyysi voivat vield uudistaa pankkipalveluja merkittavasti.
Esimerkiksi [&hivuosina k&nnykkédmaksamisen odotetaan korvaavan kateisen kaytt6d myds Suomessa ja automatisaation
odotetaan alentavan varallisuudenhoidon kustannuksia. Data-analyysin ja tekodlyn yhdistaminen asiakaspalveluun voi
mahdollistaa jatkossa yksilollisemmén asiakaspalvelun ja esimerkiksi lainahakemusten nopeamman késittelyn. Tekoalya
voidaan hyoddyntad myds asiakaspalvelun automatisoinnissa. Talléin ihmisten kanssa keskustelevat esimerkiksi
tietokoneohjelmat eli chatbotit ja neuvoa antavat mobiilisovellukset. Liséksi tekoalya voidaan hyddyntaa sahkdisessa
tunnistamisessa ja monissa pankkien sisaisissa toiminnoissa kuten luottoriskien arvioinnissa ja mahdollisten
vaarinkaytosten etsimisessa maksuliikenteesta.

Asiakastarpeiden muutos heijastuu pankkipalveluihin

Pankkipalvelujen muutoksen taustalla on yhtaalta teknologian kehittyminen, mutta toisaalta asiakastarpeiden muutos.
Asiakastarpeita muokkaavat palvelukokemukset jo digitalisoituneista toimialoista kuten matkatoimistoista tai
musiikkiteollisuudesta. Nain asiakkaat voivat odottaa pankkiasioinnin olevan asiakaskeskeisempaa, reaaliaikaista ja
helposti kaikkialla saatavilla. Palvelukokemuksen my6s halutaan jatkuvan saumattomasti siirryttdessé yhdesta
kayttoliittymasta toiseen ilman, etta kertaalleen annettuja tietoja tarvitsee antaa uudelleen.

Tiedon etsinnén helpottuminen internetin ansiosta voi tehda asiakkaista valistuneempia, ja eri pankkipalveluja halutaan
hankkia ja vertailla omalta paatelaitteella. Palvelujen vertailun ja hankinnan helpottuminen voi heijastua tulevaisuudessa
pankkitoimialaan asiakasuskollisuuden vahenemisend, ja asiakas voi yha useammin hankkia palveluja useilta eri toimijoilta.

Digitalisaatio houkuttelee pankkitoimialalle uusia toimijoita

Pankkialan perinteiset toimijat kohtaavat kilpailua my6s toimialan ulkopuolelta ja teknologian mahdollistama asiakkaiden
nopeampi liikkuvuus nostaa uusien innovaatioiden merkitysta toimialan kilpailussa. Pankkitoimialan uudet, perinteisen
toimialan ulkopuolelta tulevat toimijat voidaan ryhmitella motiivinsa perusteella karkeasti kolmeen eri kategoriaan.
Ensimmaisen ryhman muodostavat yritykset, joiden motiivina pankkipalvelujen tarjoamiselle on halu myyda enemman omia
tuotteita tai palveluita. Toisen ryhman muodostavat FinTech-yritykset, joiden liikeideana on tyypillisesti tarjota lisdarvoa
pankkien tarjoamien tuotteiden ja palvelujen paélle. Kolmantena kategoriana Facebookin, Amazonin tai Googlen kaltaiset
toimijat voivat tulevaisuudessa olla kiinnostuneita pankkitoimialasta. Talléin motiivina voisi olla halu laajentaa yrityksen
toimialaa ja sitoa asiakas paremmin palvelujen kayttajaksi.
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Myo6s saantelylla on pyritty edesauttamaan kilpailun lisdantymista pankkipalveluissa. Uudistettu maksupalveludirektiivi
(PSD2) tulee saattaa osaksi kansallista lainsdadantéa 13.1.2018 mennesséa. PSD2-direktiivi asettaa pankeille uusia
vaatimuksia, silla niiden on mahdollistettava kolmansien osapuolten valittaméat maksutoimeksiannot pankkitileilta ja
sallittava asiakkaan maksuliiketilien tiedon valitys kolmansille osapuolille asiakkaan nimenomaisella suostumuksella. Nain
uudet toimijat voivat tarjota asiakkaan jo olemassa olevaan pankkitiliin ja sen tietoihin liittyvia uusia palveluja.

Muutoksen tuomat haasteet perinteisille toimijoille

Pankkitoimintojen digitalisaatiossa on menossa siirtymavaihe, jossa perinteisten toimijoiden haasteena on toisaalta
yllapitad olemassa olevaa liiketoimintaa ja toisaalta kehittaa uutta liiketoimintaa, joka vastaa muuttuviin asiakastarpeisiin.
Kaytannossa tama tarkoittaa sita, ettd pankkien on samanaikaisesti yllapidettava konttoriverkostoaan seké kehitettava
mobiilisovelluksia, verkkopankkia ja muita uusia palvelukanavia.

Pankit toimivat monella eri rintamalla kehittden palveluitaan sisaisesti, ja osallistuen samanaikaisesti kansainvalisiin
kehitysprojekteihin ja tehden yhteisty6td muiden toimijoiden kuten start-up-yritysten kanssa. Riippumatta innovaation
syntypaikasta haasteena on, miten innovaatiolle saadaan tarvittava kayttdjamaara ja kuinka uusi innovaatio saadaan osaksi
pankin olemassa olevaa liiketoimintaa.

Vanhentuneet it-jarjestelméat vaikeuttavat pankkien sopeutumista muutokseen. Uudet jakelukanavat ja tuoteinnovaatiot
edellyttavatkin usein muutoksia pankkien it-jarjestelmissa sen liséksi, ettd ne asettavat uusia vaatimuksia organisaation
sisdiselle osaamiselle. Muutosvauhdin kasvaessa toimijoiden ketteryys ja kyky kehittdé ja omaksua uusia asioita nousee
entistd merkittavammaksi. Edellda mainitut teemat nousivat esille myds Fivan valvottavakyselyssa, jonka mukaan
digitalisaation edistamisen suurimmat haasteet liittyvat vanhentuneisiin it-jarjestelmiin. Lisaksi ongelmana nahtiin
organisaation jaykkyys, osaamisen puute ja sdantely.

Vastatessaan toimintaympariston muutokseen perinteisten toimijoiden on tehtévé strategisia valintoja esimerkiksi
kumppanuuksien, it-investointien ja ulkoistamisen valilla. Ta&ma kasvattaa operatiivisten ja strategisten riskien hallinnan
roolia pankkien liiketoiminnassa. Uusien teknologioiden kayttd data-analyysissa ja tiedon prosessoinnissa korostaa
puolestaan tietoturvan ja kyberturvallisuuden merkitysta. Lisaksi paatoksenteon automatisointi kasvattaa malliriskeja. Nain
pankkitoimialan digitalisaatio vaikuttaa pankkien riskeihin monella eri tavoin ja voi nostaa esille my6ds uusia, viela
tunnistamattomia riskejé.
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