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Opinndytetyon toimeksiantona oli selvittda, kuinka tekoalya ja robotiikkaa voidaan hyédyntaa johtami-
sen apuna finanssialan tydn murroksessa. Tydn murroksen myota digitalisaatio lisddntyy, ja tyod seka
tyontekijoiden osaamisvaateet muuttuvat. Tutkimuksen apukysymyksia olivat: miten automatisaatiota,
tekodlya ja robotiikkaa hyddynnetdan alalla nyt ja mahdollisesti tulevaisuudessa, miten digitalisaatio ja
tydn murros ovat vaikuttaneet finanssialaan, minkélaista johtamista tulevaisuudessa tarvitaan ja mita
vaateita teknologian kehitys on tuonut yritysten turvallisuudenhallintaan. Kyseiset aiheet asettavat uu-
denlaisia tarpeita tulevaisuuden johtajuudelle.

Teoreettisessa viitekehyksessa perehdytdan finanssialan kontekstissa tyon murrokseen, digitalisaatioon
ja teknologian kehitykseen seka yhteistydémahdollisuuksiin, palveluliiketoimintaan ja johtamiseen seka
turvallisuuteen. Kirjoitusvastuut jaettiin siten, ettd Annamaija Anttila vastasi digitalisaatiosta ja teknolo-
gian kehityksestd, digitalisaatiosta ja yhteistydmahdollisuuksista seka palveluliiketoiminnasta. Piia Ran-
tanen vastasi finanssialan ja sen murroksen, johtamisen seka turvallisuuden aihealueista.

Tutkimus toteutettiin laadullisin tutkimusmenetelmin ja aineistonkeruu toteutettiin puolistrukturoituina
teemahaastatteluina. Teemahaastatteluissa haastateltiin viitta eri finanssialan asiantuntijaa eri tee-
moista. Haastattelujen teemat jaettiin neljaan aihealueeseen opinndytetyon teoreettisen viitekehyksen
mukaisesti: teknologia, digitalisaatio ja yhteistyd, johtaminen ja palveluliiketoiminta seka turvallisuus.
Haastattelukysymyksia oli yhteensa kuusitoista, ja jokaisella haastateltavalla oli vapaus valita, mihin ky-
symyksiin ja kuinka kattavasti haluaa vastata. Jokaiselle haastattelulle oli varattu aikaa noin yksi tunti.

Haastattelujen tuloksista laadittiin ihanneprofiili digiajan johtajalle finanssialalle. Opinnaytetyon tulok-
sena saatiin myos katsaus digitalisaation vaikutuksista finanssialaan Suomessa.

Tutkimustuloksia voidaan hyodyntaa arvioitaessa digitalisaation tuomia uusia osaamistarpeita finans-
sialalla. Lisdksi tutkimustulosten avulla voidaan lisatda ymmarrystda muutoksista, joita digitalisaatio on
tuonut tullessaan finanssialalle.

Asiasanat: finanssiala, digitalisaatio, asiakaskokemus, johtaminen, kyberturvallisuus
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The aim of this thesis was to discover how artificial intelligence and robotics can be used as leadership
assistance in the turning point of work in the financial sector. Digitalization is increasing due to the
transformation of work and the skill requirements of employees are also changing. The primary
objectives of the thesis were to investigate how artificial intelligence and robotics are used now and
what is the outlook in the future; what kind of effect digitalization and transformation of work has had
on the financial sector; what kind of leadership is needed in the future and what kind of leadership is
needed in the future in the financial field. In addition, the goal of this thesis was to examine the
requirements that the improvement of technology has brought to companies’ security control. These
topics set new kinds of requirements for leadership as well.

The theoretical framework of the study was written in the context of the financial sector. It was
compiled taking into account; transformation of work, digitalization and improvement of technology,
digitalization and cooperation, service-rendering business, leadership, and information and cyber
security. Annamaija Anttila was responsible for writing about digitalization and improvement of;
technology, digitalization and cooperation and service-rendering business. Piia Rantanen was
responsible for writing about; transformation of work in financial sector, leadership and information and
cyber security.

The research was implemented as qualitive research and collecting data was carried out by having semi-
structured themed interviews. Five different specialists were interviewed from the financial sector.
Themes of the interviews were organized according to the theoretical framework: technology,
digitalization and cooperation, leadership and service-rendering business and safety. There were sixteen
questions in total and each interviewee was free to choose which questions and how extensively to
answer to each one.

A model profile for leadership in the financial sector was created from the results of the survey. The
thesis also resulted an overview of the effects of the digitalization on the financial sector in Finland.

The results can be used to evaluate the new skill requirements digitalization has brought and to gain
greater understanding of the changes that it has caused to the financial sector.

Keywords: financial sector, digitalization, customer experience, leadership, cyber security
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1. JOHDANTO

Taman opinndytetyon aihealueet valittiin omien opintojen suuntautumisen, elamdnkokemuksien ja kiin-
nostuksen kohteiden perusteella. Finanssiala oli toimialana taysin uusi molemmille kirjoittajille, joten
opinndytety6td varten vaadittiin my6s perehtymista finanssialaan toimialana ennen kirjoitusprosessin
aloittamista. Aihealueiden lopullisiin valintoihin vaikutti vahvasti Hyvinvoiva finanssiala -hankkeessa to-
teutettu Muuttuva tyo finanssialalla -tutkimus (T-Media 2015), johon tutustuttiin ennen toimeksiannon
aloittamista.

Finanssiala on ollut edelldkavija monessa asiassa vuosikymmenia, joten oli luontevaa suunnata tutkimus
kohti tulevaisuutta. Tydn murros tapahtuu kaikkialla — samanaikaisesti, vaikkakin eri tahtiin - silla digitali-
saatio lisddntyy eksponentiaalisesti vuosi vuodelta. Covid-19-pandemia on myds omalta osaltaan kiihdyt-
tanyt digitalisaation etenemists, silla useat asiantuntijatyot ovat siirtyneet kotikonttoreihin. Uudet tekno-
logiset ratkaisut vaikuttavat asiakaskdyttaytymiseen, kuten myos uudet teknologiset innovaatiot vaikut-
tavat tyonkuvien muovautumiseen. Teknologian lisdantyessa yritysten toiminnot tehostuvat ja automati-
soituvat, joten mitd ihmisille jaa?

Digitalisaation maara lisadntyy jatkuvasti tuoden mukanaan jatkuvasti uusia muutoksia ja mahdollisuuk-
sia. Teknologiset ratkaisut kehittyvat ja se myota syntyy uusia liiketoimintamalleja, jotka kehittyvat kas-
vavan asiakasymmarryksen seka tiedon tehokkaamman hyédyntdamisen myo6ta. Digitalisaation myota
myos tyotehtavat ja tyonkuvat muuttuvat. Pyyhtia toteaa, viitaten Tydelama 2020 -hankkeeseen, etta
suomalaisten esimiesten ja johtajien yksi tarkeimpia tulevaisuuden kehityskohteita on ihmisldheisempi
johtaminen. (Pyyhtia 2019, 7, 11, 122.)

Merilehto (2018) toteaa, ettd tekodly ja koneoppiminen tulevat vaikuttamaan tulevaisuudessa perusta-
vanlaatuisesti tydmarkkinoihin, tyéhon seka koko yhteiskuntaan. Tekodly on vain yksi kilpailukykya kas-
vattava valine monien muiden teknologioiden joukossa, mutta silla ndyttaa olevan erityisen merkittava
rooli ja vaikutus. Tekodly ei yksistdaan riitd, vaan yrityksille on edelleen tarkeda tuottaa arvoa asiakkaille,
omaa henkiléstéad arvostaen ja samalla tuottaen tuottoa omistajien sijoituksille. Tekodlyn ymparilla kay-
tyyn keskusteluun liittyy myds omat huolensa ja pelkonsa muun muassa siitd, tuleeko se lopulta orjuutta-
maan ihmisen tai viemaan tyopaikkoja. Yritykset ovat Merilehdon mukaan niita tahoja, jotka pystyvat en-
sisijaisesti tuomaan uusia teknologioita hyotykayttoon. (Merilehto 2018, 153, 167, 192.) Teknologiaosaa-
misen rinnalle tarvitaan myo6s kykya tydskennella erilaisten ihmisten kanssa. Merilehdon tekemien haas-
tattelujen mukaan yritysjohdon olennaisin tehtdva tekodlyn ja koneoppimisen hyddyntamisessa on kokei-
lemista kannustavan yrityskulttuurin luominen (Merilehto 2018, 171, 174).

Tikan (2016) mukaan tekoélyn ja robotiikan kehittymisen seka tyontekijoiden itseohjautuvuuden lisdan-
tymisen myo6ta voidaan tekodlya ja robotiikkaa kdyttaa tulevaisuudessa myos esimiestydssa rutiininomais-
ten ja hallinnollisten tehtavien (management) hoitamiseen. Tama vapauttaisi esimiehilta aikaa heidan tar-
keimpien tehtdviensa hoitamiseen: lasndoloon ja viestintaan. (Tikka 2016, 62, 63, 74.)
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Kuvituskuva 1: Opinndytety6n robottiopas

Koska opinnaytetyd on aihealueiltaan hyvin laaja ja aihealueita monia, opinnadytetydhon kehitettiin myos
pieni robottiapulainen. Robottiopas kulkee lukijan mukana ldpi opinnaytetydn tuoden opinndytetyohon
visuaalista ilmettd, rytmittdmaan tekstia ja nostaen esiin tarkeitd huomioita eri aihealueista. Opinnayte-
tyon helppo luettavuus, konkreettiset esimerkit, elavoittdminen ja luova toteuttamistapa olivat opinnay-
tetyon toimeksiantajan toiveita. Opinndytetyon kuvituksen on ideoinut ja toteuttanut Piia Rantanen, ja
varimaailmasta vastasi Annamaija Anttila.

Opinndytetyon toimeksiantajana ja tydelamapuolen ohjaajana toimi Tarja Kallonen. Han on ollut aikai-
semmin Finanssiala ry:n johtava asiantuntija vastaten finanssialan koulutuksen edunvalvonnasta ja osaa-
misen kehittdmisesta. Opinndytetydprosessissa Kallonen ohjasi aktiivisella vuoropuhelulla kirjoitustyon
etenemista sisallollisesti, nostaen esiin finanssialalla tarkeita ja ajankohtaisia aiheita, seka kiinnittden huo-
miota tasapuolisuuteen seka sisdllon balanssiin. Laurea-ammattikorkeakoulusta ohjaajana toimi lehtori
Annemari Kuhmonen, joka ohjeisti luovaa ja kirjoitusteknista toteutusta sekad opinnaytetyon sisallollisten
tavoitteiden toteutumista.

2. FINANSSIALA

Finanssimarkkinoiden toimijat voidaan Suomen rahoitusmarkkinoilla jakaa talletuspankkeihin sekd muihin
luotto- ja rahoituslaitoksiin. Yksinkertaisimmillaan pankkien tehtdva on talletusten vastaanottaminen ja
luottojen mydntaminen henkil6- ja yritysasiakkaille. My6és maksuliikennepalvelut, sijoitus- ja varallisuu-
denhoitopalvelut seka erilaisten rahoitusinstrumenttien osto, myynti seka valittdminen raha- ja pddoma-
markkinoilla kuuluvat pankkien tehtaviin. Rahoitusinstrumentteja ovat esimerkiksi velkapaperit ja osak-
keet. Perinteisesti pankkitoiminta on jaoteltu kahteen lohkoon, joita ovat vahittdispankkitoiminta ja tuk-
kupankkitoiminta. Vahittdispankkitoimintaan kuuluu pienten ja keskisuurten yritysten seka kotitalouksien
maksupalvelu-, talletus-, luotto-, ja sdilytystarpeiden hoitaminen. Tukkupankkitoimintaan puolestaan lu-
keutuu kaupankaynti ulkomaisilla raha- ja arvopaperimarkkinoilla. Tukkupankkitoimintaa on myo6s
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investointipankkitoiminnaksi kutsuttu arvopapereiden liikkeeseenlasku, arvopaperikauppa seka yritys-
kauppojen rahoitus. (Finanssiala ry 2021a.)

Lain mukaan vakuutustoimintoja tulee hoitaa erillisissa yhtioissa. Taiman vuoksi vakuutusyhtiot jaetaan
niiden toiminnan mukaisesti vahinko-, ty6eldke- ja jalleenvakuutusyhtidihin. Vakuutusten avulla voidaan
varautua erilaisiin vahinkotilanteisiin seka turvata erilaisia elamantilanteita. Rahoituslaitokset tarjoavat
maksupalveluita, vastaanottavat talletuksia, valittdvat rahoitusta ja arvopaperisijoituksia sekd myénta-
vat lainoja. (Finanssiala ry 2021b.)

Muita rahoituslaitoksia ovat rahoitusyhtiot, luottokorttiyhtitt, kiinnitysluottopankit seka erityisluottolai-
tokset. Niiden tarjontaan kuuluu esimerkiksi sijoitus-, padomarahoitus- seka vakuutuspalveluita. Rajan-
veto pankkien ja muiden rahoituslaitosten valilld ei enda ole niin selked, kuin mitd se ennen on ollut.
Osasta pankkeja on tullut niin kutsuttuja tdyden palvelun finanssitaloja, kun fuusioiden ja yhteenliittymien
myota pankit ja vakuutusyhtiot ovat alkaneet etsid uudenlaisia yhteistyémuotoja. Tallaiset tdyden palve-
lun finanssitalot tarjoavat laajan valikoiman erilaisia pankki-, varainhoito- ja vakuutuspalveluita. (Finans-
siala ry 2021a; Finanssiala ry 2021b.)

Vuonna 2019 rahoitusalalla tyéskenteli Suomessa noin 26 000 henkil6a ja vakuutusalalla noin 10 000
henkilda. Finanssialan toimijat ovat yleensa kansainvalisid, joten monipuolista osaamista tarvitaan. Fi-
nanssialan toimijat ovat yleensa kansainvilisia, joten monipuolista osaamista tarvitaan. Yleinen koulu-
tustausta finanssialalla tyoskentelevien keskuudessa on perinteisesti ollut kaupallinen koulutus. Nykyaan
alalla tarvitaan entistd enemman lakiosaamista seka tietoteknistd osaamista. Finanssialalla arvoste-

taan erittdin paljon asiakaspalvelu- ja yhteisty6taitoja. Finanssialan perinteisia tyotehtdvia ovat esimer-
kiksi asiakaspalvelu, sijoitus- ja rahoitusneuvojat, analyytikot, korvauskasittelijat ja ekonomistit. Li-

saksi tyotehtdvia on tukitoiminnoissa, kuten talous- ja henkiléstohallinnossa, lakiasiain hoidossa ja vies-
tinnassa seka tuotekehitys- ja johtotehtavissa. (Finanssiala ry 2019, 4; Finanssiala ry 2021c.)

3. TYON MURROS FINANSSIALALLA

Finanssialalla vallitsee digitalisaatiosta johtuva tydn murros. Yhd useampia prosesseja automatisoidaan ja
kdsin tehtdva tyo vahenee. Tyotiimit monipuolistuvat ja koostuvat yha useammin my6s muiden alojen
henkilostosta. Etatyot yleistyvat ja mahdollistavat virtuaaliorganisaatioiden muodostumisen. Tyé muut-
tuu itsendisemmaksi ja sen johdosta tyon johtamiseen toivotaan enemman valmentavaa otetta. (Finans-
siala ry 2021c.) Tyon murros vaikuttaa myés henkiloston tulevaisuuden osaamistarpeisiin, varsinaiseen
tyon tekemiseen sekd asiakaskdyttdytymiseen. Tulevaisuudessa finanssialalle téihin hakeutuvilta ja jo
tyossa olevilta odotetaan erilaisia kykyja ja taitoja kuin aiemmin. (Finanssiala ry 2019, 4.)

Finanssialan toimintaympariston muutokseen vaikuttavat omalta osaltaan myds erilaiset megatrendit, ku-
ten esimerkiksi ilmastonmuutos, digitalisaatio ja globalisaatio. Toiminnasta tulee yha kansainvalisempaa
ja ilmastonmuutos saattaa aiheuttaa ymparistétuhoja, jotka voivat omalta osaltaan aiheuttaa lisaantyvia
kustannuksia muun muassa vakuutusyhtidille. Muutoksia tapahtuu myos yhteiskunnassa, vdestonraken-
teessa ja kuluttajakayttaytymisessa. (Finanssiala ry 2021d.)
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Kuvituskuva 2: Finanssialan tyon murrokseen vaikuttavat tekijat

PSD2-direktiivi (Revised Payment Services Directive) on Euroopan Unionin sadtama, vuonna 2019 voi-
maan tullut maksupalveludirektiivi, jonka tarkoituksena on edistda innovatiivisempaa toimintaymparist6a
finanssimarkkinoilla. Aiemmin tilinpitajapankeilla oli etuoikeus asiakkaidensa tietoihin. PSD2-direktiivi
mahdollistaa nykydan myos kolmansien osapuolten padsyn asiakkaiden tietoihin, mikéli asiakas antaa sii-
hen suostumuksen. Talla tavoin kolmannet osapuolet, esimerkiksi fintech-yritykset voivat hyédyntaa asia-
kastietoja palveluiden luomisessa, kehityksessa sekd parantamisessa. Asiakkaiden ja fintech-yritysten
kannalta direktiivi voidaan ndhda hyvana asiana maksukokemusten parantumisen ja palveluiden kehitty-
misen myotd, mutta pankit puolestaan menettavat direktiivin myota etuoikeutensa asiakkaidensa tietoi-
hin. (Finanssiala ry 2021e.)

PSD2-direktiivin my6ta finanssipalveluita tarjotaan nykyadan myds alan ulkopuolella syntyneilld digitaali-
silla palvelualustoilla. Tallaiset digitaaliset alustat houkuttelevat myds asiakasdatan analyysiin erikoistu-
neita, innovatiivisia internetyrityksia kehittdamaan omaa palveluntarjontaansa. (Pohjola 2015, 18.) Alusto-
jen avulla voidaan tarjota periaatteessa mitd tahansa digitaalisia palveluita, mika aiheuttaa toimialarajo-
jen hamartymista. Esimerkiksi vahittdistavarakaupat ovat jo alkaneet tarjota pankkipalveluita ja pan-
kit puolestaan terveyspalveluita. (Pohjola 2015, 8.)

Deloitten (2021) mukaan PSD2-direktiivion muuttanut pankkien tapoja toimia ja tuonut finanssialalle pal-
jon uusia toimijoita. Samalla se myds mahdollistaa uusien palvelujen kehittdmisen eri pankkiryhmien ja
toimijoiden valille. Direktiivin my6ta pankkien tulee miettia uusia tulevaisuuden toimintamalleja. Alan ul-
kopuoliset toimijat voidaan nahda joko uhkana tai mahdollisuutena. Uudessa toimintaymparistdssa pan-
keilla on nelja eri vaihtoehtoa, miten toimia: avata rajapintoja minimivaatimuksen mukaisesti, avata raja-
pintoja yli vaatimusten ja lisata siten ansaintamahdollisuuksia, hyédyntda ja tarjota asiakkaille avautuvia
uusia palveluita tai kehittda yhteistydssa uusia palveluja asiakkaille my6s finanssialan ulkopuolelta.
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4. DIGITALISAATIO JA TEKNOLOGIAN KEHITYS FINANSSIALALLA

Kaytannossa digitalisaatio tarkoittaa sitd, etta fyysisia toimintoja muutetaan sahkdiseen muotoon. Nyky-
aikana digitalisaatio ndkyy muun muassa myynnin siirtymisend verkkokauppoihin ja uusien palvelujen
tuottamisena internetin, big datan ja pilvipalveluiden avulla. (Marttinen 2018, 141-142.) Digitalisaation
myota myos finanssialalla on alettu digitalisoimaan finanssipalveluita. Digitaalisten palvelujen ansiosta
pystytdan tavoittamaan yha laajempia asiakaskuntia. Automatisaation ja tekodlyn kehittyminen ovat
mahdollistaneet myos yha yksiléidyimpien palveluiden kohdentamisen asiakkaille ja tietojenkasittelyka-
pasiteetin kasvun. (Finanssiala ry 2021f.)

Yritysten toiminta ja tyokalut tulevat kehittymaan tulevaisuudessakin teknologisen kehityksen myéta. Pal-
velujen verkkoon siirtymisen seka suurien tietomaarien tehokkaamman kasittelyn ansiosta asiakkaiden
kayttdytymisesta ja tarpeista tullaan jatkossa saamaan yha tarkempaa kuvaa. Muutokset tuovat muka-
naan uudenlaisia vaatimuksia yritysten tietohallinnolle ja erityisesti tietoturvalle. (Finanssiala ry 2021d.)
Digitalisaatio edellyttda uusia tydnteon tapoja niin johtajilta, kuin tiimeiltakin. Jahmeat ja hierarkkiset or-
ganisaatiorakenteet on syytd muuttaa ketteriksi ja itseohjautuviksi, silla perinteiset ja moniportaiset or-
ganisaatiot ovat hyvin hitaita reagoimaan muutoksiin. (Rautiainen 2020.)

Finanssiliiketoiminnan johtaminen on nykypdivand myos teknologian johtamista. Teknologia vaikuttaa
tyonteon tapojen lisdksi asiakkaiden kayttaytymiseen, kilpailuun seka siihen, millaisia palveluita on mah-
dollista kehittda. Finanssibisnes onkin nykyaan suurelta osin ICT-bisnesta. (Rautiainen 2020.) Uusia ajan-
kohtaisia ilmi6ita finanssialalla ovat muun muassa pilvipalvelut, alustatalous seka lohkoketjuteknologia.
(Finanssiala ry 2021g.) Tassa opinndytetydssa esitellddan tarkemmin kasitteet: mobiliteetti, pilvipalvelut,
lohkoketjuteknologia, big data, tekoaly seka robotiikka.

4.1 MOBILITEETTI

Mobiliteetin tarkeys tulee korostumaan yha entisestdan tulevaisuudessa. Nykyaikaisista alylaitteista 16y-
tyy jo suoraan integroituna tekodlya. Esimerkkind voidaan mainita reaaliaikainen puheentunnistustekno-
logia. Tallaiset tekodlyominaisuudet mahdollistavat yrityksille erilaisia mahdollisuuksia liiketoiminnan kas-
vattamiseen. (Pyyhtid 2019, 82.)

Kaikki palvelut
jatkuvasti ihan kdaden
ulottuvilla

Mobiliteetilla tarkoitetaan sita, etta tarjottavat
palvelut ja kaytossa olevat sovellukset suunnitel-
laan mobiililaitteilla kaytettaviksi ja liiketoimin-
nan kannalta tarkoituksenmukaisiksi. Mobilitee-
tin ominaispiirteitd on myos, etta tiedostoja ja
dokumentteja pystytaan hallinnoimaan ja muok-
kaamaan sujuvasti mobiililaitteilla. Kehittdmisen
kannalta tarkeda on jatkuva ja vuorovaikuttei-
nen yhteistyo tietohallinnon ja liiketoiminnan
valilla. Kehittamiselld voidaan esimerkiksi lisata
asiakaspalvelun saatavuutta, nopeutta seka asia-

kaskohtaamisia. (Finanssiala ry 2021h.)
Kuvituskuva 3: Mobiliteetin monet ulottuvuudet



13

Mobiliteetin avulla myos esimerkiksi erilaiset neuvottelut voidaan hoitaa mobiililaitteilla ja tyotekijat paa-
sevit kasiksi tydsahkdposteihinsa muuallakin kuin vain tydpisteelldan. Alylaitteiden, kuten puhelimien ja
tablettien jatkuva kehittyminen mahdollistaa tulevaisuudessa yha vaativampienkin prosessien tekemisen
mobiilisti. (Finanssiala ry 2021h.) N&in ollen konttoriverkostot alkavat olla poistuvaa rahoituspalvelupe-
rinnettd ja mobiililaitteiden kautta tarjottavat palvelut muuttuvat paaasiallisiksi palvelukanaviksi. (An-
dersén 2021, 175.)

4.2 PILVIPALVELUT

Pilvipalveluilla tarkoitetaan verkossa sijaitsevia tiedontallennuspalveluita. Pilvipalveluiden etuna on tieto-
jen sailyvyys. Vaikka kayttdjan laite rikkoontuisi, katoaisi tai varastettaisiin, sdilyvat kaikki pilveen tallen-
netut tiedot. (Finanssiala ry 2021i.) Pilvipalvelut ovat jo muutamien vuosien ajan olleet suosiossa ja yri-
tykset kdyttavatkin niitd tehokkaasti liiketoiminnassaan. Niiden ansiosta dataa voidaan sdiloa ja kayttaa
suoraan pilvessa yritysten omien koneiden kovalevy-
jen ja konesalien sijaan. Tama mahdollistaa kustannus-

Pilvipalvelut

sadstoja ja yksinkertaisempia dataratkaisuja yrityksille.
(Pyyhtia 2019, 90.)

Riskienhallinta ja tietoturva ovat rahoituslaitosten
osalta suurin haaste pilvipalveluiden kdytossa. Tosin

niiden siirtyminen pilvipalvelua tarjoavien teknologia-
yritysten vastuulle houkuttelee rahoituslaitoksia ul-

koistamaan palveluja, samoin kuin kustannussaastot. Kaikki tieto

katevasti samassa
paikassa

Perinteisesti rahoituslaitokset ovat itse yllapitdaneet ja-
keluverkostoaan ja palveluiden tuotantoa. Pilvessa on
tarjolla my6és yhd enemmadn datan hyédyntdmiseen
liittyvia tyokaluja, jotka helpottavat data-analytiikkaa

ja visualisointia. Pilveen siirtyminen my6s mahdollis- i
taa datan kerdamisen samaan paikkaan monista eri

ldhteistd seka sen yhdistelemisen. (Andersén 2021, ) o ) N
111-112)) Kuvituskuva 4: Kaikki laitteet voidaan yhdistaa toisiinsa

pilvipalveluiden avulla

4.3 LOHKOKETJUTEKNOLOGIA

Lohkoketjuteknologialla (blockchain) tarkoitetaan tietokantaa, johon tietoa pystytdan tallentamaan ja va-
rastoimaan niin, etta sita ei pysty muuttamaan jalkikateen. Tiedon muokkaamisesta jaa jalki, joten kaikki
tietoketjussa mukana olijat saavat tiedon muutoksista. Lohkoketjuteknologiassa tieto on hajautettu suu-
reen maaraan tietokoneita. Mikali tietoa haluttaisiin jalkikateen muokata tai poistaa, vaatisi se koko loh-
koketjun muokkaamista, mika on lahes mahdotonta toteuttaa. (Finanssiala ry 2021j.)

Lohkoketjuteknologia on hyvin merkittava keksinto, silla sen avulla voidaan toteuttaa turvallinen ja hyvin
laajasti hajautettu tietokanta. Teknologian avulla voidaan varastoida ja sailyttaa suuria tietomaaria ilman
keskitettyja palvelimia. Yksi tunnetuimmista lohkoketjuteknologian hyodyntdjistd on kryptovaluutta
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Bitcoin. (Pyyhtia 2019, 93; Andersén 2021, 97.) Lohkoketjuteknologialle 16ytyy lukemattomia eri kaytto-
kohteita. Selkeitd sovelluskohteita ovat lahes kaikki rahoitusvalineet, kuten esimerkiksi osakkeet, joukko-
lainat, sijoitusrahastot seka johdannaiset. Myds kaikki virallinen dokumentaatio on mahdollista toteuttaa
lohkoketjuteknologialla. (Andersén 2021, 100.)

- @ oo

@
O
-

@
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Kuvituskuva 5: Lohkoketjuteknologian turvallisuus perustuu hajautettuun tietokantaan

Lohkoketjuteknologia soveltuu hyvin esimerkiksi erilaisiin dlysopimuksiin (smart contract) asunto- tai au-
tokauppojen tekemiseen tai sahkoisten osakerekisterien ylldpitoon. Esimerkiksi asunnon tai auton omis-
tushistoria tai osakkeiden siirtohistoriat sdilyvat lohkoketjuteknologian ansiosta aina muuttumatto-
mina. Alysopimus voi maksun tapahduttua tdyttd3 automaattisesti kauppapaperit, jolloin asunnon omis-
tajuus siirtyy ilman ylimaaraisia valikasia. Alysopimuksen toimintalogiikka perustuu siihen, ettd valmis
avoimen lahteen ohjelmistokoodi ajetaan valittuun hajautettuun verkkoon, eli lohkoketjuun, ja ohjelmisto
suorittaa siihen ohjelmoidut toiminnot automaattisesti. (Finanssiala ry 2021j; Hyppanen 2020a.)

Finanssialalla esimerkiksi vakuutuskorvausprosessit voitaisiin automatisoida, tehden prosessista turvalli-
sempaa, hopeampaa ja luotettavampaa. Alysopimukseen maaritetdan tietyt kriteerit, kuten esimerkiksi
vakuutusehdot, joiden tulee tayttya korvauksen saamiseksi. Kriteerien tayttyessa ilman inhimillista tulkin-
nanvaraa tai kiistelya, dlysopimus saa merkin siitd, ettd korvaus voidaan suorittaa asiakkaalle. (Hyppanen
2020a; Hyppéanen 2020b.)

Alysopimuksia varten taytyy olla kuitenkin jokin luotettava sdhkéinen ldhde, josta ohjelmisto saa tarvitse-
mansa datan. Yhdysvalloissa on jo olemassa esimerkiksi niin kutsuttuja oraakkeliverkostoja (chainlink),
joita voidaan yhdistda mihin tahansa lohkoketjuun. Yritykset voivat tehda chainlink-markkinapaikalle da-
tapyynnon tarvitsemastaan datasta, jota on julkisesti internetista |6ydettavissa. Dataa tarjoavat yrityk-
set (chainlink node) tarjoavat puolestaan korvausta (LINK-token) vastaan luotettavaa dataa. Jarjes-
telma jattdad huomiotta muusta datavirrasta poikkeavan tai heikkotasoisen datan, ja saattaa jopa ran-
kaista tata ottamalla LINK-tokenin datantarjoajalta pois. (Hyppanen 2020b.)

4.4 BIG DATA
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Big datan keskeisia kasitteita ovat datan maard, nopeus ja monimuotoisuus. Kyseessa on tietomassojen
kerdadminen, sailytys, jakaminen, etsiminen, analysointi seka tiedon esittdminen tilastotieteen ja tietotek-
niikan avulla. Suuret datamassat ovat hyodyllisia yrityksille muun muassa paremman asiakaskokemuksen
kehittamisessa. (Pyyhtia 2019, 96.)

Tulevaisuudessa tietojarjestelmat tulisikin paivittda big datan tarpeisiin sopiviksi. Tietoa kerdtdan jo val-
tavasti, mutta tulevaisuudessa korostuu datan analysointi ja hyddyntaminen. Myds liiketoimintatiedon-
hallinta, eli datan tietoinen kerddaminen, analysointi seka hyédyntdminen paatoksenteon tukena tulee ko-
rostumaan tulevaisuudessa. Tassd omana haasteenaan on tunnistaa mika tieto organisaatiolle on tarpeel-
lista ja mika ei. Finanssialalla dataa keratdan tana paivand muuan muassa liikeriskeistd, tuoteriskeista seka
rahoituksesta. (Finanssiala ry 2021K.) Datan merkitys kilpailuetuna kasvaa tulevaisuudessa ja yrityksen it-
sehankkima data on kestavimman kilpailuedun ldhde. (Merilehto 2018, 169.) Dataan perustuvan tekoalyn
avulla voidaan tarjota tuotteita ja palveluita, joita halutaan kayttaa. Esimerkiksi tietyssa maantieteelli-
sessa sijainnissa voidaan tarjota paikallisen lentoyhtion palveluja. Kayttdjistd saadaan lisda dataa, jonka
avulla palvelua voidaan jalleen kehittda. Nain syntyy positiivinen kierre. (Ng 2017, 00:14:15.)

Big daty

11111100101

Dataa kerataan jo valtavia
maaria. Tulevaisuudessa
datan merkitys yrityksen
kilpailuetuna tulee kasvamaan.

11111100101

11111100101

11111100101

11111100101
11111100101

11111100101

Kuvituskuva 6: Big data on valtava voimavara

Salo (2014, 24) esittaa, etta datan kayttod voidaan jakaa yleisen ja edistyneen analysoinnin tasoihin. Mita
paremmin dataa kdytetdan seuraavana esitettyihin kysymyksiin, sitd korkeampana Salo esittaa yrityksen
alykkyyden asteen olevan ja sitd parempi kilpailukyky yrityksella on. Yleistd analyysid ovat perinteinen
raportointi, joka vastaa kysymykseen: mita tapahtui? Tilannekohtaiset, tehtava- tai prosessikohtaiset ad-
hoc-raportit vastaavat kysymyksiin: missa tapahtui ja miten asiat tapahtuivat? Kyselyiden ja tutkimusten
avulla saadaan selville mitka ovat haasteita ja ongelmakohtia. Kun erindisissa tarkasteltavissa tilanteissa
saavutetaan niille asetetut raja-arvot, tulisi osata arvioida: mita pitdisi tehda?

Edistynyt analyysi mahdollistaa Salon (2017, 24) mukaan syvaéllisen ymmartamisen saavuttamisen. Tilas-
tollisen analyysin avulla voidaan vastata kysymykseen: miksi ndin tapahtuu? Datan avulla voidaan myos
ekstrapoloida, eli laskelmoida tulevaa: mita tapahtuu, jos ndin jatkuu? Ennustavaan mallintamiseen voi-
daan kayttaa lukuisia tilastollisia sekd koneoppimismenetelmia. Mallintamisessa on kaksi vaihtoehtoa:
olemassa olevan datan luokkatyyppinen luokittelu seka kvantitatiivinen regressio, jonka avulla voidaan
tutkia miten ja kuinka voimakkaasti yksi tai useampi muuttuja vaikuttaa tutkittavaan muuttujaan. (Joutsi-
joki 2018, 20; Kaakinen & Ellonen 2021.) Ymmarryksen edistyneimpana tasona Salo (2017, 24) esittaa
optimoinnin, eli miten toimia parhaalla mahdollisella tavalla.
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Kuvio 1: Analysoinnin tasoja (Salo 2014, 23.)

Merilehdon mukaan yrityksilla tulisikin nykypdivana olla datastrategia, jonka avulla hahmotetaan, miten
dataa voidaan hyodyntda mahdollisimman tehokkaasti yrityksessd. Datastrategian avulla saadaan kasitys
siitd, millainen on yrityksen datan nykytila, seka selvitetdan mista ja miten dataa tullaan kerdamaan tule-
vaisuudessa. My0s se, miten ja ketkad dataa kasittelevat, tulee tdsmentaa suunnitelmassa seka kenen vas-
tuulla on informoida asiakkaita datan kaytosta ja miten yleisen tietosuoja-asetuksen (GDPR) vaatimukset
tdytetdan. Liiketoiminnan ja dataa hyddyntdvan koneoppimisen kannalta datan saatavuus on hyvin olen-
naista, silld opetusdataa tullaan tarvitsemaan. Todellisen datan kdyttdminen on aina paras vaihtoehto,
silld heikkolaatuisella datalla my&s tulokset voivat karsia. Mitd Iahempana ongelmat ovat todellisten asi-
akkaiden ongelmia, sen todenndkoisempaa on, ettd ratkaisut ovat todella tarpeellisia asiakkaille. Liiketoi-
minnan tehostaminen ja asiakkaiden palveleminen ovat hyvia lahtokohtia. (Merilehto 2018, 187-188.)

4.5 TEKOALY

Tekoalylla tarkoitetaan oppimista ja ongelmanratkaisua ihmismaisen ajattelun avulla (Marttinen 2018,
154). Tekodlyn maaritteleminen onnistuu parhaiten kuvailemalla sille tyypillisia ominaisuuksia, joita ovat
autonomisuus ja adaptiivisuus. Autonomisuudella tarkoitetaan tekoadlyn kykya suorittaa tehtavia moni-
mutkaisessa ymparistossd ilman kdyttdjan jatkuvaa ohjausta. Adaptiivisuudella puolestaan tarkoitetaan
tekodlyn kykya parantaa suorituskykydaan oppimalla aiemmista kokemuksista. Hyvia esimerkkeja teko-
dlysovelluksista ovat itseajavat autot, sisdltojen suunnittelu seka kuva- ja videonkasittely. Itseajavissa au-
toissa kdytetddan useampaa eri tekodlytekniikkaa: reitin suunnittelua ja hakua kdatevimman reitin 16yta-
miseksi sekd konendkoa esteiden tunnistukseen. Sisdltdjen suunnittelussa tietoa personoidaan eri ihmi-
sille sopivaksi tekodlyyn perustuvien algoritmien avulla. Kuvan- ja videonkasittelyssa hydodynnetaan muun
muassa kasvojentunnistusta. Kasvojentunnistusta voidaan hyddyntda myods esimerkiksi sosiaalisen me-
dian automaattisessa henkildiden merkinnassa, eli tagayksessa seka passintarkastusautomaateissa. (Hel-
singin yliopisto 2020, luku 1:1.) Yritysmaailmassa tekoalya kdytetdan monenlaisissa sovelluksissa, esimer-
kiksi tilastollisessa ennustamisessa, suunnittelussa, kielen ymmartamisessa, havainnoinnissa seka liikku-
misessa. (Marttinen 2018, 156.)

Tekodly voidaan jakaa joko yleiseen ja kapeaan tekoalyyn, tai vahvaan ja heikkoon tekoalyyn. Kapealla
tekoalylla tarkoitetaan tekoalya, jonka avulla pystytdadn ratkaisemaan tehtavia yksi kerrallaan. Yleisella
tekodlylla puolestaan tarkoitetaan tekodlyd, joka pystyy ratkaisemaan minka tahansa élyllisesti
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ratkaistavissa olevan ongelman. Yleisen tekodlyn saralla edistysta ei ole saavutettu sinnikkaista yrityksista
huolimatta, kun taas kapean tekoalyn kehitys etenee jatkuvasti valtavin harppauksin. Kaikki nykyajan te-
kodlymenetelmat kuuluvat kapean tekodlyn piiriin. Tekodly voidaan jakaa myds heikkoon ja vahvaan te-
koédlyyn; vahva tekoaly tarkoittaisi mieltd, joka on dlyllinen ja tiedostava olento ja heikolla tekoalylla tar-
koitetaan niita jarjestelmia, joita on jo onnistuttu luomaan. (Helsingin yliopisto 2020, luku 1:2.)

Tekoaly tulee tulevaisuudessa hyodyttamaan yha enemman myos finanssialaa. Talla hetkella tekodlya kay-
tetdan finanssialalla 1ahinna helpottamaan asiakaspalvelua. Tekodlyn avulla on kehitetty esimerkiksi eri-
laisia sovelluksia palvelemaan asiakkaita. Ndiden sovellusten avulla on pystytty pienentamdan jonotusai-
koja ja ohjaamaan asiakkaita suoraan oikeisiin asiointikanaviin. Tulevaisuuden haasteena onkin se, kuinka
kytkea liiketoiminta tekodlyyn ja miten hyédyntda tehokkaammin asiakkaista kerdttyd dataa. Datan avulla
asiakkaille voitaisiin esimerkiksi raataloida personoidumpia tuotteita ja palveluita. (Finanssiala ry 20211.)

Banking Technology Vision 2017 -raportin mukaan 79 prosenttia pankkiireista on sitd mieltd, ettad tekoaly
tulee muuttamaan niitd tapoja, joilla asiakkaista kerdtdan tietoa ja kuinka asiakkaita sitoutetaan asiakkuu-
teen. Yksinkertaisuudessaan tekoadlyn ndhdaan tulevaisuudessa olevan finanssipalveluiden keskidssa. Te-
kodly tulee vaikuttamaan finanssialaan seuraavilla tavoilla: asiakaspalvelu paranee, sijoituspalveluissa ale-
taan kayttaa robottiavustajia, tehokkuus lisdantyy ja paperityot vahenevat seka finanssipalveluiden tur-
vallisuus paranee. (Rouhiainen 2018, 46-48.) Tekodlyyn ja koneoppimiseen perustuvan Bisnes Intelligen-
cen (Bl) avulla pystytdan saamaan nopeasti haluttua tietoa valtavasta tietomassasta (big data) strategisten
paatostenteon tueksi. Valittujen tietojen haut voidaan tehda valittavien filttereiden lapi, ja tietoa voi esi-
merkiksi valita esitettavaksi halutun kaltaisessa graafisessa muodossa. (Szyjewski 2020, 3482.)

