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Digitalisaatio on muokkaamassa tulevaisuuden pankkialaa isolla kadella. Nykyisin jo iso osa
asiakkaista hoitaa pankkiasiointinsa taysin digitaalisesti. Asiakas pystyy itse hoitamaan paivit-
taisen pankkiasiointinsa alypuhelimen sovellusten kautta. Asiakastapaamiset hoidetaan nykyi-
sin myos yha useammin joko puhelimen valityksella tai verkkotapaamisina. Opinnaytetyon
tarkoituksena oli selvittaa, miten pankin henkilosto kokee digimuutoksen ja minkalaisia osaa-
misalueita tulevaisuuden pankkityontekijat tarvitsevat. Lisaksi tyossa kaytiin lapi niin pankin
vastuuta henkiloston kouluttamiseen kuin myos esimiestyon vaativuutta muuttuvassa pankki-
maailmassa. Toimeksiantaja tyossa toimi finanssi- ja pankkialan toimija.

Opinnaytetyon tietoperustan ensimmainen osa koostuu finanssialan ja pankkialan yleisesta
lapikaymisesta. Toisessa osiossa kaydaan lapi tarkemmin digitalisaatiota ja nimenomaan digi-
talisaatiota pankkimaailmassa, sen mahdollisuuksia seka haasteita. Tietoperustassa on myos
kayty lapi johtamista digimuutoksen aikakaudella.

Opinnaytetyon tutkimusosa tehtiin sahkopostihaastatteluna neljalle eri tyotehtavissa oleville
finanssisektorin tyontekijoille. Mukana oli esimies, kouluttaja, kivijalkakonttorin tyontekija
seka onlinekonttorin tyontekija. Kysymyksia oli yhteensa kymmenen kahdesta eri osa-
alueesta, digitalisaation nykytila ja kehityssuunnat seka digitaalisen osaamisen kehittyminen
ja johtaminen. Haastateltavat vastasivat avoimiin kysymyksiin anonyymisti.

Haastatteluiden perusteella finanssialantyontekijan tyonkuva on muuttunut muutaman vuo-
den takaiseen tilanteeseen verrattuna. Henkilostolta vaaditaan jo vahvaa digiosaamista pan-
kin omien sovellusten ja tyokalujen kaytossa, jotta he osaavat opastaa asiakkaita niiden kay-
tossa. Henkilostolta vaaditaan henkilokohtaista kiinnostusta uusia sovelluksia kohtaan ja en-
nakkoluulotonta otetta niiden kayttoonotossa. Tyonantajan vastuulla on tarjota tarvittava
koulutus uusien sovellusten ja tyokalujen kayttoon. Kaikkien tyontekijoiden koulutukseen on
tarkeaa panostaa, jotta he pysyvat mukana digimuutoksessa. Koulutuksia toivottiin kuitenkin
jarjestettavan eri osaamistasolla oleville toimihenkiloille eri tavalla. Haastateltavat kokivat
lisaksi, etta pankin on tarkeaa osata tuoda esille omaa digistrategiaansa voimakkaammin hen-
kilostolle ja avata sen hyotyja. Tama liittyy tarkeasti esimiehen vastuuseen osata avata alai-
silleen yrityksen strategiaa tarkemmin ja uusien ratkaisujen hyotyja niin tyontekijoille kuin
asiakkaillekin.

Asiasanat: digitalisaatio, digijohtaminen, henkiloston digiosaaminen
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Digitalization is shaping the future of banking. Nowadays many of the customers handle their
banking completely digitally. Customers can handle their everyday banking through
smartphone applications. Customer meetings are carried out often by phone or as online
meetings. The purpose of the thesis was to consider how the personnel in the bank sees the
digital transformation and what kind of skills will they require in the future. The thesis also
considered the employers responsibility in the training of the personnel and how will the digi-
talization affect the leadership skills of the supervisors. The client for the thesis was a com-
pany from the financial sector.

The first part of the thesis theory consists of finance and banking general knowledge. The
second part goes through digitalization in general and more precisely digitalization in the
banking and its possibilities and challenges. The theory also goes through leadership in digi-
talization.

The research part of the thesis consists of an email interview sent out to four different em-
ployees in the financial sector. The employees consisted of a supervisor, a trainer, an office
worker and an online worker. There were ten questions in total of two different categories.
These categories were the present state of digitalization and how to improve ones digital
knowledge in the future. The answers were written down anonymously.

Based on the interview, the job description of a bank employee has changed a lot compared
to the situation few years back. It takes a lot more digital knowledge of the personnel to be
able to use all the applications and tools that you use in the job daily. It is also important
that the personnel can help customers with their questions regarding new applications.

The employees should have a personal interest in new applications and an open-minded ap-
proach with them. It is the responsibility of the employer to offer enough training regarding
these new apps and tools. It is important to have this training available for everyone. The
interviewees wished that the training sessions could be done in different groups based on
their level of knowledge. They also felt that it is important for the bank to bring out more of
their digital strategy and how it will improve the employees and the customer satisfaction.
This is also important for the supervisors in that they should take more responsibility with
opening the banks strategy further to employees.

Keywords: digitalization, leadership in digitalization, the digital competence of personnel
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1 Johdanto

Digitalisaatio on talla hetkella puheenaiheena monessa eri yrityksessa ja mediassa. Digitali-
saation ansiosta yritysten toimintatapa on talla hetkella ja tulee olemaan suuressa muutok-
sessa. Taman hetken start-up yrityksista iso osa on uusien sovellusten tai ohjelmistojen kehit-
tamiseen liittyvia yrityksia. Myos jo olemassa olevat yritykset kehittavat toimintatapojaan
digitalisaatio edella. Finanssialalla taman hetken strategia keskittyy vahvasti tulevaisuuden
pankkitoiminnan kehittamiseen ja tahan liittyen digitaalisten palveluiden parantamiseen. Uu-
sien palveluiden kehittamisen tarkoituksena on parantaa asiakastyytyvaisyytta helpottamalla

asiakkaan pankkiasioiden hoitamista.

Opinnaytetyossa haettiin finanssi- ja pankkialan henkiloston kokemuksia digitalisaatiosta ja
miten henkilokunta voi kehittaa itseaan digitalisaatio-osaajiksi. Haastatteluissa kaytiin lapi
miten henkilokuntaa voidaan yrityksen puolesta kehittaa uusien palveluiden osaajiksi seka
miten henkilokunta voi itse edesauttaa omaa digiosaamistaan. Asiakaskayttaytymisen muuttu-
essa, on tarkeaa etta henkilokunta on myos ajan hermolla ja osaa kayttaa uusimpia pankin
sovelluksia ja applikaatioita. Haastatteluissa tiedusteltiin myos, etta kuinka asiakaskayttay-

tyminen on jo muuttunut ja miten sen ajatellaan tulevaisuudessa viela kehittyvan.

Seuraavissa teorialuvuissa kasitellaan yleisella tasolla finanssialaa ja tarkemmin pankkialan
perusteita. Lisaksi teoriassa kasitellaan digitalisaatiota ja sen tulevaisuuden nakymia seka
haasteita myos johtamisen kannalta. Teoriaosuuden jalkeen kaydaan lapi haastattelut seka

niiden johtopaatokset.

2 Pankkitoiminta osana finanssialaa

Finanssialaan kuuluvien yritysten paaasiallinen toiminta liittyy asiakkaille tarjottaviin pankki-,
luotto-, vakuutus- tai sijoituspalveluihin (Kontkanen 2011, 15). Finanssialanpalvelut ovat asi-
antuntijapalveluita, joiden tuottamiseen liittyy erikoisosaamista. Palvelujen tarkoituksena on
tarjota asiakkaalle ratkaisuja, neuvoja ja ohjeita asiakkaan talouden hoitamiseen. (Jarvinen,
Rosti & Ylikoski 2006, 9-10.)

Pankki on yritys, jonka palveluihin kuuluvat esimerkiksi talletusten vastaanottaminen, luotto-
jen myontaminen, maksuliikenteen hoitaminen, omaisuudenhoitopalvelut seka erilaiset sijoi-
tus-, rahoitus- ja neuvontapalvelut. Kuluttajien ja yritysten pankkipalveluiden kaytto voidaan

jakaa perinteisesti kahteen syyhyn. Pankkipalveluita tarvitaan kahden osapuolen valisiin ra-



hansiirtoihin seka henkilokohtaisen kulutuksen tasapainottamiseen joko saastamalla tai lai-

naamalla. (Kontkanen 2011, 16.)

Finanssiala muodostaa selkarangan toimivalle nyky-yhteiskunnalle. Alan eri toimijat pitavat
huolen siita, etta yhteiskunnan ja kansantalouden pyorat pyorivat nyt ja tulevaisuudessa.
Pankkien ja rahoitusalan yrityksien yhteiskunnallisena tarkoituksena on taata, etta yksityisilla
ihmisilla ja yrityksilla on saastamisen, sijoittamisen ja lainojen turvin mahdollisuuksia toteut-
taa unelmiaan ja suunnitelmiaan. Vakuutusyhtiot tarjoavat asiakkailleen turvaa pahan paivan
varalle esimerkiksi henki-, vahinko- ja elakevakuutuksillaan. Finanssialan vaikutus ja sen tar-
keys nakyy ihmisten jokapaivaisessa arjessa, vaikka sita ei aina tulekaan ajateltua. (Finans-
sialan Keskusliitto 2016.)

2.1 Talletuspankit

Talletuspankkien paatehtavana on vastaanottaa yleisolta talletuksia ja tarjota maksuliiketoi-
mintaa. Lisaksi pankit voivat tarjota muun muassa luottoja tai muuta rahoitusta omaan lu-
kuunsa tai sijoituspalveluja asiakkailleen. Talletuksia saa ottaa vain luottolaitostoimiluvan
saanut pankki. Toimiluvan myontaa Euroopan Keskuspankki EKP. Toimilupa voidaan myontaa,
mikali pankki tayttaa sen toiminnalle ja taloudelliselle asemalle saadetyt edellytykset. Taman
lisaksi toimiluvan saamiseen pitaa myos pystya osoittamaan, etta pankin omistajat seka hal-
lintohenkilokunta on luotettava ja etta luottolaitosta tullaan johtamaan ammattitaitoisesti

seka terveiden ja varovaisten liiketoimintaperiaatteiden mukaisesti. (Finanssivalvonta 2016.)

Talletuspankit voidaan jakaa niiden yhteisomuodon perusteella liike-, osuus- ja saastopank-
keihin. Jaon voi myos tehda yhdistamalla osuus- ja saastopankit omaksi ryhmakseen, paikal-
lispankeiksi. Liikepankkien toiminnan voidaan katsoa olevan maanlaajuista, kun taas paikallis-
pankit muodostuvat kolmesta eri ryhmasta. Tahan ryhmaan kuuluvat OP-Pohjola-ryhma, saas-
topankkiryhma ja paikallisosuuspankkiryhma. (Kontkanen 2011, 16.) Suomessa kolmen suu-
rimman pankkialantoimijan (OP-Pohjola-ryhma, Nordea Pankki Suomi Oyj-konserni ja Dankse
Bank-konserni) yhteenlaskettu markkinaosuus luottolaitoksista Suomessa vuonna 2015 oli lai-
nojen osalta 72,8% ja talletusten osalta 78,5%. Luottolaitoksiin voidaan lukea talletuspankkien
lisaksi muun muassa rahoitusyhtiot, luottokorttiyhtiot seka kiinnitysluottopankit. (Finanssialan
keskusliitto 2016, 4-5.)