Tekodlyn avulla saadaan lisdttyd myos tehokkuutta. Rouhiainen (2018, 47) esittaa hyvana esimerkkina yh-
dysvaltalaisen suurpankin JP Morgan Chase & Co:n kdyttamaa koneoppimiseen perustuvaa ohjelmistoa
nimeltd COIN (Contract Intelligence). COIN:in avulla on pystytty vahentamaan yrityksen juristeilta jopa
360 000 tyotuntia vuodessa. COIN pystyy hoitamaan sekunneissa ne tehtavat, joihin kyseisessa organisaa-
tiossa nuo 360 000 tyotuntia menisivat vuoden aikana ihmisilta. Tasta seuraa yritykselle miljoonien dolla-
rien sdastoja joka vuosi.

Tekoalylld toimiva turvajarjestelma pystyy myds itse ennalta |I0ytamaan ja tunnistamaan heikkouksia jar-
jestelmassd simuloimalla ja testaamalla niitd. Koneoppimisen avulla tallaiset jarjestelmat pystyvat ennus-
tamaan, kuinka joku saattaisi yrittaa petosta tai rahanpesua. Jarjestelma voi kehittaa, testata ja mitata
ennalta keinoja rikoksen ehkdisemiseksi jo ennen kuin se ehtii tapahtua. (Rouhiainen 2018, 47-48.)

4.6 KONEOPPIMINEN

Koneoppimisen erilaisilla ratkaisuilla voidaan Merilehdon mukaan saada hyvinkin nopeasti mittavia liike-
toiminnallisia hyotyja, mutta Merilehdon haastatteluista kavi ilmi, ettd merkittavin hyoty syntyy kuitenkin
ajan myotd. Koneoppimisen avulla saadut tulokset tuovat uutta ymmarrysta esimerkiksi asiakkuuksiin ja
eri tuotteiden kannattavuuteen. Toinen asia, minka koneoppiminen mahdollistaa, on erilaisten tekijéiden
selvittdminen ilmididen taustalla. (Merilehto 2018, 177-178.) Kaikkien tekoalyalgoritmien taustalla on ih-
minen, joka on ohjelmoinut ne. Koneet osaavat toimia vain niissa tarkoin rajatuissa tarkoituksissa, joihin
ne on opetettu. Muutokset toimintaymparistossa tuottavat toimintavaikeuksia koneelle, minka vuoksi
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koneet vaativat ihmisten opettamista ja ohjausta. Teko-
alya voidaan tarkastella siis myds opettamisen nakokul-
masta. Konetta voidaan opettaa kolmen eri menetel-
man avulla: ohjatun ja ohjaamattoman oppimisen
avulla seka vahvistusoppimisella. (Kananen & Puolitai-
val 2019, 40, 43.)

Edelld mainittujen osa-alueiden valiset rajat ovat jok-
seenkin epamaardisia ja siksi lokerointi saattaa toisi-

naan olla vaikeaa. Joissain tapauksissa saatetaan kayt-
taa esimerkiksi niin kutsuttua puoliohjattua koneoppi-
mista, joka sijoittuu ohjatun ja ohjaamattoman koneop-
pimisen valiin. Ohjatussa koneoppimisessa hyddynne- Kuvituskuva 7: Ihminen maarittaa miti robotti tekee
tadn opetusdataa, joka on joukko esimerkkeja, joiden

kohdalle on merkitty oikea vastaus. Talla menetelmalld tekodlya opetetaan tunnistamaan oikea vastaus
opetusdatan esimerkkien avulla. Ohjattuun koneoppimiseen tarvitaan ohjaaja tai kouluttaja, joka maarit-
taa opetusesimerkeille oikeat vastaukset. (Helsingin yliopisto 2020, luku 4:1.)

Ohjaamattomassa koneoppimisessa ei ole oikeita vastauksia, vaan kone pyrkii I16ytamaan syotetysta da-
tasta jonkinlaista rakennetta, kuten samankaltaisen tapausten ryhmia, ryppaita tai esitysmuotoja. Esimer-
kiksi datan visualisointia kuvallisessa ja mahdollisimman havainnollisessa muodossa voidaan pitda ohjaa-
mattomana oppimisena. Hyva esimerkki ohjaamattoman koneoppimisen kdytosta on ruokakauppojen os-
tosdatan analyysit. Kanta-asiakaskorttien avulla kerdtdan dataa asiakkaan eri ostoskerroista. Kauppa voi
hyodyntaa dataa asiakasymmarryksessa luomalla visuaalisen kuvan, jossa samoja tuotteita ostavat asiak-
kaat ovat lahella toisiaan ostoskayttaytymisensa suhteen. Koneoppimisalgoritmi voi ryhmitelld asiakkaat
datan avulla erilaisiin asiakasryhmiin, esimerkiksi matalan budjetin ostajat, terveysruokaintoilijat ja eines-
ruuansyodjat. Ryhmien nimien keksiminen jaa tosin ihmisen tehtavaksi. (Helsingin yliopisto 2020, luku 4:1.)

Vahvistusoppimisessa tekodly oppii ikddn kuin lennosta asioita yritys ja erehdys -periaatteella. Siina teko-
alylle annetaan palautetta onnistumisista eri tilanteissa ilman, etta kuitenkaan annetaan suoraan oikeita
vastauksia. Vahvistusoppimiseen ei tarvita niin suurta maaraa dataa, kuin ohjattuun ja ohjaamattomaan
oppimiseen, mutta tekoalyn toimintaymparisto tulee kuitenkin mallintaa (Merilehto 2018, 19; Kananen &
Puolitaival 2019, 43).

Neuroverkot ovat olleet yksi keskeisimmista suuntauksista tekoalyn saralla jo 1960-luvulta |ahtien. Sy-
vaoppimisella, joka perustuu neuroverkkojen toimintaan, on saavutettu huikeita parannuksia sellaisiin te-
koalyn osa-alueisiin, joissa aiemmin on koettu hankaluuksia. Tallaisia osa-alueita ovat muun muassa luon-
nollisen kielen ja kuvien kasittely. Neuroverkko koostuu useista neuroneista, eli hermosoluista. Neuronit
ovat erdanlaisia tiedonkasittelijoita, joiden tehtdvana on ldhettda ja vastaanottaa signaaleja keskenaan.
Neuronit koostuvat solukeskuksesta ja johdoista. Johtojen, eli tuoja- ja viejadhaarakkeiden avulla neuronit
ovat kytkoksissa toinen toisiinsa. Liittymakohtia, joissa tuoja- ja viejdhaarakkeet liittyvat toisiinsa, kutsu-
taan synapseiksi. (Helsingin yliopisto 2020, luku 5:1.)

Kun useita neuroneita on kytketty yhteen oikealla tavalla, voidaan niiden yhteistoiminnalla saavuttaa jar-
jestelmia, joiden avulla voidaan tuottaa hyvinkin kompleksisia toimintoja. Yksi neurotieteen tutkimusai-
heista on muun muassa aivokayttoliittymat, joiden avulla ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutus voisi on-
nistua pelkastaan ajattelemalla. Nykyajan aivokayttéliittymat ovat vield toistaiseksi hyvin rajoittuneita.
Nykyisten aivokayttoliittymien avulla pystytaan karkealla tasolla tunnistamaan se, mitd koehenkil6 ndkee,
ja ohjaamaan robottikatta tai -lennokkia ajatuksen voimalla. Syvaoppimista varten luodaan verkosto,
jossa on useita prosessointiyksikoitd, ja tietoa kdasitellddn vuorotellen naiden yksinkertaisten
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prosessointiyksikdiden |3pi. Periaate on sama kuin aivojen nakdéhavaintokuoressa: silmien nakdhavainto
valittyy verkkokalvolle, josta se siirtyy monitasoisen prosessointijarjestelman |dpi eteenpéin aivoihin. Ver-
koston monikerroksellisuuden ansiosta opetusdataa ei tarvita kohtuuttomia maaria, vaan vahempikin riit-
taa opettamaan sddnnonmukaisuuksia ja monimutkaisia rakenteita. (Helsingin yliopisto 2020, luku 5:1.)
Syvaoppimisen merkittavin etu on Merilehdon mukaan se, ettd jarjestelma kykenee oppimaan suoraan
raakadatasta, eli tietoa tai dataa ei tarvitse etukateen jasennella tai puhdistaa syvdaoppimisjarjestelmalle
(Merilehto 2018, 56).

4.7 ROBOTIIKKA

Robotti on yksinkertaisimmillaan kuvattuna ohjelmoitava laite, jossa on ymparist6a havainnoivia antu-
reita ja aktuaattoreita, joiden avulla laite pystyy suorittamaan ymparistéssaan toimenpiteita. (Helsingin
yliopisto 2020, luku 1:2.) Teollisuudessa robotilla tarkoitetaan laitetta, jossa on vdhintadn kolme nivelta
ja joka on ohjelmoitavissa uudelleen. Kolme niveltd tarkoittaa kaytanndssa sitd, ettd kaytossa on kuusi
vapausastetta, silld jokainen nivel voi kiertyd sekd myota- ettd vastapdivaan. Vapausasteiden ja nivelien
lukumaara on kuitenkin vain yksi tapa, jolla on pyritty erottamaan robotti yksinkertaisista manipulaatto-
reista ja portaaleista. Maarittelyn kannalta tarkeaa robotiikassa on monipuolisuus, uudelleenohjelmoita-
vuus ja naista tekijoista syntyva joustavuus. (Marttinen 2018, 108.)

Uudelleen
ohjelmoitava

Monipuolinen

Kuvituskuva 8: Robotin ominaisuuksia

Robotiikalla tarkoitetaan sellaisten laitteiden rakentamista ja ohjelmointia, joiden on mahdollista ope-
roida monimutkaisessa reaalimaailmassa. Se onkin yksi tekodlyn suurimmista haasteista, silla siihen edel-
lytetddn usein monia eri tekodlyn osa-alueita. Konendon ja puheentunnistuksen avulla robotiikassa voi-
daan mahdollistaa ympariston havainnointi. Luonnollisen kielen kasittelylla, tiedonhaulla seka paattelylla
voidaan mahdollistaa ohjeiden tulkinta seka erilaisten toimintojen seurauksien ennustaminen. Kognitiivi-
sella mallinnuksella ja affektiivisella laskennalla voidaan helpottaa vuorovaikutusta seka yhteistyota ihmi-
sen ja koneen vililla. (Helsingin yliopisto 2020, luku 2:1.)
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Robottien yhteydessa puhutaankin usein joustavasta automaatiosta. Aiemmin robotteja on kaytetty esi-
merkiksi kappaleenkasittelyssa, jolloin automatisaatio piti rakentaa sovelluskohtaiseksi. Taima toimii hyvin
suuriin sarjoihin ja pitkdaikaisiin tuotteisiin. (Marttinen 2018, 109.) Nykyajan robotit ovat kuitenkin paljon
alykkdaampia ja ne ovat helpommin sopeutettavissa ympariston muutoksiin (Marttinen 2018, 107). Robo-
tisaatio vaikuttaa paljon laajemmalla alueella kuin pelkdstaan teollisuudessa, ja perinteisen robotiikan rin-
nalle onkin kehitetty erilaisia palvelu-, hupi-, apu-, terapia- ja hoivarobotteja. (Marttinen 2018, 110-111.)

Ohjelmistorobotiikan eli RPA:n (Robotic Process Automation) avulla pyritddn automatisoimaan kayttdjien
rutiinitehtavia. Osa ohjelmistoroboteista suorittaa yha edelleen yksinkertaisia, niihin ohjelmoituja tehta-
vid, mutta robotiikkaratkaisujen pdatosten tekeminen seka prosessien kehittdminen on jatkuvaa ihmisen
tekemaa tyota. lhminen tekee paatokset esimerkiksi sen suhteen, minka jarjestelmien valilla robotiikka
toimii, tarkistaa jarjestelman vakautta ja puuttuu vinoumiin, joita jarjestelman kdyttama data saattaa ro-
botiikan tuottamiin tuloksiin aiheuttaa. (Vehkaoja 2020.)

Vakuutusyhtio Ifilla kdytéssa olevat Emma, Alvar ja Suvi ovat hyvid esimerkkeja nykyaikaisista chatbo-
teista. Vakuutusyhtio Ifin Nordic Head of Robotics, Asko Mustonen kertoo, ettd Emma oli chatboteista en-
simmainen, ja syyna sen kehittdmiseen olivat asiakkaat, jotka eivat syysta tai toisesta saaneet asiaansa
hoidettua Ifin verkkosivuston kautta. Emma on yritykselle tdydentava asiakaspalvelumuoto, jonka tavoit-
teena on auttaa asiakasta ratkaisemaan ongelmansa tai ohjata tama oikean tiedon darelle. Emman avulla
saadaan tarjottua palvelua ympari vuorokauden, tasattua ruuhkahuippuja ja mahdollistetaan asiakaspal-
velijoiden keskittyminen haastavampiin tehtaviin, seka niihin tehtdviin, joihin Emman taidot eivat vield
riita. Ifille on erityisen tarkeda, ettd asiakas tietda aina, milloin asioi robotin ja milloin ihmisen kanssa.
(Codemen 2020.)

Onnistuneen kehitystydn my6ta Emma on saanut my6s kaksi sisarusta: Alvarin, jonka toimenkuvaan kuu-
luu huolehtia yritysasiakkaista ja Suvin, joka palvelee puolestaan yrityksen omia tyontekijoita. (Code-
men 2020; Peltonen 2018.) Mustonen kertoo, etta heilld tyoskentelee oma bottikuiskaajien tiimi, jotka
kouluttavat jatkuvasti chatbotteja vastaamaan oikein asiakkaiden kysymiin kysymyksiin verkkopalve-
luissa. Ymmarrys hyvasta asiakaspalvelusta seka yrityksen prosesseista riittda kyseisen tehtdvan hoitami-
seen. (Codemen 2020.)

Puherobotit voivat hoitaa esimerkiksi automaattipuheluita asiakkaille. Niihin on danitetty ennalta tietyn
verran kaytdssa olevia repliikkeja, joita robotti voi puhelun aikana kayttaa. Kayttokohteina voi olla esimer-
kiksi asiakaspalautteiden kerdaminen ja yhteydenottojen sisaltdjen luokittelu, asiakkaiden informointi tai
asiakashankinta, jonka ihminen itse vie loppuun asti soittamalla kiinnostuneille asiakkaille. Puherobotiik-
kaa kehittdavan Vait Groupin toimitusjohtaja Aapo Kraama kertoo puherobottien tehokkuuskapasiteetista,
etta yksi robotti voi soittaa tarvittaessa jopa 2000 soittoa yhden pdivan aikana — vasymatta, ja aina yhta
iloisena. (Ahokas 2021, 22.)

5. DIGITALISAATIO JA YHTEISTYOMAHDOLLISUUDET FINANSSIALALLA

Finanssialan toimintaymparistd muuttuu jatkuvasti ja yhtena vaikuttavana tekijana on alalle tulevat uudet
kilpailijat (kuvio 2), jotka haastavat alan perinteisiad toimijoita. Alalle tulevissa toimijoissa on havaittavissa
Hyvinvoiva finanssiala -loppuraportin mukaan ainakin seuraavat kolme kehityssuuntaa: globaalit toimijat,
uudet matalan kustannustason toimijat sekd uudet teknologiapohjaiset toimijat. My6s toimialaliukumat
tuovat omat haasteensa kilpailuun. (Rajander-Juusti 2015, 19.)
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Matalan kustannustason
toimijat

Globaalit toimijat

Finanssialan perinteiset
toimijat

Kuvio 2: Kilpailevat toimijat finanssialalla (mukaillen Rajander-Juusti 2015, 19.)

Digitalisaation myota palveluiden vertailu ja osto on lisdantynyt globaalisti, mikd mahdollistaa myos glo-
baalien toimijoiden tulon markkinoille. Matalan kustannustason toimijoiden kilpailuetuna on hinta, silla
asiakkaiden keskuudessa yhtena tarkedna tekijana pankki- tai vakuutusyhtididen valinnassa on juuri
hinta. Haasteena matalan kustannustason toimijoille on asiakkaiden vakuuttaminen toiminnan luotetta-
vuudesta, tietoturvasta seka verkkoasioinnin turvallisuudesta. Teknologiapohjaisten internetyritysten
strategiana on usein perustaa ansaintamallit nopeasti ja helposti skaalautuviin digitaalisiin palveluihin.
Ndiden etuna on myos kyky ennakoida teknologian kehityksen tuomia uusia mahdollisuuksia ja yhdistaa
niitad asiakkaiden nykyisiin toiveisiin ja vaatimuksiin. (Rajander-Juusti 2015, 20-22.)

Toimialaliukumien syntyyn on vaikuttanut myos finanssialan ulkopuolisten toimijoiden kiinnostus pankki-
toimintaa kohtaan. Hyva esimerkki tallaisesta toimialaliukumasta on S-ryhmaén talletuspankkitoiminnan
aloituksen my6ta syntynyt S-pankki. Toimialaliukumilla on vaikutuksensa my0s perinteisiin pankkisektorin
toimijoihin, jotka ovat myd6s alkaneet harjoittaa toimintoja, jotka eivat aiemmin ole kuuluneet toimialaan.
Esimerkiksi vakuutusalan toimijat ovat alkaneet perustaa omia terveydenhuollon yrityksid. (Rajander-
Juusti 2015, 21.)

5.1 FINTECH

Finanssiteknologia, eli fintech tarkoittaa tietotekniikkaa, jota kdytetdan erityisesti pankki-, vakuutus-, si-
joitus- ja maksupalveluiden tuottamiseen. Sana fintech muodostuu sanoista Financial Technology. Kysei-
sella sanalla viitataan my0s uutta finanssiteknologiaa kehittaviin kasvuyrityksiin ja uutta finanssiteknolo-
giaa hyodyntdviin palveluihin. Esimerkkeind fintech-maailmassa syntyneistd ilmidista ja innovaatioista
voidaan mainita robottivarainhoitajat, mobiililompakot, asiakaspalvelu- ja chatbotit, erilaiset kryptova-
luutat, vertaislainaaminen ja -vakuuttaminen seka alysopimukset. (Finanssivalvonta 2021a.)

Finanssiteknologia-ala on yksi maailman lupaavimmista ja nopeimmin kasvavista toimialoista. Fintech-yri-
tykset usein keskittyvat kehittamaan tietylle asiakasryhmalle tiettya palvelua, ja taten tuotekehitys kes-
kittyy ainoastaan kapealle sektorille. Ketterat fintech-yritykset pystyvat nopeasti mukauttamaan toimin-
taansa palvelun kehittymisen ja asiakkaiden muuttuvien tarpeiden mukaisiksi. Finanssiala ry:ssa koetaan,
etta alan uusille toimijoille seka pankeille olisi kannattavaa tehda yhteistyota, silla pankeilla on valtavasti
tietoa asiakkaistaan ja fintech-yrityksilla puolestaan vahvaa teknologiaosaamista. (Finanssiala ry 2021m.)
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Kryptovaluutta

Esimerkkeja
FinTech-
innovaatioista

Kuvituskuva 9: Digitaalisia finanssiteknologiainnovaatioita

Andersénin (2021, 13) mukaan fintech voidaan jakaa muun muassa seuraaviin alatermeihin: insurtech,
wealthtech ja regtech. Insurtechiin lukeutuvat uusiin teknologioihin perustuvat vakuutuspalvelut. Insur-
tech-yritykset ovat usein panostaneet vain yhteen vakuutustyyppiin ja hinnoittelevat palvelunsa toisin
kuin perinteiset toimijat. Wealthtech on keskittynyt varallisuudenhoidon palveluihin ja regtechin avulla
voidaan hoitaa palveluja uusien teknologisten menettelytapojen avulla.

Suomalaisista fintech-sovelluksista esimerkkeina voidaan mainita Danske Bankin korttimaksusovellus Mo-
bilePay, OP:n lanseeraama lahimaksusovellus ja palvelualusta Pivo sekd Nordean kanssa yhteistyssa ke-
hitetty Fjuul, jossa yhdistyy seka terveys- etta finanssiala. Fjuul kerda kayttajasta liikunta- ja aktiivisuustie-
toja, ja aktiivisuudesta palkitaan porrastetusti kattavammalla vakuutusturvalla. (Finanssiala ry 2021m;
Nordea 2021.)

Fintech-toimijoiden vahvuutena on ketteryys uusien ratkaisujen tuottamisessa ja toteuttamisessa. Myos
kettera big datan hyddyntaminen innovaatioissa seka sosiaalisen median hyédyntaminen markkinointika-
navana lisdavat fintech-toimijoiden menestysta. My0Os perinteisten toimijoiden on ennakoitava ja muo-
vattava toimintaansa sailyttdakseen paikkansa markkinoilla. Innovaatiot tulevat olemaan merkittavassa
roolissa tulevaisuudessa, silla kuluttajat hyotyvat kehityksesta sekd uusista innovaatioista. (Finans-
sialary 2021n.)

5.2 KILPAILUN KEINOT

Yhteisty6ta voisi jatkossa kehittaa niin, etta finanssialan toimijat, erityisesti yritykset rakentaisivat yhteis-
ty0ssa uusia kehitys-, yhteistyo- ja informaatiofoorumeita. Sisdanpain katsomisen sijaan tulisi katse suun-
nata ulkopuolelle ja ottaa oppia muista toimijoista toimialan ulkopuoleltakin niin kotimaassa kuin kan-
sainvalisestikin. Ennakointi ja tulevaisuusty6ta on siis lisattava. Liitot ja muut kehittdjatahot voisivat tukea
uusien kehitys-, yhteistyd- ja informaatiofoorumeiden, kansallisten verkostojen seka tydeldaman
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kehityshankkeiden syntymista. Uudenlaisten nopeiden teknologian innovaatioiden toteuttamiseksi alan
yritykset voisivat joko hankkia osaamista tai liittoutua ketterien teknologiayritysten kanssa. Pidemmalla
aikavalilla tdhan ratkaisuna voisi olla myds yhteisen innovaatio-ohjelman luominen ja kehittamisen orga-
nisointi yhteiseen osaamiskeskittymaan, esimerkiksi niin kutsuttuun Finanssilaaksoon. (Rajander-
Juusti 2015, 46-48.)

Finanssialan yrityksilla on olemassa kolme keinoa, joilla parjata vallitsevassa kilpailussa. Ndita keinoja ovat
palveluiden jatkuva kehitys, henkiloston osaamisen ja toimintatapojen kehitys seka sellaisen yrityskult-
tuurin luominen, jolla pystytdaan vastaamaan asiakkaiden odotuksiin digitaalisten palveluiden suhteen.
(Pohjola 2015, 19; Rajander-Juusti 2015, 5.) Finanssialalla tulisi Hyvinvoiva finanssiala -raportin mukaan
panostaa asiakaslahtdisyyteen niin palveluiden kuin tuotteidenkin kehityksessa. Tarkeda olisi 16ytaa rat-
kaisuja siihen, miten asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin pystytdan vastaamaan mahdollisimman hyvin seka
miten niitd pystytdan jatkossa ennakoimaan. Lisaksi tulisi pohtia, kuinka asiakkaiden muuttuvista tarpeista
saadaan kerattya tietoa ja miten niihin pystytadn reagoimaan ketterasti. Palvelu- ja tuotekehityksessa tu-
lisikin panostaa asiakkaita osallistavaan toimintaan. Tahan ratkaisuna voisi olla avoimet virtuaaliset inno-
vaatioverkostot, joissa innovointiprosessiin voidaan hakea tietoa monilta eri tahoilta, esimerkiksi asiak-
kailta, tutkimuslaitoksilta ja kilpailijoilta. (Rajander-Juusti 2015, 46.)

Henkiloston osaamisen ja toimintatapojen kehityksessa ydinkysymyksend on se, miten alalle saataisiin
palkattua kiinnostavia nuoria ja vastattua niihin tyéelamaan kohdistuviin odotuksiin, joita nailld nuorilla
on. Alalla tullaan tarvitsemaan joustavia toimintamalleja tulevaisuudessa silld palvelu tulee polarisoitu-
maan itseasiointiin ja henkilokohtaiseen palveluun. Osaamista tullaan tdman my6ta tarvitsemaan niin di-
gitaalisen kuin henkilokohtaisenkin palvelun saralla. Alan yrityksissa tarvitaan johdon ja henkildston valilla
aitoa keskustelu- ja yhteistoimintakulttuuria seka elinikdiseen oppimiseen kannustavaa kulttuuria. Myos
liittojen valisessa yhteisty6ssa tulisi panostaa avoimuuteen ja luottamukseen. (Rajander-Juusti 2015, 46-
47.)

5.3 TULEVAISUUDEN OSAAMISTARPEET

Muuttuva tyo6 finanssialalla -tutkimuksessa T-Media selvitti finanssialan henkil6stoltd, millaisia tyotehta-
vid ja minkalaista osaamista he nakevat alalla tarvittavan tulevaisuudessa. Kyselysta ilmeni, ettd valmen-
tava johtamismalli tulee olemaan taito, jota esimiesten roolissa toimivilta odotetaan. Myyntivalmennus,
verotusasiantuntijuus, monipuolinen sijoittamis- ja sddstamisosaaminen seka juridinen osaaminen nah-
daan tarpeellisina tulevaisuudessa erityisesti pankkisektorilla. Vakuutussektorilla erityisosaamista tarvi-
taan maksu- ja korvausjarjestelmien osaajille, henki- ja vahinkovakuutuksiin seka tuottavuus- ja kustan-
nusoptimoinnin taitajille. Molemmilla edella mainituilla toimialasektoreilla ndhdaan olevan tarvetta myos
jatkossa riskienhallinnalle seka sahkoisen liiketoiminnan hallitsemiselle. (T-Media 2015, 5, 11, 14.)

Kyselyyn vastanneet finanssialan henkilston edustajat ehdottivat tulevaisuutta pohtien lukuisia asian-
tuntija-, kehittaja ja valmentaja -tyyppisia tyonimikkeita. Useat tyotehtavanimikkeet olivat saaneet sah-
koisiin kanaviin viittaavia etuliitteitd, kuten virtuaali-, kyber,- mobiili-, some-, online-, verkko-, web- tai
digi. Uudenlaisina tyénkuvina nahtiin esimerkiksi ”"nettipankkiiri” tai ”virtuaaliyhteyshenkil6”. (T-Media
2015, 11.)

Opetus- ja kulttuuriministerion seka opetushallituksen toimesta on perustettu osaamisen ennakointifoo-
rumi. Sen tavoitteena on edistda eri aloilla tarvittavaa osaamista seka koulutustarpeita tulevaisuudessa.
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Vuosien 2017-2019 vililla toteutetussa ennakointiprosessissa pohdittiin seka alakohtaisia ettd ammatti-
spesifeja osaamistarpeita, seka yleista, alasta riippumatonta tarkeda osaamista. (Oph 2021.)

Tuotteiden, palvelujen sekd tuotantoprosessien automatisointi tuovat tydmarkkinoille muutoksia, jotka
johtavat siihen, ettd tyontekijoiden osaamista tulee myds paivittaa jatkuvasti ja oikea-aikaisesti. Digitali-
saatio nousi pohdintojen skenaarioissa yhdeksi keskeisimmaksi lahtokohdaksi tyoeldmataitojen, palvelu-
ja myyntitaitojen sekd johtamistaitojen lisdksi. (Levedlahti ym. 2019, 9, 16.) Tahadn opinndytetydhon on
poimittu kyseiset neljd padluokkaa Osaamisen ennakointifoorumin osaamiskorttipakasta (2019, 8-9),
Toissa finanssialalla (Finanssiala ry 2019) sekd Muuttuva tyo finanssialalla (T-Media 2015) -rapor-
teista. Naita paaluokkia ovat tyéelaman pehmeat taidot, digitaidot, palvelu- ja myyntitaidot seka johta-
mistaidot.

46 % Toissa finanssialalla kyselyyn (Finanssiala
ry 2019c, 7) vastanneista piti itsensad johtami-

sen taitoa tarkeimpana tulevaisuuden tyodela-

mataitona. Itsensd johtamisen osa-alueeseen

kuuluvat muun muassa kyky sopeutua muutok-
siin, oman osaamisen tunnistaminen ja kehitta-
minen, oman ajankdytdn hallinta, paineen-
sietokyky sekd omista voimavaroista huolehti-
minen. Sosiaaliset taidot nousivat kyselyssa Uutta otetta johtamiseen
toiselle sijalle 22 %:ssa vastauksista. Kyseisiin
taitoihin lukeutuvat empatia, neuvottelutai-
dot, yhteistyotaidot, palveluosaaminen seka
verkostojen hallinta.

Osaamiskorttipakassa (2019, 8) esitetaan
my0s, etta innostamiselle ja kyvylle motivoida
tulee olemaan tarvetta. Naiden avulla rakenne-

taan pohjaa luovuudelle ja innovaatioiden syn-

tymiselle. (T-Media 2015, 8-9.) Lari Hdmaldi- Kuvituskuva 10: Finanssialan osaamistarpeita

nen McKinseyn tutkimusinstituutista on to-

dennut, ettd Suomi on Euroopan karkimaita tekodlyn ja automatisaation hyédyntajana. Tilanteen toivo-
taan myds pysyvan samankaltaisena, silla tekodlyn luominen ja hyédyntaminen tulee olemaan merkittava
kilpailukykytekija. Digiteknologioihin investoidaan merkittdvia summia vuosittain, mutta se ei poista sita
tosiasiaa, ettd jo nyt on pulaa osaajista, joilla olisi riittavat teknologiset seka kognitiiviset taidot tekoalyn
hyodyntamiseen. (Lampela 2019.)

Liiketoiminnan kehittamisen suhteen perus digitaitoihin esitetdan kuuluvan Osaamiskorttipakassa (2019,
9) erilaisia datan arviointi- ja hallintataitoja. Digitaalisilla alustoilla tyoskentely vaatii yhteistyo-, viestinta-
ja kommunikaatiotaitoja. Myos tiedon etsintd ja jakaminen, sisdllon tuottaminen eri viestintdakanaviin
seka yksityisyyden suojaamisen taidot tulevat olemaan perustaitoja. Robotiikkateknologia tulee arkipai-
vaistymdaan, joten naita ratkaisuja tulee kyetd kayttamaan seka tekodlypohjaisia ratkaisuja tulee ymmar-
taa. Lahes alasta riippumatta on kiinnitettdava huomiota kykyyn tunnistaa digitaalisia osaamispuutteita.

Rahoitus- ja vakuutuspalvelujen osalta osaamiskorttipakassa (2019, 8) esitetaan, ettd luottamukseen pe-
rustuva digikumppanuus tulee olemaan yksi perusdigitaidoista edellisessa kappaleessa esitettyjen taito-
jen lisdksi. Myos nettietiketti seka digitaalisen teknologian kadytto luovalla tavalla ovat perustaitoja. Digi-
taalisten palvelujen kdyttamisestd on tullut osa nykyajan perus tydelamataitoja. llmarinen ja Koskela
(2015, luku 9.6) esittavat, etta ideaali tyontekijan osaamisprofiili on T-kirjaimen muotoinen. Vaakaviiva
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kuvastaa laaja-alaista ymmarrysta monilta eri alueilta ja pystyviiva syvallisempad digiosaamista. Digitali-
saation vaikutusten ymmartaminen ja liittdminen eri liiketalouden osa-alueisiin edesauttaa uusien tehta-
vanimikkeiden syntymisessa. Jotta digitalisaatiosta saataisiin hyotyja irti, tarvitaan monenlaista uutta
osaamista.

Asiakaskokemuksen kehittdmiseen vaaditaan ymmarrystad asiakkaan kokonaisvaltaisesta asiointiproses-
sista. Siihen kuuluu osana muun muassa asiakas- tai kdyttajalahtdinen kayttoliittymadsuunnittelu, jonka
tydmenetelmina kaytetdan visualisointia, palvelumuotoilua ja palvelujen konseptointia. Data ja analy-
tiikka kasittaa tietovarastojen hallinnoinnin, datan laadun hallinnan seka tiedon analysoinnin ja visuali-
soinnin liiketoiminnallisiin tarpeisiin. Digitaalisessa markkinoinnissa huomioon otettavia seikkoja ovat
muun muassa hakukoneoptimointi ja -markkinointi, seka sosiaalisen median alustojen hallinnointi. Lisaksi
markkinointia tulee kohdentaa ja sisdltémarkkinointi voi tulevaisuudessa tapahtua esimerkiksi tarinallis-
tamisen ja pelillistdmisen keinoin. Liiketoimintamallien ja logiikoiden ymmartaminen ja kehittdminen di-
gitaalisessa maailmassa luo pohjaa menestymiselle alati muuttuvassa toimintaymparistdssa. Prosessi-
ja lean-osaaminen mahdollistaa uusien toimintaprosessien kehittdmisen ja optimoinnin, varsinkin, jos py-
ritddn automatisoimaan ja digitalisoimaan prosesseja. Uusien ketterien kehittdmismenetelmien tunte-
mus, kuten Scrum, Lean Startup ja SAFe vaativat syvdaa menetelmdosaamista, mutta myos kehittamisen
johtajilta ymmarrysta uusista menetelmista. (llmarinen & Koskela 2015, 9.6.)

Verkostoitumistaitoja sekd kumppanuuksien hallintaa tarvitaan seka yritys- ettd yksilotasolla. Toimivat ja
luotettavat kumppanuussuhteet ovat olleet yksi liiketoiminnan peruspilareita jo kauan ennen digitalisaa-
tion aikakautta. Kaiken kaikkiaan digitalisaatio seka digiosaamisen tason arviointi ja suunnittelu kannattaa
ottaa osaksi henkildstdjohtamista. Keinoja ovat esimerkiksi henkildston kouluttaminen, uuden osaamisen
rekrytointi tai yhteisty6kumppaneiden hyodyntaminen. On hyvad muistaa, etta digitaalisten arvojen ym-
martaminen, kuten kdytettavyys, nopeus ja rdataldinti on tarkeaa - erityisesti jos asiakaskuntaan kuuluu
diginatiiveja. (llmarinen & Koskela 2015, 9.6.)

Finanssialan rakenteen ja asiakastarpeiden muuttuessa tyon roolit ovat muuttumassa suuntaan, jossa hy-
vat vuorovaikutustaidot ja monialainen, kokonaisvaltainen palveluosaaminen tulevat olemaan arvossaan.
Muuttuva tyo finanssialalla -kyselyyn vastanneista 72 % uskoo yksil6llisen palvelun merkityksen korostu-
van, ja etta tulevaisuuden tyo tulee olemaan enemman myynnillistd ja asiakaspalvelullista toimintaa. Ei
voida myo6skaadn sivuuttaa sita tosiasiaa, etta tiukka sdantely ja lainsdadanto asettavat kasvavia patevyys-
vaatimuksia finanssialan palveluneuvojille. (Finanssiala ry 2019, 4-5; T-Media 2015, 7, 14.)

6. PALVELULIIKETOIMINTA

Asiakkaiden tarpeet ja kdyttdytyminen ovat muuttuneet tietoteknisen kehityksen myota. Sdhkoisen asi-
oinnin maara on kasvanut ja korvannut perinteistd konttorissa asiointia nykyaikaisilla pankkitoimin-
noilla. Saavutettavuus on oleellinen osa digitalisaatiota. Useat pankkitoiminnot, kuten esimerkiksi lasku-
jen maksu, arvopaperikauppa ja lainojen hakeminen hoidetaan yha enenevissa maarin sahkoisissa kana-
vissa. Asiakkaat ovat siirtyneet kayttamaan palveluja seka tietokoneella etta erilaisten mobiilipalveluiden
avulla. (Finanssiala ry 2021a; Tuominen 20194, 1.)

Finanssivalvonnan johtaja Anneli Tuominen (2019b) kertoo, ettd on helpompi maarittaa, mitka asiat eivat
tule muuttumaan, kuin ne, joihin digitalisaatio, tekodly ja datan kaytto tulevat vaikuttamaan. Asiakkaat
tulevat jatkossakin tarvitsemaan finanssipalveluja: rahat talletetaan pankkiin, kdytetdan varainhoitopal-
veluja, hankitaan vakuutuksia seka suoritetaan erilaisia maksuja. Perustarpeet ihmisilla pysyvat, mutta
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palvelujen tuottaminen tulee vaajaamattd muuttumaan, kun yritykset alkavat ymmartamaan datan ar-
von, sen kasittelemisen seka hyodyntamisen esimerkiksi palvelujen tuottamisessa liiketoiminnassa ja asia-
kaspalvelun parantamisessa. (Tuominen 2019b, 00:02:30.)

Taman taulukon
OP:n padjohtaja
Timo Ritakallio esitti

FivaSeminaarissa
——  Konttori 09/2019 OP -mobil 09/2019 op-fi0s/2019
Konttori 12/2016 0P —mobali 12/2016 op.fi 12/2016

2019

Kuvio 3: Havainnollistava kuvio asiakaskayttdytymisen muutoksesta OP:lla vuosien 2016 - 2019 valilla (Ritakallio 2019, 00:48:38.)

Osuuspankin tutkimuksessa tarkasteltiin asiakaskdyttdaytymisen ja asiakasmaarien muuttumista kontto-
rissa, OP-mobiilissa seka op.fi-verkkosivulla vuosien 2016 ja 2019 valilla. Tutkimuksen mukaan (kuvio
3) alle 40-vuotiaiden konttoriasiointikerrat ovat pysyneet ennallaan, silld voidaan olettaa, ettd asiakkaat
toivovat asioivansa ihmiskontaktin kanssa tehdessdaan elaman suuria paatoksia, kuten hankkiessaan asun-
tolainaa tai tehdessaan sijoituksia. lakkdammat ikdpolvet ovat myos vahentdneet konttorissa asiointia,
seka yli 60-vuotiaat verkossa asiointia, mutta mobiilipalvelujen kayttd on noussut kaikissa ikdluokissa 80-
vuotiaisiin saakka. (Ritakallio 2019, 00:49:00.)

6.1 DIGITALISAATION VAIKUTUS ASIAKASKOKEMUKSEEN

Futurumin ja SAS:in teettaman Experience 2030 -tutkimuksen mukaan, jopa 44 % vastaajista koki, etta
heidan eldmassdan on liikaa teknologiaa. Tutkimuksesta ilmeni, ettd helppokayttdiset ja nopeasti toimi-
vat, mobiilisovellukset seka huipputeknologiset kodin dlyjarjestelmat synnyttavat toisaalta myos asiakas-
lojaaliutta. Uudet innovatiiviset ja kehityksen rytmissa pysyvat yritykset ovat syrjayttaneet lukuisia perin-
teisia toimijoita. Noin 80 % vastaajista oli my0s sita mieltd, ettd dronet, chatbotit, itseajavat autot, virtu-
aaliassistentit ja lisatty todellisuus (Augmented Reality) arkipaivaistyvat. (Newman & McClimans 2019, 6,
11, 13.)

Digiaikana asiakaskokemuksen kehittamiseen liittyy nelja eri osa-aluetta: palvelun nopeus, personointi,
kayttdjaystavallisyys ja toimiva teknologiaymparisto (kuvio 4). Asiakkaat odottavat, ettd palvelu on saata-
villa heti. Palveluiden tulee olla reaaliaikaisia ja padosin automatisoituja. Myoés henkil6kohtaisuus on tar-
kea tekija asiakaskokemuksessa. Jotta asiakkaille voidaan tarjota personoitu kokemus, tulee asiakkaiden
tarpeita tunnistaa. (Gerdt & Eskelinen 2018, luku 2.3.)
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Palveluiden
personointi

Reaaliaikaiset
palvelut

Teknologiaymparisto

Kuvio 4: Digiajan asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat (mukaillen Gerdt & Eskelinen 2018, luku 2.3.)

Tyontekijan muistin varaan ei voi turvautua, silla muuten asiakaskokemus jaa sattumanvaraiseksi. Tekno-
logia tukee hyvin ihmista siind missa muisti, ymmarrys ja jaksaminen on rajallista. Teknologian avulla teh-
tavistd voidaan suoriutua tehokkaammin ja nopeammin. Kayttajaystavallisyyteen liittyy olennaisina asi-
oina tiedon |6ydettdavyys ja tavoitettavuus. Teknologian tulee olla helppoa kayttda ja ostokokemuksen
intuitiivinen. Asiakkaan ostoprosesseista pyritddn poistamaan epamiellyttdavat prosessit ja toimin-
not. Gerdt ja Eskelinen myds toteavat tutkimusten osoittavan selvdn yhteyden helppokdyttoisyyden ja
asiakasuskollisuuden vililla. Mita vaivalloisemmaksi asiointi kay, sitd vihemman asiakasuskollisuutta saa-
vutetaan. Neljds osa-alue on teknologiaymparisto. Digiajan asiakaskokemuksen kehittdminen on hyvin
hankalaa, jollei taustalla ole toimivaa teknologiaymparistoa. (Gerdt & Eskelinen 2018, luku 2.3.)