2.2 Pankkitoiminnan saantely ja valvonta

Pankkien toimintaa on normaalisti saannelty ja rajoitettu erilaisilla lailla ja viranomaisten
maarayksilla. Saantelyn tarkein tehtava on turvata pankin asiakkaiden, eli tallettajien, saami-
sia. Vuonna 1993 saadetty luottolaitoslaki muodostaa pankkitoiminnan saantelyn perustan.
Luottolaitoslaki koskee kaikkea liiketoimintaa, jossa asiakkailta otetaan vastaan varoja seka
tarjotaan luottoja tai muuta rahoitusta kuluttajille tai toisille yrityksille. Luottolaitoslain
myos talletuspankeilla on viela omat saantelynsa laissa. Lisaksi arvopaperimarkkinalainsaa-
danto ja yleiset elinkeinotoimintaa koskevat lait ohjaavat pankkien toimintaa. (Kontkanen
2011, 26-27.)

Pankin tai luottolaitoksen vakavaraisuus maaritellaan oman paaoman seka sen saamisten, si-
joitusten ja taseen ulkopuolisten erien suhteen. Naille erille asetetaan vahimmaisvaatimus
oman paaoman osalta riskipitoisuuden mukaan. Oman padaoman maara ja toiminnan riskipi-
toisuus siis rajoittavat pankkien toimintaa. Pankilla on oltava omaa paaomaa vahintaan 8 pro-
senttia pankin riskipainotettujen saamisten, sijoitusten ja taseen ulkopuolisten sitoumusten
yhteismaarasta. (Kontkanen 2011, 29.) Finanssivalvonnan yksi tarkeimmista tehtavista on ni-
menomaan vakavaraisuusvalvonta. Riskinottaminen liittyy finanssimarkkinoilla toimivien val-
vottavien toimintaan, mutta Finanssivalvonnan tehtavana on valvoa, etta riskinotto on hallit-

tua eika se ylita valvottavan riskinkantokykya. (Finanssivalvonta 2016.)

Pankkien toimi- ja luottamushenkilot saavat tyotehtaviensa yhteydessa tietoja asiakkaiden ja
muiden henkiloiden taloudellisesta tilanteesta. Pankkitoiminnan yhtena tarkeimpana, ellei
jopa tarkeimpana, ominaisuutena voidaan pitaa asiakkaiden luottamusta heidan taloudellisten
ja yksityisten asioiden salassa pitamiseen. Pankin toimihenkilo ei saa kertoa kenellekaan ul-
kopuoliselle tietoja asiakkaiden asioista. Tahan kuuluu kaikki pankkiasioinnin yhteydessa tul-
lut tieto asiakkaan taloudellisesta tai muusta elamantilanteesta. Pankkisalaisuus suojaa yksi-

tyisten ihmisten lisaksi myos yrityksia seka yhdistyksia. (Kontkanen 2011, 33.)

Pankkisalaisuudessa on kuitenkin viranomaispoikkeuksia. Laajimmat oikeudet pankkisalaisen
tiedon saamiseen on Finanssivalvonnalla. Lisaksi vero- ja poliisiviranomaisilla on rajatut oi-
keudet saada asiakasta koskevia tietoja pankista. Viime vuosien aikana viranomaisten mahdol-
lisuuksia saada pankkisalaisuuden alaista tietoa asiakkaista on loysennetty. (Kontkanen 2011,
33-34.)

Pankkien ja koko rahoitusmarkkinoiden valvonnan tarkoituksena on rahoitusmarkkinoiden va-
kauden turvaaminen seka erityisesti varmistaa asiakkaiden luottamus rahoitusmarkkinoilla
toimivia yrityksia kohtaan. Vuonna 2009 valvontajarjestelma koki suuren muutoksen, kun uusi

valvontaviranomainen Finanssivalvonta aloitti toimintansa. Suomen pankin asema pankkien



valvonnassa perustuu sen asemaan keskuspankkina. Suomen pankin tarkein tehtava on toteut-

taa Euroopan keskuspankin maarittelemaa rahapolitiikkaa. (Kontkanen 2011, 39-40.)

2.2.1 Finanssivalvonta

Rahoitusmarkkinoiden kaytannon valvonnasta vastaa nykyisin Finanssivalvonta, joka on itse-
nainen valvontaviranomainen. Hallinnollisesti Finanssivalvonta kuuluu kuitenkin Suomen Pan-
kin yhteyteen. Finanssivalvonnan piiriin kuuluvat muun muassa luottolaitokset, pankkien va-
kuusrahastot, talletussuojarahastot, rahastoyhtiot ja arvopaperiporssit. Lisaksi valvonnan alle

kuuluu vakuutuslaitoksia seka elakesaatioita ja elakekassoja. (Kontkanen 2011, 40-41.)

Finanssivalvonnalla on kaytossaan useita lakiin perustuvia valvonnan ja ohjauksen valineita
(Kontkanen 2011, 41). Valvontaa ohjaavat Finanssivalvontaa koskeva lainsaadanto, valvonta-
strategia seka valvottavista ja niiden toimintaymparistosta kerattava tieto (Finanssivalvonta
2016). Finanssivalvonta antaa valvottavilleen maarayksia ja ohjeita seka tekee kokoajan eri-
laisia tarkastuksia Finanssivalvonnan piiriin kuuluville kokonaisuuksille. Valvontaviranomaisel-
la on laajat oikeudet tietojensaantiin valvottaviltaan. Valvontaviranomaisella on oikeus saada
kayttoonsa kaikki valvonnan kannalta olennaiset tiedot. Valvontaviranomaisen tarkein tehtava
on valvoa, etta valvottava toimii kaikkien lakien, asetusten, viranomaismaaraysten ja ohjei-
den seka oman yhtidjarjestyksensa, saantojensa tai ohjesaantojensa mukaisesti. (Kontkanen
2011, 41.)

Finanssivalvonnan suurimpana haasteena voidaan pitaa markkinoiden ja valvottavien ongel-
mien tunnistamista mahdollisimman aikaisin, jotta asiaan pystyttaisiin reagoida ja ryhtya tar-
vittaviin toimenpiteisiin mahdollisimman nopeasti. Ensisijainen vastuu valvottavan toiminnas-
ta on kuitenkin valvottavalla itsellaan. Yksi Finanssivalvonnan tavoitteista onkin varmistaa,
etta valvottavalla on ammattitaitoinen johto ja valvottavalla on riittavat riskienhallintajarjes-

telmat. (Finanssivalvonta 2016.)

Finanssivalvonnan alaisilla valvottavilla on velvollisuus tuntea asiakkaansa toiminta (henkilo-
seka yritysasiakkaiden), havaita ja selvittaa epailyttavia lilketoimia ja naiden perusteella il-
moittaa epailyistaan Rahanpesun selvittelykeskukselle. Rahanpesun ja terrorismin rahoittami-
sen estaminen perustuu kansainvalisiin standardeihin. Saantelyn tarkoituksena on, etta glo-
baaleilla rahoitusmarkkinoilla noudatettaisiin yhtenaisia menettelytapoja asiakkaan tuntemi-
sen osalta. Pahimmassa tapauksessa valvottava tai sen toimihenkilo voidaan tuomita rangais-
tukseen asiakkaan tuntemiseen liittyvien velvollisuuksien laiminlyonnista. Laiminlyontiin voi

syyllistya esimerkiksi silloin, jos avustaa tai neuvoo asiakasta sijoitustoiminnassa tai varojen
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siirrossa, vaikka silla on aihetta suhtautua epaillen asiakkaan liiketoimiin. (Finanssivalvonta
2016.)

2.3 Rahoitus, saastaminen ja sijoittaminen

Suurin osa pankkien myontamista luotoista ovat asuntolainoja. Yksityishenkilot nostavat pan-
keista myos kulutusluottoja ja opintolainoja. Myos yritysten rahoituksessa suomalaisilla pan-
keilla on huomattava rooli siita huolimatta, etta varsinkin suuret yritykset kayttavat kotimai-
sen pankkirahoituksen lisaksi kansainvalista rahoitusta. Pankkien luotoista noin kolmannes on
yritysten luottoja. (Kontkanen 2011, 17.) Kotitaloudet nostavat vuosittain noin 15-17 miljar-

din euron arvosta uusia asuntolainoja (Tilastokeskus 2016).

Yritykset tarvitsevat rahoitusta uusia investointeja varten. Investointien tavoitteena on pa-
rantaa yrityksen kannattavuutta ja taten tuottaa lisaarvoa yrityksen omistajille. Mikali inves-
toinnit eivat ole kannattavia, syo se yrityksen kassavaroja ja heikentaa yrityksen kannatta-
vuutta. Rahoituskohteita on monenlaisia, pankki voi rahoittaa yritysta esimerkiksi yrityksen
perustamisvaiheessa toiminnan aloittamista varten, toimitilojen hankkimiseen ja markkinoin-

tiverkoston rakentamiseen. (Kinnunen, Laitinen, Laitinen, Leppiniemi & Puttonen 2007, 160.)

Sijoitus- ja varallisuudenhoitopalvelujen merkitys on lisaantymassa pankkien palveluvalikoi-
massa erilaisten sijoituspalveluvaihtoehtojen monipuolisuuden myota. Lisaksi ihmisten varalli-
suus on lisaantynyt, mika on edesauttanut sijoitustuotteiden myynnin voimistumista. Pankit
tarjoavat esimerkiksi rahastotuotteita, sailytyspalveluja suoriin arvopaperisijoituksiin seka
vakuutussaastamistuotteita. Naita tarjotaan joko suoraan pankin konserniin kuuluvan yhtion
kautta tai valittamalla asiakkaalle muiden sijoitustoimintaa harjoittavien yhtididen tuotteita.
Sijoitusvaihtoehdoista suurimman kasvun kotitalouksien sijoittamissa osuuksissa ovat kokeneet
sijoitusrahastot. Kotitaloudet omistavat rahasto-osuuksista kuitenkin vain kolmanneksen, eri-

laisten yhteisdjen omistaessa niista suurimman osan. (Kontkanen 2011, 18.)

2.4  Pankkitoiminnan henkilosto

Pankkitoiminta on ollut perinteisesti tyOvaltainen palveluala. Viela 1980-luvulla suomalaisten
pankkien henkilostomaara kasvoi tuotannon teknistymisesta ja automatisoinnista huolimatta.
Enimmillaan pankeissa tyoskenteli vuonna 1989 yli 53 000 henkiloa. Vuoteen 2000 mennessa
pankkien henkilokunta oli jo lahes puolittunut ja vuonna 2010 suomalaisissa pankeissa tyos-

kenteli noin 25 000 tyontekijaa. Tyontekijoiden maara on vakiintunut kyseiseen lukemaan,
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nykyisin kiinteaa pankkiverkostoa ja pankin tiskilla asiointia korvaa seka taydentaa internet-

ja puhelinpankkipalvelut yha enemman. (Kontkanen 2011, 70.)