Digitalisaation myota asiakaskokemuksen kehittdmiseen l6ytyy useita erilaisia teknologioita. Erinomaista
asiakaskokemusta on lahes mahdotonta rakentaa nykyaikana ilman investointeja teknologiaan. Organi-
saatioissa tarvitaan erilaisia kommunikaatiovalineita niin sisdiseen kuin ulkoiseen viestintadn, samoin kuin
erilaisia liiketoimintasovelluksia. Liiketoimintasovelluksista voidaan mainita esimerkiksi toiminnanohjaus-
ja asiakkuudenhallintaratkaisut. (Gerdt & Eskelinen 2018, luku 1.1.)

Teknologiaa tarvitaan myos asiakkaiden palveluun ja markkinointiin. Esimerkkeina naista voidaan mainita
asiakaspalveluportaalit ja chatbotit. Alustateknologiat, eli pilvipalveluiden paélle rakennetut ratkaisut ja
uudet kayttoliittymat tuovat asiakkaille uusia mahdollisuuksia yritysten kanssa kommunikointiin. Kommu-
nikoinnissa voidaan hyddyntaa esimerkiksi dadniohjausta, kosketusta tai jopa virtuaalitodellisuutta. Sa-
malla myos perinteiset kayttoliittymat kuten mobiilisovellukset muuttuvat entistad dlykkaammiksi. Aiem-
min palvelu on ollut I1dhinna reaktiivista, eli se tapahtui joko asiakaspalvelutilanteessa tai sen jalkeen. Ny-
kyaikana palvelut ovat kuitenkin muuttuneet proaktiivisiksi. Ongelmia voidaan hoitaa jo ennen kuin niita
ilmenee. Asiakaskokemuksista pyritdaan tekemaan mahdollisimman vaivattomia. Palveluiden hinnalla ei
enéa ole niin suurta merkitysta, vaan kilpailuetua tuo paremmat toimitusajat ja prosessit. (Gerdt & Eske-
linen 2018, luku 1.1.)

Asiakkaiden jatkuvasti muuttuviin odotusarvoihin vaikuttavat tiedon saatavuus ja lapindkyvyys seka tek-
nologian kehittyminen. My0s globalisaatiolla on oma osuutensa asiaan. Lahes jokainen asiakas hyédyntaa
my0s globaalisti erilaisia palveluita. Asiakkaat saavat eri kanavista jatkuvasti uutta tietoa - myos muiden
asiakkaiden kokemuksista - ja peilaavat naitd omiin odotuksiinsa. (Gerdt & Eskelinen 2018, luku 3.)

Luottamus on hyvin keskeinen sitoutumiseen vaikuttava tekija asiakassuhteissa. Sitd voidaan arvioida
tuotteiden ja palvelujen saatavuuden, tasalaatuisuuden ja teknologian ndakokulmasta. Asiakkaat arvosta-
vat palveluissa ennakoitavuutta, tasalaatuisuutta ja luotettavuutta. Teknologiassa puolestaan tarkeda on
toimintavarmuus. Asiakkaat odottavat teknologian toimivan kaiken aikaa ja ldahes sataprosenttisesti.
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(Gerdt & Eskelinen 2018, luku 3.1) Myds finanssialalla palvelujen tarpeet ja asiakkaiden asiointikayttayty-
minen ovat muuttuneet. Tarkeimpia valintakriteereja palveluntarjoajien valinnassa finanssialan asiak-
kaille ovat hinta, luotettavuus, turvallisuus sekd palveluiden selkeys ja yksinkertaisuus. (Finanssiala ry
2019, 5.)

Pankit ja vakuutusyhtiot ovat siirtdneet palveluita yha enenevissd maarin asiakkaiden itsensd hoidetta-
vaksi. Tama vaikuttaa asiakkaiden vaatimustasoon niin, ettd palvelujen saatavuuden, laadun ja joustavuu-
den taso on kasvanut. Asiakkaat arvostavat uudenlaisia palvelukanavia ja toivovat sen my6td saavansa
asioida yha useammin ajasta ja paikasta riippumattomina seka eri kayttoliittymien kautta. (Rajander-
Juusti 2015, 4, 24.)

Yhd useammin asiakkaat odottavat palvelun olevan saatavilla valittdmasti. Bottien avulla asiakkaiden
kanssa voidaan kommunikoida automatisoidusti ympari vuorokauden, ja siten asiakkaat saavat apua aina
tarvittaessa. Myos henkilokohtaiset virtuaaliassistentit ovat yleistyneet. Virtuaaliassistenttien avulla yri-
tykset pystyvdt kasvattamaan markkinaosuuksiaan rakentamalla yhteistyotd keskeisten ekosystee-
mien kanssa. Esimerkiksi Amazonin lanseeraama virtuaaliassistentti Echo hoitaa erilaisia hankintoja da-
niohjauksen avulla. Taksiyhtio Uber tekee tiivistd yhteistydta Echon kanssa, ja joka kerta kun silta kysy-
taan taksipalveluita, suosittelee se kuluttajalle Uberia. My6s robottien maara asiakaspalvelutehtavissa on
lisdantynyt. Niiden avulla pystytdan palauttamaan palveluprosesseja, joita on aiemmin kustannussyiden
vuoksi karsittu tai korvattu itsepalvelulla. (Gerdt & Eskelinen 2018, luku 1.2.)

6.2 ERI ASIAKASSEGMENTEILLA ON ERI ODOTUKSET

Finanssialan asiakkaat voidaan jaotella erilaisiin segmentteihin. Perinteisesti finanssialalla jaotellaan asi-
akkaat yritys- ja henkildasiakkaisiin. Henkildasiakassegmentteja voivat olla esimerkiksi nuoret, tydela-
maan osallistuvat seka eldakoityneet henkildt. Ensiarvoisen tarkedaa on ymmartaa asiakkaiden erilaisuutta
ja erilaisia tarpeita. Asiakkaiden arvot, tarpeet seka taloudellinen tilanne vaihtelevat myos eri elamanti-
lanteiden mukaan. Yritysasiakkaat puolestaan voidaan jaotella yrityksen koon perusteella pieniin, keski-
suuriin ja suuriin yrityksiin. Myds maatila- ja metsatalouden harjoittajat ovat yleensd oma asiakasseg-
menttinsa. (Finanssiala ry 20210.)

Digitaaliset palvelut toteutuvat Suomessa suhteellisen hyvin Tuomisen mielesta. Kdytettavyydessa tosin
|oytyy vield parannettavaa. Finanssivalvonnan kannan mukaan asiakkaille tulee 16ytya myos vaihtoehtoi-
sia tapoja peruspankkipalveluiden kayttoon. Vaihtoehtoja tarvitaan etenkin niille asiakkaille, joilla ei ole
taitoja kayttaa digitaalisia valineitd. Tama tuo tosin korkeampia kustannuksia talletuspankeille. (Tuomi-
nen 2019b. 00:10:20.)

Digitaalinen aika jakaakin asiakkaita erilaisiin ryhmiin, silla digitaalinen aika vaatii my0s asiakkailta erilaisia
valmiuksia ja taitoja. Yleinen suhtautuminen digitalisaatioon sekd vanhat osaamiset ja tottumukset vai-
kuttavat jakautumiseen. Tama asettaa yrityksille oman haasteensa siihen, kuinka tavoittaa kaikki eri asia-
kasryhmat. Diginatiiveja ovat niin sanotut Y- ja Z-sukupolven edustajat. Vuoden 1980-1995 valilla synty-
neet ovat Y-sukupolven edustajia ja vuoden 1996 jalkeen syntyneet ovat Z-sukupolven edustajia. Talle
ryhmalle digitaalisen ja ei-digitaalisen elaman raja ei ole kovinkaan selked, silld he ovat internetissa lahes-
tulkoon koko ajan, monilla eri paatelaitteilla. Diginatiivit omaksuvat ja ottavat nopeasti kdytt66n uusia
palveluita. Digi-immigrantteina pidetdaan henkil6ita, jotka eivat omaksu kovinkaan helposti uusia digitaa-
lisia kayttotapoja. Digitaaliset palvelut ovat usein perinteisten palvelujen lisdksi kdaytdssa. Osa ihmisista on
my0s digiresistenttejd, jotka ovat digitalisaation ulkopuolella joko omasta paatdksestdnsa, osaamisen
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puutteesta tai terveydellisista syista. (llmarinen & Koskela 2015, luku 4.1) Kuitenkin talletuspank-
kien, jotka tarjoavat maksupalveluita, tulee tarjota peruspankkipalveluita yhdenvertaisesti ja syrjiméatto-
masti. Perusmaksupalveluita ovat: perusmaksutili, maksupalvelut ja séhkdinen tunnistautuminen. (Tuo-
minen 2019b, 00:09:30.)

Digitalisaatio liittyy olennaisesti myos saavutetta-
Peruspankkipalvelujen
tulee olla kaikkien
saavutettavissa

vuusteemaan. Ne, joilla ei ole toimintakykyrajoi-
tetta, joka estda verkossa tai mobiilissa asioinnin,
ovat sinne  siirtymdssa. Saavutettavuusdirek-
tiivi kuitenkin luo omat haasteensa palveluihin.
Suomessa toimintarajoitteisia henkil6itda on noin
800 000. Maailmanlaajuisesti noin 15 % prosenttia
kansalaisista ei pysty kdyttdmaan digitaalisia palve-
luita, koska ne on toimintarajoitteisuuden nakokul-
masta katsottuna suunniteltu vaarin, tai niissa ei

ole tarpeeksi huomioitu niitd asioita, joihin toimin-
tarajoite vaikuttaa. (Ritakallio 2019, 00:56:08.)

Kuvituskuva 11: Esimerkkeja asiakassegmenteista . " . I i g s ..
Keskeisend asiana siing, ettd digitaalisissa palve-

luissa saadaan huomioitua kaikki eri kdyttdjaryh-
mat, on asiakasryhmien kuuntelu koko kehitysprosessin ajan suunnittelusta testaukseen. Taysimittainen
implementointi vaatii paljon ty6td ja myds huomattavia taloudellisia investointeja. Kdyttékonseptien ja
eri kayttajaryhmien huomiointi on avainasia. Tama on tarkea ja vakavasti otettava teema finanssialan vas-
tuullisuuden kannalta. Ei ainoastaan noudateta voimassa olevia lakeja ja sddnnoksia, vaan ndyttaydytaan
yhteiskunnassa vastuullisina toimijoina, jotka huomioivat kaikkien kansalaisten tarpeita. Ritakallio uskoo,
ettd kun peruspalvelujen tuottamisen hoitaa hyvin, yrityksen on mahdollista saada myos kilpailuetua ja
sitd kautta laajentaa liiketoimintaa. (Ritakallio 2019, 01:02:57; 01:04:28.)

6.3 ASIAKASKOHTAAMISET JA ASIAKASKOKEMUS

Asiakaskokemus syntyy asiakaskohtaamispisteiden ja kokemusten summasta. Kaikilla asiakkailla on omat
mieltymyksensa, ja erilaiset asiakaskohtaamisen kanavat luovat omat haasteensa asiakaskokemuksen ke-
hittamiselle. Kun puhutaan asiakaskokemuksesta, saattaa huomio helposti kiinnittya siind vain yhteen
osa-alueeseen, esimerkiksi palveluun, myyntiin tai markkinointiin. Nama ovatkin usein sellaisia osa-alu-
eita, joissa asiakkaita kohdataan maaréllisesti eniten. On syyta muistaa, ettd asiakaskokemus muodostuu
kaikkien kohtaamisten summasta ja siksi siihen vaikuttavat monet tekijat. Jollei asiakkaan kokemusta ka-
sitelld yhtend matkana, saattaa asiakas saada hyvaa palvelua yhdessd kanavassa, mutta pettya toisessa.
Yhdella yritykselld voi olla useampia asiakkaan kohtaamispisteita. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 67-
68.)

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan asiakkaan kasitystd, joka on syntynyt yrityksen herdttdmien tunteiden,
uusien ja vanhojen mielikuvien perusteella, sekd kohtaamisista eri kosketuspisteissa (Korkiakoski 2019,
19). Digitaalisena aikakautena asiakaskokemus on niin vahva, kuin sen kokonaisuuden heikoin lenkki. Pet-
tynyt asiakas jakaakin helposti huonon kokemuksensa tuttavilleen verkon valityksella. (Ahvenainen ym.
2017,72.)
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Monet tekijat

Brandi Asiakaspalvelu
vaikuttavat hyvaan \' 1
asiakaskokemukseen Digitalisaatio

Nf
/I\

Tukifunktiot Palvelumuotoilu

Myynti

Yrityskulttuuri

Kuvituskuva 12: Asiakaskokemuksen vaikutteet

Asiakaskokemus muodostuu seuraavien osa-alueiden vaikutuksesta: digitalisaatio, bréndi, asiakaspalvelu,
myynti, palvelumuotoilu, yrityskulttuuri seka tukifunktiot. Digitalisaation ansiosta asiakaskokemusta voi-
daan parantaa, mutta pelkkdan digitalisaatioon panostaminen ei sitd itsestdan tee. Digitalisaation myota
asiakaskosketuspisteita on yhd enemman, esimerkiksi keskustelupalstoilla ja sosiaalisessa mediassa. (Kor-
kiakoski 2019, 43-46.)

Asiakkailla on uudenlaista valtaa yritysten suuntaan. Viestintakanavien, kuten sosiaalisen median avulla
yritysten toimintaa pystytdan seuraamaan tarkemmin ja siihen voidaan reagoida aiempaa nopeammin.
Lapinakyvyys yritysten toiminnasta ja niiden perusteista korostuu. (Rajander-Juusti 2015, 24.) Asiak-
kaat yha useammin sanelevat itse sen, miten, missa ja milloin he haluavat asioida. Mikéli tuotteen tai
palvelun laatu ei vastaa asiakkaan odotuksia, luvatut ajat eivat pida tai asiakaspalvelu ei toimi, on asiak-
kaan helppo vaihtaa toiseen palveluntarjoajaan, silla digitalisaation ansiosta tarjolla on valtavasti valin-
nanvaraa. (Ilmarinen & Koskela 2015, Luku 4.1).

Hyvan asiakaskokemuksen tunnuspiirteitd ovat helppous, tehokkuus ja tunne. Helppous tarkoittaa asiak-
kaalle sitd, etta asiointi eri palvelukanavissa kdy sujuvasti, ja asiat saa hoidettua yhdella kerralla valitussa
kanavassa, silloin kuin haluaa. Asioinnin helppoutta voidaan lisata kehittamalla asiakaspalvelua sekda mo-
nikanavaisia palveluratkaisuja. Tehokkuus on yhtd kuin enemman vastinetta rahalle, kun palvelut tai tuot-
teet ovat saatavilla, vastaavat odotuksia tai jopa ylittavat ne. (Korkiakoski 2019, 49-50, 54.)

Tunne on elementti, jonka sanotaan muodostavan noin 2/3 asiakaskokemuksesta. Tunteisiin vaikuttami-
nen kuitenkin on kaikista haastavinta, silld tunteet ovat yksil6llisia ja usein tilanneriippuvaisia. Asiakas voi
kokea positiivisia tunteita, kun han kokee tulleensa nahdyksi ja kuulluksi yksil6llisine tarpeineen, hanen
asiastaan ollaan aidosti kiinnostuneita, ja kun hanen odotuksensa ylitetdan. (Korkiakoski 2019, 51, 55-
56.) Varsinkin ostopdatoksissa asiakkaan lopullinen pdatos syntyy aina tietynlaisen tunnekaaren myota.
Asiakaspalvelijoilta vaaditaan nain ollen hyvaa tilannetajua ja erityisesti tunnedlya. Naiden avulla voidaan
selvittaa asiakkaan todellinen tarve aina kulloisessakin tilanteessa. (Ahvenainen ym. 2017, 133.)
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Teknologiaintensiiviset yritykset voivat tehostaa toimintaansa uusimmilla toiminnanohjaus- ja asiakashal-
lintajarjestelmilld, tekodlyratkaisuilla tai jopa tehostamalla yrityksen sisdista viestintda. Teknologiainten-
siivisissa yrityksissa on ymmarrettava koko asiakaspolku, seka millaisella kielelld asiakaskohderyhmaa voi-
daan puhutella. Liiketoiminta ei kuitenkaan kehity itsestdadn ilman ihmista, vaan yha tarvitaan osaamista
soveltaa eri teknologioita. (Korkiakoski 2019, 54-55.)

Ihmiskeskeisessa yrityksessd, jossa ei valttamatta ole voitu investoida digitalisaatioon, koko liiketoiminta
voi perustua oikeisiin kontakteihin. Taman kaltaisissa yrityksissa voidaan tehostaa toimintaa kehittamalla
toimintaprosesseja. Silloin tarkeaa on sitoutunut ja tyytyvdinen henkil6sto, joka on valmis tekemaan par-
haansa tavoitteisiin pdastaksensa. Hyvat vuorovaikutustaidot ovat tarkeita henkilokohtaista palvelua tar-
jottaessa. (Korkiakoski 2019, 51, 55-56.)

Brandi on tarkeaa kirkastaa koko organisaation henkildstolle ja sen tulee nakya kaikilla digitaalisilla raja-
pinnoilla, joissa asiakas kohdataan. Miten yrityksesta tai yrityksen nimissa viestitaan, saattaa vaikuttaa
asiakkaan mielikuviin brandista ja herattaa tunteita. Asiakaspalvelun merkitys kasvaa, kun ihmisen kanssa
asiointia tapahtuu yha harvemmin. Pelkka hyva ja asiantunteva asiakaspalvelu ei tosin riitd, vaan asiakas-
palvelua tukevien prosessien taytyy asiakkaan nakokulmasta sujua hyvin. (Korkiakoski 2019, 43-46.) Fi-
nanssialalla ldhes kaikista ikdryhmista 16ytyy niita asiakkaita, jotka mielelldan hoitavat asiansa itsendisesti
verkossa. Silti kuitenkin yhdeksan asiakasta kymmenestd haluaa saada myos tarvittaessa henkilokohtaista
palvelua verkkopalvelun lisaksi. Varsinkin opastus uusien palvelukanavien kayttoon on koettu tarkedksi
asiakkaiden keskuudessa. (Finanssiala ry 2019.)

Myynnin edustajien olisi jarkevaa olla kehittamassa asiakaskokemushankkeita, kuten esimerkiksi kauppo-
jen klousaamista, myyntiviesteja tai myynnin prosesseja. On tarkeda, ettd yritys pystyy lunastamaan lu-
paukset, joita myynnin edustajat tarjoavat asiakkaille. Palvelumuotoilu nakyy asiakkaalle sujuvina asioin-
tiprosesseina, joita kehitetdan jatkuvasti. Asiakasymmarryksen myota organisaatioissa voidaan kehittaa
liiketoimintatapoja suuntaan, jolla palvellaan parhaiten asiakkaan paatos- ja ostoprosesseja. (Korkiakoski
2019, 43-46.)

Yrityskulttuuri puolestaan on kaiken ydin. Henkildstokokemuksen kehittdaminen esimerkiksi koulutuksen
ja onnistuneiden rekrytointien kautta mahdollistaa asiakaskeskeisen yrityskulttuurin synnyttamisen. Tu-
kifunktiot eivat useimmiten tule mieleen, kun mietitdan asiakkaan asiointipolkua. Tukitoiminnonoista esi-
merkiksi laskutus tai poikkeustilanteisiin reagointi ovat usein tapahtuvia tarkeita kosketuspisteitd, joiden
sujuvuuteen kannattaa kiinnittdd huomiota. (Korkiakoski 2019, 43-46.)

6.4 ASIAKASKOKEMUKSEN MITTAAMINEN

Experience 2030 -tutkimusraportissa todetaan, etta asiakaskokemuksen mittaaminen tulee olemaan kriit-
tisen tarkeda yrityksille jo nyt, mutta myos tulevaisuudessa. Kuluttajat omaksuvat uusia teknologioita ja
palvelumalleja kiihtyvalla tahdilla, joten my6s asiakaskayttaytyminen muuttuu vauhdilla. Kyselyn tulosten
mukaan asiakkaiden sitouttamiseen tarvitaan uusia keinoja. Vuoteen 2030 mennessd tutkimustulos-
ten vastauksista ennustetaan, ettad jopa 65 % kaikista asiakkaan sitouttamistoiminnoista tulee tapahtu-
maan digitaalisten valineiden kautta. (Newman & McClimans 2019, 2, 13.)

Asiakaskokemusta voidaan mitata useista eri lahtékohdista. Ensimmaiseksi on tunnistettava liiketoimin-
nasta tavoitteet ja toiminnot, joita halutaan mitata, ja miksi niitd mitataan. Pelkkd mittaaminen ei ratkaise
mitdan, vaan tulee maarittda, mitd jatkotoimenpiteitd saatujen tietojen perusteella tehdaan. Hyvan
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asiakaskokemuksen tunnuspiirteet, helppous, tehokkuus ja tunne, tulisi huomioida myds mittaamisessa.
Mittareita on olemassa myos laadun, tehokkuuden sekd asiakaspddoman mittaamiseen. (Korkiakoski
2019, 64-65.)

Net Promoter Score (NPS) —mittarilla saadaan informaatiota siitd, kuinka monta prosenttia asiakkaista
suosittelisi yritysta. Kysely toteutetaan asiakkailta 0-10 asteikolla, joista vastausluvut 0-6 esitetdaan "ar-
vostelijoina”, 7-8 neutraaleina ja luvut 9-10 ovat suosittelijoita. NPS-luku lasketaan kyselyn vastaajien ko-
konaismaarastd siten, ettd suosittelijoiden prosenttimaarasta vdahennetaan arvostelijoiden prosentti-
maara. NPS-lukua pystytddn myos helposti vertailemaan toimialan muiden yritysten kesken. (Korkiakoski
2019, 66.)

Customer Effort Score (CES) on kysely, jolla mitataan asioinnin helppoutta ja vaivattomuutta asteikolla 1-
7. Tama kyselymalli toimii parhaiten rutiininomaisissa asiointitilanteissa. Asteikon luvut 1-3 indikoivat,
ettd asiointi on helpon tai melko helpon vililld, numero 4 on neutraali ja luvut 5-7 tarkoittavat melko
hankalaa tai hankalaa. Net Easy Score lasketaan vahentamalla lukujen 1-3 vastaajamadran prosenttimaa-
rasta vastaajien 5-7 prosenttimaarat. (Korkiakoski 2019, 67.)

Customer Satisfaction Index (CSAT/CSI) on my6s asiakastyytyvaisyyskysely, joka yleensa |ahetetdan asiak-
kaille asioinnin jalkeen. CSI-kyselylla voidaan kysya mielipidettd tarkasti madritettyd asiaa kohtaan. CSI
mahdollistaa siten myos erilaisten trendien tutkimisen. Tulokset pisteytetdan asteikolla 0-100, ja tyyty-
vaisten asiakkaiden maarasta saadaan myos kdyttokelpoista numeraalista dataa esimerkiksi yrityksen tai
tuotteen markkinointiin. (Ahvenainen ym. 2017, 26.)

1. Muuttuja

L

Helppous

Asiakaskokemus

Tunne

Kuvio 5: Futurelabin CX3D-asiakaskokemusmuttari (mukaillen Korkiakoski 2019, 68.)

CX3D-malli (kuvio 5) on suomalaisen Futurelabin kehittama asiakaskokemusmittari, jonka avulla voidaan
mitata kokonaisasiakaskokemusta. Kolme mitattavaa paamuuttujaa valitaan, eli hyvan asiakaskokemuk-
sen tutut elementit: helppous, tehokkuus ja tunne, ja naille jokaiselle paatetdan kolme mitattavaa taus-
tamuuttujaa. Kyselyyn maaritetaan siis yhteensa yhdeksan kysymysta. Paamuuttujien kehitysarvot ristiin-
taulukoidaan, ja lopputulemaksi saadaan tietoa, miten asiakaskokemus on kehittynyt. Muuttujat valitaan
toimialakohtaisesti. Tehokkuutta voidaan mitata esimerkiksi teknologiaratkaisujen toimivuutta ja no-
peutta, ja helppouden mittauskohteina voivat olla asiakaspalvelun tavoitettavuus seka tuotteen kaytt66n-
ottamisen sujuvuus. Tunteita mittaavia kysymyksia voivat olla esimerkiksi, ettd kokeeko asiakas saa-
neensa rahoillensa vastinetta, vastaako saatu tuote tai palvelu luvattua tai tunteeko asiakas, etta asiakas-
palvelijat ovat olleet palvelualttiita. (Korkiakoski 2019, 68-69.)

Asiakaspddaomaa (CE, Customer Equity) mittaamalla voidaan selvittda, onko yrityksen toiminta kokonai-
suudessaan kannattavaa. Asiakaspddomaan kuuluvat kaikki nykyiset ja tulevat asiakassuhteet, seka voitot,
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joita yritys ndiden asiakkuuksien kautta saa. Yksittdisia asiakkuuksia tai asiakassegmenttejd, ja heidan asia-
kaskokemuksiansa mittaamalla voidaan yrityksessa ymmartaa, kuinka asiakaskokemus ja sen kehittami-
nen vaikuttaa yrityksen liiketoiminnan tulokseen. (Korkiakoski 2019, 73.)

IlIman oikeita mittareita muutos kohti asiakaskeskeisempda toimintaa ja sen avulla saavutettua kilpailue-
tua hankaloituu. Talldin toimenpiteet perustuvat ldhinnd uskomuksiin ja oletuksiin (Korkiakoski
2019, 208). Korkiakoski esittaa teoreettisen kaavion: CX+EX=ROI. Eli asiakaskokemus seka henkilostoko-
kemus yhdessda muodostavat mittarin yrityksen menestykselle. Seka asiakaskokemuksella ettd henkilds-
tokokemuksella on siis vaikutusta yrityksen taloudelliseen menestykseen. Hyva asiakaskokemus kasvattaa
yrityksen asiakaslojaliteettia ja myyntid, kun taas henkilostokokemus vaikuttaa yrityksen tuottavuuteen.
(Korkiakoski 2019, 28-29.)

6.5 HENKILOSTOKOKEMUS

Henkilostokokemus on tyontekijan nakemys ja kokemus tyénantajasta. Se syntyy vuorovaikutuksen, mie-
likuvien ja tunteen perusteella. Kysymys ei nykypdivana ole enda pelkastaan palkkauksesta, vaan kyseessa
on myos yrityskulttuuri seka yrityksen arvot. Yritykset tarkkailevat yhd enemman tyontekijoidensa moti-
vaatiota, viihtymista seka sitoutumista, silld niilla on valiton vaikutus asiakaskokemukseen. Rekrytointien
merkitys kasvaa, ja jokaisella rekrytoinnilla on positiivinen tai negatiivinen vaikutus onnistuneiden asia-
kaskokemusten toteuttamiseen seka kilpailijoista erottautumiseen. (Korkiakoski 2019, 21-23.)

Henkilostokokemus ja asiakaskokemus kulkevat kasi kddessa. Tempkin Groupin tutkimuksessa oli Kor-
kiakosken mukaan pyydetty tyontekijoitda kuvaamaan sanallisesti millaisia tunnetiloja heiddn tydnsa
heissa herattda. Keskiarvoa parempia asiakaskokemuksia tarjoavissa yrityksissa kuvailtiin tunnetiloja esi-
merkiksi sanoilla “ylped” ja "arvostettu”, kun heikompitasoista asiakaspalvelua tarjoavien yritysten tyén-
tekijat mainitsivat esimerkiksi termeja “hapeissaan” ja "vihainen”. Tutkimuksen mukaan seka asiakasko-
kemus ettd henkildstokokemus vaikuttavat yrityksen taloudelliseen menestykseen positiivisesti, mutta eri
tavoin. Hyva henkilostékokemus vaikuttaa tuottavuuteen, ja hyva asiakaskokemus nakyy asiakaslojaliteet-
tina seka lisdantyneend myyntina. (Korkiakoski 2019, 28.)

Henkilostokokemus koostuu kolmesta eri osa-alueesta: yrityskulttuurista, teknologiasta ja tydymparis-
tosta (Korkiakoski 2019, 123). Yrityskulttuuri kuvastaa sitd, miten yrityksessd toimitaan, puhutaan ja
kuinka sita johdetaan. My®s yrityksen erilaiset kdytannot seka ulkoinen ja sisdinen brandi ovat osa yritys-
kulttuuria. Nailla kaikilla on oma vaikutuksensa tyonantajakuvaan. Jokaiseen yritykseen muodostuu aina
jonkinlainen kulttuuri joko tiedostamatta tai tietoisesti. Tydympariston tulee olla sellainen, ettd se tukee
ja mahdollistaa henkildston onnistumista tydssaan. Sen tulisi olla tyon kannalta turvallinen, terveellinen
ja tarkoituksenmukainen. Teknologia puolestaan on omiaan tukemaan tydskentelyd, silla sen avulla mo-
net rutiininomaiset tyot tulevat helpottumaan tulevaisuudessa. (Kaijala & Tolvanen 2020, 17, 211-212.)

6.6 HENKILOSTOKOKEMUKSEN MITTAAMINEN

Siind missa asiakaskokemuksen mittaaminen on kriittisen tarkeaa yrityksille, on myds henkildstokoke-
musta syyta mitata. Henkilostokokemuksen mittaristo voidaan jakaa kolmeen eri osa-alueeseen. Naita
osa-alueita ovat avainhetket, tyosuhde ja henkilosto. Avainhetkien mittaaminen on tarkeas,
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silla yritysjohdon on syyta tietda reaaliaikaisesti, miten henkilokunta voi. Henkilstokokemuksen avain-
hetkiin lukeutuvat muun muassa rekrytointi, perehdytys, koulutus sekd tunteet tyopaivassa. Avainhetkia
voidaan mitata esimerkiksi yksinkertaisilla emoji -palautteilla tai henkilokunnan eNPS:II& (Em-
ployee Net Promoter Score), jolla perinteisesti on selvitetty henkiloston halukkuutta suositella tyopaik-
kaansa ystaville ja tutuille. Mittari soveltuu hyvin myds perehdytysten, koulutusten seka tydsuhteen mit-
taamiseen. (Korkiakoski 2019, 130-131.)

1. Kysymys

Henkilostokokemus

|
Toiminta
|

Kuvio 6: Futurelabin EX3D-malli henkiléstokokemuksen mittaamiseen (mukaillen Korkiakoski 2019, 133.)

TyOosuhteen mittaamiseen soveltuu myos Lapin yliopistossa kehitetty Quality of Working Life -mittari,
joka mittaa tyéelaman laadun indeksia ja peilaa sitd myos asiakastyytyvdisyyteen. Futurelab on kehitta-
nyt asiakaskokemuksen mittaukseen kdytetyn CX3D-mallin rinnalle my&s henkil6stokokemukseen mitta-
rin EX3D-mallin. EX3D-mallissa (kuvio 6) valitaan CX3D-mallin tavoin kolme mitattavaa pdaamuuttujaa,
joita ovat henkilostokokemuksen osalta tunne, tieto ja toiminta. Naille jokaiselle padmuuttujalle valitaan
myo6s kolme mitattavaa taustamuuttujaa. Pdamuuttujien kehitysarvot ristiintaulukoidaan, ja lopputule-
maksi saadaan tietoa, miten henkilostékokemus on kehittynyt. (Korkiakoski 2019, 132-133.)

Tunne, tieto ja toiminta ovat tarkeitd onnistumisen elementteja tyontekijalle tydssdan. Tunteeseen lukeu-
tuu tyontekijan arvot, rooli tydyhteisdssd, innostus seka luottamus. Tietoon lukeutuu ymmarrys siita,
miksi yritys on olemassa, mita tuloksia tyontekijaltda odotetaan, millainen hdanen kehityspolkunsa on ja ym-
marrys asiakkaiden odotuksista. Toimintaan puolestaan lukeutuu ne tyokalut, resurssit ja toimintamallit,
joita henkilostolla on kaytettavissdan asiakaslupauksien lunastamiseen. (Korkiakoski 2019, 118-119.)

Great Place to Work -kilpailu ja Trust Index ovat viime vuosina nousseet tarkeimmiksi keinoiksi yrityskult-
tuurin ja henkilostokokemuksen tutkimiseen ja kilpailijoihin vertaamiseen. GPTW on vastaava asia yritys-
johdolle kuin EPSI Rating -asiakkuuksien johtajille. Glassdoor- ja Tunto-verkkopalvelut tarjoavat mahdolli-
suuden tyontekijoille arvioida tydnantajiaan nimettémana. Naiden palveluiden kautta tyénhakijat voivat
tarkastella suoraa ja suodattamatonta tietoa siella arvioiduista yrityksista. (Korkiakoski 2019, 134.)

Finanssialalla Suomessa on noussut tunnetuksi ja arvostetuksi myos T-Median Luottamus&Maine -tutki-
musmalli. Sen avulla voidaan data-analytiikkaa kayttamalla mitata organisaation mainetta, seka sidosryh-
mien luottamuksen tasoa organisaatiota kohtaan. (T-Media 2021a.) Molemmat ovat erittdin tarkeita ar-
voja finanssialalla pitkien asiakassuhteiden ylldpitdmiseksi. Luottamus&Maine -tutkimusmallista kerro-
taan lisaa Harri Leinikan asiantuntijahaastattelussa seuraavassa alaluvussa.

6.7 ASIANTUNTIJAHAASTATTELU: HARRI LEINIKKA — LUOTTAMUS&MAINE-TUTKIMUSMALLI
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Harri Leinikan edustama T-Media Oy toteutti Muuttuva
tyo finanssialalla -tutkimuksen vuonna 2015 osana Hy-
vinvoiva finanssiala -hanketta, johon tdssa opinndyte-
tyGssa on myos viitattu (Rajander-Juusti 2015, 16). T-
Media on my®6s tutkinut finanssialan organisaatioiden
mainetta useita vuosia, Luottamus&Maine-mallilla,
joka tunnetaan alalla hyvin. Joulukuussa 2021 toteutuu
seuraava finanssialan Luottamus&Maine-erikoistutki-
mus. (T-Media 2021b.)

Henkilokuva 1: Harri Leinikka (© 2021 Palta ry)

Leinikka kertoo, etta Luottamus&Maine on tyypillisesti ulkoinen tutkimus, toisin kuin esimerkiksi Great
Place to Work -tutkimukset, jotka ovat yritysten sisdisia tutkimuksia. Luottamus&Maine-tutkimuksen
avulla voidaan tutkia esimerkiksi pdattajia, mediaa, edustajien, asiakkaiden tai kansalaisten nakemyksia.
Monisidosryhmaisyytensa ansiosta silld tosin voidaan tutkia myds oman organisaation sisalla henkiloston
kokemusta yrityksen maineesta. Tutkittavasta kohderyhmasta riippuen kaytetaan esimerkiksi laadukkaita
vastaajapaneeleita, yrityksen omia rekistereita tai satunnaisotantaa puhelimitse.

Luottamus&Maine-tutkimus eroaa monista tutkimuksista visuaalisuutensa, mutta myos tutkimuskysy-
mysten ja analyysimenetelmien osalta. Leinikka kertoo, etta Luottamus ja Maine -tutkimuksessa tutkitaan
T-Median I6ytamida maineen kahdeksaa osa-aluetta, joita ovat: hallinnon avoimuus, taloudellinen tila,
hyva johtaminen, organisaation kyky uudistua, organisaation vuorovaikutus sidosryhmiin ja niiden kuun-
teleminen, organisaation tarjoamat tuotteet ja palvelut, tydnantajuus seka vastuullisuus. Tavoitteena oli-
sikin, etta kyseiset osa-alueet olisivat tasaisen vahvoja, eika heikkouksia juurikaan jaisi.

Finanssialan vastuullisuus, avoimuus ja lapindkyvyys kaipaavat vielda enemman t6ita. Leinikka esittaa, etta
vastuullisuuden rooli ylipddatdaan on metadatan mukaan korostumassa. Myds tuotteilla ja palveluilla vas-
taaminen ajan tarpeisiin on Leinikan mukaan tarkeda. Finanssialan tyotehtdvien muuttuessa tarvitaan
enemman analytiikka- ja it-puolen osaamista, joten tarvitaan myo6s kykya houkutella hyvaa tyovoimaa
alalle. Eli tuotteet ja palvelut, vastuullisuus ja hyva tydnantajuus ovat Leinikan mukaan kolmen karki, jo-
hon maineessa voisi kiinnittdd huomiota.

Maineen rakentamisessa on kolme peruspilaria: ihmisten omakohtaiset kokemukset, yrityksen oma vies-
tinta ja mitd mediassa tai somessa yrityksesta puhutaan. Naistad huolta pitdmalla voidaan vaikuttaa ihmis-
ten mielipiteisiin. Maine ei perustu nykyaan ainoastaan viestintaan tai markkinointiin, vaan vaaditaan ai-
toja toimia, sekd samansuuntaista kokemusta, viestintaa ja vuorovaikutusta seka sosiaalisessa mediassa,
kuin mita yrityksesta kirjoitetaan mediassa.

Maineen johtamisessa on tarkeda keskustella aiheesta siten, etta kaikki ymmartavat asiat samalla tavalla,
silla maine on hankalasti ymmarrettava kasite. Tahan on avuksi kehitetty strukturoitu kuva maineen kah-
deksanosaisesta rakenteesta. Leinikka esittda, ettda maineella on valtavan suuri vaikutus organisaation
saamaan sidosryhmien tukeen ja luottamukseen. Luottamus&Maine -tutkimuksen tekemiseen kaytetaan
modernia data-analytiikkaa seka tiedolla johtamista, jolloin asiakkaille saadaan esitettya oleellisimmat
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kehityskohteet yrityksen maineessa. Samalla prosessissa tutkitaan my&s vastaajan toimintaa ja luotta-
muksen tasoa, sillda T-Mediassa on havaittu, etta kasityksilla on valtava vaikutus ihmisten toimintaan.

Finanssialalla on havaittu, ettd kansalaisten kasityksillda maineesta on valtava vaikutus ihmisten kaytok-
seen, jolloin on ehdottoman kannattavaa kayttda mainetta tydkaluna, kertoo Leinikka. Maine voi vaikut-
taa esimerkiksi sidosryhmien luottamukseen yritystd kohtaan, ostohaluun, suositteluun, yritykseen inves-
toimiseen, kriisissa puolustamiseen, tdihin hakemiseen, kuuntelemiseen tai yhteistyon tekemiseen ky-
seessd olevan yrityksen kanssa (T-Media 2020). T-Median tutkimustulosten mukaan pienikin muutos fi-
nanssialan yrityksen maineessa vaikuttaa luottamukseen erittdin voimakkaasti, 1,26 kulmakertoimella,
kun toimialariippumattomasti tutkituilla yrityksilla kulmakerroin on keskimaarin 1,15.

Huonomaineiseen yritykseen kukaan ei halua toihin, yritykseen ei luoteta, siihen ei haluta investoida, eika
kukaan halua ostaa palveluja tai tuotteita. Joten yritys mahdollisesti menee lopulta konkurssiin, esittaa
Leinikka. [Iman tyontekijoita, padomaa tai suosittelijoita yrityksen toiminta voi kdyda aika hankalaksi.

Finanssialan maineen Leinikka toteaa kohentuneen Suomen kansalaisten parissa viimeisen kolmen vuo-
den aikana. Finanssialalla myos toimitaan vastuullisesti. Vastuullisuudesta Leinikka mainitsee, etta finans-
sialalla kuitenkin koulutetaan eldkeikaisille digitaitoja, nuorille valmennetaan taloustaitoja ja alan yrityk-
set maksavat valtavasti veroja Suomeen, seka rahoituspuolella otetaan myds ilmastoystavallisyys huomi-
oon. Mielikuvat laahaavat perdssa, mutta aktiivisella viestinnalla voidaan vaikuttaa asiaan.

7. JOHTAMINEN

Finanssialalla on johtamisessa painotettu viime vuosina yhd enemman valmentavaa johtamisotetta perin-
teisen autoritddrisen johtamisen sijaan. Tulevaisuudessa esimiehen rooli on olla tydntekijoiden tukena ja
sparrata heitd. Oman haasteensa tdahan luo se, etta esimiehilld on usein johtamistyén ohessa omat asian-
tuntijatehtdvansa, jolloin esimiestyéhon varattujen ajallisten resurssien turvaamisessa on omat haas-
teensa. Esimiehilla tulisi olla riittavasti valtaa tyohyvinvointia tukeviin paatoksiin. Hyva esimiestyd tulisi
madrittaa ja sille tulisi luoda oma arvonsa, jotta tulevaisuudessa voidaan tukea laadukasta johtamista.
(Rajander-Juusti 2015, 36.) Tehokkaan johtamisen apuvalineind kannattaa kayttaa jo olemassa olevia ny-
kyaikaisia IT-ratkaisuja seka monipuolisia tiedonhakumenetelmia ja viestintataitoja (Szyjewski 2020,
3477.)

Johtamismalleja tulisi uudistaa finanssialalla niin, ettd niissa huomioitaisiin valmentavan johtamisotteen
lisdksi my6s muutosjohtaminen seka ikdjohtaminen. Ikdjohtamisessa tulisi huomioida niin eldkeikaa Ia-
hestyvat konkarit kuin alalle tulevat nuoret sukupolvet. (Rajander-Juusti 2015, 47.) Finanssialalla ty6 tulee
tulevaisuudessa olemaan yha enemmaéan mobiilia ja virtuaalitiimeissa tehtdavaa monilokaatiotyota, eli
tyota tullaan tekemaan etdana muuallakin kuin perinteisissd konttoreissa. Taman myota tullaan vaati-
maan myo6s uudenlaisia osaamisia ja toimintamalleja. Se asettaa omat vaatimuksensa myds johtamiselle
ja esimiestyolle. Muutosten keskella erityisesti tydhyvinvoinnin merkityksen tunnistaminen ja tunnusta-
minen korostuvat, silld sen avulla pystyttaisiin edistimaan henkildston tyohyvinvointia ja sitd kautta myos
tuottavuutta. (Rajander-Juusti 2015, 5.)

Aalto-yliopisto, kauppakorkeakoulu ja Tampereen yliopiston johtamiskorkeakoulu toteuttivat vuonna
2018 yhteistydssa Nordean ja Ammattiliitto Nousun kanssa tutkimuksen, jossa tarkasteltiin tyontekijoiden
tyohyvinvoinnin ja tuottavuuden yhteytta finanssialan yrityksissd. Kohdeorganisaatioina tutkimuksessa
olivat Nordea Henkivakuutus ja Nordea Personal Banking -liiketoiminta-alue. Tutkimuksessa havaittiin,
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ettd tyon imua kokevat ovat tuottavampia kuin ne, jotka sitd eivat koe. Myos uupumisasteista vasymysta
kokevat henkilot todettiin olevan vahemman tuottavia. Vain satunnaista uupumusta kokevat tyontekijat
havaittiin olevan jopa 25 prosenttia tuottavampia kuin useammin uupumusta kokevat. (Ahola ym. 2018,
6.)

Teknologian osalta tutkimuksessa havaittiin, ettd myonteiselld asenteella teknologiaa kohtaan on yhteys
tyon imuun, kun teknologiakuormitus saattaa puolestaan lisdtd uupumuksen tunnetta. Myos johtamisen
havaittiin vaikuttavan tyéhyvinvointiin sekd tuottavuuteen. Avoimella vuorovaikutuksella todettiin olevan
my&s merkitystd ja sen havaittiin vaikuttavan positiivisesti tyontekijéiden ty6hyvinvointiin seka tuotta-
vuuteen. (Ahola ym. 2018, 6.) Tydhyvinvointi onkin siis hyvin laaja ja monitahoinen asia, johon vaikuttavat
monet asiat niin yksilé- kuin organisaatiotasolla. Tyéhyvinvointiin voidaan panostaa esimerkiksi tyoter-
veydenhuollon, koulutusten ja harrastus- seka virkistystoiminnan muodossa. Kuitenkin yksi keskeisim-
mista tydhyvinvointiin vaikuttavista tekijoistd on esimiesty6. (Kauhanen 2018, 115-116.)

Hyvinvoiva ihminen
voi kokea tyon imual
Toimiva ja
turvallinen
tydympdristd

Kannustava,
tasapuolinen,
oikeudenmukainen ja
osallistava johtaminen

Hyvé

Tyéhyvinvointi = ~
) organisaatiokulttuuri

liséa
tuottavuutta

~—r

Mielekés tyd ja
mahdollisuus

kehittyd

Kuvituskuva 13: Tyéhyvinvoinnin osatekijoita

Tuottavuuden kehittdmista edistda henkilostda osallistava seka asiakaslahtdinen strategia. Toinen tarkea
seikka on organisaatiokulttuuri, jossa tiedostetaan asiakasymmarryksen merkitys ja pyritaan lisdamaan
sitd. (Kauhanen 2018, 64.) Tuottavuuden kehittamiseen 16ytyy useita erilaisia keinoja. Esimerkkeina voi-
daan mainita seuraavat: organisaatiokulttuurin tunnistaminen ja sen muuttaminen, asiakasymmarrys,
luovuuden ja innovatiivisuuden lisddminen sekd kokeilemalla kehittdminen, prosessien ja tyovalinei-
den kehittdminen, toimintojen ja tyon organisointi, johtaminen ja henkilostéjohtaminen, tydolosuhteiden
ja tyotilojen kehittdminen, tyonteon tehostus ja ergonomia seka tyohyvinvoinnin kehittaminen. (Kauha-
nen 2018, 66.)

Kilpisen (2017, 28) mukaan tavoiteltu organisaatiokulttuuri ei synnyitsestddn, vaan johtamisen
kautta ja yrityksen strategisia valintoja silmalla pitden. Tyontekijoille on luotava puitteet, jossa he halua-
vat olla ja voivat olla innovatiivisia. Aito lasndolo ja kokonaisvaltaisemmat kommunikointi- ja viestintatai-
dot mahdollistavat sen, ettd johtaja pystyy pitdmaan tavoitteet selkeind ja kirkkaina nopeasti muuttu-
vassa ympadristossa. Muutokset vaativat yha ketterampaa ja nopeatempoisempaa sopeutumista henkil6-
kunnalta, ja esimiehen tulisi kyetd samalla inspiroimaan muutoksen mukana eldjia jaluoda positiivista
mielikuvaa tulevaisuudesta, vaikka padamaara olisikin tuntematon.
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Nykyaikana ei enda voida tuudittautua siihen, etta yritys oppii menneista ja muokkaa toimintastrategioi-
taan menneen, jo vanhentuneen datan perusteella, mikali halutaan tuottaa uusia, maailmaa mullistavia
toimintamalleja seka innovatiivisia ideoita (Szyjewski 2020, 3476). Taméanhetkisessa ajankuvassa pitkan
tahtdaimen suunnitelmat ovat ajanhukkaa, kun tarvitaan joustavuutta, nopeata reagointia, innovatiivista
ajattelutapaa seka hyvaa kykya ymmartaa uusia teknologioita (Szyjewski 2020, 3483). Jos katsotaan hie-
man ajassa taaksepain, niin esimerkiksi 30 vuotta sitten internet oli vain kommunikaatiovéline tiedemie-
hille, ja 15 vuotta sitten sosiaalista mediaa ei ollut vield keksittykdaan. On siis tdysin ilmeistd, ettd tavat
johtaa yritysta tulee myos paivittda ajan mukaiseksi, kun informaatioteknologia ja uudet kommunikaa-
tiovdlineet ovat tulleet osaksi yritysten arkipaivaa. Yrityksen johtamisen tarkeimpid tavoitteita tulisi olla
tulevien muutosten ja kehityssuuntien ennustaminen seka organisaation varhainen valmistautuminen tu-
leviin muutoksiin. On tosin hyvin riskialtista yrittad ennustaa, mista asioista tulee yllattavia ja odottamat-
tomia teknologisia innovaatioita ja keksintoja. Oikein ennustamalla ja olemalla varhain liikkeelld, yritys
kuitenkin saisi luontaisen kilpailuedun markkinoilla. Kilpailuetua voi saavuttaa myds unohtamalla vanhat,
hyvéksi havaitut, luotettavat toimintamallit, antamalla enemman tilaa intuitiolle, omaperaisyydelle, teke-
malla asioita uudella tavalla, sekad nousevia trendeja jalostamalla. (Szyjewski 2020, 3477, 3481.)

Tyoterveyslaitoksen vanhempi asiantuntija Arja Ala-Laurinaho (2021, 00:50:50) kertoo, etta tyonkuvien
muuttuessa jopa tydntekopaikat useilla aloilla muuttuvat. Ty6é- ja tuotantoprosesseja kehitetddn jatku-
vasti, seka tyota pyritddn optimoimaan. Tyonkuvien jatkuva uudelleensuunnittelu mahdollistuu, kun kye-
tadn ottamaan kadyttéon uusia digityovalineitd. Tama myos vaatii tyontekijoiltd yhteistd oppimista tyon
ohella, sekd monitasoista osaamista ja koulutusta. Uudelleensuunnittelussa on otettava huomioon myds
tyon tasainen kuormitus tyontekijoiden kesken.

Tyotéd tulee suunnitella niin, ettd huomioidaan mita uusi ty6 on, ja miten mikakin uusi jarjestelma tukee
tyon tekoa missdkin tydnteon vaiheessa. Tyontekijoiden motivaation kannalta heiddan on hyva ymmartaa,
miksi uudet jarjestelmat otetaan kayttoon, ja se tulee heille myds perustella. Perustelujen kautta on hel-
pompi ymmartda kokonaiskuvaa, kuinka uudet toimintamallit tukevat organisaation tai yrityksen koko-
naistavoitteita. (Ala-Laurinaho 2021, 00:53:16.)

Ritakallio toteaa Erillisverkkojen haastattelussa, ettd nykypaivana finanssiliikketoiminnan johtaminen on
my0s teknologian johtamista. Teknologia vaikuttaa tyonteon tapojen lisaksi myos asiakkaiden kayttayty-
miseen, kilpailuun sekd siihen, millaisia palveluita on mahdollista kehittdaa. Finanssibisnes on Ritakal-
lion mukaan nyky&dan suurelta osin ICT-bisnesta. Esimerkiksi OP Ryhmalla oli erilaisia palvelimia jopa 4000
vuonna 2018. Ritakallio toteaa, ettad nykyajan kilpailutilanteessa datalla johtaminen on yksi tarkea keino
asiakaskokemuksen parantamiseen. (Rautiainen 2020.)

Johtaminen voidaan perinteisesti jakaa kahteen eri osa-alueeseen: ihmisten ja asioiden johtamiseen. lh-
misten johtamisessa (leadership) keskeisia elementteja ovat realististen tavoitteiden asettaminen, ryh-
mat, kommunikaatiotaidot seka ihmisiin vaikuttaminen. Ihmisten johtaminen tapahtuu niin yksilo- kuin
ryhmatasolla. Ihmisten johtamisessa ihmisten tyoskentelyd suunnataan niin, ettd poistetaan esteita on-
nistumisen tieltd, ja tdten mahdollistetaan onnistumisen tunteita. Tarkeitd elementteja onnistumisen
mahdollistamiseen ovat sopivat tavoitteet, riittdva osaaminen, tyossa tarvittavista resursseista huolehti-
minen, palautteen antaminen, tuki ja palkitseminen. Myds tydymparistdon hyva ilmapiiri ja yhteistyon su-
luomaan luottamuksellisia ihmissuhteita heidan kanssaan. Tavoitteena on innostaa ja inspiroida tyonteki-
joita kehittdmaan toimintaa. Ryhmaprosesseja johdettaessa on tarkeda ymmartaa ja kyeta hallitsemaan
monimuotoisuutta. Jokaisen tiimiin dynamiikka on uniikkia ja elaa koko ajan. Jokainen yksil6 tiimissd omaa
omat lahtdkohtansa, jolloin tarvitaan ymmarrysta eri sukupolvien, ikdluokkien tai elamanvaiheessa ole-
vien tarpeista. (Viitala & Jylhd 2019, 21-22; Tyoturvallisuuskeskus 2021.)
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Asioiden johtamisessa (management) puolestaan keskitytddn toiminnan suunnitteluun, organisointiin
seka valvontaan. Tavoitteena on luoda sellaiset olosuhteet, tekemisen tavat ja menetelmat, joissa asetet-
tujen tavoitteiden saavuttaminen on mahdollista. Asioiden johtamisessa tarkeita elementteja ovat paa-
madrien ja tavoitteiden asettaminen, kaytdannon toteutuksen suunnittelu ja ohjeistus, organisaation ra-
kenteiden luominen, tarvittavista resursseista huolehtiminen, seuranta ja arviointi sekd kehittamistoi-
menpiteiden maarittaminen ja toteutus. (Viitala & Jylha 2019, 21.)

Jotta organisaatio voisi menestya parhaalla mahdollisella tavalla, tarvitaan hyvda johtamista ndiden mo-
lempien johtajuuksien saralla. Asioiden johtamisella voidaan vaikuttaa esimerkiksi siihen, mita asiakas-
kentilld tapahtuu: miten asiakkaita ldhestytadn, miten heitd palvellaan, millaisia menettelytapoja ja vali-
neitd asiakaspalvelijoilla on kdyt6ssdan asiakastyota tehdessaan. Ihmisten johtamiseen tuovat omat haas-
teensa jatkuvasti muuttuvat toimintaymparistot. Suosiota ovatkin viime aikoina saaneet johtamisideolo-
giat, joissa korostuvat muutosten johtaminen ja innovatiivisuuden ruokkiminen. Johtajan tarkeimpia teh-
tavid ndhdaan olevan ihmisten innostaminen, voimaannuttaminen ja valtuuttaminen. Johtamisessa pyri-
tdan auttamaan ihmisid vapauttamaan luovan potentiaalinsa ja oppimaan uutta lapi elaman. (Viitala &
Jylhd 2019, 22.) Tassa opinndytetyossa tarkastellaan valmentavaa johtamista, tunnejohtamista, muutos-
johtamista, innovaatiojohtamista ja tiedolla johtamista, seka sitd, mihin tekodlya ja robotiikkaa voidaan
hyddyntaa johtamisessa.

7.1 VALMENTAVA JOHTAMINEN

Valmentavan johtajuuden kouluttaja Dan Soback (2021, 57-58) kertoo yli viidentoista vuoden kokemuk-
sellaan aiheesta, ettd valmentavassa johtajuudessa on kyse vuorovaikutussuhteesta, jonka tavoitteena on
kehittdd valmennettavan kykya oman tyon viisaampaan johtamiseen. Oman tyon viisaammassa johtami-
sessa kyse on yleisen tilannetajun kehittymisesta, itsensa tuntemisesta ja omien ajatusten reflektoimi-
sesta sekd oman roolin tunnistamisesta eri tilanteissa. Lisdksi siihen kuuluvat kyky ennakoida ja katsoa
pidemmalle tulevaisuuteen, yrityksen laajemman kokonaisuuden huomioiminen seka erilaisten syy- ja
seuraussuhteiden hahmottaminen.

Valmentavassa johtamisessa osapuolia on aina kaksi; valmentaja seka valmennettava. Tallainen valmen-
nussuhde perustuu siihen, ettd valmennettavalla on tarve kehittya jonkin asian suhteen ja valmentava
osapuoli auttaa pdasemaan tavoitteisiin. Luottamus rakentuu pala palalta yksildiden valille. Se maaraytyy
sen mukaan, kuinka sovituista sopimuksista pidetaan kiinni, miten avoimesti kommunikoidaan ja miten
toisen osaamiseen uskotaan. Luottamuksen kautta voidaan olla aidosti onnellisia toisen osapuolen onnis-
tumisista, seka voidaan kasitelld myos kriittisesti erilaisia nakdkulmia. (Ristikangas & Ristikangas 2017, 9,
45.)

Valmentavalla johtamisotteella pyritdan siihen, ettd valmennettava yksilo tai ryhma uskaltaa ajatella oma-
perdisesti ja kokeilla rohkeasti uusia asioita. Samalla luodaan olosuhteet, joissa mahdollistetaan yhdessa
oppiminen ja tuloksiin suhtaudutaan pikemminkin arvioivalla kuin arvostelevalla asenteella (Ristikangas
& Ristikangas 2017, 14). Valmentavan johtajuuden keskitssa onkin pyrkimys antaa johdettaville tilaa
oman tydn johtamiseen ja siihen liittyvien valintojen tekemiseen. Siina tuetaan itsenaista paatoksentekoa,
omaa ajattelua ja kasvua. Jokainen valmennettava tulee kohdata inhimillisesti hdanen omaa henkilokoh-
taista potentiaaliaan vahvistaen. Valmentavan johtajuuden avulla voidaan vahvistaa myoés valmennetta-
vien johtajuutta. Naihin tavoitteisiin padstaan, kun painopiste siirretddn neuvovasta, ohjeistavasta ja kas-
kevasta johtamisesta kysymyksiin, kuunteluun ja itsendisen paatoksenteon mahdollistamiseen. (Soback
2021, 60-61.)
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Johtajan taytyy kyeta esittdmaan riittavan selkedsti, mika on tydn tavoite. Taman jalkeen etsitaan vas-
tauksia kysymyksiin: mita tehdaan, miksi ja miten? Lopputulemana johdettavalta I16ytyy vastaukset néihin
kysymyksiin. Tyontekijan itseluottamus ja motivaatio vahvistuu, kun han itse onnistuu ratkaisemaan ja
I6ytdmaan vastauksia haastaviin tilanteisiin. Pahimmassa tapauksessa, jos esimies halveksuu tai mitatoi
jatkuvasti tyontekijaa, tama voi uskoa sen, jolloin uusien asioiden kokeilemista aletaan valttelemaan vir-
heiden ja moitteiden pelossa. Kehittyminen vaatii ilmapiirin, jossa mokaaminen ja vaarin ymmartdminen
on sallittua ja jokaista yksil6d arvostetaan ja kunnioitetaan. (Ristikangas & Ristikangas 2017, 23, 26,
267.) Soback (2021, 65) muistuttaa, ettd valmentava johtajuus ei tarkoita sitd, etta johtajien ei enaa tar-
vitse tehda pdatoksia. Johtaja ei voi valmentavan johtajuuden verukkeella ulkoistaa itsedan paatdksente-
osta, vaan han voi ottaa valmennettavat mukaan paatéksenteon eri prosesseihin.

Osallistaa tyontekijoita . Tuleyélsg udfen
paatoksentekoon esimiestyossa kaivataan

enemman valmentavaa

Vahvistaa Tukee jatkuvaa otetta

itseluottamusta oppimista ja
ja motivaatiota virheistd
oppimista

Valmentava
johtaminen

Kuvituskuva 14: Valmentavan johtajan tavoitteet

Tarkeda on, ettd valmentava johtaja tiedostaa, etta tavoitteena on saada yksilo tai tiimi kehittyméaan ja
tdma on kaikkien osapuolten yhteinen etu. Valmentavaa johtamista voidaankin verrata kasvatustyohon
tai opettajuuteen, joka antaa evaita tulevaisuuden haasteita varten. (Ristikangas & Ristikangas 2017, 15.)
Parhaimmillaan valmentava johtaminen tukee kokonaisvaltaisesti jatkuvaa oppimista, tuloksellista toi-
mintaa ongelmanratkaisutilanteissa, ryhman vuorovaikutusta ja yksildiden henkilékohtaista kehittymista
(Soback 2021, 71). Johtajan on hyva tiedostaa ja ymmartaa, etta jokainen ihminen on yksil6 omine ela-
mantilanteineen, hyvine ja huonoine paivineen. On rohkeutta kohdata ennakkoluulottomasti yksil6 kaik-
kine tunnekirjoineen joka ikinen pdiva. (Ristikangas & Ristikangas 2017, 24.)

Hyva valmentava johtaja ymmartda myds oman keskenerdisyytensd, ja ettd johtajana ei koskaan tule val-
miiksi. Ammattiylpeys, noyryys seka toisten ihmisten huomiointi ovat yhteistyon peruspilareita. Nykyai-
kaisessa asiantuntijaorganisaatiossa johtaja harvoin edes tietdd, mita kaikkea kdytannon tasolla tehd&an.
On ymmarrettava, ettd esimerkiksi asiantuntijaroolista johtajan rooliin siirryttdessa on luovuttava ainakin
osasta asiantuntijatehtavista. Asiantuntijan ja johtajan profiilit ovat vaatimuksiltaan ja tehtdavakentaltdaan
hyvin erilaiset, joten kummankin ominaisuuden kehittamista taysipainoisesti on mahdotonta jatkaa. Uusi
rooli esimiehena vaatii tdyden tyépanoksen tyotehtdavien menestykselliseen hoitamiseen. (Ristikangas &
Ristikangas 2017, 23, 37.)

Jatkuvan osaamisen kehittamisen tulisi nykyaikana olla osa yrityksen strategisia tavoitteita. Enaa ei riita
se, etta yritys palkkaa markkinoilta oman osaamisalansa huiput, vaan tyontekijéilta tarvitaan kykya tehda
yhteistyota ja oppia uutta. Ne tydntekijat, jotka kykenevat omaksumaan ja kdyttdamaan uutta tietoa, ovat
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yrityksien todellisia menestystekijoitd. Taman myota esimiesten perustehtava muuttuu niin, ettd myods
koko ryhman osaamisen kehittdminen korostuu. Valmentavaan kulttuuriin kuuluu erityisesti yhteistyon
korostaminen, eika yksilésuoritusten merkitys. (Ristikangas & Ristikangas 2017, 18, 267.)

Valmentava ote ei sovellu pelkdstaan henkiléston johtamiseen. Se on erinomainen kohtaamisen keino
my0s asiakaspalvelussa. Talloin korostuu rakentava vuorovaikutus asiakkaan kanssa, kun kyseessa on ha-
nen tarpeensa. Kohtaaminen alkaa siitd, ettd ensin luodaan yhteys asiakkaaseen aidolla kiinnostuksella.
Palveluiden myynnin sijaan myyjan tulee olla kiinnostunut asiakkaan tilanteesta, tavoitteista, toiveista,
odotuksista ja huolista. My0s asiakaspalvelutilanteessa kysymysten ja kuuntelun avulla pyritaan autta-
maan asiakasta kirkastamaan omat tarpeensa ja tavoitteensa. Kun tavoitteet ja tarpeet on tunnistettu,
voidaan yhdessa ideoida sopivia ratkaisuja tilanteeseen. Tassa tilanteessa kyseessa on yhteinen ongelman
ratkaiseminen ja toisen henkilon sparraus hénelle tarkeissa asioissa. Asiakaspalvelija voi tdssa vaiheessa
omaa tietotaitoaan hyédyntden tuoda esiin hdnen mielestddn toimivat ratkaisut. (Soback 2021, 105-106.)

7.2 TUNNEJOHTAMINEN

Tunteilla on tarked merkitys ihmisten suorituskykyyn tyéelaméassa. Tunteiden tunnistamisen ja niiden
merkityksen ymmartdmisen avulla pystytadn tyopaikoilla I6ytamaan uudenlaisia tapoja henkilostén tar-
peiden huomioimiseen, viihtyvyyden ja tyohyvinvoinnin lisddmiseen seka sitoutumisen vahvistamiseen.
(Rantanen, Leppanen & Kankaanp&a 2020, 15.) Uuden ajan johtajuudessa vallan, vastuun ja paatoksen-
teon delegoinnin merkitys on korostunut. Johtajan tulee luoda sellaiset olosuhteet tiimilleen, jossa jasen-
ten kukoistus on mahdollista. Kukoistuksesta syntyva energia tulee ohjata organisaatioiden tavoitteiden
toteuttamiseen. Jotta tallainen tehokkuuden ja energian johtaminen on mahdollista, tulee johtajan tukea,
auttaa, rohkaista ja kannustaa tyontekijoitddan menestykseen, vastuunottoon sekd paatdsten tekoon.
Tyonteon kulttuuria tulee pyrkia muuttamaan proaktiivisemmaksi, joustavammaksi seka energisoivam-
maksi, jossa tyontekijda arvostetaan ja hanella voi olla rauhallinen, mutta innostunut olo. (Salonen 2017,
luku 13.1; 13.4.)

Ihmiset tuntevat tunteita
) myos tybelamassa

Kaikissa yrityksissa vallitsee omanlaisensa tunneil-
masto. Tunneilmasto muodostuu tyontekijoiden

tyopaikalla ilmaisemista ja kokemista tunteista
seka siitd, miten kyseisten tunteiden kanssa toimi-
taan. Tunteet voivat kohdistua tehtyyn tyéhon,
tyotovereihin ja koko yritykseen. Kaikki tyoyhtei-
son jasenet kokevat yksildllisesti tunteita, mutta
tunneilmasto kuvaa sita, millaiset tunteet juuri ky-
seiselle tyoyhteisolle ovat tyypillisia. Hyva tunneil-
masto on yritykselle myds merkittava kilpailuetu,
silla sitd on lahes mahdotonta kopioida ja se tart-
tuu myos asiakkaisiin, yhteistydkumppaneihin ja
muihin sidosryhmiin. (Rantanen ym. 2020, 16, 56.)

Kuvituskuva 15: Ihmisen tunneskaalat

Rantanen (2018, 33-34) toteaa, ettd tutkimusten mu-

kaan hyva tunnelma vaikuttaa positiivisesti rohkeuteen ajatella uudella tavalla ja poistua omalta muka-
vuusalueelta. Sen avulla saatetaan ylittaa niin omat kuin myés muiden odotukset. Hyva tunnelma auttaa
myo6s parempien paadtdsten teossa. Tunnelmalla on oma vaikutuksensa visioihin ja tavoitteisiin ja siihen,
mitd ylipdatddan pidetddan mahdollisena. Hyvad tunnelma myds sitouttaa asiakkaita, tyontekijoitd ja
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yrityksen johtoa, silld se lisda arvostuksen tuntua, luottamusta seka yhteenkuuluvuuden tunnetta. Ranta-
sen (2018, 34-35) mukaan hyva tunnelma lisda sekd asiakkaiden suositteluhalukkuutta ettd tydyhteison
tyohyvinvointia. Suositteluhalukkuuden on havaittu Rantasen mukaan korrelloivan usein jonkin hyvaan
tunnelmaan liittyvan seikan kanssa. Asiakkaille tallainen seikka voi olla esimerkiksi hyva palvelu tai uudelle
tyontekijalle yhteenkuuluvuuden tunne. Hyva tunnelma my®ds lisda energiaa tydyhteisdssa ja auttaa jak-
samaan. Tunnelma kertookin paljon yrityksestad. Sen avulla saadaan selville, miten tyontekij6ita kohdel-
laan, mita heistad ajatellaan ja miten prosessit toimivat. Se kertoo myds yrityksen johdon tavasta johtaa
ihmisia. Hyva tunnelma on kuin kivijalka, jonka paélle voidaan rakentaa yrityksen visio, strategia ja mene-
telmat. (Rantanen 2018, 305.)

Paatosten teko, valta ja vastuu tulee pyrkid siirtdmadan organisatorisesti mahdollisimman alas tyonteki-
joille itselleen, mutta tydnjohdon tehtdvana on yha edelleen pitda tyon perustehtdvat ja odotukset jokai-
sen tyopanosta kohtaan kirkastettuna tyontekijoille. Riittavan valjat prosessit mahdollistavat joustavan
reagoinnin toimia parhaiten asiakkaiden kulloistenkin tarpeiden mukaisesti. Antamalla tyontekijoille so-
pivasti valtaa ja resursseja, voidaan kasvattaa molemminpuolista luottamusta, kun heille mahdolliste-
taan tyonsa tekeminen parhaalla mahdollisella tavalla. (Salonen 2017, luku 13.1; 13.2; 15.2.) Hyva tun-
nelma vapauttaa myos kapasiteettia muistamiseen ja oppimiseen (Rantanen 2018, 34).

Tunteiden johtaminen vaatii johtajalta emotionaalista dlykkyytta. Tunnealykkyyttd on kyky tunnistaa ja
saadellad omia tunteita, motivoida itseddan omien tunteiden kautta, toisen ihmisen tunteiden tulkitsemisen
taito, sekd sosiaaliset taidot, joiden avulla rakennetaan verkostoja ja toimitaan muiden ihmisten
kanssa. Erityisesti tydnjohtajan on hyva olla noyra, ja ymmartaa keskeneraisyytensa ihmisena. (Salonen
2017, 13.1; 13.4.) Hyva tunnejohtaja kykenee tunnistamaan erilaisia tunneilmapiireja. Jokaisessa vuoro-
vaikutustilanteessa ihmisten kesken valittyy myos paljon hienovaraista, sanatonta viestintaa eleiden, il-
meiden ja ddnenpainojen myota. On hyvd ymmartaa, ettd johtajan tunnetilat vaikuttavat tyépaikalla voi-
makkaammin kuin yksittdisten tyontekijoiden, joten myonteisiad tunteita kannattaa tuoda ilmi. (Salonen
2017, luku 13.2; 13.4.)

Kiredan tydilmapiiriin on tarvittaessa puututtava mahdollisimman pian selvittamalla, mista kireys johtuu,
ennen kuin se alkaa vaikuttaa tyon suorittamiseen ja ilmapiiriin. On luonnollista, ettd moninaiset tunteet
jayksilolliset tarpeet kulkevat ihmisen mukana myds yksityiselamasta tyopaikalle, jolloin esimerkiksi haas-
tavat elamanjaksot voivat aiheuttaa ylimaardista kuormitusta. Tunteita tulee oppia ja pystya sanotta-
maan, jotta juurisyihin voidaan reagoida ja pyrkia vaikuttamaan niihin positiivisia tunteita vahvistamalla
tai negatiivisia tunteita neutraloimalla tai kddntda ne tuottamaan positiivisia tunteita. (Salonen 2017, luku
13.1;13.2; 13.3.) Tunteiden kieltaminen tai peittdminen saattaa synnyttda epaluottamusta eri osapuolten
vélille, kun vastaanottava osapuoli ei saakaan riittavasti sanatonta informaatiota siitd, mitd toinen osa-
puoli on todella mieltd. Saman reaktion saattaa aiheuttaa, jos elehtii esimerkiksi tekopirtedlla hymylla
tai kommunikoi ennalta opetelluilla keinotekoisilla eleilld ja lauseilla. Tunteiden tukahduttaminen on kai-
ken kaikkiaan fyysisesti ja henkisesti kuluttavaa. (Salonen 2017, luku 13.4.)

Vuorovaikutustilanteessa tyontekijoiden kanssa sosiaaliset ja empatiataidot voivat joutua koetukselle,
mutta kokonaisvaltaisen aito, kiireeton ja hairioton lasndolo seka yksilon kuunteleminen aidosti ovat yli-
voimaisen tehokkaita kannustamisen keinoja. Kun tydntekija kokee, ettd hanen mielipiteitdnsa arvoste-
taan ja niilla on merkitystd, han todennakoisemmin jakaa ideoitansa myds jatkossa. Salonen esittaa, etta
yksilon kohtaaminen arvostavasti ja kunnioittavasti voi olla jopa parempi kannustin kuin palkankorotus
tai uusi, komeampi tyotitteli. Tunnetaitoja, stressinhallintaa ja epavarmuuden sietamistd voi kuitenkin
harjoitella esimerkiksi erilaisten valmennusten avulla. Tunnetaitoja ei kuitenkaan opita kirjoista, vaan ne
taytyy itse kokea. Omien tunnetilojen hyvaksyminen ja reflektointi eri tilanteissa opettaa, etta tunteita
voi saadelld haluttuun suuntaan. Psykologi ja kirjailija Daniel Goleman on todennut Salosen mukaan, etta



43

tunnedlykkdiden organisaatioiden olevan jopa 20 % tehokkaampia, suorituskykyisempia ja ketterampia
kuin ne organisaatiot, joissa tunnealykkyyttd ei ole. (Salonen 2017, luku 13.1; 13.2; 14.1)

Tulevaisuuden johtamisessa korostuu esimiehen kyky tunnistaa, ymmartaa, herattda tunteita, eli johtaa
tunteiden kautta. Tiimin jasenten erilaisuuden, seka yksil6llisten kykyjen ja tarpeiden tunnistaminen on
tarkead, jotta johtaja voi mukauttaa omaa toimintaansa vallitsevaan tilanteeseen. Tunnejohtamisella py-
ritddn luomaan positiivista psykologista padomaa, mikd tuottaa lisdarvoa organisaatiolle pitkallad tah-
taimella. Psykologista pddomaa ovat seuraavat ominaisuudet: optimismi, toiveikkuus ja toimijuuden ko-
keminen, palautumiskyky ja kestavyys seka itseluottamuksen maara. Positiivisten olosuhteiden luominen
auttaa henkilostod saavuttamaan kykynsa ja potentiaalinsa. Tallainen energisoiminen ja rohkaiseminen
tapahtuu tunteiden kautta. Kun asiaan luodaan mydnteinen tunneside, saa se aikaan sitoutumista seka
valmiutta antaa parastaan, jolloin my0s strategisten tavoitteiden toteuttaminen on huomattavasti hel-
pompaa. Tunteet syntyvat tiedostamatta, mutta niihin voi tietoisesti vaikuttaa. (Salonen 2017, luku 13.1.)

Tunteet ja niiden johtaminen ovat tarkeitd myos asiakaskokemuksen nakékulmasta, silla jokaiseen asia-
kaskokemukseen liittyy olennaisesti tunne. Se vaikuttaa paatoksiin ja muistikuvaan, joka kokemuksesta
jaa. Erottuminen ei enda nykypaivana ole sidoksissa vain hintaan, palveluun tai tuotteeseen, vaan tun-
teella ja brandillda on myds oma vaikutuksensa asiakaskokemukseen. (Killstrom 2020, 14.) Asiakaskoke-
musten kehittdmisessa tavoitteena on kokemusten parantamisen lisdksi my0s asiakasuskollisuuden lisda-
minen, johon tarvitaan tunnetta. Tama ei koske pelkastaan kuluttajia, vaan myds yritysasiakkaat sitoutu-
vat kumppaneihinsa tunnetasolla. (Killstrom 2020, 69, 76.) Asiakaskokemuksen tunteiden johtamisen tu-
lee alkaa yrityksen sisélta, silld tunteet vélittyvat ihmisten valilla. Ne voivat tarttua tyotoveriin ja myos
asiakkaisiin. Erityisen tarkeaa on, ettei yrityksen sisalld ole ristiriitainen tunnemaisema suhteessa ulkoi-
seen tunnemaisemaan. Paras asiakaskohtaaminen edellyttaa positiivista tunnemaailmaa, jossa jokainen
on aidosti ldsna ja haluaa tehda parhaansa. (Killstrém 2020, 95-97.)

7.3 MUUTOSJOHTAMINEN

Teknologian kehittyminen, asiakkaiden tarpeiden muuttuminen ja uudet innovaatiot aiheuttavat yrityk-
sissa toimintaympariston muutoksia, joiden johdosta yrityksen rakenteita, prosesseja seka toimintatapoja
joudutaan muuttamaan (Jylha & Viitala 2019, 265). Muutoksen johtaminen alkaa olla jo jokapaivaista toi-
mintaa esimiestydssa ja siksi heilla tulee olla hyvdat muutosjohtamisen taidot, silld esimiehet ovat niit3,
jotka ensimmaisind kohtaavat muutokset. Muutoksia olisi hyvd ennakoida ja valmistella huolella, mutta
padsadntoisesti ne tapahtuvat yllattaen, ja on yrityksen etu, etta se uudistuu tai muuttuu. Ei ole tavatonta,
etta yritykset joutuvat pakon edessa esimerkiksi muuttamaan strategiaansa, luopumaan jostain liiketoi-
minnan osa-alueesta, menemaan uusille markkina-alueille tai kehittdmaan uusia tuotteita tai palveluita.
(Pirinen 2015, Esimies muutoksen etulinjassa.)

Usein suurin muutosta vastustava voima ovat ihmiset. Vaikka samaan aikaan juuri he ovat muutoksen
aikaansaava voima. Muutoksen tai sen suunnittelun vastustusta kutsutaan muutosvastarinnaksi. Siihen
voi liittyd monia tunteita kuten valinpitdmattomyyttd, torjuntaa, voimakasta kritisointia tai jopa aggres-
siota. (Jylha & Viitala 2019, 265.)

Muutosta on helppo perustella jarjelld ja rationaalisilla seikoilla, mutta ihmiset kokevat muutoksen tun-
teella. Muutoksessa tyontekijéiden hallinnantunne heikkenee ja epdavarmuus kasvaa. Talléin varsinkin
muutoksen alkumetreilla pelko, huoli ja hdmmennys voivat olla vahvasti lasna. Tyontekijaa tuleekin auttaa
emotionaalisesti sitoutumaan ja hyvaksymdan muutos, jotta han ldhtee toteuttamaan sitd. Esimiehen
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tehtdvana on tarjota tukea ja rohkaisua alaisilleen muutoksessa ja tehda muutos mahdollisimman hel-
poksi ja inhimilliseksi tyontekijalle. (Pirinen 2015, Esimies muutoksen etulinjassa.)

Kilpailussa
parjaamiseen

tarvitaan ketteryytta Muutos ja

ketteryys

Kehityksen
pysahtyminen

Kuvituskuva 16: Valinnan mahdollisuus muutoksen ja pysahtyneen tilan vililla

Uudistumisessa onkin tdrkedd korostaa sitd, ettd kyseessa on vanhan kokemuksen ja osaamisen paalle
rakentaminen. Vanha tila ei ollut huono, mutta jatkuvan toimintaympaériston muutoksen johdosta kehit-
tyminen on valttamatonta. (Korhonen & Bergman 2019, 98.) Muutosprosessissa esimiehen tehtdvana on
valmistella tyontekijat muutokseen. Tuki, jota tyontekijat kaipaavat muutostilanteessa esimiehilta vaihte-
lee tyontekijasta ja tilanteesta riippuen. (Pirinen 2015, Esimiestyd muutoksessa). Tyontekijat pystyvat
omaksumaan muutoksia eri tavalla. Toiset voivat lahted muutokseen valittomasti ja innostuneina, mutta
valtaosa suhtautuu muutoksiin varoen ja suostuvat muutokseen vasta, kun sen todistetaan olevan vanhaa
parempi tila. Joukkoon lukeutuu useimmiten myos niitd henkildita, joilla on erittdin vahva muutosvasta-
rinta. Nama henkilot toimivat vasta pakon edessa. (Korhonen & Bergman 2019, 150.) Muutostilanteessa
tarkeda on, etta esimies selkiyttaa tavoitteet ja toiminnan periaatteet, seka luo jarjestysta sekavaan tilan-
teeseen (Jylha & Viitala 2019, 266).

Muutoksen johtamisessa on tarkeda, ettd esimies selkeyttaa alaisilleen suunnan ja tavoitteet. Tydnteki-
joille onkin tarkeda asettaa heidan kyvyilleen ja tehtavilleen sopivat muutostavoitteet. Muutos onnistuu
parhaiten, kun yrityksen rakenteet tukevat muutosprosessia ja muutosta johdetaan systemaattisesti.
Muutoksessa myos viestinnan tarkeys korostuu, sillda mitda vahemman muutoksesta viestitdan, sen suu-
rempi mahdollisuus on sille, ettd muutosvastarinnassa tiedon tyhjiota aletaan tayttamaan omilla negatii-
visilla kannanotoilla ja huhupuheilla. Kun viestintaa on tarpeeksi, ymmarrys muutosta kohtaan lisdantyy.
(Pirinen 2015, Muutosprojektin johtaminen.) Viestinnan tulee olla kaksisuuntaista. On tarkeda osata ky-
syd, mutta myos kuunnella. Avoin ja rehellinen kommunikaatio seka suoraan kysyminen on paras tapa
saada oikeaa tietoa, mika taas auttaa hahmottamaan parhaiten todellisen tilanteen. (Korhonen & Berg-
man 2019, 111.)

Muutostilanteessa kannattaa nojata myos ihmisten vahvuuksiin. Muutos on helpompi saada aikaan, kun
sitd ovat tekemassa oikeat ihmiset, joilla on oikeita taitoja ja vahvuuksia. Valmentava ote esimiesty6ssa
on yksi ratkaisu siihen, miten tydntekijoitd voi vahvistaa muutoskyvykkyydessa. Valmentavalla otteella
tyontekijoihin voidaan jo ennalta luoda uskoa heiddan omiin kykyihinsa. Tyontekijaa kannattaa myos aut-
taa loytamaan muutoksen tavoitteista uusia merkityksia ja hyotyja itselleen. Muutostilanteissa oppimista
tapahtuu jatkuvasti ja se voi olla omiaan lisddmaan tyontekijan itseluottamusta ja kasvua. Kun muutos on
saatu onnistumaan, tulee esimiehen tuoda onnistuminen esille ja antaa siita tunnustusta tyontekijoilleen.
Huomionosoitukset ja julkinen kiitos ovat merkityksellisia asioita ja auttavat uskomaan muutokseen seka
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siihen liittyviin positiivisiin asioihin. Se voi my0s lisata tunnetta yhdessa parjaamisesta ja lisata yhteishen-
kea. (Pirinen 2015, Muutosprojektin johtaminen.)