Pankkialan tehtavien hoito on tulevaisuudessa entista vaativampaa. Asiat vaativat tarkempaa
ja syvallisempaa erityisosaamista seka laaja-alaisempaa palveluneuvonnan hallintaa ja myyn-
titaitoa. Pankin asiakaspalvelijoiden on osattava soveltaa osaamistaan joustavasti erilaisissa

myynti- ja palvelutilanteissa. (Kontkanen 2011, 70.)

Suomalaiset pankit ovat vuosikymmenien ajan panostaneet henkiloston osaamiseen, kehitta-
miseen ja kouluttamiseen. Pankit ovat kehittaneet omat koulutusjarjestelmansa kehittamaan
henkiloston valmiutta erilaisiin palvelutilaisuuksiin. Pankit kayttavat sisaiseen koulutukseen
lisaksi tyoyhteisokoulutusta ja tyokiertoa. Haasteena monilla pankeilla on hiljaisen tiedon siir-
taminen nuoremmalle sukupolvelle. Pankkialalle ei juurikaan palkattu 1990-luvulla uusia
tyontekijoita. Tasta johtuen pankkitoimihenkiloiden keski-ika on varsin korkea. (Kontkanen
2011, 70.)

Tulevaisuuden Finanssialan osaamistarpeet ovat monipuoliset. Tyontekijoilla pitaa olla asia-

kaskohtaamis- ja palveluosaamista yha enemman verkko- tai puhelintapaamisten valityksella.
Tyontekijalla pitaa olla vuorovaikutus-, viestinta- ja neuvottelutaitoja, projektityon osaamis-
ta seka taitoa johtaa myos itseaan. Lisaksi tyontekijalla pitaa olla muun muassa myynnillisyyt-

ta, lilketoimintaosaamista seka vahvaa tietoteknista osaamista. (Lassila, Prezi 2012.)

Tama kaikki nakyy tulevaisuudessa tyontekijoiden palkkauksessa. Tyontekijan palkkauksessa
tyonantaja korostaa hyvia asiakaspalvelutaitoja seka vuorovaikutustaitoja. Tyonantaja arvos-
taa myos muun muassa sita, etta tyontekijalla olisi laaja-alaista seka syvallista osaamista,
hanen pitaisi olla hyva tiimityoskentelija seka verkostoituja, hyva tietotekninen osaaminen ja

itseohjautuva tyoskentelytapa. (Lassila, Prezi 2012.)

3 Digitalisaatio

Digitalisaatio termia on viime vuosina alettu kayttamaan yha enemman. Tasta huolimatta di-
gitalisaatio-termille ei kuitenkaan ole virallista maaritelmaa. Digitalisaatiota kuvataan yleen-
sa esimerkkien kautta, kuten verkkokaupan vaikutuksiin kivijalkakauppaan. Pankkimaailmassa
digitalisaatio tarkoittaa esimerkiksi asuntolainahakemuksen tayttamista sahkoisesti, kun aikai-
semmin hakemus taytettiin paperilomakkeella. Samaan tapaan hakemuksen kasittely tehdaan

nykyisin pankissa sahkoisesti. (Ilmarinen & Koskela 2015, 22.)



12

Pelkka digitalisoituminen ei riita digitalisaation syntymiseen. Digitalisaatioista voidaan puhua,
kun digitalisoituminen muuttaa ihmisten kayttaytymista, markkinoiden dynamiikkaa ja yritys-
ten tapaa toimia. Digitalisaatio saa muutosvoimansa digitalisoitumisesta ja sita kautta tekno-
logiasta. Teknologia ei kuitenkaan itsessaan aiheuta digitalisaatiota vaan sen mahdolliset ta-

vat toimia. (Ilmarinen & Koskela 2015, 23.)

Yrityksen digitalisaatio on paljon enemman kuin pelkat verkkopalvelut tai analogisten lomak-
keiden muuttaminen sahkoiseen muotoon. Digitalisaatio vaikuttaa yrityksen strategioihin,
markkinointimalleihin seka tuotteistamiseen. Se on synnyttanyt yrityksille uudenlaisia osaa-
mistarpeita, silla nykyisin monet yritykset etsivat palkkalistoilleen juuri digitaalisen alan
osaajia. Yksittaisen yrityksen tasolla digitalisaatio voidaan luokitella joko aktiiviseksi tai pas-
siiviseksi. Mikali yritys pyrkii vain sopeutumaan muuttuvaan toimintaymparistoon, on yritys
talloin mukana passiivisessa digitalisaatiossa. Aktiivisessa digitalisaatiossa yritys pyrkii itse
muuttaa toimintatapojaan digitalisuuden avulla ja sita hyodyntaen. (Ilmarinen & Koskela
2015, 25.)

3.1 Digitalisaatio nyt ja tulevaisuudessa

Digitalisaatio tarkoittaa talla hetkella suomalaisten keskuudessa erityisesti ostokayttaytymi-
sen siirtymista kivijalkakaupoista verkkokauppoihin. Verkkokaupoista tavaroiden ja palvelui-
den ostaminen on lisaantynyt joka vuosi. Verkkokaupoista ostaminen on suomalaisten keskuu-
dessa lisaantynyt noin 5-10 prosentin vauhtia vuosittain. Verkkokauppatilaston 2014 tekeman
tilaston mukaan suomalaiset kayttivat yhteensa 10,5 miljardia euroa verkkokauppaostoksiin.
Suurin yksittainen verkkokaupan tuoteryhma tutkimuksessa oli matkailulla, yhteensa 33 pro-
senttia. Suurin kasvu verkko-ostoksissa oli digitaalisen sisallon kanssa, kuten peleissa ja sovel-

luksissa, yhteensa 12 prosenttia. (Ilmarinen & Koskela 2015, 40-41.)

My0s globalisaatio on lisaantynyt digitalisaation ansiosta. Suomalaisten verkkokauppaostoksis-
ta hieman alle puolet (44 prosenttia) tulee ulkomaisista verkkokaupoista. Esimerkiksi muodin
ja kauneuden tuotteissa valtaosa ostetaan jo ulkomailta. Tarkeimpana syyna ulkomailta os-

toon on tuotteiden hinta seka valikoiman laajuus. (Ilmarinen & Koskela 2015, 42.)

Nykyisin sosiaalinen media ja alypuhelimien lisaantyminen on muokannut esimerkiksi markki-
nointia. Aikaisemmin sanomalehdet olivat ylivoimaisesti suosituin markkinoinnin lahde, mutta
muutaman vuoden sisaan digimainonta mita todennakoisemmin ohittaa perinteisen sanoma-
lehtimainonnan. Digimainonnalla tarkoitetaan esimerkiksi Facebookissa kaytettavaa mainon-

taa seka hakukoneiden yhteydessi olevaa mainontaa. Alypuhelimien pikaviestisovellukset ovat
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erityisesti jo nuorten keskuudessa syrjayttaneet perinteiset puhelut ja tekstiviestit. (Ilmari-
nen & Koskela 2015, 55.)

Tulevaisuuden digitalisaatiosta puhuttaessa voidaan vain ennustaa ja arvella, mihin digitali-
saatio yritysmaailmaa vie tulevaisuudessa. Talla hetkella digitalisaatiossa pinnalla on erilais-
ten laitteiden alykkyyden lisaantyminen ja niiden kyky kommunikoida keskenaan. Lisaksi au-
tomaatio ja robotiikka ovat tarkeassa osassa. Esimerkiksi itseajavat autot, ihmisen hyvinvoin-
tia seuraavat ja parantavat automaatiolaitteet seka sairaanhoitajan apuna potilaita nostava
robotti saattavat olla isossa roolissa toimialojensa muokkaajana. Naistakin itseajavista autois-
ta on jo prototyyppeja ja on vain ajan kysymys, milloin itseajavat autot tulevat osaksi paivit-
taista liikennetta. (Ilmarinen & Koskela 2015, 29.)

3.2 Digitalisaatio pankkialalla

Pankkialan digitalisaatio voidaan laskea alkaneeksi jo, kun asiakkaille saatiin ensimmaiset it-
sepalvelu laskunmaksuautomaatit pankkien tuulikaappeihin. Seuraavaksi pankit kehittivat

verkkopankkijarjestelmaa, jonka avulla pankkiasioiden hoito onnistui myos kotona verkon va-
lityksella. Itsepalvelu koettiin asiakkaiden toimesta niin hyvaksi, etta vain harvat haikailevat

kokonaan perinteisen konttoriasioinnin peraan. (Ilmarinen & Koskela 2015, 55).

Digitalisaatio pankkialalla tarkoittaa yksinkertaisimmallaan jo aikaisemmin mainittua paperi-
lomakkeiden siirtymista sahkoiseen muotoon, esimerkiksi luottokortin hakeminen hoituu ny-
kyisin suoraan omassa verkkopankissa sahkoisesti. Myos hakemukset kasitellaan nykyisin sah-
koisesti. Myos paivittaiset pankkiasiat hoituvat nykyisin helposti alypuhelimien valityksella.
(Ilmarinen & Koskela 2015, 55.)

Pankki- ja finanssialalla on heratty yha enemman digitalisaation merkitykseen tulevaisuuden
liilketoiminnassa. Vuonna 2015 pankkialalla sijoitettiin maailmanlaajuisesti noin 50 miljardia
euroa IT-investointeihin. Digitalisoinnin ansiosta, pankkipalvelut on mahdollista laajentaa yha
suuremmalle asiakaskunnalle. Tahan auttaa myos uuden digisukupolven ennakkoluulottomuus
uusien sovellusten kayttamiseen. Esimerkiksi sijoitusneuvontaa voidaan tarjota laajemmalle
asiakaskunnalle kuin aikaisemmin automaation lisaantymisen seka keinoalyn kehittymisen an-

siosta. (Tuominen, Finanssivalvonta 2016.)

3.3 Digitalisaation haasteet
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Finanssialan tarkein yksittainen tekija hyvan asiakaskokemuksen saavuttamiseksi on luotta-
mus. Ilman luottamusta naiden yritysten toiminta ei olisi mahdollista. Luottamusta on pyritty
lisaamaan viranomaisten puolelta esimerkiksi vakavaraisuus- ja menettelytapavaatimusten
mukaisesti. Finanssialan digitalisaation ytimessa olevien Fintech yritysten tulee ansaita vas-
taavanlainen luottamus. Yritysten toiminnan alkuvaiheeseen sijoittuvat asiakasvarojen mene-
tyksiin johtavat vaarinkaytokset tai konkurssit olisivat vahingollisia koko Fintech-toimialan

tulevan kehityksen kannalta. (Tuominen, Finanssivalvonta 2016.)

Digitalisaation toinen suuri riski on kyberriski. Rikollisuus on siirtymassa yha laajemmin verk-
koon. Tietoturvan parantamiseen vaaditaan panostuksia niin suurilta toimijoilta, start-up yri-
tyksilta kuin palvelujen kayttajiltakin. Kaikkien riskien tunnistaminen on etukateen mahdo-
tonta uusien palveluiden ja toimintamallien takia. Digitalisaation kehittyessa on tarkeaa pitaa
huolta siita, etteivat uudet jarjestelmat ja toiminnot siirra finanssialan riskeja nakymattomiin

tai kasvata finanssisektorin tartuntariskia. (Tuominen, Finanssivalvonta 2016.)

Tietotekniseen turvallisuuteen liittyy kaikki ne toimenpiteet, joiden tarkoituksena on estaa
pankkeihin suuntautuvat rikokset tietoverkoissa. Keskeinen osa-alue tassa on pankkien yhteis-
ten tietojarjestelmien kuten myos pankin asiakkaan ja pankin valisten tietoyhteyksien turval-
lisuusratkaisujen parantaminen. Tietoturvallisuuden tarkoituksena on estaa asiakastietojen
joutuminen vieraisiin kasiin. Koska pankkitoiminta rakentuu keskeisesti asiakassuhteista saa-
dun tiedon varaan, tietoturvasta huolehtiminen on pankeille olennaisen tarkeaa. Varsinkin
digitalisaation kehittyessa tiedon suojaaminen on entista tarkeampaa. (Kontkanen 2011, 76-
77.)

3.4 Fintech

Uuden haasteen perinteiselle pankkialalle tuo myos paataan nostava, jo edella mainittu Fin-
tech. Fintech tulee sanoista Financial technology, ja tarkoittaa siis finanssiteknologiaa. Fin-
tech yritykset ovat usein uusia start-up yrityksia. Yritysten tavoitteena on paasta finanssialal-
le joko siella jo toimivien toimijoiden yhteistyokumppaneina tai heidan kilpailijoinaan. Alalla
vakiintuneet toimijat pyrkivat nykyisin sitoutumaan kaikista potentiaalisempien start-up yri-
tysten kanssa ja kehittamaan omaa liiketoimintaansa heidan innovaatioiden avulla. Nama in-
novaatiot liittyvat usein digitalisaatioon. (Accenture 2016.) Finanssiteknologia on muuttamas-
sa finanssialan markkinarakennetta seka siella toimivien toimijoiden liiketoimintamalleja

(Tuominen, Finanssivalvonta 2016).

Suurin osa menestyneista start-up yrityksista toimii pankkien kanssa yhteistyossa kehittamassa

perinteisten pankkien jarjestelmia ja heidan tapaansa toimia. Tahan kuuluu olennaisesti tapa
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tuoda pankkiasiointi helpommin lahestyttavaksi niin kuluttajille kuin toisille yrityksillekin.
Maailmanlaajuisesti suuret pankit eivat ole viimeiseen 20 vuoteen muuttaneet radikaalisti
toimiaan teknologiaa katsottaessa. Monien pankkien tuomat ratkaisut ovat olleet joko liian
kompeloita kayttajilleen tai jopa taysin toimimattomia. Nyt tahan markkinarakoon on tarjou-
tunut fintech start-up yritysten mahdollisuus. Maailmanlaajuisesti vuonna 2015 finanssitekno-
logia yrityksiin sijoitettiin miljardeja euroja (Sinnott, Entrepreneur 2016). Toimialan murrok-
seen ovat vaikuttaneet muun muassa kiristynyt finanssialan saately, teknologian kehitys ja
muutokset kuluttajien kayttaytymisessa. Pankkitoiminnan ulkopuolisen rahoituksen kasvua
edistaa myos omalta osaltaan EU:n paaomamarkkinaunionihanke. (Tuominen, Finanssivalvonta
2016).

3.5 Johtaminen pankin digitalisaatiomuutoksessa

Yrityksen tyontekijoiden onnistunut johtaminen parantaa yrityksen kilpailukykya ja tarjoaa

lisaksi lisaarvoa asiakkaalle. Osaamisen johtamista voidaan kasitella prosessina, johon kuuluu
erilaisia toimintoja. Esimiehen tehtavana on luoda tyontekijoille tarvittavan hyva oppimisym-
paristo. Oppimisprosessi voidaan jakaa neljaan eri toimintoon: tiedon luominen, siirtaminen,

varastointi ja hyodyntaminen. (Alavi & Leidner 2001, 113-115.)

Osaamisen kehittamisen lahtokohtana on taman hetkisen osaamisen ja osaamistarpeiden tun-
nistaminen. Strategisesti on tarkeaa, etta nykyisen osaamisen hyodyntaminen ja uuden osaa-
misen rakentaminen kulkevat kasi kadessa. Osaamisen kehittamisen prosessin tehokkuuteen
vaikuttaa nelja tekijaa. Ensimmaisena on nykyisen osaamisen vahvistamisen kyky eli kuinka
hyvin tamanhetkista osaamista pystytaan hyodyntamaan yrityksen toiminnoissa. Toisena on
yrityksen synerginen yhteensopivuus yrityksen sisalla. Tama tarkoittaa sita, etta kuinka hel-
posti tyontekijoiden on mahdollista saada apua yrityksen muista organisaatiosta tarpeen mu-
kaan. Kolmantena kohtana on yrityksen verkostojen hyodyntaminen. Yrityksen on tarkeaa
saada nopeasti ja edulliseen hintaan osaamista verkostojensa kautta. Neljantena kohtana on
muuntautumiskyky, eli kuinka nopealla aikataululla yrityksessa tyontekijat pystyvat oppimaan

uusia toimintamalleja ja samalla luopua vanhoista malleista. (Viitala 2005, 86-87.)

Digitalisaatio on muuttanut pysyvasti finanssialan toimintaymparistoa. Uusien kilpailijoiden
tulo alalle on muodostanut uudenlaisia liiketoimintamalleja seka uusia digitaalisia palveluita.
Uusia palveluita kehitetaan jatkuvasti ja varsinkin uudet start-up yritykset ovat vahvasti uu-
sien ratkaisujen kehittajana. Tama uusien palveluiden kehittaminen on tarkoittanut pank-
kialalla uudenlaisten tyokalujen kayttoonottoa. Pankkityontekijan arki on kehittynyt vahvasti
viimeisten vuosien aikana ja vauhti on edelleen kiihtymaan pain. Vuonna 2008 koettu pankki-

ja finanssikriisi lisasi alan saantelya ja taman seurauksena tyontekijoiden tyo on kohdannut
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tiukentuneita ohjeistuksia. Lisaksi yritystoiminnassa kustannustehokkuuden vaatimukset voi-
vat muuttaa organisaatiorakennetta huomattavasti, esimerkiksi tyontekijan esimies voi loytya
kokonaan toisesta kaupungista. (Lehto, EMBA 2017.)

Nykyisin asiakkaiden odotukset pankkipalveluille ovat nousseet. Yksikin huono asiakaspalvelu-
kokemus voi johtaa siihen, etta sosiaalisessa mediassa leviaa teksti kyseisesta asiasta koko
kansan luettavaksi. Asiakkaat odottavat nykyisin joustavaa, helppoa ja henkilokohtaista pal-
velut heille sopivana aikana. My6s media uutisoi paljon digitalisaatiomuutoksista pankkialalla,
mika luo epavarmuutta tyontekijoiden suuntaan. Johtamisessa on tarkeaa ottaa huomioon
miten edella mainitut asiat nakyvat tyontekijan arjessa ja miten ne vaikuttavat johtamiseen
seka esimiestyohon. (Lehto, EMBA 2017.)

Keskeisina asioina johtamisessa pankin digimuutoksessa voidaan pitaa muutamia asioita. Esi-
miehen on tarkeaa osata johtaa tyontekijaa myos heidan epamukavuusalueelleen. Tama on
haaste, koska harvoin jokaista tiimin jasenta innostaa uuden oppiminen. Esimiehen tehtavana
on loytaa keinoja uusien asioiden oppimisen pelon voittamiseen seka itsetunnon vahvistami-
seen. Talloin tarkeaa on esimiehen oma esimerkki ja kannustaminen. Talloin on tarkeaa, etta
esimies oppii uusien sovellusten kayton ja pystyy olemaan tukena ja esimerkkina niiden kay-
tossa. (Lehto, EMBA 2017.)

Esimiehen on tarkeaa olla tavoitettavana tyontekijan arjessa. Nykyisin monella esimiehella on
tyontekijoita monessa eri konttorissa ja talloin on panostettava laheisyyden tunteeseen myos
sahkoisia menetelmia kayttaen. Osa tiimista saattaa istua esimiehen kanssa samassa tilassa ja
osa on paikalla toisessa fyysisessa sijainnissa. Talloin esimiehen haasteena on saada avoin
vuorovaikutus tiimin kesken ja saada kaikki osalliseksi keskustelua. On myos tarkeaa, etta

tyontekija kokee esimiehen tuen myos vaikeinakin aikoina. (Lehto, EMBA 2017.)

Esimiehen on tarkeaa osata kiteyttaa, yksinkertaistaa ja selkeyttaa digitaalisia ratkaisuja
tyontekijoille. Esimiehen on tarkeaa osata nostaa palavereissa taman hetken tarkeimmat di-
joten on tarkeaa, etta esimies pystyy priorisoimaan tyontekijoille tarkeimmat uudet sovelluk-
set ja tyovalineet opiskeluun. Esimiehen pitaa pystya viestittamaan yhteinen paamaara ja
luotava yhteinen kasitys toimintatavoista. Johtamiseen kuuluu olennaisena osana halu ja kyky
tehda paatoksia ja johtaa tyontekijoita tavoitteisiin maaratietoisesti. Esimiehen tarkeana
tehtavana on viestia yrityksen strategiaa tyontekijoille ja luoda yhteinen tapa toimia. (Lehto,
EMBA 2017.)

Osaamisen kehittamisessa on myos tarkeaa tyontekijan oma henkilokohtainen halu kehittya.

Osaamisen kehittamiseen on monia eri reitteja. Nordean henkilostojohtaja Jani Eloranta ker-
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too, etta yritys kayttaa edelleen perinteista luokkahuoneopetusta, mutta lisaksi tyontekijalla
on mahdollisuus opiskella erilaisia kursseja itseopiskeluna ja tyon ohessa tapahtuvalla pereh-
dytyksella. Sahkoisten e-learning tyokalujen kaytto lisaantyy kokoajan. Samoilla linjoilla on
LahiTapiolan HR-johtaja Sari Kuusela. Hanen mukaansa yritys kayttaa edelleen perinteisia
koulutusorganisaatiota kehittamiseen, mutta lisaksi he pyrkivat hyodyntamaan enemman
mentorointia, tyoryhmia, projektitoita seka lyhytaikaista tehtavankiertoa. Henkiloston on tar-
kea ymmartaa, etta perustyon tekeminen on jatkuvaa opiskelua. Asiakas voi olla yhteydessa
yrityksiin puhelimitse, sahkoisten palvelukanavien kautta tai kaymalla toimipisteessa. Jokai-
sessa kohtaamisessa asiaa voi hoitaa eri ihminen, joten on tarkeaa etta jokaisen tyontekijan

osaamistaso on riittavalla tasolla. (Parikka, Finva 2016.)

4  Haastattelujen toteutus ja tulokset

Haastattelu toteutettiin puolistrukturoituna haastatteluna (teemahaastatteluna) sahkopostit-
se avoimin kysymyksin. Vastaajat saivat vastata kysymyksiin omin sanoin ja he saivat valita
myos itse vastausjarjestyksen kysymyksiin. Teemahaastattelu tekemisella sahkopostitse haet-
tiin mahdollisimman yksinkertaista muotoa haastattelijan ja vastaajan valille. Tama mahdol-
listi eri puolilla Suomea tyoskentelevien tyontekijoiden vastaamisen kyselyyn ilman ongelmia.
Haastattelussa kysyttiin vastaajilta kahdesta eri osa-alueesta yhteensa kymmenen kysymysta.
(Koskinen, Alasuutari & Peltonen 2005, 104-109.)