7.4 INNOVAATIOIDEN JOHTAMINEN

Innovaatioprosessien merkitys tulee korostumaan tulevaisuudessa ja niiden strateginen ohjaaminen seka
hyvan kasvualustan luominen tulee olemaan johtoryhmien pdatyota (Valpola 2021, 201). Innovatiivisuus
onkin nykypdivana useiden yritysten hengissa pysymisen ja menestyksen perusedellytys. Muuttuvilla
markkinoilla parjaavat vain ne yritykset, jotka uudistuvat jatkuvasti. (Jylha & Viitala 2019, 116.) Innovaa-
tiot voivat olla oman toiminnan seka ratkaisujen parannuksia tai markkinoita mullistavia uusia tuotteita
tai palveluita. Tarkeita seikkoja innovaatioissa kuitenkin ovat kayttajalahtoisyys ja tunnistettu tarve. (Val-
pola 2021, 201.) Vahvan perusteen uudistumiselle luo teknologian jatkuva kehitys ja muun muassa teko-
alyn ja robotiikan tarjoamat uudet mahdollisuudet. Yrityksissa tullaan tarvitsemaan yhd enemman inno-
vaatiokykya myds uusien palveluiden ja tuotteiden kehitykseen. (Jylhad & Viitala 2019, 116.)

Onnistuneeseen innovaatioiden suunnitteluun ja toteutukseen tarvitaan koko yritysta, johtoryhman ak-
tiivisuutta seka asiakkaita. Ndin pystytdan luomaan innovaatioita, joissa yhdistyvat omistajien tahtotila,
asiakkaiden ja kuluttajien todelliset tarpeet seka tietoisuus uusista mahdollisuuksista. (Valpola 2021, 202.)
Innovaatioiden johtaminen tarvitsee omanlaisensa johtamisjarjestelman, jossa tuetaan, ohjataan ja kan-
nustetaan henkildstdd innovaatioiden |dytamiseen. Tallainen johtamisjarjestelmd koostuu monesta eri
osa-alueesta ja pohjautuu yrityksen strategiaan, joka voi olla esimerkiksi kasvun tavoitteleminen tai uuden
bisneksen kehittaminen. Johtamisjdrjestelman eri osa-alueita ovat: kyvykkyydet, organisaationrakenne,
prosessit, kannustusjarjestelma, ihmiset seka tilat. (Valpola 2021, 213.)

Innovaatiotoimintaa tulee
johtaa. On myds tarkeda
osallistaa ja kannustaa koko
henkildstda innovointiin

Kuvituskuva 17: Innovaatiotoiminta

Kyvykkyyksien osa-alueeseen vaikuttaa varsinainen innovaatioprosessi ,seka millainen yrityksen innovaa-
tiohistoria ja suhtautuminen uusiin asioihin on, ja millaista innovaatiotaitoa yritykseltd 16ytyy. Organisaa-
tiorakenteen osalta tarkea kysymys on se, kenen vastuulla innovatiivisuus yrityksessa on? Kuka on se hen-
kilo, kenelle uudet ideat ja tarpeet tulisi esittda? Yrityksissa tulisi olla muutama henkil6 tai yksikko inno-
vatiivisuuden tukemiseen. Prosessien osalta innovatiivisuuteen tarvitaan sopivat foorumit, joissa aloit-
teista ja kehityshankkeista voidaan keskustella. Lisdksi tarvitaan sellaiset jarjestelmat, joiden kautta saa-
daan tarvittavia tietoja ja laskelmia. Yksi tarked seikka on myos se, etta innovaatiohankkeisiin tarvitaan
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my0s aikaa, muuten ne jadvat helposti operatiivisen kiireen alle. Palkitsemisen kannalta on tarkeaa kan-
nustaa tyontekijoita aloitteellisuuteen. Innovaatiotoimintaa kannattaa yrittda ohjata palkitsemisen avulla
ja palkitsemisen ei tarvitse aina olla rahallista. lhmisten osalta on tarkeaa painottaa, ettd kehittaminen
kuuluu kaikille ja sitd odotetaan kaikilta. Kehittymisaktiivisuuden kasvulla saadaan lisdttya myos ihmisten
valmiuksia muutoksiin, kun he eivdt odota asioiden jatkuvan aina samalla tavalla. Innovatiivisuuteen tar-
vitaan myos sellaiset tilat, jotka rohkaisevat innovoimaan. Oman haasteensa talle luovat esimerkiksi eri
rakennuksissa, kerroksissa tai jopa eri paikkakunnalla tyoskentely. Yhdessa kehittaminen edellyttaa lahei-
syyttd. Nykyisen tietotekniikan ansiosta kuitenkin pystytdan helposti olemaan tiiviissa yhteydessa ja hyo-
dyntdmaan maailmanlaajuisesti seka tehokkaasti monia eri tietoresursseja. (Valpola 2021, 82, 213.)

7.5 TIEDOLLA JOHTAMINEN

Digitalisaation myota datan maaran arvioidaan kaksikertaistuvan vuosittain. Toimialarajat ja arvoketjut
muuttuvat vadjaamatta ja tiedon tehokas hyddyntaminen sekd asiakkuuksien ymmartaminen tulevat nou-
semaan liiketoiminnan kriittisiksi menestystekijoiksi. (Markkula & Syvaniemi 2015, 8.) Tiedolla johtami-
sella (Knowledge Management) tarkoitetaan paatoksentekoa, valintatilannetta tai kehittamistilannetta,
joka perustetaan riittdvan ja laadukkaan tiedon varaan. Laadukkaan ja tarkean tiedon hankkiminen ja kyky
hyodyntaa tietoa paatdksenteon tukena onkin nostettu yhdeksi strategisista tavoitteista useissa organi-
saatioissa. Tiedolla johtamisen nakékulmasta organisaatioissa on tarkedd ymmartda ja maarittad, mihin
tutkimuskysymykseen tarvitaan tietoa, mista kanavista se tullaan kerddmaéaan ja kuinka tutkimuslahteet
dokumentoidaan. Tarkedd on myos maarittaa, kuka tietoa kayttaa, milla tyokaluilla ja tekniikoilla tietoa
prosessoidaan ja mallinnetaan. Lopputulokset ja johtopaatokset perustellaan tutkimusldhteisiin perus-
tuen ja raportoidaan eri sidosryhmille. Lopputulokset my6s arvioidaan tulevaa jatkokayttoa varten. (Ko-
sonen 2019, 7, 10; Viitala & Jylha 2019, 134; Tietokiri 2021.)

Nama asiat on
tarkeas paattaa
etukiteen

Kuvituskuva 18: Tiedolla johtamisen tarkedt kysymykset

Tietoa voidaan kayttda eri tilanteissa: kuvailemaan sita dataa, jota yritykselld on kdytossa, kuvaamaan
menneitd tapahtumia ja ennustamaan tulevaa. Kuvailevalla analytiikalla voidaan visuaalisesti esittdaa yk-
sinkertaista dataa esimerkiksi erilaisten diagrammien ja ympyrdkaavioiden avulla. Diagnosoiva analytiikka
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tuo esille syy-seuraussuhteita valittujen datojen tai tilastojen valilla. Diagnosoivan analytiikan avulla voi-
daan esimerkiksi analysoida, kuinka poissaolojen maara vaikuttaa tuloksellisuuteen tai tyotyytyvdisyyden
kehitykseen. Ennustavan analytiikan avulla pyritddan simuloimaan tulevia kehityskulkuja. Ennustavassa
analytiikassa voidaan valita tiettyja muuttujia, ja analysoida kuinka muutokset tulevat tietylld aikajanalla
vaikuttamaan toiseen valittuun muuttujaan. (Viitala & Jylha 2019, 138.) Ohjaavan analytiikan avulla voi-
daan simuloida ennustemalleja ja vaihtoehtoja toiminnalle ja etsia ratkaisuja eri vaihtoehtojen valilla.
(Ohio University 2021.) Finanssialalle sovellettuna esimerkkina on voitu esimerkiksi analysoida, miten asi-
ointien siirtyminen verkkoon vaikuttaa konttoriasiointien maaraan tulevaisuudessa. Konttorien aukioloai-
koja voidaan simuloida, ja analysoida minkalaisia vaikutuksia olisi esimerkiksi, jos konttorit olisivat auki 24
tuntia vuorokaudessa, tai jos ne olisivat vain nelja tuntia avoinna vuorokaudessa.

Nykyajan kehittynyt informaatioteknologia tarjoaa valtavat mahdollisuudet tiedon hankinnalle, kasitte-
lylle ja hyddyntamiselle. Isoja tietomassoja voidaan kasitella kerralla, ja jasentelemattomasta datasta voi-
daan jalostaa kayttokelpoista informaatiota. Johtamisessa korostuu ymmarrys data-analytiikan (Data Ana-
Iytics) kehittamisen tarkeydesta. Silld tarkoitetaan datan erittelya ja jasentamista eri kdyttotarkoituksiin.
Kehittyneen data-analytiikan avulla organisaatoissa voidaan hajauttaa ja ketteroittda paatoksentekoa.
(Laihonen ym. 2013, 19; Viitala & Jylhd 2019, 138.)

Merilehdon (2018, 187-188) mukaan yrityksilla tulisi olla datastrategia, jonka avulla hahmotetaan se, mi-
ten dataa voidaan hyddyntda mahdollisimman tehokkaasti yrityksessa. Datastrategian avulla saadaan
kuva siitd, millainen on yrityksen datan nykytila seka selvitetdan, mista ja miten dataa tullaan kerdamaan
tulevaisuudessa. Myds se miten ja ketkd dataa kasittelevat tulee tdsmentda suunnitelmassa seka se, ke-
nen vastuulla on informoida asiakkaita datan kaytosta ja miten tietosuoja-asetuksen (GDPR) vaatimukset
taytetdan. Liiketoiminnan ja koneoppimisen kannalta datan saatavuus on hyvin olennaista, silla opetus-
dataa tullaan tarvitsemaan. Todellisen datan kdyttaminen on aina paras vaihtoehto, silld heikkolaatuisella
datalla myos tulokset voivat karsia. Mita lahempana ongelmat ovat todellisten asiakkaiden ongelmia, sen
todenndkoisempda on, ettd ratkaisut ovat todella tarpeellisia asiakkaille. Liiketoiminnan tehostaminen ja
asiakkaiden palveleminen ovat hyvia lahtékohtia.

Tiedonsailytysratkaisuja voivat olla esimerkiksi yrityksen oma intranet, pilvipalvelut tai jopa tiimien omat
projektitaulut, joista 16ytyvat kuhunkin tilanteeseen tarvittavat tarkeat tiedot. Tiedon hallittu jakaminen
on myos tarkeaa. Vastuuhenkilot maarittelevat esimerkiksi mika tieto on vain henkildstolle tai asiakkaille
informoitavaa tietoa, ja missa muodossa tietoa jaetaan. Informaatioteknologian vastuuhenkild vastaa
siita, etta yritykselld on kaytdssansa oikeanlaiset tyovalineet tiedon hankintaan, jalostamiseen seka sailyt-
tamiseen. (Viitala & Jylhd 2019, 134.)

7.6 TEKOALY JA ROBOTIIKKA JOHTAMISESSA

Belgialainen kadyttaytymissovellusten tutkija David De Cremer toteaa, etta koska tekodlylla ei koskaan tule
olemaan ”sielua”, se ei koskaan tule korvaamaan johtajuutta, jota tullaan tarvitsemaan, kun kehitetdaan
ihmisten tarpeita parhaiten palvelevia tekoalysovelluksia. De Cremer pohtii, etta yksi ihmisten tulevaisuu-
den tyd voi hyvinkin olla filosofi, joka ymmartda teknologiaa ja mita se merkitsee ihmisen identiteetille.
Kuten jo aiemmin on todettu, tekodly on erityisen hyva suorittamaan systemaattisesti etenevid, johdon-
mubkaisia rutiinitehtavid. (Wharton University of Pennsylvania 2020.)

Tikan (2016, 62-63, 68) mukaan asioiden johtaminen (management) on sellainen osa-alue, jota roboteilla
voidaan monesti suoraan korvata. Etenkin suurissa organisaatioissa, joissa toiminta perustuu
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asiantuntujatiimeihin, on paljon keskijohtoa ja téllaista hallinnollista toimintaa. Alykk&at jarjestelmit ja
tekodly pystyvat hoitamaan tehokkaasti muun muassa tyévuorosuunnittelun, raportoinnin seka proses-
sien ja muiden kapeasti madriteltyjen toimintojen johtamisen. Tekodly kykenee suoriutumaan Tikan mu-
kaan tehokkaasti ja luotettavasti my6s tyontekijéiden ldsndolon ja tydaikojen seuraamisesta, suoritusten
arvioinnista, rutiininomaisesta ohjeistuksesta, budjetoinnista seka liiketoimintasuunnitelmien teosta. Ro-
botiikan avulla hallinnollinen johtaminen pystytadn toteuttamaan halvemmalla ja tehokkaammin. Ihmista
kuitenkin tarvitaan entistd enemman ihmisten johtamiseen (leadership), silla ihminen osaa parhaiten
madritellad ja paattaa sen, millaista johtamista kulloinkin tarvitaan.

Innovaatioiden ja datatieteen professori Xavier Ferras (2019) nakee tulevaisuuden suuntauksena, etta
koska tekodly kykenee tekemaan paatoksia alati monimutkaisemmissa tilanteissa, on pian mahdollista,
etta perustetaan ddrimmaisen tuottavia korporaatioita vailla ihmistydntekij6ita, jolloin ihmisten johtami-
sesta tulee tarpeetonta. Tekodly kykenee prosessoimaan dataa jatkuvalla sy6tolld, ja samalla se voisi
elektronisesti ohjata yrityksen toimintaa vuorokauden ympéri. Alykkdiden algoritmien kayttékohteina
Ferras esittad esimerkiksi markkinoinnin, henkiléstéhallinnon, operatiivisen toiminnan seka varainhoidon.

Asioiden

lhmisten
johtaminen

Johtaminen

Siind onkin
taydellinen pari!

Kuvituskuva 19: Robotin ja ihmisen vahvuudet johtamisessa

Tikka uskoo, ettd tyontekijoiden ja asiantuntijoiden autonomia tulee todennakdisesti lisddntymaan robo-
tiikan yleistymisen myo6ta. Itseohjautuvuuden merkitys kasvaa ja sen myéta myos kyky priorisoida ja kes-
kittya tarkeimpiin asioihin korostuu. Ongelmien maarittely ja valintojen tekeminen ei Tikan mukaan olisi-
kaan enaa pelkastaan johdon tehtava, vaan myos alempien portaiden tulisi osallistua siihen. Johdon teh-
tavaksi jaisi kuitenkin tavoitteiden asettaminen. Robotiikan mydta yritysten toimintavauhti nopeutuu,
minka johdosta yrityksiin tarvitaan Tikan mukaan esimerkiksi vuosibudjettia ja strategiaty6ta nopeampia
ohjausmalleja. Nopeammissa ohjausmalleissa toiminnan tarkastelupisteita tulisi olla tiuhemmin ja mitta-
reiden sekd analytiikan hyodyntamistda enemman. Erityisesti ennustavan analytiikan merkitys korostuu.
(Tikka 2016, 61-62.) Ferras (2019) toteaa myds, etta kun yrityksen tavoitteet on asetettu esimerkiksi ta-
loushallinnon suhteen, voidaan tekodlyn ja big datan avulla antaa koneiden oppia itsendisesti keinot
paasta tavoitteisiin ja ne voivat panna toimenpiteet taytantdon.
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Jotta robotiikkaa voidaan hyddyntda organisaatiossa, tarvitaan muutosta perinteisten organisaatioiden
vuorovaikutukseen. Perinteiset matriisi- ja linjaorganisaatiot ovat Tikan (2016, 64) mukaan liian jaykkia ja
hierarkkisia. Niissa vuorovaikutus on liian vahaista ja tavoitteet lilan matalalle asetettuja ja lyhytjanteisia.
Liian hierarkkisissa organisaatioissa teknologiaa ei pystyta hyédyntamaan kunnolla: potentiaalia ei saavu-
teta, tehokkuus ei parane, jousto, muunneltavuus seka ripea toimintavauhti jaa saavuttamatta. Parempia
tuloksia saavutetaan, kun organisaatio koostuu pienemmistd omatoimisista osista. Tallaiset perhemaiset
ja eliomaiset organisaatiot, joista esimerkkeind voidaan mainita startupit, ketterat organisaatiot ja kasvu-
yritykset, ovat vapaampia kokeilemaan nopeammin, eivatka tarvitse niin tarkkaa ennakkovalmistelua en-
nen toimintaan ryhtymista. (Tikka 2016, 64-65.)

Siind missa armeijatyyppisissa linjaorganisaatioissa keskitytdan nykytilan vahvistamiseen ja matriisiorga-
nisaatioissa johdetaan tavoitteilla ja vastuuttamisella, keskitytdan perhemaisissa organisaatioissa tyonte-
kijoiden voimaannuttamiseen ja eliomadisissa organisaatioissa puolestaan tavoitellun pdamaaran saavut-
tamiseen. Uudenmallisissa organisaatioissa johtamisessa ei enda ohjata tyontekijoita kannustimilla, sank-
tioilla tai tarkalla suunnittelulla ja raportoinnilla, vaan johtamisessa keskitytdan organisaation kulttuuriin,
ilmapiiriin seka ihmisiin. (Tikka 2016, 66-68). Ferras (2019) toteaa, ettd ihmisten johtaminen (leadership)
on hyvin inhimillistd toimintaa. Tekoalylld ei ole kykyd ymmartaa tai tulkita ihmisten tunteita tai yksilollisia
tarpeita, saatikka ohjata kokonaisia tiimeja saavuttamaan yhteisia tavoitteita.

Tikan mukaan tekoalya voisi hyodyntda johtamisessa myos ei-kasvokkain tapahtuvassa viestinnassa ja las-
naolossa, silld siind inhimillisen vuorovaikutuksen merkitys ja odotukset pienenevat. Varsinkin kun virtu-
aalitodellisuuden suhteen on suuret odotukset uusille kayttoliittymille. Ei-kasvokkain tapahtuvassa vuo-
rovaikutuksessa ihmiset voisivat hyvinkin hyvaksya tekodlyn muotoilemia vastauksia tai jopa sen, etta joh-
tajan edustajana virtuaalitodellisuudessa olisikin johtajan avataria ohjaava tekoaly. (Tikka 2016, 74.)

Tekoélyn kdyttomahdollisuudet Ferras (2019) esittaa kuitenkin rajallisiksi. Han kertoo, ettad koska tekoaly
ei ymmarra kokonaisia ihmisten valisia vuorovaikutustilanteita, se ei voi esimerkiksi luoda uusia brandeja,
suostutella asiakkaita, neuvotella haastavia sopimuksia tai selvittaa itsendisesti ihmisten vakavia sairauk-
sia. Ferras esittda MIT:n tutkimustuloksiin perustuen, etta ihmiset ovat kylld valmiita ottamaan vastaan
ohjeistuksia robotilta, mutta esimerkiksi epavakaat tai epavarmat henkilot tarvitsevat ihmisjohtajaa ra-
kentamaan luottamusta, ja siihen tarvitaan tunnealya (Ferras 2019; Conner-Simons 2014).

jarkipohjaista ja luotettavaa. \

\ A ﬁinwm

A\ Tunteita minun on kuitenkin
vaikea ymmartaa.

Kuvituskuva 20: Robotin vahvuudet ja heikkoudet
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Robottijohtajaan, joka ymmartaa parhaiten numeroita, analyyseja ja laskelmia, saattaa olla hankalaa oh-
jelmoida valmentavaa otetta. Pahimmillaan Tikan mukaan voisi syntyd negatiivisesti kontrolloiva johtaja.
Tunteiden ymmartaminen, karisma ja luottamuksen seka arvostuksen synnyttaminen saattaisivat tuottaa
ongelmia robottijohtajalle. Robotti nimittdin oppii sen, mitd koneoppiviin jarjestelmiin ennalta ohjelmoi-
daan. Koko ihmisend kasvun matkan ohjelmoiminen tuskin tulee onnistumaan. Kylma logiikka on koneelle
helppoa, kun taas ihmiset ymmartavat helpommin inhimillisia tilanteita, tarinoita ja ihmiselamaa. Robotin
toiminta on rationaalista, jarkipohjaista ja luotettavaa. Se ei tee inhimillisia virheitd, ei toimi tunnepohjalta
ja oppii koulutuksen avulla jatkuvasti ymmartamaan reaalimaailmaa paremmin. (Tikka 2016, 72-74.)

Hyva esimerkki tekodlyn hyodyntdamisesta padtésten teon apuna, on suomalaisen ohjelmisto- ja palvelu-
yhtio Tieto Oyj:n kehittdma tekodlysovellus Alicia T. Alicia T on toiminut vuodesta 2016 Idhtien Tieto Oyj:n
datakeskeiset liiketoiminnot -yksikon johtoryhman aanivaltaisena jasenena. Tekodlysovelluksen tarkoi-
tuksena on data-analytiikan avulla tukea johtoryhman paatoksentekoa. Alicia T:n ansiosta tyoskentely yk-
sittdisissa tehtavissa nopeutui, kun johtoryhméan kokouksissa kenenkdan muun ei tarvinnut erikseen tar-
kistaa faktoja. (Siukkonen & Neittaanmaki 2019, 139.)

8. TURVALLISUUS

Finanssiala on omanlaisensa luottamusbisnes, jolla toimiminen edellyttda kuluttajien ja toimijoiden kes-
kindista luottamusta. Pankit, vakuutusyhtiot ja arvopaperinvalittajat ovat nauttineet luottamusta finans-
sialan tiukan valvonnan sekéa toimijoiden vakavaraisuus- ja menettelytapavaatimusten ansiosta. Digitali-
saation kehitys tuo mukanaan uudenlaisia uhkia mydés finanssialalle. Rikollisuus on siirtymdssa kuluttajien
ja toimijoiden mukana verkkoon ja esimerkiksi tietomurrot ovat lisddntyneet. Tieto- ja yksityisyydensuo-
jaan tuleekin panostaa voimakkaasti tulevaisuudessa. (Finanssiala ry 2021f.)

Maailmassa, jossa kansakunnat kilpailevat tyopaikoista, osaamisesta, investoinneista ja talouskasvusta,
tulisi turvallisuus nahda myos yhtena valtioiden ja yritysten kilpailueduista. Turvallisuus nimittain ilmenee
luottamuksena. Hyvin toteutettu tietoturvallisuus on usein edellytys luottamuksen rakentumiselle, seka
asiakkaille ja sidosryhmille tuotetuissa palveluissa. Luottamuksen rakentuminen on hidas prosessi, kun
vastaavasti sen menettdminen voi tapahtua silmanrapayksessa. (Rousku ym. 2017, 97, 112.)

Finanssitoimialan liiketoiminta perustuu luottamukseen ja siksi toimialan tulisikin Niemelan mukaan etsia
ennakkoluulottomasti keinoja asiakkaidensa tietojen turvaamiseksi. Toimintaympaéristona finanssiala on
Niemelan mukaan yksi tiukimmin sdannellyista, ja kyberturvallisuuteen liittyvia suosituksia sekd maarayk-
sid valmistellaan eurooppalaisissa viranomaisverkostoissa asti. Alati muuttuvassa digitaalisessa ymparis-
tossa tietojenkasittelyn ja prosessoinnin tulee olla kaikissa tilanteissa maarayksien mukaisia ja palveluiden
turvallisia. (Niemeld 2020.)

8.1 FINANSSIMARKKINOIDEN VALVONTA

Finanssivalvonta (Fiva) ja Euroopan keskuspankki (EKP) valvovat Suomen luottolaitosten toimintaa. Pank-
kilautakunta toimii Vakuutus- ja rahoitusneuvonta FINE:n yhteydessa ja sen tehtdva on edistdd hyvaa
pankkitapaa seka parantaa asiakkaille annettavaa tietoa pankkitoiminnassa. (Finanssiala ry 2021p.) Fi-
nanssivalvonta on rahoitus- ja vakuutusvalvontaviranomainen, joka valvoo pankkeja, vakuutus- ja



51

eldkeyhtioita seka muita toimijoita vakuutusalalla. Lisdksi Fiva valvoo myds sijoituspalveluyrityksien, ra-
hastoyhtididen sekd poérssin toimintaa. Finanssivalvonnan tavoitteena on turvata finanssimarkkinoiden
vakaus seka vakuutettavien edut ja yleinen luottamus finanssimarkkinoiden toimintaa kohtaan. Myés hy-
vien menettelytapojen noudattamisen edistdminen ja yleison tietamyksen kasvattaminen finanssimarkki-
noista kuuluvat finanssivalvonnan tehtaviin. (Finanssivalvonta 2021b.)

Vakuutus- ja rahoitusneuvonta (FINE) on puolueeton toimija, joka edustaa tilanteesta riippuen niin viran-
omaisia, asiakasjarjest6ja kuin myos henkildasiakkaita. FINE:n tavoitteena on ajaa kuluttajien etua, edis-
taa talousosaamista seka vahvistaa luottamusta finanssitoimintaa kohtaan. FINE:n pdatoimintaa on antaa
neuvonta-, informaatio-, seka riidanratkaisupalveluja koskien finanssialaa. (Fine 2021.)

Eurooppalainen finanssivalvontajarjestelma koostuu kolmesta eri valvontaviranomaistahosta: ESMA,
EPV ja EIOPA. Euroopan arvopaperimarkkinaviranomaisen, eli ESMA:n tehtdvana on vahvistaa sijoitta-
jien oikeuksia ja valvoa, etté finanssialan kuluttajien tarpeisiin vastataan paremmin. ESMA:n tavoitteena
on myo0s edistda sijoitusmarkkinoiden moitteetonta toimintaa ja vahvistaa rahoitusvakautta. (Euroopan
Unioni 2021a.) EPV, eli Euroopan pankkiviranomainen vastaa, ettd pankkialalla toimitaan yhtenevaista
linjaa noudattaen, tehokkaasti, asianmukaisesti seka vaatimuksia noudattaen. Myds vakauden valvonta
ja saantely EU:ssa kuuluvat EPV:n tehtaviin.

(European Banking Authority 2018.) EIOPA on Euroopan vakuutus- ja lisdeldkeviranomainen, jonka tehta-
vid ovat edesauttaa rahoitusjarjestelman vakauden ylldpitoa sekd edistada markkinoiden ja rahoitustuot-
teiden avoimuutta. Lisdksi EIOPA auttaa suojaamaan vakuutuksenottajia ja eldkejadrjestelmien jasenia
seka edunsaajia. (Euroopan Unioni 2021b.)

8.2 RIKOLLISTA TOIMINTAA EHKAISTAAN TUNTEMALLA ASIAKKAAT

Finanssialan toimijoita ja toimintoja valvotaan, mutta lisdksi pankkien velvollisuus on myods tuntea kaikki
asiakkaansa. Tunteminen tapahtuu useilla tavoilla asiakassuhteen alusta alkaen. Asiakas tunnistetaan ja
asioivan henkildllisyys todennetaan viranomaisen myontamalla henkil6llisyystodistuksella tai verkkoasi-
oinnissa kayttamalla vahvaa tunnistautumista, kuten verkkopankkitunnuksia tai mobiilivarmennetta. Asi-
akkaiksi lukeutuvat niin yritys- kuin henkildasiakkaatkin, mutta myos asiakkaan edustaja taytyy tunnistaa
(identifioida). (Finanssivalvonta 2018.)

Asiakkaantuntemisvelvoitteella (Customer Due Diligence, CDD) pyritdan rahanpesulain mukaisesti esta-
maan rahanpesua, mutta myos estdmaan terroristien rahoittamista. Mikali yrityksen koko, toimintojen
luonne tai toimipaikan sijainti eivat ole yhtenevaisia liiketoimintastrategian kanssa, voi pankki poikkeuk-
sellisesti olla aloittamatta asiakassuhdetta tai suorittaa asiakkaan toimeksiantoja, vaikka pankkipalvelut
kaikille kuuluvatkin. (Finanssivalvonta 2020.)

Pankkiasiakkuuksissa yrityksen riskitaso maarittda, kuinka paljon seurantaa jarjestetdan. Pankki voi pyytaa
lisaselvityksia tai dokumentteja, mikali pankkitililla on poikkeavaa maksuliikennetta. Selonottovelvollisuus
vaatii finanssipalvelujen tarjoajaa ottamaan selvaa, sekd dokumentoimaan mista poikkeamat johtuvat.
Poikkeuksiin voivat lukeutua esimerkiksi rahaliikenteen alkupera, kohde tai maarat, tai akillisesti muuttu-
nut taloudellinen tila. Epailyttavista liiketoiminnoista on ilmoitettava Keskusrikospoliisin rahanpesun sel-
vittelykeskukselle. (Finanssivalvonta 2013; Finanssivalvonta 2018.)
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8.3 FINANSSIALALLA TOTEUTETAAN HYVAA PANKKI- JA VAKUUTUSTAPAA

Sen lisdksi, ettd finanssialaa valvotaan tiukasti eri viranomaisten toimesta, on finanssialalla my6s pitkat
perinteet itsesaantelylle koskien hyvaa pankki- ja vakuutustapaa. Hyvasta pankki- ja vakuutustavasta on
laadittu omat ohjeistukset, joita Finanssiala ry, eli FA yllapitda. Lahtokohta néille ohjeille on Finanssiala
ry:n lainsadadanndstd vastaavan johtajan Lea Mantyniemen mukaan se, etta koska ala on itse laatinut ne
ohjaamaan omaa toimintaansa ja kuvannut niissa sen, mita hyva tapa missakin tilanteessa tarkoittaa, tu-
lee yritysten pyrkid noudattamaan niitd. Mantyniemen mukaan ohjeet yksinkertaisuudessaan kuvaavat
sitd, mitd hyva asiakaspalvelu on eri tilanteissa. Hyvan pankki- ja vakuutustavan ohjeiden lisaksi on laadittu
seuraavissa luvuissa esiteltdvat yhteiset vastuullisuusteesit, joissa tuodaan esiin muun muassa toimialan
sitoutumista kestavan kehityksen edistamiseen seka ilmastonmuutoksen hillitsemiseen. (Palmgren 2020.)

Finanssialan yhteiset vastuullisuusteesit ovat FA:n vastuullisuustoimikunnan, viestintatoimikunnan seka
lakitoimikunnan hyvaksymat alan yhteiset teesit. Teesit koskevat Finanssiala ry:td seka sen jasenyhtidita.
Teesit seka hyva pankki- ja vakuutustapa ovat finanssialan toimijoiden yhdessé laatimia ohjenuoria asia-
kaslupausten toteuttamiseksi, joilla pyritddn lisdédmaan asiakkaan luottamusta, ja huomioidaan alan eet-
tisyys ja vastuullisuus. (Siikala 2020; Finanssiala ry 2020.)

Kaikki toiminta finanssialalla perustuu rehellisyyteen. Asiakassuhteen luottamusta pyritdan kasvattamaan
avoimuudella ja toimimalla aina asiakkaan parhaaksi. Eturistiriidat tulee ratkoa ja asiointi seka palvelujen
tarjoaminen tulee tapahtua siten, etta asiakas ymmartaa kattavasti mista on kyse. Asiakkaan tiedot saily-
tetdadn pankki- ja vakuutussalaisuuden nojalla tietojarjestelmissa siten, etta vain asiakas ja tietoihin lain
mukaan oikeutetut pdasevat kasiksi niihin. Finanssialalla toimitaan muiden viranomaistahojen kanssa ri-
kollista toimintaa ehkaisevdsti muun muassa torjumalla harmaata taloutta, petoksia seka rahanpesua. Fi-
nanssialalla toimitaan aktiivisesti suomalaisten taloustaitojen kouluttamiseksi ja yllapitamiseksi. Kestava
kehitys sekd ilmastonmuutoksen hillitseminen ovat tarkeita tavoitteita finanssialalla. Kestavan kehityksen
tavoitteissa kerrotaan, etta niissa noudatetaan hyvia hallintotavan periaatteita, ja huomioidaan ymparis-
tovaikutukset seka ihmisoikeudet kaikilla liiketoiminnan osa-alueilla. Thmisoikeuksien kunnioittamiseen
liittyy my0s se, etta kaikenlaista syrjintaa pyritaan valttdmaan. Henkiloston jatkuvaa oppimista tuetaan,
seka pyritddn edistdmaan tasa-arvoa, luottamusta, tydhyvinvointia seka tuetaan monimuotoisuutta tyo-
paikalla. (Finanssiala ry 2020.)

Hyvan pankkitavan ohjeistuksen tavoitteena on yllapitaa ja edistaa luottamusta, toimivuutta seka pankki-
toiminnan avoimuutta. Ohjeistus sisdltda periaatteita, jotka koskevat asiakkaan ja pankin valista suhdetta
seka erilaisia toimintatapoja. Ohjeistuksella halutaan tasmentda hyvan pankkitavan sisaltéa ja tuoda se
ilmi asiakkaille, henkilostolle seka muille sidosryhmille. Pankin ja asiakkaan valistd suhdetta ohjaavat mo-
net lait seka valvontaviranomaisten ohjeet ja maaraykset, mutta my6s hyvan pankkitavan noudattamisen
vaatimus loytyy laista. (Finanssialan keskusliitto 2015.)

Hyva pankkitapa koostuu seuraavista perusperiaatteista: Pankin tulee tuntea asiakkaansa ja hanen talou-
dellinen tilansa siina laajuudessa, mika on edellytyksena asiakassuhteelle. Henkilokunnan tulee olla sovel-
tuvaa ja riittavasti koulutettua tehtaviinsa. Toiminnan tulee olla asianmukaisesti valvottua, ohjeistettua
seka johdettua. Asiakassuhteen tulee perustua molemminpuoliseen rehellisyyteen ja luottamukseen. Pit-
kdaikainen asiakassuhde vahvistaa tata. Pankkien tulee ottaa liiketoiminnassaan huomioon asiakkaan etu
ja asiakkaalla on vapaus valita. (Finanssiala ry 2021p.)

Hyvan vakuutustavan ohjeistuksessa kerrotaan tarkoin esimerkein suosituksista, kuinka kuluttajien kanssa
olisi hyva toimia, kun he asioivat eri tilanteissa vakuutusten parissa. Ohjeistuksen tarkoituksena on vah-
vistaa eettisesti kestdvid periaatteita ja toimintamalleja. Hyvan vakuutustavan toiminnan tulee olla
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lainmukaista, eettisesti kestavad, oikeudenmukaista seka kohtuullista. Asiakkaita tulee kohdella korvaus-
kasittelyissa tasapuolisesti ja vakuutusyhtion vastuuta ei saa sopimuksellakaan rajata olemattomiin. Asi-
akkaiden luottamuksellisuuden periaate, eli vakuutussalaisuus on myds olennainen osa hyvada vakuutus-
tapaa, kuten pankkisalaisuus pankkitoiminnassa. (Finanssiala ry 2021q.)

Suomessa pankki- ja vakuutusalan asiakkaista 75 % ja 94 % henkilostosta kokee, etta finanssialan toimijat
noudattavat korkeaa tietoturvan tasoa ja pitdavat huolta yksityisyydensuojasta. Nama ominaisuudet puo-
lestaan korreloivat asiakkaan luottamukseen alan toimijoita kohtaan, ja sitd kautta myos yritysten suosit-
teluhalukkuuteen. Finanssialan palveluntarjoajan valintaan vaikuttaa asiakkailla ensisijaisesti hinta, jonka
jalkeen tulevat palveluntarjoajan luotettavuus, verkkoasioinnin turvallisuus, seka vaivattomasti kdytetta-
vat ja selkedsti toteutetut palvelut. Asiakkaat kokivat tarkeand, ettd palveluntarjoaja toimii vastuullisesti
ja eettisesti. (T-Media 2015, 19.)

Finanssiala ry:n kestavan kehityksen sitoumuksiin lukeutuu nelja erillistd teemaa. lImastovaikutuksia va-
hennetdan kehittamalld automatisaatiota sekd e-kuittia. Ajoneuvojen rekisterdinti- ja vakuutuspalvelut
vietiin yhteiseen, sdhkoiseen asiointikanavaan, jonka ansiosta hiilijalanjalki on pienentynyt 47 % kolmen
vuoden seurantajakson aikana. Terveydenhuoltoalalla tutkitaan, kuinka paljon asiakirjojen sahkoistami-
nen vaikuttaa tiedonvilityksen nopeuteen. limastonmuutoksen aiheuttaman maapallon keskilampétilan
nousua pyritaan rajoittamaan 1,5 asteeseen. Finanssiala ry:n jasenyhtiot ovat yli 90 prosenttisesti otta-
neet ilmastonmuutoksen huomioon sijoitus- ja liilketoiminnassaan. (Finanssiala ry 2021r.)

8.4 TIETO- JA KYBERTURVALLISUUS

Tieto- ja kyberturvallisuuden termeja kdytetdaan monesti ristiin. Vaikka molemmissa on kyse samasta asi-
asta, eli tietojarjestelmien toiminnan turvaamisesta ja datan suojaamisesta, on toiminnan tavoitteilla kui-
tenkin selkea ero. Tietoturva on kyseessa, kun esimerkiksi tehddaan varmuuskopioita tiedostoista, asenne-
taan paivityksia ohjelmiin tai vaihdetaan salasanoja. Ndin toimimalla pyritdan suojaamaan tietoja, tiedos-
toja ja yksittaisia tietokoneita. Kyberturvallisuus puolestaan on paljon laajempi termi, joka sisaltada myos
tietoturvallisuuden. Kyberturvallisuudessa tietoturva ulottuu yhteiskunnan peruspalveluihin asti, esimer-
kiksi tietoliikenneyhteyksien toimiseen ja sahkén seka veden jakeluun koko Suomen mittakaavassa. Nyky-
aan lahes kaikki peruspalvelutkin toimivat tietotekniikalla ohjattuna, jolloin jo pienelldkin hairiolla saattaa
olla vakavia kerrannaisvaikutuksia. (Jarvinen 2018, 14.)

Kyberturvallisuus koostuu ndakékulmasta, jossa yhdistyy tietoturvallisuus, toiminnan jatkuvuus seka sah-
koisten toimintaympadristjen ja tietoliikenneturvallisuuden toteutuminen sekd yhteiskunnan kriittisen
toiminnan turvaaminen. Kasitteen pohjalta on luotu vield laajempi ja helpommin ymmarrettava kasite:
digitaalinen turvallisuus. (Rousku ym. 2017, 101.) Digiturvallisuuteen (kuvio 7) sisaltyvat kaikki digitaali-
seen toimintaan liittyvat turvallisuuden osa-alueet. N&itd osa-alueita ovat tietoturvallisuus, informaa-
tiojarjestelmien turvallisuus, operatiivisten jarjestelmien turvallisuus, fyysinen turvallisuus, loT-turvalli-
suus seka kyberturvallisuus. (Rousku ym. 2017, 102.)



54

Kyberturvallisuus

Digiturvallisuus

Kuvio 7: Havainnollistava kuva turvallisuuden eri osa-aluista ja niiden suhteesta toisiinsa (mukaillen Gartner 2015.)

Digitaalisen turvallisuuden kohdalla turvallisuuden tulisi olla niin sanotusti sisddnrakennettuna kaikkiin
laitteisiin, palveluihin ja jarjestelmiin. Sama koskee myos tietoturvallisuutta ja robotisaatiota. Keskeisina
toimintamalleina, joiden pohjalta palvelut ja toiminta tulisi suunnitella ovat security by design ja privacy
by design. Security by design mahdollistaa Rouskun ym. (2017, 96) mukaan sen, etta teknologiaa voidaan
kayttaa turvallisesti, kun sen sisddanrakennettuihin ominaisuuksiin voidaan luottaa. Samoin myés privacy
by designin tulisi toteutua siten, ettd mitddn henkilotietoja ei kasitelld tarpeettomasti. (Rousku ym. 96,
100.)

LahiTapiolan tietoturvajohtaja Leo Niemeld (2020) toteaa, ettd kyberturvallisuuden ei tulisi olla mikaan
oma yksittainen jalustalle nostettava tavoitteensa, vaan osa yrityksen strategiaa ja kulttuuria. Johdolle ja
henkilostolle tulee viestia kyberturvallisuuteen liittyvista asioista positiivisessa valossa. Kyberturvallisuu-
den saavuttaminen on Niemelan mukaan mahdollista, mutta se vaatii uusia ajatus- ja toimintamalleja seka
lapindkyvaa ja avointa viestintda asiakkaille siitd, miten yrityksessa panostetaan turvallisuuden ylldpitami-
seen.