Opinnaytetyossa haastateltiin neljaa eri tyotehtavissa olevaa pankkityontekijaa. Kyselyssa
selvitettiin tyontekijoiden kokemuksia pankkialan digitalisaatiosta seka heidan tulevaisuuden
ajatuksiaan pankkimaailman kehityssuunnista digitalisaation kehittyessa. Vastaukset kirjattiin
anonyymeina. Haastatteluun vastaajissa oli kivijalkakonttorin tyontekija, Onlinekonttorin
tyontekija, konttorin esimies seka uusien tyontekijoiden kouluttaja. Kysymykset oli jaettu
kahteen osioon: Digital Banking: nykytila ja kehityssuunnat seka Digital banking: osaamisen

kehittyminen ja johtaminen.

4.1 Digital banking: nykytila ja kehityssuunta

Miten digitalisaatio on vaikuttanut asiakaskayttaytymiseen (esim. Mobiilisovellukset, asiakas-

tapaamiset)?

”Digitalisaatio on vaikuttanut asiakaskayttaytymiseen niin, etta yha useammat valitsevat

verkkotapaamisen henkilokohtaisen asiakastapaamisen sijaan. Asiakaspalvelu on auki nykyisin
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myos normaalin pankin aukioloajan ulkopuolella. Verkkopankkitunnukset mahdollistavat asi-
akkaan tuntemisen ja nain sujuvan asiakaspalvelun mihin vuorokauden aikaan tahansa. Asia-
kas voi hoitaa jo lahes kaiken pankkiasiointinsa (tilien avaus, korttien tilaus, asuntolainaha-
kemuksen teko) kaymatta konttorissa. Digitalisaatio on monipuolistanut pankkipalveluita, sa-
maan aikaan myos vahentanyt esim. kassapalveluiden tarjontaa ja konttoreiden maaraa, kos-
ka asiakkaat eivat enaa konttorissa asioi niin paljon kuin aikaisemmin. Monipuolisuudesta hy-

vana esimerkkina huikea ja helppo mobiilipankki.”

”Asia jakaa mielipiteita, totta kai, mutta asiakaskayttaytyminen on muuttunut ja tulee muut-
tumaan tulevaisuudessa enemman digitalisaation suuntaan. Asiakkaat ovat tietoisempia palve-
luista, joita voidaan toteuttaa itsenaisesti, tulematta paikan paalle. Esim. meidan tyossam-
me, asiakkaat ovat siirtyneet konttoriasioinnista verkossa asiointiin, mika on todella nykyai-
kaa. Jokaista asiakastahan tama ei tietenkaan palvele, mutta heille l6ytyy edelleen konttori-

verkosto.”

”Asiakkaat kayttavat paljon nykyaikana mobiilisovelluksia hoitaakseen paivittaisia asioita.
Olen opastanut paljon ensin mobiilipankin kaytossa ja muidenkin pankkisovellusten kayttoon-
otossa seka kaytossa. Konttorissamme ei ole viela otettu verkkotapaamisia kayttoon, joten
kokemusta digitalisoidusta asiakastapaamisesta ei viela ole. Uskon, etta nuoremman polven
asiakkaillani olisi niihin halukkuutta. Nykyaika ohjaa asiakkaita enemman itsepalvelukana-

viin.”

”Asiakkaat pystyvat hoitamaan pankkiasiansa paremmin itse silloin kuin he haluavat ja miten
he haluavat. Asiakkaita kay entista vahemman konttoreissa, koska asiat on nykyaan niin help-
po hoitaa esimerkiksi mobiilipankissa tai verkkotapaamisina. Asiakkaat myos vaativat nyky-

aan, etta palvelut ovat helppoja ja mutkattomia, seka etta ne ovat heti saatavilla.”

Kuten vastauksista ilmenee, asiakaskayttaytyminen on muuttunut jo voimakkaasti digitalisaa-
tion suuntaan. Yha useampi asiakas haluaa hoitaa asiointiaan helposti verkossa tai puhelimit-
se. Henkilokohtainen palvelu on myos edelleen asiakkailla mahdollista esimerkiksi verkkota-
paamisten kautta. Monella asiakkaalla on edelleen henkilokohtainen pankkineuvoja joko pe-
rinteisessa konttorissa tai onlinekonttorissa. Taten asiakkaan nakokulmasta henkilokohtainen

pankkineuvonta on pysynyt ennallaan, se on vain muuttunut digitalisaation ansiosta.

Asiakkaat ovat nykyisin tietoisempia, etta he voivat hoitaa asiointiaan myos muita kanavia
kautta kuin vain pelkastaan konttorissa asioimalla. Yha useampi asiakas haluaa hoitaa asioi-
taan helposti kotoaan esimerkiksi ilta-aikaan. Asiakaspalvelu on auki normaalien pankki auki-
olojen ulkopuolella, joten asiakas saa tarvitsemaansa apua silloin kun sen tarve tulee. Mikali

asiakas haluaa hoitaa asiointiaan edelleen konttorissa, myos se on mahdollista.
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Mita tuotteita/palveluja pankki voisi viela digitalisoida (perustelut miksi?)? Mita ei (perustelut

miksi ei)?

”Melkein kaikki tuotteet/ palvelut voidaan nykypaivana digitalisoida. Yksi esimerkki tulee
mieleen, joka ei viela kokonaisuudessaan toimi digitalisoiduksi on asuntokaupat. Jatkossa kun
kaikki panttikirjat on sahkoisia ja sahkoinen allekirjoitus toimii, ei sekaan tilanne ole ongel-

”

ma.

”Mielestani pankin tulisi keskittya saastamisen ja sijoittamisen palveluun seka suurempiin ra-
hoituspalveluihin, joita edelleen kaytaisiin ”perinteisesti” puhelinneuvottelui-
na/verkkoneuvotteluina. Mutta muuten kaikki peruspalvelut, maksuliikkeesta pieniin kulutus-
luottoihin, tulisi asiakkaan mahdollistaa hoitaa/avata itse. Meidan tulisi keskittya niihin pal-

veluihin, jotka tuottavat asiakkaalla lisaarvoa seka samaan aikaan ovat pankille tuottavia.”

”Mielestani pankilla ei ole sellaisia tuotteita, joita ei voisi digitalisoida. Ainoa on tietenkin
henkilokohtainen palvelu, joka pitaisi sailyttaa. Asiakaskunnassamme on paljon asiakkaita,
jotka haluavat asioida edelleen kasvotusten pankkitoimihenkilon kanssa. Asioiden lapikaynti

ja ymmartaminen voi olla helpompaa henkilokohtaisessa tapaamisessa.”

”Kaikki pankin palvelut voidaan ja pitaa mielestani digitalisoida, jotta asiakkailla on mahdolli-
suus hoitaa asiat digina, jos se on heille sopivin tapa. Esimerkiksi sahkoiset asuntokaupat ovat

tulevaisuutta ja robottien antama sijoitusneuvonta on jo kaytossa monissa maissa.”

Digitalisaatio vaikuttaa voimakkaasti tulevaisuuden pankkialaan. Kuten vastauksista ilmenee,
digitalisaation kautta on tulevaisuuden tavoitteena on tehda mahdolliseksi kaikki pankkiasion-
ti. Esimerkiksi asuntokaupat voidaan tulevaisuudessa hoitaa taysin sahkoisesti digitalisaation
avulla, mikali nyt jo olemassa olevat asunto-osakekirjat saataisiin muutettua sahkoiseen muo-
toon. Uusista osakekirjoista osa on jo taysin sahkoisessa muodossa, jolloin sahkoinen allekir-

joitus toimii myos asuntokaupoissa.

Talla hetkella henkiloasiakkailla on jo mahdollisuus hoitaa esimerkiksi pienten kulutusluotto-
jen ja maksukorttien hakeminen sahkoisesti itse verkkopankin kautta. Myos tilien avaus onnis-
tuu oman verkkopankin kautta. Saastamisen ja sijoittamisen puolella digitalisaatiota voidaan
kehittaa sijoitusneuvonnan puolella. Asiakas vastaa tiettyihin kysymyksiin itse, jolloin kone
voi antaa hanelle suoraan suosituksen hanelle sopivaan sijoitustuotteeseen ja sijoitusten ha-

jauttamiseen.

Miten pankki voisi kehittaa liiketoimintaansa digitalisaation ansiosta?
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”Se luo rajattomat mahdollisuudet kehittaa liiketoimintaa edelleen tehokkaammaksi, laaduk-
kaammaksi ja laajemmaksi. Yhtena osana tulee mieleen my0s positiivisen imagon luominen

sosiaalisen median kautta.”

”Asiakas kayttaytymisen muuttuessa, suurempien ikaluokkien poistuessa, suurin osa asiakkais-
tamme kaipaa enemman digitalisaatiota pankkiin. Olisimme pankeista edellakavija, jonka
johdosta voisimme nostaa markkinaosuutta ja asiakastyytyvaisyytta. lhan puhtaasti myos sai-
simme lisaa asiakkaita asian johdosta. Pankki voisi keskittya juuri niihin tuotteisiin, jotka

tuottavat meille, ja asiakas hoitaa itse peruspalveluiden avauksen.”

”Pankin on pysyttava mukana ajassa ja kehityksessa. Tyontekijan nakokulmasta pankin pitaisi
kuunnella asiakkaitaan mutta samalla tarjota uusia, kiinnostavia ratkaisuita hoitaa pankkiasi-
oita. Tahan on pyrittykin, mutta vahennetty esimerkiksi henkilokohtaista palvelua karsimalla

konttoreita ja toimihenkiloita.”

”Pankin liiketoimintamalli on muuttunut ja tulee muuttumaan edelleen digitalisaation edetes-
sa. Digitalisaation avulla pankit pystyvat esimerkiksi skaalaamaan joitain palveluita isommalle
joukolle edullisesti (robottien sijoitusneuvonta) tai pystyvat tarjoamaan yksilollisista neuvon-
taa ajasta ja paikasta riippumatta (verkkotapaamiset). Digitalisaation myota kilpailuymparisto
kiristyy (ulkopuoliset toimijat esim paypal), mutta onnistuneella digistrategian lapiviennilla

on mahdollista saada suuriakin muutoksia esim. markkinaosuuksiin.”

Liiketoiminnan kehittamisen kannalta olisi hyva, mikali asiakas pystyy itse hoitamaan perus-
palveluiden avauksen, esimerkiksi tilien avauksen ja maksukorttien tilauksen. Taten pankki
pystyy paremmin keskittymaan tuottavimpiin asiakastapaamisiin, kuten rahoitukseen seka
saastamiseen ja sijoittamiseen. Liiketoiminnan kehittamisessa on isossa arvossa kuitenkin
myos asiakastyytyvaisyys, joten on hyva etta asiakas pystyy hoitamaan kaikkeen asiointiinsa
liittyvan toiminnan henkilokohtaisen palvelun kautta ajasta ja paikasta riippumatta. Taten
digitalisaation kautta on mahdollisuus saada uusia asiakkaita, jotka ovat kiinnostuneita hoi-

tamaan pankkiasiointiaan verkon kautta.

Digitalisaation kautta myos kilpailutilanne kiristyy. Edella mainittu Paypal on hyva esimerkki
tasta. Paypal toimii maksujenvalittajana ja tahan monilla pankkialantoimijoilla on kehitelty
uusia sovelluksia helpottamaan ja nopeuttamaan rahan siirtoa. Talloin esimerkiksi tilinume-

roiden vaihtaminen on turhaa ja nopeuttaa asiakkaan tilisiirtojen tekemista.

4.2  Digital banking: osaamisen kehittyminen ja johtaminen
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Kuinka paljon digitalisaatio nakyy jo talla hetkella pankkityossa ja miten?

”Digitalisaatio nakyy kautta linjan pankkityossa, niin asiakaskayttaytymisessa kuin varsinaises-
sa pankkityossa ja johtamisessa. Koko ajan kehitetaan mm. verkkopalveluita, jotta asiakkaat
saisivat laadukasta palvelua, juuri silloin kun he itse sita haluavat. Asiakkaalla tulee olla eri
vaihtoehtoja joista valita (monikanavaisuus). Toisaalta se luo haasteita konttorimaailmaan.
Konttorit vahenevat, mutta kuitenkin tulisi sailyttaa riittava asiakaspalvelun maara ja taso
myos niissa. Kaikki eivat ole viela valmiita verkon kautta toimimaan, vaan arvostavat nimen-

omaan henkilokohtaista palvelua.”

”Mielestani digitalisaatio on vasta alkutekijoissa pankissamme, niin kuin muissakin pankeissa.
Enemman asioita voisi hoitaa itsenaisesti, asioita mitka eivat vaadi fyysista konttorikayntia,

ns. peruspankkipalvelut.”

”Uusia mobiilituotteita tulee jatkuvasti ja niita kehitetaan. Pitaa pysya mukana kouluttautu-
malla ja seuraamalla pankin ohjeistuksia. Asiakastapaamisissa asiakkaita kiinnostavat uudet
palvelut, joiden ansiosta on helppo saada asiakkaita tulemaan konttorille tapaamiseen. Asiak-
kaita ohjeistetaan kayttamaan puhelinpalvelua etenevassa maarin. Pidamme suurimman osan
sisaisista kokouksista Skypen valityksella, joten digitalisaatio on vaikuttanut myos sisaiseen

yhteydenpitoomme.”

”Digitalisaatio nakyy pankkityossa paivittain. Jokaisessa asiakaskohtaamisessa otetaan esille

digitaaliset ratkaisut. Digitalisaatio on myos helpottanut ja parantunut tyokaluja.”

Digitalisaation vaikutus on jo iso osa tyontekijan arkea. Tyontekijan on tarkea pysya mukana
pankin kehittamissa digitaalisissa ratkaisuissa, jotta han osaa opastaa myos asiakasta niiden
kayttoon ja esimerkiksi mobiilisovellusten kaytossa. Tyontekijan on tarkea osata opastaa asi-

akkaat asioimaan oikeiden kanavien kautta, mika helpottaa asiakkaan asiointia.

My0s sisaisessa viestinnassa ja sisaisten jarjestelmien kaytossa digitalisaatio helpottaa tyonte-
kijan tyota. Sisaiset kokoukset pystytaan pitamaan niin, ettei kaikkien tyontekijoiden tarvitse
lilkkua samaan fyysiseen sijaintiin. My0s sisaisia jarjestelmia kehitetaan jatkuvasti helpotta-
maan ja tehostamaan tyontekijan tyota. Tama auttaa myos asiakastapaamissa, esimerkiksi
verkkotapaamisissa asiakkaalle pystytaan jakamaan sisaltoa helpottamaan pankkiasioiden la-

pikayntia.

Miten digitalisaatio muuttaa pankin asiakaspalvelutyon tyonkuvausta? Miksi?
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”Asiakaspalvelu siirtyy ajan myota yha enemman verkko- ja puhelintapaamisiksi, joten asia-
kaspalvelijalla tulee olla digitaaliset valmiudet. Se muokkaa tyonkuvaa niin, etta monta ny-
kyista tyotehtavaa jaa pois ja uusia tulee tilalle koko ajan. Normaali asiakaspalvelu sinansa
sailyy, mutta digitalisaatio antaa uusia valineita asiakaspalvelun parantamiseksi. Jotta jokai-
nen pystymme suoriutumaan tyotehtavista tyonkuvauksen mukaisesti, tulee meidan koko ajan
kouluttautua, jotta pysymme nykykehityksessa mukana, esimerkkina verkkotapaamiset. Uusia
sovelluksia on opeteltava, jotta asiakaspalvelu verkossa on sujuvaa, mutkatonta ja luo erin-

omaisia asiakaskokemuksia.”

”Asiakaspalvelua edelleen tarvitaan, tyonkuva vain muuttuu. Emme paase ikina siihen, etta
voisimme lopettaa asiakaspalvelun kokonaan. Edelleen on asiakkaita, jotka haluavat hoitaa
asiansa konttorissa/puhelimitse. Jatkossa keskittyisimme saastamisen ja sijoittamisen seka
rahoituspalveluiden tarjoamiseen. Asiakaskayttaytymisen muuttuessa, meidan tulee myos

muuttaa toimintaamme seka tyonkuvauksia.”

”Saimme juuri uudistetut tyonkuvauksemme, joihin on lisatty: verkkotapaamisten kayminen,
oman digiosaamisen kehittaminen ja monikanavaisuus. Pankin tyontekijoiden tyo muuttuu
samalla tahdilla, kun digitalisaatio etenee. On loogista, etta digitalisaatio-osaamista edellyte-

taan jatkossa tyonkuvauksissamme.”

”Asiakaspalvelu tyo muuttuu ennenkaikkea opastavaksi ja tiedon levittajaksi. Asiakaspalveli-
joiden tehtavana on opettaa asiakkaitta eri asiointikanavien ja - tapojen kayttoon ja kertoa
erilaisista uusista sovelluksista ja apuvalineista, joiden avulla asiakkaat voivat taloudenpitoa
kehittaa. Asiakaspalvelutyossa olevien tulee myos osata paljon muutakin kuin peruspankkiasi-

at, esimerkiksi miten eri kayttojarjestelmat puhelimissa tai tietokoneissa toimivat.”

Asiakaspalvelijan tyonkuvausta on jo pankissa taman vuoden aikana muutettu vastaamaan
taman hetkisen digitalisaation vaatimaa tasoa. Asiakaspalvelussa on entista tarkeampaa, etta
tyontekija itse osaa kayttaa uusia digitalisaatioon liittyvia sovelluksia ja osaa opastaa myos
asiakkaita niiden kaytossa. Vaikka digitalisaatio muuttaa pankin toimintatapoja, ei asiakas-
palvelutyo poistu pankista, sen muoto vain muuttuu enemman puhelimen valityksella tai

verkkotapaamisina kaytavaksi.

Mita taitoja koet itse viela tarvitsevasi pankkityossa digitalisaatioon liittyen nyt ja tulevaisuu-

dessa? Miksi?

”Talla hetkella tyonkuvani on digipainotteista eli toimin kouluttajana alueella monessa pro-
jektissa, jotka edesauttavat digitalisaation ”jalkautumista” konttoreissa. Tama vaatii kuiten-

kin jatkuvaa kouluttautumista, koska asiat muuttuvat nopeassa tahdissa. Monen osalla tama
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tarkoittaa sita, etta taytyy luopua vanhoista tavoista/ rutiineista toimia, jotta tulee tilaa uu-
delle ajattelulle / uusille tyotavoille. Nain myos omalla kohdallani. Asenteen tulee olla sellai-

nen, etta muutos tulee olemaan pysyvaa.”

"Tulee olla itse kiinnostunut digitalisaatiosta ja sen tuomista uusista ominaisuuksista seka pi-
taa osata kayttaa elektronisia palveluita. Ilman naita taitoja, on hankalaa itse sisaistaa muu-

tokset ja ottaa ne itselle kayttoon seka neuvoa asiakasta uusien asioiden kanssa.”

”Asioiden nopeaa omaksumiskykya, joustavuutta ja avointa asennetta muutoksia kohtaan.
Pankkityo tulee muuttumaan seuraavan vuosikymmenen aikana enemman kuin viime vuosisa-
dalla. Emme voi olla enaa varmoja, etta tulemme tekemaan tismalleen samaa tyota muuta-

man vuoden paasta, mihin meidat on palkattu.”

”Olen itse diginatiivi ja tiedan osaavani / oppivani nopeasti kaikki uudet jutut. Olen "ear-
lyadapter”, eli tartun uusiin kehittyneisiin sovelluksiin ja tapoihin ensimmaisten joukossa. Us-
kon etta tulevaisuudessa lisaa taitoja tarvitaan kolmansien osapuolien luomien sovellusten
kaytossa, kun pankkidata tulee paremmin saatavaksi. Silloin ei enaa riita etta osaa "oman ta-
lon" sovellukset, vaan menestyminen tyossa vaatii my0s omatoimista testailua ja uusien ap-

pien koeajo.”

Pankkimaailma on muuttumassa voimakkaasti digitalisaation ansiosta seuraavan vuosikymme-
nen aikana. Tyontekijan pitaa itse olla kiinnostunut seka aktiivinen uusien sovellusten seka
tyokalujen kaytossa. Mita enemman tyontekija itse osoittaa kiinnostusta uusia toimintatapoja

kohtaan, sita paremmin ja nopeammin han ne sisaistaa.

Tulevaisuudessa on myos tarkeaa osata kilpailijoiden sovellusten kayttamista / ominaisuuksia.
Digitalisaation ansiosta yha useampia kilpailijoita tulee markkinoille ja tyontekijan olisi hyva
osata keskustella asiakkaan kanssa erilaisista sovelluksista. Tata kautta tyontekija pystyy

myos perustella paremmin, miksi joku toinen sovellus olisi asiakkaalle mahdollisesti sopivam-

pi.

Kuinka paljon pankin pitaisi tarjota tyontekijoilleen koulutusta digitalisaatioon liittyen? Min-

kalaista koulutusta?

”Koulutusta tulisi olla jatkuvasti saatavilla silta osin kun se tyotehtavan osalta tarpeellista on.
Koulutuksen tulisi olla myos eritasoista, koska pankissa toimii paljon juuri koulun penkilta
valmistuneita henkiloita, kuin myos 40 vuotta tyoelamassa olleita. Nuorille valmistuneille di-

gitalisaation eri muodot ovat jo luonnollisesti arkipaivaa.”
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”Kaikesta uudesta tulisi aina olla koulutusta ja kertoa, miksi nain tapahtuu/tehdaan. Koulu-
tuksen maara riippuu henkiloston kokemuksesta ja osaamisesta. Osa henkilostosta tarvitsee
opastusta uusien palveluiden kayttoonotossa. Enemmankin koulutus tulisi olla, miksi nain ta-

pahtuu ja miten sen kerron asiakkaalle.”