8.5 TIETOTURVA JA TIETOSUOJA

Tietoturvallisuudella tarkoitetaan palveluiden turvallisuutta ja asiakkaan tietojen kasittelya ja suojaamista
vaatimusten mukaisesti. Tietoturvallisuus liittyy myos tyon tekemiseen eli tyontekijoiden tietoturvaosaa-
miseen. Miten tyontekijoitda on esimerkiksi koulutettu ja ohjeistettu toimimaan eri tydymparistoissa, ku-
ten esimerkiksi varsinaisella tyopaikalla ja tyopisteelld, tyomatkoilla sekad etatydssa. Tietoturvallisuuden
avulla pidetdan huolta kasiteltdvien tietojen luottamuksellisuudesta eli salassapidosta seka
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tietojarjestelmien saatavuudesta ja eheydestd. My®s eri toimintaymparistdjen tulee tayttda salassa pidet-
tdvan tiedon edellyttamat vaatimukset. (Rousku ym. 2017, 102-103.)

Euroopan Unionin yleisen tietosuoja-asetuksen (GDPR, General Data Protection Regulation) tavoitteena
on parantaa henkilGtietojen suojaa ja tietosuojaoikeuksia sekd yhtendistda tietosuojasaantelya eri EU-
maissa. Asetuksen myo6tad rahoituspalveluita sekd pankkeja velvoitetaan tiukentamaan ja supistamaan
henkilotietojen sdilytysta ja kayttod. Henkilotietoja on kaytetty aiemmin muun muassa markkinoinnissa,
asiakassegmentoinnissa, riskienhallinnassa sekd datan seurannassa. Tietosuoja-asetuksen myota kohde-
henkiloltd tulee pyytaa lupa tietojen kerdamiseen. Lisdksi tulee pitda kirjaa siita, miten, milloin ja mita
tietoja kohdehenkild on tiedoistaan hyvaksynyt kdytettavaksi. Henkil6lla tulee asetuksen mukaan myds
olla milloin tahansa mahdollisuus peruuttaa suostumuksensa tietojen kaytosta seka oikeus tulla unohde-
tuksi, eli saada tietonsa poistetuksi. Oikeus tietojen poistamiseen koskee myds sellaisia tietoja, jotka on
jaettu kolmannen osapuolen kanssa. Asetuksen myota henkil6tietorikkomuksista ilmoittaminen muuttui
pakolliseksi ja ilmoitus on tehtava 72 tunnin kuluessa rikkomuksen tapahtumisesta. (Finanssiala ry 2021e.)

Asetuksen my6ta finanssialan tulisi uudelleen arvioida Iahestymistapaa asiakkaiden yksityisyyteen, asia-
kaskokemukseen seka digitaalisiin kanaviin. Tarkeaa olisi selvittaa, mika asiakkaille on oleellista, mita hei-
dén palvelemiseensa tarvitaan, sekd miten hyvaksi todettuja asiakasviestinta- ja lilketoimintakanavia voisi
jatkossakin hyodyntaa, yllapitaa ja kehittaa saadoksia noudattaen. Tahan tarvitaan asiakastietokanta, joka
pohjautuu yksityisyyteen ja lupiin. Lupia kysyttdessa olisi hyva selventaa asiakkaille, millaista hyotya asi-
akkaat ndiden avulla saavat. Vaiheistettu lahestymistapa lupien kyselyyn on yksi hyva vaihtoehto. Tall6in
asiakkaiden ei tarvitse kerralla vastata suureen maaraan kysymyksia, vaan niitd kysytdaan aina kulloinkin
oikeassa kontekstissa. (Sandqvist 2018.)

Asiakkaille olisi hyva antaa mahdollisuus hallinnoida yksityisyyttdan ja yhteydenottovaihtoehdot itselleen
sopiviksi. Yksityisyydenhallinta, jossa mahdollistetaan viestinndn estaminen tdysin, ei auta yrityksia kehit-
tdmaan asiakkuuksia paremmiksi. Olennaista olisi tarjota asiakkaille mahdollisuus kertoa yrityksen tavoit-
teista ja toiveista. Mittaamisen avulla tietojen perusteella luotua asiakkaan profiilia voi jalleen tarkentaa
eri kontaktipisteissa ja markkinoinnissa. Profiilin avulla asiakasta pystytadan ymmartamaan syvallisemmin
ja palvelemaan paremmin. (Sandqvist 2018.)

8.6 TIETO- JA KYBERUHAT

Turvallisuuden kannalta tarkedaa on ymmartaa erilaisia uhkia, tiedostaa ne ja varautua niihin parhaalla
mahdollisella tavalla. Uhkien kohdalla yritysten tulee arvioida sita, miten paljon turvallisuuteen halutaan
panostaa ja millaisia riskitodennakdisyyksia ja vaikutuksia ollaan valmiita hyvaksymaan. Tosiasia on kui-
tenkin se, ettd kaikkia uhkia ja riskeja ei milladan voida kokonaan poistaa, vaan on saddeltava niihin varau-
tumisen tasoa. Ideaalitilanne on se, etta uhkat ja riskit pidetdan hyvaksyttavalla tasolla, jolloin toiminta
on tietoista. (Rousku 2017,96-97.) Kyberturvallisuuskeskus kehottaakin yrityksid kirjaamaan ylos
SBOM:in, eli kdyttamiensa ohjelmistojen materiaaliluettelon (Software Bill of Materials). SBOMin avulla
tiedetdaan esimerkiksi, mitd kolmansien osapuolien ohjelmistoja kdytossa olevat ohjelmistot sisaltdvat, jo-
ten mahdollisiin haavoittuvuuksiin pystytadn reagoimaan nopeammin. On tarkeaa tietda, mistd kaytossa
olevat jarjestelmat koostuvat liiketoimintariskien hallitsemiseksi. (Traficom 2021a.)
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Nopeasti kehittyvaa teknologiaa
hyodyntavat myos erilaiset
tietoverkko- ja kyberrikolliset. Tama
on syyta tiedostaa ja opetella
ymmartdamaan mahdollisimman
hyvin erilaisia uhkia seké varautua
niihin parhaalla mahdollisella tavalla Rahanpesua Huijauksia

Vaarinkdytoksia

Petoksia Identiteettivarkauksia

Tietojenkalastelua

Kuvituskuva 21: Digitaaliset turvallisuusuhat

Nopeasti kehittyvaa teknologiaa hyédyntavat myos erilaiset tietoverkko- ja kyberrikolliset. Prosessien ja
palveluiden digitaaliseksi muuttaminen seka tekodlyn ja robotisaation hyodyntaminen altistavat myos
vadrinkdytosten uhalle. Kyberuhkien aiheuttajia ovat muun muassa: harrastelijat ja kokeilijat, taloudellista
hyotya tavoittelevat tietoverkko- ja kyberrikolliset, kyberterroristit seka valtiolliset tiedustelut. Keskeisin
uhka ndistd on tietoverkko- ja kyberrikollisuus, joka aiheuttaa myds taloudellisesti suurimman
uhan. (Rousku ym. 2017, 107.)

Finanssivalvonta on havainnut vuonna 2020 useita yrityksia, jotka pyrkivat tarjoamaan sijoituspalveluja
Suomessa ilman asianmukaisia toimilupia. Yritykset vaihtavat usein nimia, jolloin pankit eivat pysty tar-
kastamaan palveluntarjoajien taustoja. Pitkdaikainen sijoitustoiminta usein toimii meriitting, ja lisaa yri-
tyksen luotettavuutta. lltaisin henkilokohtaista apua puhelimitse tarjoavat ”“sijoitusneuvojat” ja “auttajat”
saattavat pyytaa esimerkiksi etdyhteyksien kautta luvan kadyttaa kohteen tietokonetta, tavoitteenaan tun-
keutua kayttajan tietokoneelle. (Saxholm 2020, 00:20:22.) FINVA:n sivuilta I6ytyy varoituslista yrityksista,
joiden toiminnasta I6ytyy puutteita. Helmikuussa 2021 varoituslistalla on ollut 167 yritysta, jotka tarjoavat
palvelujaan Suomeen ja ulkomaisia yrityksia 6187, joista on olemassa varoituksia. (Finanssivalvonta
2021c; Finanssivalvonta 2021d.)

Koronapandemia on saanut muokkaamaan myds huijareiden kdyttdmaa viestintad vuoden 2020 aikana.
Poikkeustilan myota on keksitty toteuttaa sahkdpostihuijauksia, joissa esimerkiksi tyéntekijalle tarjotaan
palkankorotusta, pelotellaan irtisanomisella tai tyopaikalla vallitsevasta koronakriisistd. Koronarokotuk-
sen saamiseksikin on tarjottu mahdollisuutta paasta jonon ohitse vain luottokorttitiedoilla tunnistautu-
malla huijaussivustolle. Kayttdjaa pyydetdaan klikkaamaan viestissd olevaa linkkia, jolloin tietokoneelle
asentuu haittaohjelma. Etdkokouksien ja virtuaalitapahtumien osallistumislinkkien kanssa kannattaa olla
tarkkana, silla hairikot voivat jakaa kokouksiin osallistujille séhképosteihin myds omia linkkejaan. Nailla
keinoilla myds huijari saa koneen haltuunsa. Kyberturvallisuuskeskus ja finanssiala tekevat yhteistyota va-
littdmalla tietoa epailyttavista rahansiirroista, joihin epaillaan liittyvan rahanpesua tai petoksia. (Tretjakov
2020, 00:48:55; Traficom 2021b.)

Identiteettivarkauksia tapahtuu enenevissa maarin, jolloin huijarit pyytavat asiakkaan vahvan tunnistau-
tumisen tiedot aidon ndkdisen mobiilitunnistautumisen kautta. Tdman kautta huijarit saavat tietoonsa
asiakkaan identiteetti- ja maksutiedot, joilla voidaan nostaa esimerkiksi pikavippeja, tai toimitaan muuten
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vilpillisessa mielessa varastetun identiteetin nimissa. Asiakkaalle asia voi selvita vasta siina vaiheessa, kun
lainan takaisinmaksu on erdadntymassa pikavippiyhtiolle. Asiakkaan turvana téllaisten tilanteiden varalle
on omaehtoinen luottokielto. Luottokielto ei estd luoton saamista, vaan luoton tai lainan nostaminen vaa-
tii ainoastaan virallisen luottokieltotodistuksen ldhettamisen lainan myontajalle. (Saxholm 2020,
00:29:00.)

Rakkaushuijaukset eivat ole merkittavasti lisddantyneet, mutta usein asialla on sotilaiksi tekeytyneita hen-
kiloita, jotka pyytavat lahettdmaan rahaa. Rahaa ei luonnollisesti kannata lahettaa henkilolle, jota ei ole
koskaan tavannut. Pankit ilmoittavat asiakkaalle, jos huomaavat, ettd rahaa ollaan siirtdmassa epailytta-
ville tileille. Toisinaan hyvauskoiset asiakkaat ovat vaihtaneet jopa asiointipankkia montakin kertaa, etta
saavat rahansa siirrettya huijarille. Lisdksi on myds huijareita, jotka lupaavat auttaa maksua vastaan han-
kalassa tilanteessa, mutta todellisuudessa tamakin on huijaus. Jos ndin kuitenkin toimii, on tehtava rikos-
ilmoitus huijatuksi tulemisen hapedasta huolimatta. (Saxholm 2020, 00:23:32.)

Kyberturvallisuuskeskuksen erityisasiantuntija Juha Tretjakov kertoo, ettd johtajahuijauksissa yritetdan
huijata uhri toimimaan ja maksamaan rahoja esiintymalld johtavassa asemassa olevana, kuten toimitus-
johtajana, arkkipiispana tai vastaavana. Usein uhrin tdytyy toimia kiireellisesti viestissa esiintyneen auk-
toriteetin painostamana, jolloin ei ehditd pysahtya pohtimaan asian todellista laitaa. Tietojenkalastelu ta-
pahtuu Tretjakovin mukaan esimerkiksi niin, ettd asiakkaalle Iahetetdadn sahkopostitse tai tekstiviestitse
linkki, johon pyydetaan kirjautumaan omilla yritystunnuksillaan. Tama sivusto onkin huijarin pystyttama,
jonka kautta han saa oikeudet kirjautua esimerkiksi tyontekijan omalle HR-sivustolle, jonne huijari vaihtaa
palkanmaksutiliksi oman tilinsa. (Tretjakov 2020, 00:42:25.)

Kvanttilaskentaan perustuvien kvanttitietokoneiden hyotypotentiaalin esitetddn olevan yksi ratkaisu tu-
levaisuudessa hakkerointia vastaan. Laskunopeus mahdollistaisi numerogeneraattoreiden kayton, joissa
salausavain vaihtuisi jatkuvasti. Kvanttitietokone kykenee laskemaan valtavan maaran eri laskutoimituksia
samanaikaisesti tai jopa takaperin, kun perinteinen tietokone toimii lineaarisesti prosessoiden komento
kerrallaan eteenpdin. Kvanttilaskentaan perustuvia sovelluksia ei vuoden 2020 Digibarometrin mukaan
sellaisenaan nahda tulevan vield tavallisen kuluttajan kaytettavaksi ainakaan viiteentoista vuoteen. Satel-
liitteja ja valokuituverkkoja kayttavia kvanttisuojattuja yhteyksia on rakenteilla jo Euroopassa, Yhdysval-
loissa ja Kiinassa. (Mattila ym. 2020, 41-44; Finanssiala ry 2021s.)

8.7 YRITYKSEN TURVALLISUUSKULTTUURI

Jotta tarvittava turvallisuus saadaan toteutumaan, taytyy tietoturvallisuuden johtaminen ottaa osaksi or-
ganisaation muuta johtamista. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta turvallisuuteen liittyvat vastuut ja
velvoitteet tulee kirjata ylos ja ottaa osaksi organisaation strategiaa. Organisaation johdon tulee myo6s
toimia esimerkkina turvallisuusasioissa. Henkildst6ltd on kohtuutonta odottaa sellaisia asioita, joihin yri-
tyksen johto ei itse omassa toiminnassaan ole sitoutunut. (Rousku ym. 2017, 108.)

My®os kulttuurilla on oma vaikutuksensa turvallisuuteen. Yksi tarkea tehtdva teknologian kehittymisen
kannalta onkin luoda myds digitaalinen turvallisuuskulttuuri. Kulttuuria luodessa tulee kiinnittda huo-
miota siihen, mitka ovat oikeita ja turvallisia toimintatapoja. Tama vie aikaa. (Rousku ym. 2017, 99.) Digi-
taalisen turvallisuuden kehityksessa fokuksen tulee olla siind, mita pyritaan turvaamaan - eli ihmisessa.
Turvallisuuskulttuurin perustana tulee olla ihmisen luottamuksen tietoinen vahvistaminen teknologi-
aan. Tama vaatii sen, ettd pyritddan ymmartamaan ihmisten erilaisia ajattelumalleja, kayttaytymista ja
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paatoksentekoprosesseja. Teknologiaa tulee kehittdd eettisesti ja ihmisten osaamisesta huolehtien.
(Rousku ym. 2017, 99-100.)

Toinen keskeinen asia turvallisuuteen liittyvissa asioissa on riskienhallinta. Organisaatioiden tulisi pystya
arvioimaan toimintaansa ja vaatimuksiinsa liittyvia riskeja ja soveltaa niihin mahdollisimman toimivaa ris-
kienhallintaa. Myds jadnnosriskien hyvaksynta ja tiedostaminen on tarkeaa. Yritysten tulisi myos varautua
erilaisiin hairiotilanteisiin ICT-palveluissa. Hairiétilanteiden hallintaan ja johtamiseen tulee olla prosessit,
jotka ovat samankaltaisia hairion aiheuttajasta riippumatta. (Rousku ym. 2017, 108-109.)

Usein syyna tietoturvallisuuden pettdamiseen on teknisen tietoturvallisuuden pettdminen. Tietoturvalli-
suuteen ei liity pelkastaan hyva virustorjuntaohjelma ja palomuuri, vaan siihen liittyy muitakin element-
teja. Teknista tietoturvaa tarvitaan, jotta voidaan kayttda turvallisesti niin toimitiloja, kuin tietoliikenne-
verkkoja, paatelaitteita, palvelimia seka loT-laitteita. (Rousku ym. 2017, 109.)

Henkiloston tietoturvallisuusosaamisesta tulisi huolehtia laatimalla henkildstolle tarvittava tietoturvaoh-
jeistus. Ohjeistus tulee kouluttaa henkildstolle ja sisallyttaa osaksi uusien tyontekijoiden perehdytysta.
Organisaatiota koskevista uhista tulee tiedottaa henkilostolle ja jarjestaa vuosittain tdydennyskoulutusta.
Myos henkiloston palveluiden turvallisuus tulee varmistaa ja niiden kdyttoon laatia ohjeistus. Kuten jo
aiemmin on mainittu, erittdin tarkeaa on, etta organisaation johto toimii omalta osaltaan esimerkkina
turvallisuuteen liittyvan asenteen ja kulttuurin suhteen. Kuten kaikkea organisaatioiden toimintaa, kan-
nattaa myos tietoturvallisuuden toimivuutta valvoa ja mitata. Esimerkiksi valtionhallinnossa tdma on to-
teutettu johtoryhmalle ja henkilostoille tehdyilla kyselyilla sekd tietoturvabarometreilla. (Rousku ym.
2017, 110-111.)

Kyberturvallisuuskeskus julkaisee kuukausittain kyberturvallisuuskeskus.fi-sivustolla kattavan Kybersaa-
koosteen. Siind kerrotaan ajankohtaisista kyberturvallisuusilmitistd Suomessa ja ulkomailla. Koosteessa
kerrotaan tietomurroista, huijauksista ja tietojen kalastelusta, haittaohjelmista ja ohjelmistojen haavoit-
tuvuuksista, automatisaation ja loT:n ilmidistd, verkkojen toimivuudesta sekd vakoiluohjelmista. (Tra-
ficom 2021b.) Kyberturvallisuustilanteita voi yrityksissa myds harjoitella Huoltovarmuuskeskuksen laati-
malla tosielaman skenaarioharjoituksilla, joihin 16ytyvat maksuttomat ohjeet Kyberturvallisuuskeskuksen
sivuilta. (Traficom 2021c.)

9. TUTKIMUKSEN TOTEUTUSTAPA JA MENETELMAT

Tutkimuksen paatutkimuskysymys on: “Kuinka tekoalya ja robotiikkaa voidaan kayttaa joh-
tamisen apuvilineina finanssialan tyon murroksessa?”

Tutkimukseen laadittiin teoriakatsauksen avulla paatutkimuskysymyksen tueksi nelja apukysymysta.

”Miten digitalisaatio ja tybnmurros ovat vaikuttaneet finanssialaan ja asiakkuuksiin?”
"Millaista johtamista finanssialalla tulevaisuudessa tarvitaan?”
"Miten automatisaatiota, tekoalya ja robotiikkaa hyédynnetdan alalla nyt ja miten mahdollisesti
tulevaisuudessa?”

4. ”Minkalaisia vaateita teknologian kehitys on tuonut finanssialan yritysten turvallisuuden hallin-
taan?”

Tutkimusprosessi oli luonteeltaan laadullinen ja aineistonkeruun menetelmaksi valittiin puolistruktu-
roidut asiantuntijoiden teemahaastattelut. Teemahaastatteluista kerrotaan syvallisemmin seuraavassa
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kappaleessa. Haastateltavat valittiin siten, ettd heiddn asiantuntijakokemuksensa avulla olisi mahdollista
saada kattavasti eri nakékulmia finanssialalta opinndytetydn tutkimuskysymyksiin.

Laadullisen tutkimusmenetelman tavoitteena voi olla muun muassa ymmarryksen syventdaminen, jonkin
ilmion tulkitseminen tai uuden tiedon hankinta. Vaikka laadullisessa tutkimuksessa tutkija valitsee itse
ndkoékulmansa ja teoreettisen viitekehyksen tutkimukselle, antaa laadullinen menetelma tilaa myos ai-
neistolle. Laadullisessa tutkimuksessa teoria on keskeisessa roolissa, silla jopa aineistolahtdisessa tutki-
muksessa aineiston tuottama tieto tulee saattaa vuoropuheluun aiemman teoreettisen tiedon kanssa.
(Puusa & Juuti 2020, 75, 80.)

9.1 HAASTATELTAVIEN VALINTA

Haastateltavien valintaan vaikuttaa se, mita tutkitaan. Haastateltavat voidaan valita kokemuksen ja asi-
antuntijuuden perusteella. Tall6in térkeda on se, ettd asiantuntijalta |0ytyy omakohtaista kokemusta tut-
kittavasta aiheesta. (Vilkka 2015, 109.) Asiantuntijahaastatteluihin tavoiteltiin sdhkopostitse (liite 1) viitta
henkild3, joilla on asiantuntemusta ja kokemusta finanssialan eri osa-alueilta. Osaan haastateltavista saa-
tiin yhteys toimeksiantajan verkostojen kautta, mutta osaan my®és suorilla yhteydenotoilla. Asiantuntijoi-
den taustoihin tutustuttiin ennen haastatteluja etsimalla verkosta heitad koskevia artikkeleita ja haastat-
teluja, seka kaytiin katsomassa nakyvilla olleet LinkedIn- ja Twitter-profiilit.

Haastateltavien tyonkuvien seka verkossa tapahtuneen julkisen viestinnan pohjalta laadittiin kysymyspa-
letti jokaiseen teemaan, sekad tasmakysymykset, joista toivottiin saatavan syventdvaa tietoa juuri kysei-
siltd henkil6iltda. Nama kysymykset ovat liitteessa 2. Tutkimuskysymykset esitettiin teemoittain, ja tulok-
set-osiossa on esitelty tarkemmin jokaisen aihealueen asiantuntijat. Teemat on esitelty siina jarjestyk-
sessd, missa ne esiintyvat opinnaytetyon teoreettisessa viitekehyksessa.

Teknologia-teeman pdahaastateltavaksi valikoitui Ifin robotiikasta vastaava johtaja Asko Mustonen. Digi-
talisaation ja yhteistydon teemaan pdahaastateltavaksi valikoitui Palta ry:n toimialapdallikkd Anu Saja-
vaara. Johtamiseen ja palveluliiketoimintaan padhaastateltaviksi valikoituivat Nooa Saastopankin toimi-
tusjohtaja Esa Jantti ja Danske Bankin henkilostopaallikkd Riikka Ristola. Turvallisuuden paahaastatelta-
vaksi valikoitui Finanssiala ry:n infran ja turvallisuuden johtava asiantuntija Mika Linna.

Yritys f yhteiso Tehtavanimike
Asko Mustonen IF vakuutusyhtit Nordic Head of Robotics Teknologia
Anu Sajavaara Palta ry Toimialapaallikko Digitalisaatio ja yhteistyo
Esa Jantti Nooa Saastopankki Toimitusjohtaja Johtaminen ja
palveluliiketoiminta
Riikka Ristola Danske Bank HR Country Lead Finland Johtaminen ja
palveluliiketoiminta
Mika Linna Finanssiala ry Head of Financial Crime Turvallisuus

and Cybersecurity
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Tutkimukseen osallistuneet haastateltavat ovat antaneet luvan kdyttda nimidan ja kuviaan opinndyte-
tyossa. Kuvien julkaisemiseksi opinnaytetydssa pyydettiin myos tekijanoikeuksien haltijoilta luvat julkai-
suun. Asiantuntijoiden esittamat mielipiteet ovat heiddn omiaan, ja haastatteluaineistot seka kaytetyt
suorat sitaatit tarkistutettiin ja hyvaksytettiin haastateltavilla ennen niiden julkaisua.

9.2 TEEMAHAASTATTELUT AINEISTONKERUUN MENETELMANA

Haastattelu on joustava tiedonhankintamenetelmd, joka soveltuu moniin tarkoituksiin ja jonka avulla voi-
daan saada syvillista tietoa ihmisten mielipiteista, kasityksista ja uskomuksista keskustelun avulla. (Hirs-
jarvi & Hurme 2008, 11.) Haastattelun etuna on, etta tutkimustilanteessa haastateltavalle annetaan mah-
dollisuus mahdollisimman vapaasti tuoda esiin itsedan koskevia asioita. Menetelman avulla haastatelta-
van puhe pystytdan sijoittamaan laajempaan kontekstiin, saadaan moniin suuntiin viittavia vastauksia mo-
nitahoisesti sekd pystytdaan syventamaan tietoa. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 35.)

Haastattelut ovat arvokkaita tiedonldhteita tutkimusta varten, joten niiden avulla pyrittiin saamaan mah-
dollisimman kattavasti syventdvaa tietoa opinndytetyon teoreettisessa viitekehyksessa esitettyihin nel-
jaan eri teemaan: teknologiaan, digitalisaatioon ja yhteistyéhon, palveluliiketoimintaan ja johtamiseen
seka turvallisuuteen. Haastatteluissa kaytiin [api nelja eri teemaa, joista jokaisesta laadittiin nelja eri tut-
kimuskysymysta. Aiheet jarjestettiin jokaiselle haastateltavalle jarjestykseen, jossa aloitusteema ja paa-
painopiste oli juuri heiddn asiantuntijuudessaan. Asiantuntijoilta toivottiin nakemysta myds oman asian-
tuntijuuden ulkopuolisiin teemoihin, mikali haastatteluun varattu aika siihen riitti ja heilld oli aiheeseen
sopivia kokemuksia tai ndakemyksia. Haastattelut pyrittiin pitamaan mahdollisimman vapaamuotoisina,
jotta haastateltavat saivat avoimesti kertoa valitsemistaan teemoista.

Ratkaisevaa teemahaastattelun onnistumisen osalta on se, ettd tutkijalla on riittavda ymmarrysta tutki-
muksen kohteena olevasta ilmiosta, sen keskeisistd elementeista, vaikutuksista ja ylipaataan ilmién koko-
naisuudesta. (Puusa & Juuti 2020, 107.) Teoriakatsauksella on monta eri kdyttotarkoitusta laadullisessa
tutkimuksessa. Se tuottaa tutkijalle valtavan maaran erilaisia kasitteita ja niiden kayttotapoja seka merki-
tystulkintoja ilmidlle. Se my6s auttaa tutkijaa perusteltujen rajausten teossa ja auttaa tutkimuksen nako-
kulman, ldhestymistavan ja laajuuden paattamisessa. Lisaksi se toimii aineistonkeruun perustana. (Puusa
& Juuti 2020, 81.)

Finanssialan tydn murrokseen, seka siihen vaikuttaviin tekijoihin ja taustoihin perehdyttiin ilmiéina teo-
riakatsauksen avulla. Valtaosa opinndytetydn teoreettisen viitekehyksen aihealueista luvuissa 2-5 pohjau-
tuu Finanssiala ry:n internetsivuston sisadltéon. Kyseiselta sivustolta |0ytyy ajankohtaista tietoa Suomen
finanssialan tapahtumista ja ilmididen vaikutuksista. Teoreettista viitekehysta kirjoitettiin ja tdydennettiin
koko opinndytetyOprosessin ajan, jotta lukija ymmartda paremmin asiantuntijahaastatteluissa ilmenneita
kasitteitd ja ilmioita.

Teemahaastattelun aihepiirit, eli teema-alueet laaditaan kaikille samanlaisiksi ja siksi kyseessa on puo-
listrukturoitu menetelma. Teemahaastattelusta puuttuu kysymysten tarkka jarjestys ja muoto, mutta se
ei kuitenkaan ole aivan yhta vapaamuotoinen kuin syvdhaastattelu. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 48.) Teema-
haastatteluissa ollaan ennalta asetettujen hypoteesien todentamisen sijaan kiinnostuneempia pikemmin-
kin tutkittavan ilmion ominaisuuksista ja perusluonteesta seka uusien hypoteesien l0ytamisestd. Teema-
haastattelun runkoa laadittaessa laaditaan teema-alueluettelo, jossa teema-alueet toimivat niina alueina,
joihin haastattelukysymykset kohdistuvat. Haastattelutilanteessa teema-alueet toimivat keskustelun
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ohjaajina ja haastattelijan muistilistana, joita sitten tarkennetaan lisakysymyksilla. (Hirsjarvi & Hurme
2008, 66.)

Teemahaastattelu valittiin opinndytetyohon tutkimusmenetelmaksi, silld aiheet liittyvat vahvasti finans-
sialan tydnmurrokseen seka digitalisaatioon. Kyseisiin teemoihin vaikuttavat tekijat eivat ole kovin yksise-
litteisid, ja monet asiat liittyvat toisiinsa tavalla tai toisella. Haastattelujen toteuttamiseksi paadyttiin hyb-
ridimalliin, joissa asiantuntijat saavat kertoa niistd aiheista, joista heilld on tietoa, kokemusta tai ndke-
mysta. Paakysymyksen ja apukysymysten avulla haastatteluille laadittiin puolistrukturoitu teemahaastat-
telurunko, johon laadittiin nelja kysymysta kaikille seuraaville teemoille: teknologia, digitalisaatio ja yh-
teisty0, johtaminen ja palveluliiketoiminta seka turvallisuus. Haastattelukysymykset (liite 2) ldhetettiin jo-
kaiselle asiantuntijalle ennakkoon tutustuttavaksi kolme vuorokautta ennen sovittua haastatteluajankoh-
taa.

Haastattelupaikaksi sopii parhaiten sellainen paikka, jossa kommunikointi on mahdollisimman hairiéténta
ja haastattelijan seka haastateltavan on mahdollista ndhda toistensa eleet ja ilmeet. (Hirsjarvi & Hurme
2008, 74.) Haastattelut toteutettiin vallitsevan pandemiatilanteen vuoksi Teamsin vilitykselld, mika toi-
saalta oli omiaan siihen, etta haastatteluille pystyttiin jarjestdmaan hairioton tila. Teams mahdollisti ku-
vayhteyden kdyton, jolloin haastateltava ja haastattelijat pystyivdt ndkemaéan toistensa ilmeita ja eleita
haastattelun aikana. Teemahaastatteluille on ominaista haastattelujen tallentaminen, mikda mahdollistaa
mahdollisimman luontevan ja vapautuneen keskustelun sekd haastattelujen sujumisen katkotta ja nope-
asti. Haastattelun nauhoittamisella keskustelutapahtumasta saadaan olennaisia seikkoja talteen, joista
esimerkkeind voidaan mainita ddnenkaytto, johdattelut ja tauot. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 92.) Kun tutki-
muksen haastatteluissa kdytetddn tunnistetietoja, tulee sen olla suunniteltua, perusteltua ja tarkoituk-
senmukaista. Mikali haastattelut tallennetaan, tulee haastateltavia informoida siitd ja heiltd tulee saada
erikseen lupa, jotta tallentaminen voidaan suorittaa. (Ruusuvuori, Nikander & Hyvarinen 2010, 378.)

Koska jokainen haastattelukysymys analysoitiin yksitellen, esitelldadan myos tulokset kysymyksittdin. Tee-
man pdaasiantuntijan haastatteluaineistosta analysoitiin kattava vastaus kuhunkin kyseessa olevaan
haastattelukysymykseen. Muiden asiantuntijoiden ndkemykset ja kommentit esitelldan jokaisen kysymyk-
sen padhaastateltavan vastauksen jalkeen yhtenaisena, erillisena osiona. Haastatteluille oli varattu aikaa
alustavasti yksi tunti per haastattelu. Jokainen haastattelu nauhoitettiin ja litteroitiin, minka jalkeen ai-
neistolle tehtiin teemoittelu, tyypittely ja analysointi kysymyksittdin. Haastatteluaineistoa kertyi 5 tun-
tia 55 minuuttia, joista tekstimuodossa tuli yli 50 liuskaa tekstia.

9.3 ANALYYSI

Aineistolle tehtiin peruslitterointi, eli nauhoitteet kirjoitettiin sanatarkasti auki tekstiksi. Sisallonanalyysi
toteutettiin aineistoldhtoisesti, mika tarkoittaa sitd, etta tutkimusaineiston keruun jalkeen tutkija paattaa
ennen analyysia, miten ja millaista toiminnan logiikkaa tai tyypillistd kertomusta aineistosta |ahdetdan
etsimaan. Pyrkimyksenda on ymmartaa ja uudistaa tutkittavia toiminta- ja ajattelutapoja tutkimuksesta
muodostettujen kasitteiden, luokitusten ja mallien avulla.

Sisallénanalyysissa tutkija pyrkii I16ytamaan tutkimusaineistosta jonkinlaisen toiminnan logiikan tai tyypil-
lisen kertomuksen. Talloin tutkimusaineistosta karsitaan kaikki tutkimusongelman kannalta merkitykse-
tén informaatio pois niin, ettd kuitenkin kaikki tarked informaatio sailytetdaan. Tutkimusaineisto tiiviste-
tddn ja pilkotaan taman jalkeen osiin ja ryhmitelladn uudeksi johdonmukaiseksi kokonaisuudeksi sen
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mukaan, mita tutkimusaineistosta ollaan etsimassa. Ndin saatujen tulosten avulla pyritddn ymmartamaan
tutkittavaa asiaa ja kuvaamaan merkityskokonaisuutta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 78-80.)

10. TULOKSET

Tassa luvussa on esitetty haastattelujen tulokset teemoittain. Teemoja on yhteensa nelja. Kunkin teeman
alle on koottu esittely teeman padasiantuntijasta, pdaasiantuntijan vastaukset teeman jokaiseen kysy-
mykseen sekd muiden asiantuntijoiden mahdolliset lisskommentit kuhunkin kysymykseen.

Ensimmaisessa teemassa keskitytdaan teknologiaan, jonka asiantuntijana haastateltiin Asko Mustosta. Toi-
sessa teemassa keskitytdan digitalisaatioon ja yhteistyéhon, jonka pdahaastateltavana ja asiantuntijana
oli Anu Sajavaara. Kolmannessa teemassa perehdytdan johtamiseen ja palveluliiketoimintaan, jonka paa-
haastateltavina ja asiantuntijoina olivat Esa Jantti ja Riikka Ristola. Neljannen teeman aiheena on turvalli-
suus, jonka asiantuntijana ja padhaastateltavana oli Mika Linna. Asiantuntijahaastattelujen jalkeen (lu-
vussa 11) kuvaillaan seuraaviin asiantuntijahaastatteluihin pohjautuen johtopaatokset, millainen on tule-
vaisuuden johtaja finanssialalla, millaista osaamista hanelld tulee olla seka kerrotaan keskeisimmaét johto-
paatokset edellda mainituista neljasta teemasta.

10.1 ASIANTUNTIJAHAASTATTELU: ASKO MUSTONEN - TEKNOLOGIA

Asko Mustonen on If vakuutusyhtion Nordic Head of
Robotics. Hanet pyydettiin teknologiateeman asian-
tuntijaksi, koska hanella on pitkdaikaista kokemusta
ja ymmarrysta tekodlyn ja robotiikan kdyttamisesta
ja soveltamisesta finanssialalla. Opinndytetyohon
haluttiin nakemystd sekd pankki- ettd vakuutus-
alalta, joista jalkimmaista Mustonen edustaa. Teo-
reettisen viitekehyksen tiedonhakuprosessin aikana
internetista 16ytyi monia artikkeleita, joissa Musto-
nen kertoi Ifin chatboteista, niiden kehityksesta ja
eri kdayttomahdollisuuksista.

Henkilokuva 2: Asko Mustonen (© 2021 Laura Hyytidinen)

Minkalaisia osaamistarpeita koet teknologian kehityksen synnyttéavan finanssialalle?

Finanssialalla yritykset ovat jo vuosikausia digitalisoineet palveluitaan ja ohjanneet asiakkaitaan niihin.
Tata on tehty sekd asiakaskokemuksen, ettd tehokkuuden parantamiseksi. Nykyisin asiakkaat itse ovat
vha enemman palveluiden kehittamisen kirittajia, koska he ovat tottuneet helposti kdytettaviin ja saavu-
tettaviin palveluihin muilla kuin finanssialalla.
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Ifissa ei Suomessa ole ollut perinteisia konttoreita endd vahaan aikaan ja suurin osa myynnista ja vahin-
koilmoituksista tehddan digitaalisten kanavien kautta. Talld on oma vaikutuksensa osaamiskenttdan, eli
sithen mita asiakkailta ja tyontekijoilta vaaditaan.

Manuaalinen tyo tulee vadjaamatta vahenemadn Mustosen mukaan, jolloin tulee tunnistaa ne tyovaiheet,
jotka ovat sellaisia, missa ihminen on paras toimija ja toisaalta, miten teknologialla voidaan naissakin tyo-
vaiheissa tyontekijoita tukea.

Ihmiset eivat automaattisesti siirry tekemaan niita mielenkiintoisempia ja haastavampia tehtavia, vaan
muuttuvat tehtavat ja niihin siirtyminen pitda suunnitella. Tahan tarvitaan Mustosen mukaan yha enem-
man ihmisid, jotka osaavat kehittda teknisia ratkaisuja, esimerkiksi bottikuiskaajia, jotka valmentavat te-
kodlya sekd RPA-kehittdjid. Toisaalta tarvitaan myds yha enemman niitd ihmisia, jotka pystyvat saamaan
ihmisistd enemman irti, ndista esimerkkeind voidaan mainita Mustosen mukaan empatiavalmentajat ja

coachaajat.

Siina rinnalla esimiesten, milla tasolla hyvinsa tulisi ym- “Valmentaminen seka ihmis-
martaa digitalisaation ja automaation merkitys seka sel- ten auttaminen onnistumaan
vittda se, mita se kullekin henkilolle tarkoittaa. Digitai- tyossa ja loytamaan ne ratkai-
toja, robotiikan ymmarrysta ja niiden tuomia mahdolli- sut itse omilla aivoilla ja asia-
suuksia tulisi jakaa kaikille tasoille, mikd puolestaan li- kaskohtaisesti koko ajan li-

sdad asian ymmarrysta ja halventda niihin liittyvia pel- sééntyy,”

koja, Mustonen summaa. \ /

Muiden asiantuntijoiden kommentit kysymykseen:

Ristola esittad, ettd esihenkilotyota tekeville olisi jarkevaa kouluttaa vuorovaikutukseen ja psykologiaan
liittyvia perustaitoja, jotta kasvaisi ymmarrys siitd, miten esimerkiksi tunteet vaikuttavat paatéksente-
koon ja milla perusteilla ihmiset tekevat erilaisia asioita. Valmentamalla annetaan evadita yksildille ja tii-
meille kehittaa itsedan ja omia ongelmanratkaisutaitoja, seka toimimaan itsenaisesti. Valmentavaan kult-
tuuriin kuuluu olennaisena osana sparraaminen, kehuminen ja kannustaminen seka jatkuvan tuen anta-
minen, kertoo Jantti.

Kehittamisosaamista tarvitaan uusien tuotteiden kehittelyyn. Ristola kertoo, etta ketterat kehittamisme-
netelmat ovat erityisesti ohjelmistokehityspuolella normaali tapa toimia, silla projektien lapimenonopeu-
det ovat yha nopeampia kilpailun ollessa kovaa ja uusien innovaatioiden tullessa markkinoille.

Linna kertoo, etta erillisten teknologioiden kehittami- /

nen ei riitd, vaan tarvitaan myos kokonaisvaltaista lii- Linna: ”...jos johto ei nayta omaa
ketoimintaympadriston tuntemusta, ettd ymmarre- esimerkkiaan ja ei sitoudu tahan
tdan kuinka digitaaliset ratkaisut vaikuttavat toisiinsa asiaan, niin se on enemmankin sat-
ja koko liiketoimintaan. Han painottaa turvallisuus- tuman varaista, mita sielta organi-
kullttuur.m“J(.)htamls.en olf:.va?n ‘(.a.rlt.tam vahv.astl omalla saatiosta Ibytyy. T3 on élyttémén
esimerkilld johtamista paivittain ja turvallisuuskoulu-

tuksiin taytyy suhtautua vakavasti.

tarkeeta.”
-

\

)

Haastateltavat esittivat myds omia mielikuviaan siita,

millaiset tehtdavanimikkeet finanssialalla tulevaisuudessa tulevat yleistymaan. Naissa oli selkeasti havait-
tavissa nelja eri teemaa: teknologiaan, johtamiseen, kehitystyéhon ja turvallisuuteen painottuvat tyéteh-
tavat. Teknologiaan liittyvina tehtdvanimikkeind mainittiin: robottikuiskaaja, RPA-kehittdja, data-analyy-
tikko, Data Scientist, Machine Learning Expert sekd koodari ja ohjelmistokehittdja (devaaja). Johtamiseen
liittyvind tehtdvanimikkeind esiin nousi empatiavalmentaja ja coachaaja. Kehitystyohon liittyvina
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tehtavanimikkeind haastateltavat mainitsivat palvelumuotoilijat ja oikeusmuotoilijat. Turvallisuuteen ja
saadntelyyn liittyvina tehtdavanimikkeina mainittiin tietoturva-asiantuntijat, GDPR-asiantuntijat sekda Comp-
liance Officerit.