”Omasta nakokulmastani pankin henkiloston ikarakenne on keski-ikaista (n.50v). Nuorille (18-
40v) uusien tuotteiden ja palveluiden omaksuminen ja kayttoonotto voi onnistua luontevam-
min, joten mielestani koulutusta pitaisi tarjota halukkaille paljon enemman. Kuinka tyonteki-
jat voivat opastaa asiakasta, mikali eivat itse osaa? Meilla on joitakin itseopiskeluohjelmia,
mutta arjen hektisyyden keskella naiden ’ylimaaraisten’ asioiden opiskeluun jaa todella vahan
aikaa. Pankin tulisi tarjota erillista, todella konkreettista koulutusta, esimerkiksi muutama
paiva puolessa vuodessa pelkkien uusien tuotteiden opiskeluun ja kayttoon. Hyva koulutus
mielestani olisi sellainen, missa ensin kerrotaan lyhyesti ja ytimekkaasti mista on kyse ja sen
jalkeen loppu paiva harjoitellaan palvelun kayttoa kaytannossa. Talla hetkella sisaiset koulu-
tukset koostuvat lahinna ’kalvosulkeisista’ Skypen valityksella. Uskon vahvasti, etta harjoitte-

lu tuo paljon enemman hedelmaa kuin pelkka paperilta lukeminen.”

”Pankkien pitaisi lisata digitalisaatioon liittyvaa koulutusta, mutta sen pitaisi olla paremmin
kohdennettua juuri niille, jotka eivat ole esimerkiksi ottaneet kayttoon / kayta uusia sovel-
luksia. Uusien sovelluksien kayttaminen olisi ehdottoman tarkeaa kaikille pankissa tyoskente-
leville ja niiden kaytossa tulisi ehdottomasti kouluttaa niita, jotka eivat niita omatoimisesti

kayta. Lisaksi yleisesta tietotekniikka koulutuksesta olisi merkittavasti hyotya.”

Pankin olisi hyva tarjota jatkuvaa koulutusta muuttuvan toimintaympariston takia. Varsinkin
uusien sovellusten ja tyokalujen syvempaa kayttoopastusta tulisi olla enemman henkilokun-
nalle. Pankissa on paljon eri-ikaisia tyontekijoita, ja myos tama tulisi ottaa huomioon koulu-
tuksia jarjestettaessa. Nuoremmat tyontekijat ovat usein enemman digimaailmassa sisalla,
joten vanhempien tyontekijoiden koulutukseen voisi panostaa viela enemman. Erilaisten so-

vellusten osaaminen on tassakin tarkeaa, jotta asiakaspalvelutyon taso pysyy korkealla.

Miten pystyt itse kehittamaan omaa toimintaasi pankin digitalisaatioon liittyen? Enta miten

pystyt hyodyntamaan esimiestasi digitalisaatioon liittyvissa asioissa?

”Aikaisempaan kysymykseen viitaten tyotehtavani sisaltavat toimia, jotka edesauttavat digi-
talisaatiota pankissa. Itsella tulee olla kaikki mahdolliset uutuustuotteet / sovellukset kaytos-
sa, jotta niista osaa kertoa myos toimihenkiloille ja asiakkaille - vaatii siis meilta kaikilta jat-
kuvaa mielenkiintoa ja kouluttautumista kyseisia asioita kohtaan. Esimieheni tukee minua
digitalisaatioon liittyvissa asioissa tarpeen vaatiessa, mutta talla hetkella tyonkuvani on sel-

lainen, etta tyostamme naita asioita tasavertaisesti yhdessa esimieheni kanssa.”
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”|tse tulisi tutustua uusiin ohjelmiin ja osata niita kayttaa, ennen asiakkaita ja pitaa osaamis-
ta ylla esimiehen tuella. Paras tapa on itse kokeilla/kayttaa uusia digitaalisia palveluita ja
hankkia niista tarvittavat tiedot, jotta osaa niista asiakkaalle kertoa. En usko, etta pystyisin

hyodyntamaan esimiesta muuten kuin hanen tukensa puolesta.”

”Olemalla aktiivinen ja kiinnostunut uusista tuotteista, opetella ne nopeasti ja markkinoida
niita myos asiakkaille proaktiivisesti. Esimiehen tehtava on varmistaa osaaminen ja sen kehit-
taminen tiimissamme. Hanen tyomaaransa huomioon ottaen han usein delegoi jonkin uuden

tuotteen opettelun yhdelle henkilolle, joka opettaa sen myos muille tiimin jasenille.”

”Paras tapa kehittaa omaa toimintaa digitalisaatioon liittyen on kokeilla uusia tapoja ja juttu-
ja ennakkoluulottomasti. Esimiehen kansaa voi hyvin sparrailla digitalisaatioon liittyvissa asi-

oissa.”

Oman toimintatavan kehittamisessa digitaalisten palveluiden yhteydessa tarkeinta on halu

kehittaa itseaan. Parhaiten tyontekija oppii kayttamaan pankin uusia sovelluksia ja tyokaluja
niita kokeilemalla ja kayttamalla. Moni tyontekija kayttaa esimiesta vain tarvittaessa tukena
digitalisaatioon liittyvissa asioissa, moni opiskelee itse henkilokohtaisesti erilaisten sovellus-

ten kayttoa.

Pitaisiko digitalisaatio osaaminen huomioida tulevaisuudessa myos palkassa?

”Mielestani ei tarvitse huomioida nykyisissa tyonkuvissa. Digitalisaatio on luontainen osa tyo-
kuvaa nyt ja tulevaisuudessa. Osa vanhoista rutiineista / tyotehtavista jaa pois, joten digitali-
saatio tuo mukanaan uusia asioita, jotka myos helpottavat paivittaisia toimia. Koulutus on
erittain tarkeaa, mutta mielestani palkkavaikutuksia silla ei suoranaisesti ole. Toisaalta digi-
talisaatio luo monia uusia tyotehtavia, jotka perustuvat nimenomaan digitaalisuuden ja ne

voivat olla hyvinkin vaativia. Niissa palkkaus taytyy sitten erikseen miettia.”

”Digitalisaatio tulee olemaan jokaisen ns. tuote, joka kuuluu tyonkuvaan. Tyonkuvan muuttu-

”

essa haasteellisemmaksi, palkkaa tulee nostaa, mutta pelkan digitalisaation osalta, ei.

”Kehitys kuuluu tyohomme, mutta toivoisin jotain huomioimista mikali vastuulleni annetaan
ylla mainittuja uusien tuotteiden/palveluiden opettamista muille tiimin jasenille. Se voisi olla

esimerkiksi kertakorvauksena palkanlisa.”
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”Digitalisaatio osaamisen huomioiminen palkassa olisi mielestani erittain tarkeaa, koska sen
osaaminen on pitkalti kiinni viitsimisesta ja koska se on jopa olennaisin osa pankin strategiaa,

tulisi siina osaajia palkita.”

Digitalisaatio osaaminen tulevaisuuden palkkaluokittelussa jakaa mielipiteita. Nykyisiin tyo-
tehtaviin liittyvaa digitalisaatio osaamista ei pitaisi nakya palkkaluokassa. Uusiin tyotehtaviin
liittyen tai mikali toimihenkilo kouluttaa muita tyontekijoita uusien sovellusten kaytossa tulisi
sen korreloitua palkkaan. Osan mielesta myos henkilokohtainen kehittyminen digitalisaation

saralla tulisi palkita tyonantajan puolesta.

Mita digitalisaatio edellyttaa johtamiselta (strateginen johtaminen & operatiivinen johtami-

nen?

”Strateginen johtamisen osalta pitaa huomioida, etta esim. tavoitteiden maarittelyssa huomi-
oidaan digitalisaation vaikutukset eri tyotehtaviin. Tavoitteiden tulee myos tukea ja kannus-
taa henkilokuntaa hyodyntamaan eri tuotteita ja palveluja, jotka digitalisaatio meille tarjoaa.
Operatiivisen johtamisen puolella tulee sitten miettia, etta mita vaatii, jotta tavoitteisiin
paastaan. Mita koulutusta tarvitaan, onko tekniikka & tyovalineet silla tasolla, etta ne tuke-

vat tekemista jne.”

”My0s johdon tulee olla tietoinen ja osata kayttaa tulevia/uusia palveluita. Heidan tulisi ot-
taa vastaan palautetta seka kehittamisideoita neuvojilta, jotka tata tyota asiakkaiden kanssa
tekevat. Toki pitaa kannustaa ja painottaa palveluihin, jotta saadaan kaikille tarvittava

osaaminen ja johdon tuki.”

”Tyon luonteen muuttuessa myos sen johtamisen taytyy muuttua. Pidamme enemman verkon

kautta palavereita asiantuntijoiden ja ylimman johdon kanssa. Heidan tulee osata ensisijai-

”Digitalisaation seurauksena strategisen johtamisen tarkeys korostuu. Vision ja strategian

avaaminen, selittaminen ja uskon luominen on erittain tarkeaa muuttuvassa toimintaymparis-
tossa. Operatiivisen johtaminen muuttuu digitalisaation seurauksena entista haastavammaksi.
Oikeiden ja vaarien valintojen loytaminen muuttuu hankalammaksi, kun toimintaymparisto on

mutkaisempi ja monipuolisempi, oikeita ratkaisuja voi olla monia.”

Strategisen johtamisen kannalta on tarkeaa, etta johto osaa kertoa ja avata uusia strategisia
ratkaisuja tyontekijoille ja miksi kyseiseen ratkaisuun on paadytty. Tama luo uskoa tyonteki-

joiden keskuudessa uusia toimintatapoja kohtaan. Operatiivisen johtamisen kannalta johdolla
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on iso rooli uusien ratkaisujen tekemisessa. Johto tekee ratkaisut, esimerkiksi mita sovelluk-

sia pankki lahtee kehittamaan eteenpain.

5  Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Digitalisaatio on jo nyt vaikuttanut voimakkaasti pankin toimintaymparistoon ja asiakaskayt-
taytymiseen. Tama johtaa myos vaistamatta tyontekijoiden tyonkuvauksen muuttumiseen ja
vaatii heilta myos enemman digiosaamista. Asiakkaat vaativat yha enemman ymparivuoro-

kautista palvelua, ajasta ja paikasta riippumatta. Itsepalvelukanavien kaytto on lisaantynyt,

esimerkiksi mobiilipankki on jo paivittaisessa kaytossa monella asiakkaalla.

Tulevaisuudessa pankin voi hyvinkin olla mahdollista tuotteistaa kaikki palvelunsa digitalisaa-
tion avulla. Digitalisaation tavoitteena on parantaa tehokkuutta, laadukkuutta seka asioinnin
laajuutta asiakasnakokulmasta. Tavoitteena on, etta asiakas pystyy hoitamaan myos vaati-
vammatkin pankkiasioinnit digitaalisesti, esimerkiksi asuntokaupat. Onnistuneen digistrategi-
an lapiviennilla voidaan kasvattaa nopeastikin yrityksen markkinaosuutta ja asiakastyytyvai-
syytta. Myos sosiaalisen median kayttoa ja hyodyntamista voidaan pitaa yhtena digitaalisuu-

den muotona.