Miten tekoalya ja robotiikkaa voi mielestasi hyodyntda mielestasi: A) tyontekijoiden apuna
B) esimiestyossa C) asiakaspalvelussa?

Tekodlya voidaan Mustosen mukaan vakuutusfinanssialalla kdyttaa asiakkuuksiin, asiakaskontakteihin,
kayttdytymiseen ja palautteeseen liittyvan datan louhimiseen ja ymmartamiseen. lhmisid ei vain ole riit-
tavasti kaiken tdman datan kasittelyyn. Talla tavoin voidaan kasitelld ja auttaa asiakasta paremmin.

Ohjelmistorobotiikkaa voidaan hyddyntaa yksin-

kertaisten manuaalisten tydvaiheiden automati- ”Chatbottien kayttéonotto perustui siihen
sointiin. N&ita tyovaiheita on tyypillisesti isot va- havaintoon, etta useat chat.kysymykset
kuutusten ja korvausten kasittelyyn liittyvat pro- olivat melko yksinkertaisia ja toistuvia.
sessit, mutta ohjelmistorobotiikalla voidaan au- Usein asiakas kaipaa jotain tietoa tai pal-

tomatisoida myo6s yksittdisen ihmisen tydvai- velua, joka on jo olemassa, mutta ei ole

sitten itse jaksanut sita etsia.”
lahetys hyvien suoritusten johdosta. Tekoalyn \

heita, kuten vaikka esimiehen tsemppiviestien

)

nakyvimpida kayttokohteita vakuutusyhtididen
asiakaspalvelussa ovat chatbotit. Mustonen ker-
too, etta he Ifissa olivat finanssialalla ensimmaisten joukossa, jotka toivat chatbotin asiakkaiden kayttoon,
mutta nykyaan niita 16ytyykin jo ldhes jokaisen yrityksen kotisivuilta.

Mustosen mukaan Ifin chatbot Suvi on kehitetty nimen-

omaan tyontekijoiden avuksi. Suvi onkin eraanlainen tuki- ”Sen kanssa kaydaan satoja kes-
kaveri tyontekijoille, jolta voidaan kysyd aina tarvittaessa, kusteluja paivittain ja kKysytaan
esimerkiksi puhelun aikana lisatietoja. Tana pdivana Suvi kysymyksia liittyen asiakaskon-
tekee muutakin kuin ohjaa jo olemassa oleviin informaa- takteihin tai ihan johonkin meidan
tiopalveluihin tai vastaa yleisimpiin kysymyksiin. sisaisiin prosesseihin.”

Chatbotin kautta voi myds siirtaa ohjelmistorobotille joi- k

takin tyotehtdvia suoritettavaksi haluttuna ajankohtana.

Talloin riski inhimillisiin unohduksiin pienenee ja asiakas-

kokemus paranee. Tekodlypohjaisia tukibotteja on ollut kdytdssa muuallakin. Esimerkkind Mustonen mai-
nitsee Tieto Oyj:n johtoryhman jasenen Alicia T:n.

Mustonen pohtii, ettad tekoalya ei taideta kdyttda juurikaan esimiestydssa. Tekodlya ja robotiikkaa han
kertoo joissakin yrityksissa hyddynnetyn muun muassa rekrytoinneissa. Jatkuva kysymys on kuitenkin se,
ettd miten paljon tekodlya saa ja kannattaa kayttaa siina, silla tekoaly oppii vanhasta ja suosittelee sen
perusteella. Se ei ehka enda aina vastaa tdman paivan tarpeita.

Muiden asiantuntijoiden kommentit kysymykseen:

Robotiikan avulla helpotetaan Ristolan mukaan ensisijaisesti yrityksen sisdisia prosesseja, jolloin palvelun
sujuvuus valittyy myos asiakkaille. Automaatiota kdytetddn useissa asiointikanavissa, joista Sajavaara mai-
nitsi esimerkkinad asiakkaille lahetettavat asioinnin jalkeiset asiakaspalautepyynnot tekstiviestitse.

~

)
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Robotiikkaratkaisujen lisdksi myos pohdittiin tekodlyn kdayttdmahdollisuuksia. Ristola esitti mahdollisuu-
tena, etta tekoaly voisi louhia metadataa paatdksenteon tueksi esimiehille. Jantti puolestaan mainitsi, etta

puheentunnistuksen avulla kerdtyista ja auto-
maattisesti litteroiduista tekstimassoista voisi tun-
nistaa toistuvia avainsanoja tai teemoja esihenki-
I6ille analysoitavaksi.

Haastateltavien yhteinen kokemus oli, etta talla
hetkelld yrityksissa kdytetdaan dataa varsin reaktii-
visesti, mutta kaikki haastateltavat toivoivat ja na-

Jantti: ”Voidaan loytaa ennustemal-
leja ihmisten elamantilanteisiin. Ja
tietysti, sita ulkopuolista dataa pysty-
taan ostamaan valtavasti myoés niista
kayttaytymismalleista. Sitahan se te-
koaly on, auttaa sua tulevaisuuden

kivat erittdin positiivisena mahdollisuutena, etta Ktekemisessé.” /
sitd voisi kdyttda tekodlyn avulla ennusteiden te-

kemiseen jalkikdteisen reaktiivisuuden sijaan.

Asiakaspalvelussa kaytettavida mahdollisuuksia ei haastatteluissa mainittu kovinkaan montaa. Asiakaspal-
velu-chatbotit olivat kaikille tuttuja, ja niita kdytetdaan yksinkertaisten asioiden hoitamisen apuna. Niissa
koettiin olevan vield jokseenkin paljon puutteita, eivatka ne ole vield kovin monipuolisia, vaikkakin kehi-
tystd tapahtuu vauhdilla. Mustonen, Ristola ja Sajavaara painottivat, ettd chatbot-asioinnista on oltava
selkea reitti asioimaan ihmisen kanssa hyvan asiakaskokemuksen takaamiseksi.

4 N . )
Ristola: "Tarkeinta on, etta asiak- Sajua\yaal.'a: Se on ihan §elva, .
kaan asia hoituu. Tulevaisuudessa etta ihmiset turhautuu, jos ne ei

asiakasta avun aarelle.” sen chatbotin tai tekoalypalve-

lun kanssa.”

" RN )

Riskienhallinnan kannalta tekodly ja koneoppiminen ndhddan ehdottomasti hyvana asiana. Linna kertoo,
etta pilvipalveluiden kautta tapahtuva maksuliikenne on nopeutunut, mutta myds maksujen maarat ovat
valtavan suuria. Raha liikkuu muutamassa minuutissa toiselle puolelle Eurooppaa, joten tekoalypohjaiset
monitorointiratkaisut ja kehittyneet analyysimenetelmat ovat kdytanndssa ainoita keinoja minka avulla
voidaan selvittaa erilaisia poikkeamia tai estda esimerkiksi rahanpesua tai petoksia.

Mitka ovat konkreettisimmat hy6dyt, joita digitalisaatio on tuonut finanssialalle?

Vakuutus- ja pankkiasioiden hoitamisen siirtyminen digitaalisiin kanaviin on Mustosen mukaan ollut konk-
reettisin hyoty mita digitalisaatio on tuonut finanssialalle. Sen myo6ta prosessit ovat tehostuneet ja no-
peutuneet useimpien asiakkaidenkin mielesta. Myos palveluiden helppous ja saavutettavuus ovat suurim-
pia hyotyja niin asiakkaiden kuin yritystenkin ndkékulmasta. Harvat asiakkaat enda kaipaavat kdynteja
varsinaisissa konttoreissa.

Digitaalisiin kanaviin siirtyminen on mahdollistanut myds etatydmahdollisuuden tydntekijoille. Silla missa
tyota tehdaan, ei ole niin suurta merkitysta kuin ennen vanhaan. Vastuu ja vapaus omasta tyosta on li-
sadntynyt ja aikaansaaduilla tuloksilla on tyontekopaikkaa suurempi merkitys.
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Muiden asiantuntijoiden kommentit kysymykseen:

Yleinen nakemys oli, ettd chatbotit hoitavat erittdin kustannustehokkaasti jo useiden yritysten verkkosi-
vuilla ensimmaisen asteen asiakkaat, josta suurin osa saa tarvitsemansa avun. My0s prosessien tehosta-
minen ja automatisointi ovat nopeuttaneet huomattavasti esimerkiksi rahoituspaatdksien saamista asiak-
kaalle, mika puolestaan vaikuttaa positiivisesti asiakaskokemukseen.

Jantti toteaa, etta automatisoinnin ansiosta /

asiakaspalvelijoille jaa aiempaa enemman ai- Sajavaara: ”...me voidaan hyddyntaa
kaa keskittya olennaiseen, eli asiakkaiden pal- sita osaamista, mita silla robotiikalla
velemiseen sekd haastavampiin tyotehtaviin. tai automaatiolla on, ja taydentaa

b

Han mainitsee myos, ettd ihmisten perustar- sita omaa. Eli ne on ylivoimaisia tie-

tyissa asioissa, vaikka tiedon hake-

o , - misessa tai tiedon analysoinnissa..”
huomattavasti Covid-19-pandemian myota. k /

peet eivat ole juurikaan muuttuneet, mutta
kyky ja halu verkkotapaamisiin on kasvanut

Minkalaisia uusia innovaatioita uskot robotisaation, tekodlyn ja datan keraamisen tuovan
finanssialalle tulevaisuudessa?

Mustonen toteaa, etta tasta aiheesta puhuttaessa hadnelld on ollut tapana esittda esimerkki siitd, jos joku
haluaa perustaa uuden pankin tai vakuutusyhtion. Nykydan ei enda osteta ensimmaiseksi yritykselle toi-
mitiloja, eli uudella yritykselld ei valttamatta ole asiakaspalvelun puhelinnumeroa tai nakyvaa konttori-

verkostoa.

Eli oikeastaan koko toimintamalli on muuttunut Musto- / \
sen mukaan. Ensin aletaan kehittdd mobiiliappia, jonka ”He eivat todellakaan osta en-
taustalla on bottikayttoliittymda. Sen avulla voidaan os- simmaiseksi sita kivijalkapaik-
taa vakuutus tai avata pankkitili samalla mahdolliset va- kaa, jonne sitten palkataan
hinkoilmoitukset ynnd muut hoitaen. Talldin tekodly kymmenia ihmisia vastaamaan
ruksuttaa taustalla sinne tulevaa dataa ja sitda mukaan puheluihin.”

botit palvelevat koko ajan paremmin asiakkaita. Se, etta \ /

onko ndma uusia innovaatioita, on Mustosen mukaan
oma lukunsa, mutta néin asiat nykypdivana menee. Vas-

taavanlaisia uusia toimijoita alalle tulee jatkuvasti ja nii-

den kanssa perinteiset toimijat kilpailevat. ”...pitaisi paasta sen datan
kanssa siihen, etta nakisi koko
ajan, mita talla hetkella tapah-
tuu, saatikka sitten mita huo-

- , o menna tapahtuu.”
talla. Vakuutusyhti6illda on muun muassa jo valtavasti tie- K /

Uusien innovaatioiden ja palveluiden osalta mielenkiin-
toista on Mustosen mukaan nahda, se miten pankit ja va-
kuutusyhtiot tulevat tekemaan jo keratylla valtavalla da-

toa ihmisten elamantilanteista niin syntymasta kuole-
maan kuin omaisuudesta ja eroista. Tiedon kdyttd on
talla hetkelld varsin reaktiivista. Mustonen toteaa, ettad haluaisi ndhdd enemman ennakointia ja proaktii-
vista otetta asiakkaiden arkeen tulevaisuudessa. Datan tehokkaassa ja innovatiivisessa kaytossa on viela
paljon tehtavaa.

Aanikayttoliittymistd Mustonen mainitsee, etta niitd on jo paljon esimerkiksi Aasiassa. Suomen kielen pu-
heentunnistusta tutkitaan ja kehitetdan aktiivisesti, ja Mustonen uskookin, ettd ne vield tulevat yhdeksi
palvelumuodoksi jo olemassa olevien rinnalle.



Muiden asiantuntijoiden kommentit kysymykseen:

67

Kaikki haastateltavat mainitsivat, etta datalla ennustamista ja sen proaktiivista kdytt6a odotetaan jo ko-
vasti. Liiketoimintamallien my6s uskottiin yksimielisesti muuttuvan tulevaisuudessa finanssialalla. Ristola

kehotti tutkimaan ja kysymadn suoraan nuoremmilta sukupolvilta sekd asiakkailta, kuinka he toivoisivat

asioivansa pankin kanssa tulevaisuudessa ja miten nuoret kokevat pankit seka pankkien palvelutarjonnan.

Haastateltavat uskoivat fintech-yritysten sekd yh-
teistydmahdollisuuksien kautta tulevan uusia inno-
vaatioita. Ristola visioi, ettd yhteistyé kannattaisi
toisten palveluliiketoimintaa harjoittavien yrityksien
kanssa, kuten terveydenhuollon tai kaupan alan
kanssa. Ristola my0s toteaa, ettd on ilmennyt, etta
useissa organisaatioissa ratkotaan aivan samankal-
taisia asioita, kuten asiakasprosessin kehittamista tai
palvelujen digitalisoimista.

Jantti uskoo vahvasti, ettad pankkipalveluihin tulee uu-
denlaisia palveluja, kuten kuukausiveloitteinen ja ti-
lauspohjainen, asiakkaan tarpeita ennakoiva henkil6-
kohtainen pankkineuvonta ja talouden valmennus.
Jantti pohtii myos, etta asiakkaalle tarkeiden arkea ja
eldmanhallintaa helpottavien palvelujen kehittami-
nen toimialojen kanssa yhteistydssa olisi kannatta-
vaa.

Ristola: ”...kysyisin nuorilta, miten
he nakevat mika on pankki ja miten
haluavat kayttaa pankkipalveluja.”

Ristola: ”’-- kaipaisin Suomessa
enemman yhteistyota erilaisten
yritysten kesken, jotka eivat ole
kilpailijoita keskenaan, mutta joilla
olisi samantyyppisia haasteita pal-

veluliiketoiminnassa.” /

S

10.2 ASIANTUNTIJAHAASTATTELU: ANU SAJAVAARA - DIGITALISAATIO JA YHTEISTYO

Henkilokuva 3: Anu Sajavaara (O 2021 Paltary)

Anu Sajavaara toimii Palta ry:n toimialapaallikkéna. Sa-
javaara hoitaa tyoehtosopimusneuvotteluita finanssi-
alla, ja hanelld on juridinen koulutustausta, sekd ym-
marrysta tyéeldaman murroksesta. Hanen kiinnostuk-
sen kohteitaan ovat ty6elaman ja osaamisen kehitta-
minen. Sajavaaran avulla saatiin hyvin laajalti nake-
mystda myos tyonantajapuolelta digitalisaation vaiku-
tuksista tyon murroksessa seka yhteistydmahdolli-
suuksista.
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Miten finanssialan tydnantajat voisivat edistda digitalisaatiota?

Sajavaaran mukaan tyopaikoilla olisi tarkeda kayda kes-
kustelua siitda, miten tyot tulevat tulevaisuudessa muut-
tumaan, miten asiakasta voitaisiin palvella paremmin ja
ovatko parhaillaan kdytossd olevat toimintatavat juuri
niitd parhaimpia asioiden hoitamiseen. Samalla tulisi
myoOs huomioida moninaisen asiakaskunnan erilaiset
tarpeet. Nakemyserojen valttamiseksi tyonantajien on
tarkedd kommunikoida odotuksensa ja ajatuksensa
my0ds tyontekijoille asti, silld monella alalla syotteet toi-
minnan kehittdmiseen tulevat juuri tyontekijapuolelta
heidén ollessaan oman tyonsa parhaita asiantuntijoita.

TyOnantajien tulisi Sajavaaran mukaan tietoisesti tukea
tyontekijoiden muutoskyvykkyyttd ja muutoshalua.

On myds huomioitava, ettei kukaan vajoa digikuiluun
vanhoine taitoineen ja osaamisineen, vaan opitaan
koko ajan uutta. Tarkeda on myos kuunnella vahvasti
ja avoimin mielin asiakkaiden tarpeita. Sajavaaran
mukaan on olemassa valitettavan paljon palvelualo-
jen yrityksia, joissa ei osata ajatella mitd vaikutuksia
digitaalisten tyovdlineiden kayttéonotto merkitsee.
Digitaaliset tyovalineet voivat tuoda mahdollisuuksia
uudenlaiseen, digitaaliseen liiketoimintaan ja niiden

avulla voidaan myos kehittaa liiketoimintaa.

Muiden asiantuntijoiden kommentit kysymykseen:

-

?...yha enemman ja enemman ihmi-
set kaipaavat palvelua eri aikoina
vuorokaudesta, ja myos nopeita rat-
kaisuja. Etta miten sita digitalisaa-
tiota voitaisiin hyodyntaa, vaikka
sen chatin kanssa keskustelussa?”

~

-~

/

~

”Ainakin digitalisaationakdkulmasta,
jos ajattelee, taman jalkeen kaikki
sujuvasti tekevat asiakastapaamisia
verkon yli, niin pankit kuin asiakkaat-
kin. Eika kukaan kysy tai sano: "en
ma tommosta halua”, kun se on ihan
tuttu juttu toi kameralle puhuminen.”

/

Jantti kertoo, ettd Nooa Saastépankissa koronapandemian aiheuttama etdtydhon siirtyminen onnistui ki-

vuttomasti. Henkiloston hyvat digitaidot seka turvalliset ja toimivat sahkoiset tydvalineet mahdollistivat

etdpankkitoimintaan siirtymisen vain paattamalla asiasta. Henkil6stdn kesken vietetdaan saannollisesti vir-

tuaalisia aamukahvihetkia, joissa voidaan kasitelld yhdessa tyohon liittyvia asioita. Yrityksen sisdisen sosi-

aalisen median, Yammerin, Jantti on onnistunut ottamaan henkildston kayttoon maaratietoisesti. Han on

siirtdnyt Yammeriin osan yrityksen sisdista viestintda perinteisten sahkdpostien lahettamisen sijaan, kuten

julkaisemalla siella esimerkiksi useita kiinnostavat rekrytointi-ilmoitukset.

Fintech-yrityksid seka niiden toimintaa Mustonen seuraa mielenkiinnolla, mutta samalla toteaa, etta

tiukka saantely rajoittaa erittdin paljon niiden toiminnan mahdollisuuksia. Han pohtii, ettd ehka vakuutus-

yhtiGissa olisi kannattavaa tehda niiden kanssa yhteisty6td, kuten pankitkin ovat alkaneet tehda. Linna

puolestaan kertoo, etta kun uusia teknologisia ratkaisuja kehitetaan, tarvitaan kokonaisvaltaista ja syval-

lista liiketoimintaymparistén ymmarrysta, ja on pystyttdava arvioimaan myds niiden vuorovaikutusta.

Mustonen kertoo, ettd konkreettisin toimenpide, mitd tyonantajat voivat tehda, on tarjota henkildstolle

mahdollisuuksia kehittdd omaa osaamista ja kouluttautua, seka lisata heiddn ymmarrystansa muutosta

kohtaan. Mustonen kehuu finanssialalla jarjestettyja todella hyvid yhteisid koulutuksia ja valmennuksia

digitalisaation tiimoilta.
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Mika on tyontekijoiden rooli tietotekniikan yha paremmassa hyodyntamisessa?

Sajavaara toteaa, ettd teknologia ja tekoaly ei tule

kokonaan korvaamaan ihmisten tekemada ty6ts, ”Ei niin, etta mun tehtava oli taa, ja
vaikka jotkut niin saattavatkin ajatella. Ne ovat yli- nyt tuli robotti ja sen lahtee hoita-
voimaisia tietyilld osa-alueilla, joten teknologia va- maan se robotti. Vaan se, etta me

pauttaa ihmisen puolestaan tekemdan niita asi- voidaan hyodyntaa sita osaamista,

mita silla robotiikalla tai automati-
saatiolla on - ja tdydentaa omaa

oita, joissa ihminen on parempi. Sajavaara uskoo,
ettd tyonteosta tulee myds mielekkadampaa ja pal-
kitsevampaa, kun tietyt rutiinihommat jaavat pois . o~
) o osaamistamme.

ja huomataan, ettd tyostd tulee laadukkaampaa \ /

robottien avulla.

Alalla asioita tapahtuu paljon ja erittdin vauhdikkaasti, Sajavaaran mukaan enaa ei oikein parjaa nykymaa-
ilmassa, jollei pida ylla omaa osaamistaan, osallistu koulutuksiin ja hanki tarvittavia datavalmiuksia. Virtu-
aalitapaamisista Sajavaara mainitsee, ettd on haastavaa varmistaa, ymmartaako toinen osapuoli tdysin
mista keskustellaan, koska kasvokkain tapahtuva eleviestintad jad vahemmalle. Digitalisaatio tulee alalle
kuin alalle, mutta eri tavoin.

Muiden asiantuntijoiden kommentit kysymykseen:

Ristola kertoo, etta voi olla haastavaa, kun omassa arjessa kaytettavia jarjestelmia ja tyokaluja voi olla
esimerkiksi viisi tai kuusi ihan vain ydinty6tehtavien hoitamiseen. Arjen hektisyys ei aina anna mahdolli-
suuksia opetella kaikkien ohjelmistojen ominaisuuksia tehokkaasti. Hin mainitsee, ettd oman tyoskente-
lyprosessin, ketjun tai tiimin analysoiminen ja kehittdminen ovat tarkeita tydelamataitoja.

4 N [ ™\

Ristola: ”...se on mun mielesta Mustonen: ”Ei se asiakaspalvelijoi-
sellaista yrittajamaista asen- den tyd mitaan napyttelya ole pitkaan
netta, mutta myos konkreettisia aikaan ollut. Se on asiantuntijatyota
tekoja digitalisaation hyodyntami- aika pitkalti ja tulee viela enemman
sessa sen osalta miten ja missa sellaisena teravoitymaan.”

tyota tehdaan...” \_ )

)

Jantti kertoo, ettd tydntekijoita valmennetaan ja kannustetaan kayttamaan sosiaalista mediaa aktiivisesti,
jotta pienen pankin julkaisuille saataisiin myds enemman nakyvyyttd. Tyontekijat saavat myos osallistua
sosiaalisen median julkaisujen jatkojalostamiseen. Uuden oppimiseen taytyy Jantin mukaan kannustaa
jatkuvasti.

Mitka ovat tarkeimmit osaamisalueet / resurssit, joihin finanssialan tulisi tulevaisuudessa
panostaa?
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Kuten muillakin aloilla, myos finanssialalla metataitojen tarkeys (pehmeét tydelamataidot) on Sajavaaran

mukaan korostunut. Kuten asiantuntijatyossa ylipadtaan alan substanssi pitda tietenkin hallita, samoin

kuin compliance (vaatimusten noudattaminen) ja sustainability (kestava kehitys). Vuorovaikutustaidot,

itsensd johtaminen, tiimity6taidot ja kyky oppia uutta sekd sopeutua muutoksiin ovat juuri niita taitoja,

joiden kanssa ollaan hieman hankalammassa tilanteessa.

Sajavaara toteaa, ettd valilla, kun aiheesta on pu-
huttu, on han kuullut todettavan, ettd kovat taidot
ovat toissijaisempia. Niita pystyy opettamaan hel-
pommin ja niitd oppii usein myds tyon ohessa,
mutta sosiaaliset taidot ovat ehka joltain osin jopa
ihmisen luonteeseen liittyvid asioita ja siksi hanka-
lia opettaa. Esimiehen rooli onkin Sajavaaran mu-
kaan olennainen asia muutoskyvykkyyden tuke-

”0On paljon helpompi menna jonnekin
direktiivia koskevalle kurssille, mutta
kuinka sa opettelet sosiaalisia taitoja?”

misessa ja osaamisen kehittamistad tukevan kulttuurin luomisessa.

Koko koulutuksen kasite onkin Sajavaaran mukaan muuttunut nykyisessa tyoelamassa. Muodollisten kurs-

sien osuus vdhenee jatkuvasti ja yhd enemman puhutaan vertaisoppimisesta, yhdessa oppimisesta ja it-

seoppimisesta. ICT-alalta Sajavaara kertoo, etta alalla tarvitaan sellaista osaamista, joihin ei I16ydy koulu-

tuksen tarjoajaa. Taten paljon oppimista tapahtuu verkostomaisessa yhteistydssa ja yhteisprojekteissa

esimerkiksi ketterien startup-yritysten kanssa.

Muiden asiantuntijoiden kommentit kysymykseen:

Palvelumuotoilu on Ristolan mukaan yksi tar-
keimmistd alasta riippumattomista taidoista,
josta on hyotya missa tahansa palveluliiketoi-
minnan yrityksessa. Sajavaaran lisaksi myos
Ristola painottaa metakognitiivisia taitoja, ku-
ten oppimaan oppimisen taitoa. Oppimisen

taitoa tarvitaan itsensa kehittamiseen tyo6ta te-
kemalld ja tyonteon ohessa. Reflektointi on
tarkea taito, kun esimiesty6 muuttuu valmen-

/

Ristola: ”Yhden taidon tuonkin tahan:

palvelumuotoilu on minun mielesta
paitsi tapa kehittaa, myos ajattelu-
tapa. lhan core-osaaminen.”

-

~

J

tavaan suuntaan, ja esimiehen tehtdva on toimia mahdollistajana sekd kannatella ja tukea ihmisia kehit-

tymadn omassa tyotehtavassaan.

Jantti korostaa haastattelussansa vahvasti, ettd hyodyn tuottaminen asiakkaan eldamaan ja hyddyn konk-

retisoiminen on Nooa Sadstdpankin tavoitteena jokaisessa asiakaskohtaamisessa ja kaikissa palvelukana-

vissa. Hyotya pyritdan tuottamaan niin viestinnan kuin talouden valmentamisen kautta. Pankin tyonteki-

joiden osaamisvaateista Jantti kertoo erittdin innostuneena ja ylpeana.

-

.

Jantti: "Minkalainen huippuosaaja sun pitaa olla; ymmartaa rahoitusalaa,
vuorovaikutustaitoja ja juridiikkaa, verojuridiikkaa, lakiasioita, kiinteisto-
valitysta. Ja sitten pitaisi viela osata kayttaa naita kaikkia jarjestelmia ja
systeemeita. Ja naista kertoa viela asiakkaille, mita hyotya on tasta nain.

Se (osaamisen vaade) on aivan uskomaton!”

~

)
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Erilaisia data-analyytikkoja, data scientisteja ja machine learning experteja tullaan tarvitsemaan yha
enemman ja enemman, toteaa Mustonen. Data scientistit kasittelevat ja muokkaavat dataa seka vievat
hyodyntamista proaktiivisempaan suuntaan. Toisaalta tarvitaan myos ihmisid, jotka valmentavat ja
coachaavat ihmisista entista parempia ja tunnedlykkadampia.

Minkalaista yhteistyota finanssialan perinteiset toimijat voisivat tehda péarjatakseen kilpai-
lussa alalle pyrkivia uusia toimijoita vastaan?

Sajavaara toteaa, ettd tdma on hankala kysy- / \
mys, silld on olemassa aika vahva vastakkain

asettelu uusien ja perinteisten toimijoiden v- ”Ei ole helppo yhtald, ja kun se koe-

lilld. Epdreiluuden tunnetta saattaa herattds taan kilpailijaksi ja vahan epareiluksi

se, ettd vanhoja toimijoita sadnnelldan tiu- kilpailijaksi, niin ei ole ihan paras lah-
kemmin verrattuna uusiin ja ketterampiin toi- tokohta tuollaiselle yhteistyblle_”

mijoihin. Hyva tapa voisi olla pyrkia yhteistyo-

hon. Siita olisi molemminpuolinen hyéty. Ei k /

pelkdstdan niin, ettd perinteiset toimijat hyo-
tyisivat uudenlaisesta ajattelusta, vaan on pe-
rinteisillakin toimijoilla sellaista osaamista ja tietoa, mika voisi olla hyddyksi uusille toimijoille.

Mita tulee finanssialan perinteisten toimijoiden véliseen yhteistyohon ja tiedonjakamiseen, siind on on-
gelmana vastassa kilpailulainsdadanto, toteaa Sajavaara. Sitd ei aina tule monikaan ajatelleeksi. Tama
madrittad hyvin vahvasti sen, milla alustalla ja kenen toimesta tallaista yhteisty6ta, tiedonjakoa ja keskus-
telua voidaan kdyda. Voi joutua hankaluuksiin, jos suuret toimijat esimerkiksi yhdessa paattaisivat, mil-
laista liiketoimintaa aletaan harjoittaa. Sajavaara toteaa, ettd esimerkiksi tydopaikkojen toimintamalleista,
HR-kdytannoistd, tydehtosopimusmaailmasta seka vertailutiedosta keskusteleminen on kuitenkin sallit-
tua.

Muiden asiantuntijoiden kommentit kysymykseen:

Kilpailulainsaddannon ankaroitumista myos Linna painottaa. Yhteistyo, jonka tarkoituksena tai tosiasialli-
sena seurauksena olisi uusien toimijoiden markkinoille paasyn vaikeutuminen, ei tule kyseeseen.

Jantti toteaa, ettd syntyy epareilu kilpailuetu alan

uusille toimijoille, joiden toimintaa valvojan sdante- L. . o o
Jantti: ”Ei meidan hirveasti kan-

nata tuolla kilpailla yksittaisilla
tuotteilla. Ne on vaan hetkellisia

Iyt eivat koske. Vastauksena tdahan kilpailuasetel-
maan Jantti vastaa esittamalla finanssialan nykyi-
sille toimijoille ajatuksen, etta yksittaisten tuoterat-

kaisujen sijaan alettaisiin rohkeammin toimia palve- kilpailuetuja. Mutta sita meidan
luntarjoajina. Han toteaa myos, ettd pankkien tulisi talouden valmentajan osaamista,
tehda tyota sen eteen, ettid pidetddn pankkien niin sita on tosi vaikea kopioida.”

maine vastuunkantajana hyvana. Kansainvalisia kil-

pailijoita tulee alalle varmasti paljon niiltd osin, mita
toimintoja lainsaadanto ei rajoita.

Edesmennyttad Vakuutusvaen liittoa (nyk. Ammattiliitto Pro) Mustonen kehuu erittdin hyvaksi. Liitossa on
ymmarretty, mita muutoksia alalla ja maailmalla on tapahtumassa, joten luovan liiton tukemana Ifissd on
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onnistuttu ottamaan henkil6sté6 mukaan kehitysprosesseihin. Suurimmat innovaatiot luonnollisesti pyri-
taan tekemaan yrityksen sisalld taysin ymmarrettavista syista, Mustonen toteaa.

Oppilaitosyhteistydn puolesta Ristola puhuu vahvasti. Sen myota alalle saataisiin tdsmakoulutettua osaa-
mista, juuri oikeisiin asioihin koulutettuna. Ristola kertoo my®&s niin sanotusta opettajien tyéelamaantu-
tustumisjaksosta, eli FIT:istd — Finanssitietojen paivitys -jaksosta. Sen my6td myos opettajat saavat tuo-
reinta tietoa suoraan alan yrityksista, ja pystytadn vaikuttamaan juuri oikeiden taitojen opettamiseen.

10.3 ASIANTUNTIJAHAASTATTELU: ESA JANTTI - JOHTAMINEN JA PALVELULIIKETOIMINTA

Johtamisen ja palveluliiketoiminnan teemaan toivottiin kaksi haastateltavaa, silld kyseiset aihealueet ovat
erittdin tarkedssa roolissa opinnaytetydssa. Aluksi esitetdan Esa Jantin haastattelun tulokset, jonka jal-
keen esitelldan Riikka Ristolan haastattelun tulokset. Luvun lopusta |6ytyy lisdksi muiden asiantuntijoiden
kommentit johtamisen ja palveluliiketoiminnan -teemaan.

Esa Jantti on Nooa Sdastopankin toimitusjohtaja. Ha-
net pyydettiin haastateltavaksi valmentavan johtajuu-
den sekd valmentavan ja asiakasldhtoisen asiakaspal-
velun nakemystensa perusteella. Jantti edustaa paikal-
lispankkia.

Henkilokuva 4: Esa Jantti (© 2021 Nooa Saastopankki)

Mitka tekijat vaikuttavat finanssialalla parhaan asiakaskokemuksen muodostumiseen?

Jantti toteaa, etté finanssialalla eletdan valtavassa mur- \
roksessa myos sen osalta, etta viimein yritykset ovat al- » asiakkaalla on se tunne
kaneet ymmartaa asiakaskokemuksen tarkeyden ja di- siita lasnaolosta, etta me ol-

gitalisaation voiman. Jantin mukaan tarkeimmat ele- laan tukemassa sita asiakasta

Eli me ollaan siina lahella asia-
kasta ja meidat tavoitetaan...”

- /

mentit parhaassa asiakaskokemuksessa on asiakkaan
tunne lasndolosta ja asiakkaalle tuotettu hyoty.
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Hyddyn tuottamisessa tarkeda on Jantin mu- /
kaan se, ettd se tuotetaan nopeasti, helposti ’
ja yksinkertaisesti. Niin, ettd asiakas saa pal-
velun nopeasti kayttoonsd. Nooa Sdastopan-
kissa tyontekijoita valmennetaan jatkuvasti
systemaattisen oppimisen mallilla asiakkaan
talouden valmentajiksi. Asiakkaan talouden

valmentaminen on myos yrityksen kilpailuetu,

jota on vaikeaa kopioida. Valmentaminen on
jatkuva ja osallistava prosessi. Sen avulla yri-
tys pystyy muuntautumaan kovassa kilpai-
lussa.

’...me valmennetaan meidan etulinjaa ja
johtoa, meidan kaikkia esimiehia, koko
pankkia silla, etta miten me kohdataan
asiakas. Miten me eletaan, ei niinkaan
ratkaista pelkastaan sita yksittaista tuli-
paloa, mihin asiakas tarvitsee jonkun
tuotteen, vaan me eletaan sen asiakkaan
keléméntilanteessa mukana.”

~

/

/

N/,

”...se on nimenomaan pitkakestoista

\

”Sulle on tehty sun elaman tarkeet

paperit kuntoon. Sulla on avioehto,
testamentti, sulla on edunvalvonta-
sopimukset ja kaikki naa kunnossa.
Tai ainakin se tietoisuus, etta tallai-

hyotya. Mehan ajatellaan silla ta-
valla, etta me annetaan asiakkaalle
tyokalut siihen talouden hallintaan ja
me valmennetaan kayttamaan niita

sia asioita sun tulee tehda.”

\_

AN

tyokaluja.”

)

Jantti toteaa, ettd tavoitteena on se, ettd asiakas tunnetaan ja tiedetdan, mita kaikkea voi tapahtua ihmis-

ten eri elamantilanteissa - esimerkiksi kun puoliso kuolee tai tapahtuu avioero. Tulevaisuudelta Jantti toi-

voo, ettd datan ja ennustemallien avulla pystyttdisiin ymmartaa asiakasta paremmin. Ennen kaikkea tar-

keaa on, etta ndihin asioihin osataan varautua ja ne tuodaan esiin etukateen. Ratkaisut esitetdaan selkeasti

ja ymmarrettavasti siten, ettd asiakas varmasti ymmartdaa mita hyotya han saa konkreettisesti, jos jokin

varautumisen skenaario toteutuu. Talla tavoin syntyy Jantin mukaan hyoty, hyva asiakaskokemus ja tunne

aidosta lasndolosta seka valittdmisesta.

Milla keinoilla esimies voi edesauttaa onnistuneen asiakaskokemuksen syntymista?

Saadstopankissa ihmisia kannustetaan valmentautumaan
ja oppimaan uusia asioita. Oppiminen tapahtuu Jantin
mukaan niin, ettd kaikki toimii toistensa valmentajina.
Niin esimiehet, johtoesimiehet kuin tyontekijatkin. N&in
kaikki kantaa vastuuta my0s toistensa oppimisesta.

Jantti kertoo, ettd Nooa Sadstopankissa on kaytossa kan-
nustemalli, joka perustuu yhteiseen henkilostérahas-

”Meilla on kaikilla se yhteinen maali,
ja se maali on yksinkertaisesti se
hyodyn tuottaminen asiakkaalle.”

toon. Henkiléstorahastoon laitetaan yhteisten onnistumisten yhteydessa jokaiselle oma osuus. Tama

mahdollistaa toimintakulttuurin, jossa vastuuta otetaan sekd omasta ettd myos muiden kehittymisesta.
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/ \ ”Eli se ei ole semmosta valvontaa, etta
esimies on havainnoimassa ja katso-
massa, etta tarjootko ja myytko juuri
nama tuotteet asiakkaalle, vaan se on
oikeasti sita keskustelua seuraamassa,
tukemassa ja sparraamassa.”

- J J

” Eli mita paremmin kaveri par-
jaa, sita paremmin mydés sakin
parjaat ja hyoty tulee tietysti
asiakkaalle.”

Esihenkildiden tehtavana auttaa ja mahdollistaa se, ettda valmennettavien tyé on mahdollisimman help-
poa ja he pystyvat keskittymaan tydssaan olennaiseen, eli asiakkaan valmentamiseen. Taustatyot pyritdan
Jantin mukaan tekemaan mahdollisimman helpoiksi niin, ettd automatisaatiota, botteja ja tiimi taustalla
tukemassa. Nain asiakasrajapinnassa pystytdaan keskittymaan taysilla asiakkaaseen.

Miten mielestdsi ihminen ja robotti/digitalisaatio/tekodly luovat yhdessa parhaan asiakas-
kokemuksen?

Jantti kertoo, etta Sadstopankin yksi tavoite on yhdistaa henkilokohtainen ja digitaalinen palvelu niin, etta
sen avulla saadaan mahdollistettua asiakkaalle paras mahdollinen asiakaskokemus. Tdma on jatkuva op-
pimisprosessi. Nooa Sadstopankilla on jo hyvad vuorovaikutus ihmisiin, minka rinnalle tuodaan koko ajan
helpottavia palveluita, jotka tuottavat asiakkaalle hyotya. Jantti toteaa, etta paras asiakaskokemus syntyy,
kun ihminen luo tunteen ja tekodly sekd automatisaatio tuottaa nopeasti ja tehokkaasti erilaiset ratkaisu-
vaihtoehdot.

Miten finanssialalla kehitetaan ja yllapidetaan innovaatiotoimintaa?

Innovaatiotoiminnan kehittdmiseen ja yllapitoon liittyy Jantin mukaan kaksi eri ndkékulmaa: kulttuuri ja
tyokalut. Kulttuurin puolesta ihmisilla tulisi olla sisdinen startup -henkisyys jo itsessdaan. Se syntyy osallis-

tamisen ja valtuuttamisen keinoin. Ihmisille

tulee Jantin mukaan antaa mahdollisuuksia . . . .
”Joskus voi olla, etta se idea on aivan sur-

ettd kaikkien asioiden kanssa piti3 aina keakin, mutta tarkeinta on, etta sa oikeasti
menn3 isojen paatantaprosessien lapi. Mité kehut ja kannustat. "Jees hei loistavaa, etta

tehda asioita yli oman toimenkuvan ilman,

taas tulee tyokaluihin, on Nooa Saastépan- me oikeesti I6ydettiin taakin nakdokulma ta-

kissa kdytossd oma digitaalinen tyévaline in- han nain!” Ja taa se on: se sisainen startup-
novointiin. Sen avulla kuka tahansa voi henkisyys tulee siita toimintakulttuurista.”
tuoda ideoitaan esille sekd jatkojalostaa ja k /

kommentoida muiden ideoita. Yksittdinen
tyokalu ei kuitenkaan riitd, toteaa Jantti.
Sille pitaa olla myo6s kayttajia. Tarkeada on itse omalla esimerkilla nostaa koko ajan esiin niita uusia ajatuksia
ja ideoita seka jakaa positiivista palautetta siitd, mitd on saatu aikaiseksi.

Organisaation ja organisoinnin tulee Jantin mukaan myos tukea tyontekijoiden omaa vastuunottoa. Niin
yksittdiset ihmiset kuin tiimitkin tarvitsevat myos paljon aikaa innovointiin. Tarkeda on organisoida se



tekeminen. Suuret muutokset syntyvat Jantin mukaan pieni
ja rohkeasti, jotta voidaan saavuttaa jotain suurta.