Taman hetken tyossa digitalisaatio nakyy esimerkiksi verkkotapaamisina seka puhelintapaami-
sina. Tyontekijan on tarkeaa itse osata kayttaa pankin uusia sovelluksia, jotta han pystyy aut-
tamaan asiakkaita niiden kaytossa ja kayttoonotossa. Sisaisissa kokouksissa kaytetaan yha
useammin Skypea, jotta yhteen kokoukseen saataisiin myos eri kaupungeista tyontekijat mu-
kaan ilman, etta heidan tarvitsee matkustaa aina fyysisesti paikan paalle kokoukseen. Myos
pankin omat tyokalut kehittyvat ja tyontekijan on tarkeaa pysya kehityksessa mukana, jotta

tyontehokkuus ei karsi.

Tyontekijoilta odotetaan jo, etta heilla on tarvittava osaaminen kayda asiakkaiden kanssa
keskustelua erilaisista kanavista hoitaa asiointia ja opastaa asiakkaita naiden kaytossa. Tyon-
tuulla on opastaa tyontekijoita uusien sovellusten kayttamisessa ja antaa valmiudet kertoa
asiakkaille naista sovelluksista asiakastapaamisissa. Kun tyontekijaa on opastettu uusien so-
vellusten kaytossa, on myos tarkeaa, etta han syventaa osaamistaan ja kehittaa omaa tieto-
taitoaan henkilokohtaisesti. Tulevaisuudessa digitalisaation ansiosta asiakkaat pystyvat hoi-
tamaan yha enemman itsenaisesti peruspankkipalveluiden avaukseen liittyvat toimenpiteet ja
on hyvinkin mahdollista, etta tyontekijat keskittyvat yha enemman esimerkiksi rahoituksen,

saastamisen ja sijoittamisen keskusteluihin asiakastapaamisissa.
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Tarkeinta uusien digitaalisten palveluiden opiskelussa on tyontekijan itsensa halu kehittya ja
laajentaa osaamistaan. Tyonantajan vastuulla on jarjestaa riittava maara koulutusta kysei-
seen aiheeseen liittyen. Tyontekijan pitaa itse sisaistaa, etta vanhat toimintatavat pitaa jat-
taa sivuun ja ottaa rohkeasti kayttoon uusien toimintamallien mukaisia sovelluksia ja tyokalu-
ja. Tyontekijalta vaaditaan talloin avoimuutta uusille asioille, nopeaa asioiden omaksumisky-
kya ja joustavuutta. Myos kilpailijoiden uusista digisovelluksista on hyva olla tietoinen, jotta
pystytaan tarvittaessa keskustelemaan asiakkaan kanssa niista ja tuoda esille oman tyonanta-

jan vastaavaa sovellusta.

Kuten edella jo mainittiinkin, tyonantajalta odotetaan, etta yritys jarjestaa tarvittavan maa-
ran koulutusta uusien sovellusten ja toimintatapojen kayttoa varten. Koulutuksen olisi tarkeaa
olla nopeasti ja aina saatavilla (esimerkiksi Powerpoint esitys, lyhyt video uuden sovelluksen
kaytosta), jotta tyontekija pystyisi palaamaan siihen aina tarpeen tullessa. Pankin tulisi lisaksi
koulutuksessa huomioida tyontekijoiden eri osaamistasot digiasioissa. Se ei valttamatta ole
tehokkain tapa pitaa koulutuksia, jossa jokaiselle tyontekijalle kaydaan asiat lapi samalla ta-
valla. Taysin uusissa asioissa ja toimintatavoissa koulutus tulisi kuitenkin jarjestaa yhteisesti
ja kaytannon laheisesti, jotta oppiminen sujuisi tyonlaheisesti. Tyonantajan on koulutuksen
jarjestamisen lisaksi tarkeaa osata kertoa tyontekijoille miksi tietynlaiseen ratkaisuun on
paadytty ja mita lisaarvoa se tuo asiakkaille. Tama helpottaisi tyontekijoita tuomaan asian
esille paremmin myos asiakastapaamisissa. Haastateltavat kokivat, etta esimiehen vastuu di-
gitalisaatioon liittyvissa asioissa on esimerkiksi sparrailun kautta parhaiten hyodynnetty. Moni
koki, etta esimiesta kaytetaan digiasioissa enemmankin vain tarvittaessa tukea tai varmuutta
asioihin, mutta vastuu itse asioiden koulutuksesta olisi laajemmin tyonantajalla kokonaisuu-

dessaan.

ta koki, etta digiosaaminen liittyy jo itsessaan tyontekijalta vaadittaviin osaamisalueisiin ja
siksi ei vaikuttaisi nykyiseen palkkaan. Digitalisaation luomien uusien tyopaikkojen kautta
palkkaus tulisi kuitenkin katsoa tilannekohtaisesti. Kuitenkin nykyisissa tyotehtavissa osa koki,
etta mikali han on esimerkiksi vastuussa tiimin opettamisesta digiasioissa tai on tiimin "di-
giosaaja” tulisi sen nakya myos palkassa. Digiosaaminen koettiin, etta se tuottaa lisaarvoa

asiakastapaamisiin ja siksi sen osaaja tulisi palkita myos palkassa.

Pankin digitalisaatiossa tarkeimpana johtamiseen liittyvana asiana koettiin strategisen johta-
misen puolella se, etta johto osaa avata ja selittaa digistrategian osaavasti tyontekijoille.

den kuin asiakkaidenkin tyytyvaisyytta. Johdon tulee kuunnella kehitysehdotuksia, mita tulee
asiakaspinnassa tyoskentelevilta tyontekijoilta. Myos tavoitteet tulee peilata nykyiseen digita-

lisaation vaikutukseen. Operatiivisella puolella tarkeana koettiin, etta johto on miettinyt tar-
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kemmin miten esitettyihin tavoitteisiin paastaan kaytannossa. Tahan liittyy muun muassa tyo-
tehokkuus eli ovatko kaytettavat tekniikat ja tyovalineet riittavalla tasolla. Lisaksi tyonteki-

joiden koulutusta ja sen tarkeytta tuotiin esille.

Suurimmat kehityskohteet henkiloston digiosaamisen kehittamiseen loytyvat tyonantajan tar-
joamissa koulutuksissa. Haastateltavat kokivat, etta pankin pitaisi tarjota enemman koulutuk-
sia henkilostolle ja loytaa tarkemmin oikea kohderyhma jokaiseen koulutukseen. Osa haasta-
teltavista koki, etta taysin uusien sovellusten ja toimintatapojen lapikaynti tulisi kayda
enemman paivittaisen tyoskentelyn nakokulmasta. Tata kautta tyontekijoille tulisi varmuus
esimerkiksi uusien sovellusten tai tyokalujen kaytosta. Tama edesauttaa myos asiakastapaa-
misten paremman onnistumisen. Myos strategian lapikayntia toivottiin enemman sen kannal-
ta, miksi kyseiseen ratkaisuun on paadytty ja mita lisaarvoa se tuo tyontekijalle seka asiak-

kaalle.

6  Opinnaytetyon arviointi

Opinnaytetyo toteutettiin yhteistyossa tyonantajan kanssa, mutta toiden ohella oli vaikeaa
loytaa aikaa opinnaytetyon tekemiseen. Opinnaytetyon teko aloitettiin vuoden 2016 kevaalla,
jolloin tyonantajan kanssa sovittiin toimeksiannon aiheesta. Opinnaytetyon toteutus tapahtui
kuitenkin kaytannossa syksyn 2016 seka kevaan 2017 aikana. Haastattelut toteutettiin kevaan
2017 aikana.

Opinnaytetyon teoriaosuus jai melko suppeaksi ajankaytollisten ongelmien takia. Teoriaa olisi
ollut hyva viela laajentaa seka kayttaa enemman eri lahteita kirjoittaessa. Aihealueen takia,
painettua kirjallisuutta oli kuitenkin melko haastava loytaa digitalisaatioon liittyen. Taman

takia teoriaosuudessa suurin osa lahteista on sahkoisia lahteita.

Toimeksiantajan kannalta tarkeinta oli kuitenkin saada tehtya laadukas kysymyspatteristo
haastatteluja varten ja siina onnistuttiin. Toimeksiannon tarkoituksena oli selvittaa pankin
henkiloston kokemuksia digitalisaatiosta ja miten he itsenaisesti seka tyonantajan avustuksel-
la pystyvat kehittamaan omaa digiosaamistaan. Vastausten perusteella loydettiin muutamia

kehityskohteita esimerkiksi tulevaisuuden koulutustilaisuuksia varten.
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Liite 1

Liite 1: Haastattelukysymykset

Digitalisaatioista voidaan puhua, kun digitalisoituminen muuttaa ihmisten kayttaytymista,
markkinoiden dynamiikkaa ja yritysten tapaa toimia. Digitalisaatio saa muutosvoimansa digi-
talisoitumisesta ja sita kautta teknologiasta. Teknologia ei kuitenkaan itsessaan aiheuta digi-
talisaatiota vaan sen mahdolliset tavat toimia. Pankkimassa digitalisaatio tarkoittaa esimer-
kiksi asuntolainahakemuksen tayttamista sahkoisesti, kun aikaisemmin hakemus taytettiin
paperilomakkeella. Samaan tapaan hakemuksen kasittely tehdaan nykyisin pankissa sahkoises-
ti. Pankki- ja finanssialalla on heratty yha enemman digitalisaation merkitykseen tulevaisuu-
den liiketoiminnassa. Yuonna 2015 pankkialalla sijoitettiin maailmanlaajuisesti noin 50 mil-
jardia euroa IT-investointeihin. Digitalisoinnin ansiosta, pankkipalvelut on mahdollista laajen-
taa yha suuremmalle asiakaskunnalle. Tahan auttaa myos uuden digisukupolven ennakkoluu-
lottomuus uusien sovellusten kayttamiseen. Esimerkiksi sijoitusneuvontaa voidaan tarjota laa-
jemmalle asiakaskunnalle kuin aikaisemmin automaation lisaantymisen seka keinoalyn kehit-
tymisen ansiosta.

Digital banking: nykytila ja kehityssuunta

Miten digitalisaatio on vaikuttanut asiakaskayttaytymiseen (esim. Mobiilipankki, asiakasta-
paamiset)?

Mita tuotteita/palveluja pankki voisi viela digitalisoida (perustelut miksi?)? Mita ei (perustelut
miksi ei)?

Miten pankki voisi kehittaa liiketoimintaansa digitalisaation ansiosta?

Digital banking: osaamisen kehittyminen ja johtaminen

Kuinka paljon digitalisaatio nakyy jo talla hetkella pankkityossa ja miten?

Miten digitalisaatio muuttaa pankin asiakaspalvelutyon tyonkuvausta (Job description)? Miksi?
Mita taitoja koet itse viela tarvitsevasi pankkityossa digitalisaatioon liittyen nyt ja tulevaisuu-
dessa? Miksi?

Kuinka paljon pankin pitaisi tarjota tyontekijoilleen koulutusta digitalisaatioon liittyen? Min-
kalaista koulutusta?

Miten pystyt itse kehittamaan omaa toimintaasi pankin digitalisaatioon liittyen? Enta miten
pystyt hyodyntamaan esimiestasi digitalisaatioon liittyvissa asioissa?

Pitaisiko digitalisaatio osaaminen huomioida tulevaisuudessa myos palkassa?

Mita digitalisaatio edellyttaa johtamiselta (strateginen johtaminen & operatiivinen johtami-
nen?