”Anna tyokalut, valmenna, kannusta, kehu ja
luo toimintaymparisto sellaiseksi,

etta sulla on aikaa pysahtya miettimaan, mi-
ten tan tekisi fiksummin ja mika olisi toinen
ratkaisu. Mika voisi olla kokonaan uusi rat-
kaisu ja annat myos mahdollisuuden toteut-
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std teoista. Niita pitaa lahted tekemdan paljon

”Kylla se on niin, etta se sisainen
motivaatio on ihmisilla.

Kun sa saat sen liekin syttymaan,
ja on yhteinen maali, mita lahde-
taan hakemaan ja sa paaset sita
ruokkimaan, niin silloin loytyy sita

ktaa sen.” / aikaa. Sita tehdaan sita aikaa.” /

Esimerkkind Nooa Saastdpankin innovaatioproses- / \

seista syntyneista ideoista Jantti mainitsee hyotytiliot-

teen. Hyotytiliotteen avulla asiakas ndkee konkreetti- verkkovalmennuskurssi, esimerkiksi

sesti sen, mitd hyodtya han on saanut asiakkuudesta.

Siitd ndkee muun muassa sen, kauanko asiakkuus on yritykset voi ostaa henkilostolleen
jatkunut, miten nopeasti asiakkaan viesteihin on vas- talouden valmennusta.”

tattu, milloin viimeksi asiakkaaseen on oltu yhtey-
dessd ja mitd silloin on sovittu. Tiliotteesta selvida
my0s se, miten asiakkaan taloutta on turvattu ja kehi-
tetty sekd mitd muita mahdollisuuksia vield on tarjolla.

”Meilla on myods erikseen talouden

pienvalmennusta ja yrityksille. Eli

J

10.4. ASIANTUNTHAHAASTATTELU: RIIKKA RISTOLA - JOHTAMINEN JA PALVELULIIKETOI-

MINTA

Seura

Henkilokuva 5: Riikka Ristola (© 2021 Danske Bank)

avaksi esitelldan Riikka Ristolan haastattelun

tulokset. Ristola toimii Danske Bankin henkildsto-
johtajana. Hanelld on kokemusta kansainvalisen lii-
kepankin toiminnasta ja omaa pitkdn uran pank-
kialalla. Ristola on myds kehitys- ja koulutuspuolen
asiantuntija.
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Mitka tekijat vaikuttavat finanssialalla parhaan asiakaskokemuksen muodostumiseen?

Ristola toteaa, ettd asiakaskokemuksen muodostu-
miseen vaikuttaa muun muassa se, onko kyseessa
henkil®- vai yritysasiakas. Ndissa kahdessa kokemuk-
sessa merkitsee hieman eri asiat. Viime kadessa kui-
tenkin merkityksellistd molemmissa on luottamuksen
rakentuminen. Tapahtuu kohtaaminen sitten missa

tahansa kanavassa, tarkeda on, ettd ei ainoastaan hoideta
asiakkaan asiaa, vaan myos se, etta itse palvelutilanne on
myonteinen kokemus. Tata elementtia voidaan Ristolan
mukaan kutsua positiiviseksi yllattymiseksi. Asiakaskoke-
mukseen vaikuttaa myds itse asian tarkeys, eli se mita asia-
kas on hakemassa. Digitaalisiin asiakaskokemuksiin lii-
tdmme helposti mielikuvat nopeudesta, helppoudesta ja

vaivattomuudesta.

”Relevanttia ja ripeeta, ja etta se
hoituu napparasti ilman valikasia...”

/

?Ja sita, etta palvelu on hel-
posti saatavilla. Sehan on ihan
ykkoskriteeri monille, et paa-
see tapaamiseen tai neuvotte-
luun tosi nopeesti.

.

Ristola toteaa, ettad pankkien osalta myds regulatiivisuudella on oma osuutensa asiakaskokemukseen. Hy-

vélle ja asianmukaiselle palvelulle on kirjattu omat vaatimuksensa regulaatioihin ja valvova viranomainen

valvoo jatkuvasti sita, miten asiakastyota alalla tehdaan.

Milla keinoilla esimies voi edesauttaa onnistuneen asiakaskokemuksen syntymista?

Ristola toteaa, ettd esihenkil6illa on tassa iso rooli. Tana pdivana esihenkilotyd on omanlaisensa palvelu-

ammatti. Esihenkilon tehtdvana ei ole enaa vetaa ihmi-
sid perdassdaan vaan mahdollistaa, kannatella, tukea ja
auttaa tyontekijoita kehittymaan omassa tydssaan. Esi-
henkilotydssa on Ristolan mukaan toki myds erilaisia
management -asioita, mutta ndina teknologioiden aika-
kausina esihenkilot voisivat olla enemmdn mukana
asiakastapaamisissa ja kdyda valmentavalla otteella
keskustelua tyontekijoiden kanssa, jotta saadaan lisda
ymmarrysta asiakkaiden tarpeista. Dataa tulisi myds
analysoida tehokkaammin, jotta saadaan selville mitka
asiat ovat asiakastapaamisen kannalta niitd olennaisia
asioita.

\

)

laute, niin katsotaan yhdessa, etta
mita tekisit toisin, miten kehittaisit

janiin edelleen.”

-

”Jos vaikka meilla on asiakkaan pa-
mihin asioihin kiinnitettiin huomiota,

omaa tekemista seuraavalla kerralla

/

Oli kyseessa mika tahansa tekeminen, on Ristolan mukaan esihenkilon tehtdva auttaa tyontekijoita oival-

tamaan itse omia kehityskohteitansa tydssadan. Myos tunnejohtaminen on Ristolan mukaan tarked osa-

alue niin asiakaskokemuksessa kuin missa tahansa johtamisessa. Tarkeda on ymmartaa, etta tunne on

viimekaddessda monesti se asia, mika ratkaisee ihmisten paatdksenteossa. Esihenkiléiden olisikin tarkeda

Ristolan mukaan ymmartaa sita, milla perusteella ihmiset tekevat erilaisia asioita ja paatoksia. Tunteilla

on valtava merkitys myos ihmisten motivaatioon ja sitoutumiseen.
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4 N )

”Mun mielesta tana paivana se ”?...hyva johtaja voi johtaa hyvin

on ehdottomasti niin, etta joh- erilaisia tiimeja erilaisissa ympa-
taminen on ihan itsessaan am- ristoissa, jos on johtamisen perus-
matti ja ty6." elementit hallussa.”

- AN )

Miten mielestdsi ihminen ja robotti/digitalisaatio/tekoaly luovat yhdessa parhaan asiakas-
kokemuksen?

Ristola toteaa, etta jos puhutaan esimerkiksi automaa-

tiosta, niin silla pystytaan helpottamaan seka yrityksen

sisdisid prosesseja ettd asiakkaiden asiointia. Tarkeaa "Ma aina mietin sita, etta kun sa-

olisi tulevaisuudessa 16ytaa ja tunnistaa ne tyot, jotka notaan, etta robotit vie tyot, niin

voidaan tehd& automatisoidusti ja ne ty6t, joiden hoi- ehkapa asia on toisinpain: auto-

tamiseen tarvitaan edelleen nikevai, kokevaa ja tunte- maatio ja robotit antavat meille ai-

vaa ihmista. kaa keskittya enemman esimer-
kiksi asiakkaisiin.”

Ristolan mukaan finanssialalla automaation ja robot- K /

tien avulla on saatu aivan uusia ulottuvuuksia riskien-
hallintaan ja datan hyédyntamiselld myds asiakaskoke-

musta voitaisiin kehittda paremmaksi ja luotettavam-

maksi tulevaisuudessa. Tall6in valissa ei olisi ihmisia te- »_..pitaa nahda, et missa jutuissa
kemadssa virheitd datan kanssa. Dataa voitaisiin myos tarvitaan ihmisen panos.”

kerata tehokkaammin ja hyddyntaa paatoksenteossa.

Tekodlyn ja robotiikan osalta Ristola nostaa tarkedna
asiana esiin sen, ettd huomiota tulisi kiinnittda siihen,
miten nditd opetetaan tekemaan erilaisia asioita ja millaisia algoritmeja niihin sy6tetdan. Taman suhteen
olisi tarkeaa kiinnittdaa huomiota niiden parissa tyoskentelevien ihmisten diversiteettiin, jotta ne saataisiin
paremmin vastaamaan todellista maailmaa ja asiakkaita.

Miten finanssialalla kehitetaan ja yllapidetaan innovaatiotoimintaa?

Ristola toteaa heti alkuun kysymyksen olevan erittdin laaja. / \

Han kertoo, ettd perinteisesti pankeissa ja vakuutusyhti- »On opittu, etta meidan pitaa
I

osata kehittaa asioita niin,

etta asiakas otetaan mukaan
tiilviimmin siihen palvelujen
kehittamistyohon.” )

Gissa liilketoiminta ja sen kehittaminen ovat olleet ehka hie-
man erillddn, mutta nykyisin kdytettavissa olevien kette-
rien kehitysmenetelmien avulla saadaan hyvaa vuoropuhe-
lua aikaan.

Kehittajien olisi erittdin tarkedd ymmartaa, mita asiakasra-
japinnassa todellisuudessa tapahtuu. Ei kannata kehittaa
sellaisia tuotteita ja palveluja, joita kukaan ei tarvitse, Ristola summaa. Aina ei tarvita suuria innovaatioita,
vaan pienilla, vaikka asiakaspalvelun sujumiseen liittyvilla kdytdnnodn parannuksilla voi olla suuri merkitys.
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Seuraavassa osiossa esitellddn yhdistettyna muiden asiantuntijoiden esittamat kommentit johtaminen ja
palveluliiketoiminta -teemaan.

Mitka tekijat vaikuttavat finanssialalla parhaan asiakaskokemuksen muodostumiseen?

Mustonen pohtii, ettd vain harva voi valttya nykyaan tyoskentelemasta asiakaskokemuksen parissa. Se on
merkittdva osa myos hdnen ty6tdnsa, ja sitd tutkitaan paljon erindisissd opinnaytetoissa ja graduissa. Sel-
keys ja vaivattomuus on Mustosen mielestd yksi oleellisin vaikuttava tekija vakuutusalalla asiakaskoke-
muksen suhteen.

Mustonen muistelee, ettd ennen vanhaa balansoitiin /
resursseja sen mukaan, etta saadaan asiakkaat puhe- Mustonen: ”Ethan sa ota vakuutus-

linlinjoilta lapi, ennen kuin he hermostuvat. Nykyaan yhtioon yhteytta, jos sulla ei ole jokin

tekodlyn ja tunnedlyn, eli digitaalisen palvelun ja ih- ongelma tai jotain mennyt ehka vi-

misen tuottaman palvelun oikeanlainen balanssi on kaan. On tosi tarkeaa. etta kaikki
L 9
avain vaivattomaan ja hyvaan asiakaskokemukseen.

Sajavaara pohtii, ettd vuosien 2008-2009 finanssikriisi k

hoituu smoothisti ja vaivattomasti...”

~

)

saattaa vieldkin vaikuttaa ihmisten mielikuviin taus-
talla. Finanssialalla yleisesti, seka esimerkiksi Finans-

siala ry:n nettisivuilla, vastuullisuutta kasitelldan pal-

jon. Sajavaara: ”Vastuullisuutta on myos
hyvin moneen suuntaan: on sosiaalista
Ihmisille on tarkeaa, ettd he kokevat rahojensa ole- vastuuta, on ilmastovastuuta, saante-
van oikeassa paikassa. Paikassa, joka toimii eettisesti, |yn noudattamista ja siihen voi Iiittyé
pitdd rahoista hyvaa huolta eikd tee mitaan, mista esimerkiksi monimuotoisuuskysymyk-

syntyisi kohuja, pohtii Sajavaara. Maineriskit ovat ny- set, diversiteettiasia ja tasa-arvo.”
, .

kyaan erittdin suuria, koska ihmiset voivat kohujen \
siivittdmana aiheuttaa sosiaalisessa mediassa nega-

)

tiivisen lumipalloefektin hepposinkin perustein. Asi-
akkaiden oikullisuus on selvasti lisddntynyt, mutta
toisaalta palvelua osataan myos vaatia.

Asiakaskokemus koostuu monestakin asiasta: yhtei-

set arvot, jotka voi jakaa yhtion kanssa, vaivattomuus, Sajavaara' »Ei ole sellaista vanhan

ajan palvelukulttuuria, kuin joissain
maissa tai joillain aloilla.”

sujuvuus ja tietenkin palvelun saatavuus, toteaa Saja-
vaara. Han miettii myos, ettd Suomessa ollaan viela
ehka hieman jalkijunassa palvelussa, mutta sita kui-
tenkin opetellaan.

Milla keinoilla esimies voi edesauttaa onnistuneen asiakaskokemuksen syntymista?

Haastattelun ollessa loppumetreilld, Mustonen totesi kysymyksen olevan niin laaja, etta se voisi vieda
kokonaisen paivan. Kiteytettyna han toteaa, ettad esimiesten tehtava on varmistaa tyéntekijoille sen, etta
he pystyvat toteuttamaan hyvan asiakaskokemuksen. Han esittaa esimerkkeina empatiakyvyn tai tyonte-
kijoiden oikeudet tehda joitakin ratkaisuja, ne tulee esimiesten varmistaa.
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Asiakaskokemuksen kartoittamisessa jotkin algorit-

mit voivat olla erinomainen apu, sanoco Sajavaara. Sajavaara: ’Yleiskuva koostuu kuin
Han kertoo, kuinka viestejd voidaan automatisoida iso palapeli, tai muodostuu jokaisen
palautteen pyytdmiseksi asiakkailta, mutta muistut- tyopanoksesta, niin sekin on sellai-
taa, ettd palautteet tulisi kuitenkin kdyda aina yh- nen, mista pitéé vahan muistuttaa.”
dessa lapi.

Sajavaara kertoo, ettd esimiesten tulisi painottaa
tyontekijoille heidan tydskentelevdansa palvelualalla — oli tyotehtava mika tahansa. Kaikkien tulisi mieltaa
oma tehtavansa samalla tavalla.

Miten mielestédsi ihminen ja robotti/digitalisaatio/tekodly luovat yhdessa parhaan asiakas-
kokemuksen?

Mustonen toteaa tdman kysymyksen olevan hanen lempiaiheensa. Han kokee, ettd teknologia, kuten oh-
jelmistorobotiikka ei ole se haastava juttu, vaan mita sen jalkeen tapahtuu. Ei kannata rakentaa automa-
tisaatiota ja robotiikkaa, jos mikdadn ei muutu. Taytyy jatkuvasti tutkia, mita vaikutuksia muutos aiheuttaa
ja onnistuttiinko tavoitteissa. Parhaan asiakaskokemuksen maare saattaa muuttua vuodessakin, vaikka ei
merkittavasti, mutta kuitenkin sen verran, ettd se on jatkuvaa kehittamistda. Mustonen nostaa myos esille
saumattomat palvelukanavat ja asiointikokemuksen. Vaikka asiakas paasisikin helposti ihmisen puheille,
eikd saa asiaansa heti hoidettua, se on huono asiakaskokemus.

Vaikka asiointi hoituisi teknisesti taydellisesti, ja asiakas sai mita tarvitsi, niin han ei valttamatta ole silti-
kdan tyytyvdinen. Mustonen toteaa, ettda nama ovat monimutkaisia kysymyksia, jotka vaativat jatkuvaa
seurantaa ja kehitysta.

Sajavaara kertoo, ettd robotiikan tai tekodlyn ja ihmisen yhteistyolla pystytdan nopeuttamaan asioita huo-
mattavasti. Robotin avulla myds oikeusvarmuus lisdantyy, ja automaatio on juridisesti varmempaa, ei-
vatkd erindiset asiat ole oikukkaan ihmisen varassa, miten ne hoituvat. Hdn myos lisad, ettd ihmisen
kanssa asioimiseen tdytyy kuitenkin olla selkea vayla.

Miten finanssialalla kehitetaan ja yllapidetaan innovaatiotoimintaa?

Asiakkaiden odotusten nopea muuttuminen vaikuttaa myos siten, etta palveluja tulee kehittda entista
nopeammalla tahdilla. Haastatteluista nousi yleisesti voimakkaasti esiin, ettd parhaimmat kehitysideat
tulevat suoraan asiakasrajapinnasta, asiakkaiden todellisista tarpeista.

Mustonen kertoo, ettd heilla on ollut innovaatiotyoka- /

luja kaytossa jo vuosia, kuten Viima. Mustonen kertoo, Mustonen: ”Ja kun mietitaan asia-

kaskokemuksen parantamista, ei
sita kukaan muu tiedakaan kuin ih-
miset, jotka on niiden prosessien
kanssa tekemisissa.”

etta Ifissa esimerkiksi kaikki ohjelmistorobotiikkaideat
ovat tulleet tyontekijoilta. lhmiset tuntevat oman tyo-
tonttinsa parhaiten, joten kehittdminen on oikeastaan
mahdotonta ilman tyontekijoiden osallistamista. Kehi-
tysehdotukset seka toteutettavat ideat ovat kaikkien

nahtavilla ja kommentoitavissa. Mustonen toivoo, etta \

~

)

muissakin yrityksissa otettaisiin my0ds henkilostd
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mukaan kehittdmaan yhdessd, silld digitaaliset ratkaisut ovat jo olemassa.

Jantti on samaoilla linjoilla Mustosen kanssa siitd, ettd henkilosto seka asiakkaat kannattaa ehdottomasti
ottaa mukaan ja osallistaa palvelu- ja tuotekehitysprosesseihin. Ajattelulle ja innovoinnille taytyy tietoi-
sesti jarjestad aikaa, painottaa Jantti.

Jantti kertoo, etta kilpailun nopeutuessa kehitysideoista on tehtava mahdollisimman nopeasti Minimum
Viable Product testattavaksi ja pilotoitavaksi. Niista keratdan valittomasti palautetta siitd, mika toimii ja

mika ei. Toisinaan ideat torppaantuvat siihen, / \

ettd ne eivat sovellu ndin sdadellylle alalle kuin X ” X X L. .
Linna: ”...kun jossain tulee jokin uusi

maksutapa, jokin uusi kilke tai joku

mita finanssiala on.

Linna on Jantin kanssa samaa mielta yritysten keksii jotain muuta, niin sitten alkaa
vilisestd kilpajuoksusta, ett3d uusilla teknolo- kilpajuoksu siita, kuka ottaa sen en-
giaratkaisuilla pystytdan olemaan ensimmais- simmaisena omaan tarjontaansa...”

ten joukossa tarjoamassa asiakkaille jotain \ /
uutta.

Sajavaara puolestaan kertoi, etta tyonantajapuolella on ilmennyt huolia, ettd koronapandemian aiheut-
tama nopea siirtyminen etatydmalliin on monessa paikkaa lahes pysadyttdanyt palveluprosessien kehitta-
misen.

10.5 ASIANTUNTIJAHAASTATTELU: MIKA LINNA - TURVALLISUUS

Mika Linna toimii Finanssiala ry:n johtavana asiantuntijana.
Linnan erityisosaamiseen lukeutuvat muun muassa tieto- ja
kyberturvallisuus, varautuminen seka tietotekniikka. Tekno-
logian kehitys tuo mukanaan myds uusia uhkia turvallisuu-
teen, siksi oli erinomainen lisd saada myods hanet haastatelta-
vaksi kertomaan naistd aiheista lisaa.

Henkilokuva 6: Mika Linna (© 2021 Finanssiala ry)

Millaisia haasteita uusien digitaalisten tyokalujen kdytt6onotto on aiheuttanut finans-
sialalla?

Linna toteaa, etta tata asiaa voidaan lahestya neljasta eri nakdkulmasta: ihmisten, prosessien, teknologian
ja regulaation ndkdkulmasta. lhmisilld on tassa tarkea osuus siind mielessa, ettd tydon murros asettaa val-
tavat haasteet seka asiakkaiden etta pankkien puolella osaamiselle ja ymmarrykselle. Digitaalisessa maa-
ilmassa perinteiset toimintamallit, joihin olemme tottuneet aiemmin kasvokkain tapahtuneissa kohtaami-
sissa voivat olla suorastaan vaarallisia. Esimerkiksi se, milla perusteella ihmisen uskotaan olevan se, joka
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han vaittaa olevansa, on haastavaa digitaalisessa maailmassa. Aidonnakoisetkin viestiketjut saatetaan
murtaa valissa ja lisatd niiden valiin jotain, milla toivotaan, ettd saadaan tiettyja asioita aikaiseksi.

Pankit panostavat vahvasti digitalisaatioon, mutta saately tuo tdhdan omat haasteensa. Esimerkkina vaik-
kapa asiakkaan tuntemisvelvoite. Pankki voi vapaasti kdyttaa teknologiaa manuaalisten téiden automati-
sointiin, mutta ei tapana, jolla velvoite tulee taytettya. Paperipohjaisten prosessien sdhkoistamisen sijaan
tavoitteena tulisi olla prosessien digitalisointi ja huomiota tulisi kiinnittaa siihen, ovatko kdytetyt prosessit
ja algoritmit sellaisia, etta niilla padstaan riittavan luotettavaan lopputulokseen.

Teknologiapuolella Linna toteaa, ettd oman haasteensa luo teknologian nopea kehitys. Yrityksilla on kova
paine uusien teknologioiden kdyttdonotossa ja siina riskind on se, kuinka hyvin nama teknologiat tunne-
taan ja testataan ennen kdyttoonottoa. Esimerkkina aiheesta Linna nostaa esiin lohkoketjuteknologian,
josta puhutaan nykypaivana paljon. Se perustuu salausteknologioihin ja sen todellisia riskeja ei viela ihan
ymmarreta. Vuosikausien ajan on puhuttu myos kvanttiteknologioista, jotka mahdollistaisivat vahvojen
salausten murtamisen. Siina vaiheessa, kun

nama aiemmin murtamattomiksi kuvitellut

salausavaimet saadaankin murrettua, on ”...jos pystyisi tekemaan kaiken sen,
esimerkiksi aiemmin haltuun saatu salattu mika on teknisesti mahdollista, niin taa

tieto suoraan hyddynnettévissd. Siksi tar- hommahan olisi aivan aarettoman help-

keda olisikin Linnan mukaan ldhted liik- poa. Mutta tasta kaikesta, voisi sanoa,

keelle siits lihtékohdasta, miti tietoa oike- on kaksi kolmasosaa tai kahdeksankym-

asti tarvitaan ja keskittya vain tarpeellisen menta prosenttia jopa regulaatiota. Ja
tiedon kasittelyyn. Ce ei tuu mistaan yhdesta tuutista...” j

Regulaatio on myos yksi iso haaste, erito-
ten finanssialalla. Esimerkkind Linna to-

teaa, ettd voi olla sellainen lainsdadantdomuutos, / \
jossa vaaditaan jonkin asian toteuttamiseksi toi- »Ja kun naita tallaisia joudutaan
menpiteitd, jotka ovat jonkun toisen pakottavan tekemaan kovassa aikapaineessa,
normiston vastaisia, eli yhdessa sanotaan, etta pi- niin ajaudutaan helposti sellaisiin
tilanteisiin, etta joudutaan tinki-
maan jostain. Maarittelyt joudu-

taan tekemaan tai koodaamaan
quick and dirty -periaatteella, ja

tda tehda ja toisessa, ettei missdan nimessa saa
tehda. Siind onkin sitten haaste, miten naita ale-
taan sovittamaan yhteen. Taustalla saattaa mo-
nesti vaikuttaa my®os erilaiset aikapaineet.

Tietoturvassa ongelmana on Linnan mukaan se, sitten joudutaan katsomaan ja toi-
ettd kun lahtokohtaisesti turvalliseen ymparistoon vomaan parasta.” /
tuodaan uusi teknologia, joka myds on lahtokoh-

taisesti turvallinen, ei se kuitenkaan tarkoita aina

suoraan sitd, ettda niiden yhteisvaikutuksen tulos

on tarpeeksi turvallinen. Naissa tilanteissa tarkeaa olisikin tarkastella ja arvioida turvallisuusasioita koko
systeemin, eika vain yksittdisten elementtien ndkékulmasta.

Muiden asiantuntijoiden kommentit kysymykseen:

Mustonen, Jantti ja Ristola toteavat, etta yritysten IT-kustannukset kasvavat jatkuvasti, vaikka manuaali-
nen tyo vahenee, koska jarjestelmia joudutaan sadanndllisesti uusimaan ja paivittdmaan. Jantti kertoo li-
saksi, ettd suurin osa resursseista menee siihen, etta vastataan valvojan vaateisiin.



82

Sajavaara mainitsee Tydterveyslaitoksen Digikuilut-tutkimuksesta, jonka tavoitteena on selvittaa, minka-
laisia digikuiluja koetaan olevan ja kuinka haastavaa digitaalisessa maailmassa toimimisen koetaan olevan.
Han suosittelee tutustumaan kyselyn tuloksiin, kun se julkaistaan, silla esimerkiksi koronapandemian ai-
kana tunnistetuista osaamisen kehittdmistarpeista Sajavaara pohtii iimenneen jopa hatkahdyttavia tulok-
sia.

Nopea teknologian kehitys on monille haaste tydelamassa, / \

silld uusia tyokaluja otetaan kdyttoon jatkuvasti, toteavat . .. A
Y ) y J Sajavaara: “Ethan sa lahde

kehittamaan osaamista, jos
sulla ei ole semmonen tuntu,
etta ”tata ma en osaa.”

Sajavaara, Jantti ja Ristola. On darimmaisen tarkeaa, etta
kukaan ei jaa jalkeen tai putoa kehityksen kyydista, Saja-
vaara painottaa. Haasteena on lisdksi se, etta perisuomalai-
seen tapaan monien on haastavaa mydntaa pudonneensa

karryilta ja todeta, ettd: “En tiedd, en osaa, enkd ymmarra \ /

ollenkaan.”

Lisaksi Sajavaara mainitsee, ettd osaamisen tunnistamisesta ja myos tunnustamisesta puhutaan todella
paljon. Han toteaa myds, ettd monenlaista osaamista on hankala todentaa, silld kaikkea ei ndy missaan
paperilla vaan silloin on oikeastaan vain oma sana, jonka esittaa esimerkiksi tyénantajalle.

Mitka ovat suurimmat tietoturvauhat Euroopassa ja Suomessa ja miten niihin voidaan va-
rautua?

Linna toteaa, etta tietotekniikan myota koko uhkamaisema ja uhkien kohteet ovat muuttuneet. Attribuu-
tio, eli sen selvittdminen, kuka on tehnyt ja mita, on usein erittdin hankalaa digitaalisessa maailmassa.
Linna kertoo, ettd nykyaan rikosten taustalla saattaa olla monia eri ryhmia tai jopa kombinaatioita naista:
jarjestaytyneen rikollisuuden ryhmid, valtiollisia toimijoita, terroristeja, aktivisteja, sisapiirilaisia tai aloit-
televia hakkereita.

Erityisen hankalaa on selvittda sellaisia tilanteita, joissa taustalla on valtiollisia toimijoita. Joissain tilan-
teissa naissa kaytetdan rikollisryhmia valikatena. Aloittelevilla hakkereilla ei aina ole edes tarvittavaa ky-
kyd ja osaamista, vaan ne saattavat hakea tai ostaa tarvittavat tyokalut verkosta ja ihan vaan lahted ko-
keilemaan. Sitten kun tallainen aloitteleva hakkeri osuu kohteeseen, mika on kohtuullisen tarkea ja na-
kyva, saattaa tilanne eskaloitua dkkia hyvin isoksi.

Sisapiirildiset ovat Linnan mukaan sellainen ryhma, \
mitd on hyvin vaikeaa arvioida, mutta jonka merkitys ”Onpas kumman nakoinen viesti -
yleisesti tunnetaan. Tastd ryhmasta |0ytyy monenlai- ja siita huolimatta klikataan auki.

sia eri kombinaatioita. Toisinaan tilanteita saattaa syn- Sitten se pyytaa 0365 tunnuksia,

tya joko vahingossa tai ihan vaan varomattomuuttaan. annetaan ne, ja yhtakkia onkin

Toisessa adripaassa on se, ettd taustalla on jarjestay- koko sisaverkko levallaan hybk-

tynyt rikollisryhm3, joka on huomannut, ettd helpoin kaajia varten.”

/

tapa tunkeutua pankin turvajarjestelmiin on ujuttaa \

sinne muurin sisddn oma ihminen.
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Kun puhutaan uhkista, toteaa Linna puhuvansa en-

nemminkin rikoksista. Kun taustalla on ihminen, ne / \
voidaan hanen mukaansa jakaa kahteen tyyppiin, ”Siella se tilaisuus helposti tekee var-

eli kyberriippuvaisiin ja kyberavusteisiin. Kyberriip- kaan. Ruvetaan perustamaan fiktiivisia
puvaisissa rikoksissa teknologiaa kdytetdan hyoék- asiakkaita tai yritysasiakkaita, ja ruve-
kaamaan toista teknologiaa vastaan, kun taas ky- taan myontamaan niille luottoja ja sit-
beravusteisissa rikoksissa digitalisaatiota ja tekno- ten myonnetaan luottoa luoton paalle.”
logiaa kdytetddn apuna perinteisempien rikosten \ /

toteuttamiseen, esimerkiksi erilaisiin huijauksiin.

Linna toteaa, ettda aikanaan on /

puhuttu, etta rikollinen tarvitsee ”...néa uudet teknologiat ovat mahdollistaneet
rikokseen kolme juttua: konstit, sen, etta se samansisaltoinen viesti voidaan
motiivin ja mahdollisuuden. Ny- | = pistaa sadalle tuhannelle vastaanottajalle sa-
kyaan kun eletddn digitaalisessa |  manaikaisesti. Jos ajatellaan, etta niista puolet
toimintaymparistossa, kaikki tar-  tarttuu siihen, niin se on kuitenkin jo viisikym-
vittavat tyovalineet ja uhrit [0yty- menta tuhatta.”

vat verkosta erilaisilta kanavilta. K /

Tyovalineitad ei tarvitse edes itse

rakentaa, vaan ne voi ostaa val-

miina. Taysin digitalisoituneessa toimintaymparistossd mahdollisuus taas on tarjolla globaalisti 24/7/365.
Eli oikeastaan ainoa asia, mita enaa tarvitaan, on Linnan mukaan motiivi. Rikolliset ovat jo Linnan mukaan
huomanneet, ettei tarvitse tehda sellaisia hyokkayksia, jotka ovat teknisesti hankalia toteuttaa ja joissa
kiinnijadamisen riski on suuri. Helpompaa on houkutella kdyttajat toimimaan typerasti.

4 )

”Jos mulla on kayttajan antamat tunnukset ja ma kirjaudun, niin pelkastaan sen
perusteella pankilla ei ole mitaan mahdollisuutta paatella, olenko ma han, vai joku
muu. No ehka sellaisissa tilanteissa, joissa asiakas asuu Helsingissa ja yhteys tu-
leekin tuolta jostain Valko-Venajalta. Eli on siina jotain kontrolleja, mutta joka ta-
pauksessa se on alyttoman vaikeeta.”

"l

)
~

Nyt me ollaan menty enemman tahan app-pohjaiseen jarjestelmaan, eli jo-
kaisella pankilla on ne omat sovelluksensa, jonka kautta mennaan, ja ne on
keskitetyssa hallinnassa ja se tietoturva on ihan olennaisesti paremmalla
pohjalla. Talloin se ainoa oikea tapa on oikeastaan se, etta yritetaan saada
paitsi se paatelaite, niin myos se asiakas haltuun.”

)
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Kun mietitdan suoraan finanssilaitoksia kos-

kevia asioita, nousee vahvasti esiin palve-
lunestohydkkaykset ja Internet of Things — ”lhmiset on lahtokohtaisesti hyvantahtoisia

tai siis nykydanhian puhutaan Internet of ja luottavaisia, ja toisinaan siihenhan tama
Everythingista. Tallaisten suojaamattomien perustuu. Ja se on jarkyttavaa, etta tallai-

ilylaitteiden maird on rajahdysmaisesti sia tilanteita sattuu jatkuvasti. On ne sitten
nousussa. Jokainen téllainen suojaamaton erinakoisia sijoitushuijauksia tai on ne sit-
paitelaite voidaan ottaa haltuun ja sits pys- ten tallaisia rakkaushuijauksia.”

tytdan hyddyntamaan erilaisiin palvelunes- K j

tohyokkayksiin. Niiden avulla yksinkertai-
sesti pyritaan vyoryttamaan dataa niin pal-

jon kohdejarjestelmiin, ettd saadaan niin sanotusti /

portit tukkoon. Kehittyneimmissa hydkkayksissa sen
L st b b s e o . . .
sijaan haetaan pienempia ja heikommin suojattuja Hyokkaajan tarvitsee onnistua vain

aukkoja, jolloin hydkkaysten havaitseminen voi olla kerran, puolustajan pitaisi periaat-

erittain hankalaa. Yksi keskeinen juttu voi Linnan mu- teessa pystya ottamaan kiinni kaikki.

kaan olla toimitusketju- tai alihankintaketjuhyok- Taa tavallaan nostaa sita kulmaker-
kdykset, joissa nahdaan, ettd hydkkiyksen kohteena rointa aika rajusti eteenpain”
oleva instituutio on liian hyvin suojattu. Kuitenkin sa- K

\

maan aikaan on havaittu, ettd nama kayttavat jotain
tietyntyyppisia alihankkijoilta hommattuja ohjelmis-
toja, joiden paivityksiin on helppo péaasta kasiksi. Ketjujen hallinta on omalta osaltaan haastavaa.

Myos erilaiset haittaohjelmat luovat oman haasteensa Linnan mukaan. On sellaisia ohjelmistoja, jotka
suoraan varastavat, tuhoavat tai manipuloivat tietoja tai sitten ne avaavat niin sanottuja takaportteja. On
myo6s olemassa haittaohjelmia, jotka eivat varsinaisesti ole haittaohjelmia, ne yksinkertaisesti hyodynta-
vat jo ohjelmistojen olemassa olevia heikkouksia. Digitalisoituvan yhteiskunnan murheena ovat myés eri-
laiset tietoverkkojen ja sdahkoverkkojen pitkat katkokset.

Muiden asiantuntijoiden kommentit kysymykseen:

Jantti pohtii, ettd tietosuoja, jatkuvat todella harskit tietojen kalasteluyritykset seka pankkisalaisuuden
rikkominen tahattomasti ja tahallisesti tuovat omanlaisiaan haasteita. Asiakkaat eivat aina edes ymmarra,
ettd he eivat esimerkiksi voi pankkisalaisuuden nojalla vastata viesteihin, jossa viitataan toiseen asiakkaa-

seen. Huijauskirjeitdakin on joskus ldahetetty Jantin / \

nimissa, mutta naihin on varauduttu yrityksen sisai- T . X .
Jantti: ”... rikollisuuteen on aina

rikollisella mielella mahdollisuus.
Niita ei pystyta sataprosenttisesti
On olemassa yrityksen omat sisdiset toimintamallit, tassa yhteiskunnassa estamaan,

ja totta kai valvojalle taytyy kertoa, jos toimintaym- mutta niista voidaan oppia.”
paristossa tapahtuu jotain tai jos tulee operatiivisia k /

sesti ja asiakkaita on varoitettu esimerkiksi sosiaali-
sessa mediassa seka yrityksen kotisivuilla.

riskeja. Mutta finanssialalla on tietysti olemassa
omat mekanismit myds, missa tietoa ja kokemuksia
jaetaan, Jantti lisaa. Jantti pohtii, etta asiakkaiden kayttdaytyminen saattaa olla suurin uhka. Asiakkaat eivat
aina tieda, kuinka kuuluisi toimia ja toisekseen on myds niitd, jotka ovat esimerkiksi joskus jostain syysta
kokeneet jotain negatiivista ja toimivat tahallaan virheellisesti pankkien harmiksi.
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Mustonen mainitsee tyypillisimpana esimerkkinad palvelunestohydkkaykset, joita pankitkin ovat joskus
kohdanneet. Vuoden 2020 Vastaamo-case on asiakkaan kannalta Mustosen mielesta hyva esimerkki, eli
varastetaan asiakastietoja ja tietokantaa, ja kdytetaan sita rikollisesti hyvaksi. Vakuutusyhtiot ovat kuiten-
kin luoneet asiakkaille tuotteita, kuten kyberturvallisuus- ja henkil6llisyydenvarastuksen vakuutukset,
joilla voidaan varautua esimerkiksi edella mainitun kaltaisiin tapahtumiin. Vakuutusyhtiot antavat huoles-
tuneille asiakkaille tukea ja turvaa, jos pelatdan, etta henkilollisyys tulee varastetuksi. Ja vakuutustuottei-
den kautta voidaan siirtaa kokonaisvastuu vakuutusyhtiolle, kuinka asiaa lahdetaan selvittamaan, kertoo
Mustonen.

Miten finanssialalla voidaan edistda parhaiten turvallisuuskulttuuria?

Turvallisuuskulttuurin eri osapuolia ovat Linnan mukaan asiakas, alihankkijat seka sisdpuoli. Organisaation
sisdinen turvallisuus perustuu turvallisiin prosesseihin, toimintamalleihin seka teknologiaan, eli perusasi-
oiden tulee olla kunnossa. Linna korostaa, etta johdon on sitouduttava johtamaan turvallisuutta omalla
esimerkilladn. On lisattava koulutusta seka tietosuojaa, eli lisdttdva valmiuksia toimia turvallisesti, seka
lisata turvallisuuden ymmarrysta asiaan kuuluvalla vakavuudella.

Jarjestelmien ja prosessien suunnittelu taytyy

lahtokohtaisesti toteuttaa safety by design- o " T v
”...mika on tarkeaa pitaa, on myos sy-

vapuolustus defense in depth. Eli tar-
koittaa sita, etta taa ei missaan ta-
pauksessa voi jaada yhden suojame-
kanismin taakse, vaan siella taytyy
olla useita suojakerroksia.”

seka security by design- periaatteella. Taytyy
myos suunnitella kontrollit turvallisuus-
poikkeamien ehkdisemiseen, niihin reagoimi-
seen seka vahinkojen minimoimiseksi. Moni-
tasoisilla puolustusmekanismeilla pyritdan

pysayttdamaan hyokkayksia kerros kerrok-
selta, jolloin viimeisimman kontrollitason va- K j
raan jdisi vain hyvin rajoitetusti tapahtumia,

kertoo Linna.

Alihankkijat Linna nostaa myds esille, kun kerrotaan palvelusopimuksien tekemisesta. Ei voida alkaa tehda
businesta ja vasta jalkikateen aletaan pohtia, kuinka ndma asiat otetaan huomioon. Palvelusopimuksessa
on oltava kirjattuna, mita palveluntarjoajalta vaaditaan ja kuinka vaatimuksien toteutumista seurataan,
auditoidaan ja voidaan kehittaa. Ulkoistamisesta Linna pohtii, etta pahimmillaan muutoksenhallintame-
nettely voi olla erittdin hankalaa sekd myos erittdin kallista. Oman yrityksen sisalla prioriteetteja ja toi-
minnan ohjausta voidaan muuttaa tarvittaessa hyvinkin nopeasti.

Asiakkaiden puolelta Linna nostaa esiin, etta asiakkaat ovat / \
erilaisia, joten myds heiddn tarpeensa sekd osaamista- »Siita huolimatta ne palvelut

9
sonsa on myos vaihtelevaa. Linna toteaa, etta finanssialalla mita tarjotaan, pitéisi olla sel-
ei voi tarjota palveluja ainoastaan 95 prosentille asiak-

laisia, etta kaikki pystyy niita

kaista, vaan on otettava myds huomioon palvelujen saavu- turvallisesti kayttamaan.”

tettavuus. Eli jokin vaihtoehtoinen asiointikanava taytyy
olla my6s esimerkiksi nékévammaisille tai henkilGille, jotka k /
tarvitsevat tulkkia asiointinsa hoitaakseen.

Turvallisuusuhkiin varautumisesta Linna kertoo, etta lainsdaadanto asettaa tiukat raamit datan kaytolle.
Jos esimerkiksi yrityksessa tyoskenteleva, katkeroitunut sisdpiirildinen tekisi rikoksen, datan kayton rajoi-
tukset ovat hyvin tiukat, miten ja mihin tarkoituksiin tietoja voidaan kayttaa. Tietojen kasittelyyn pilvessa
liittyy uhkia, mutta myds mahdollisuuksia. Koneoppimisen ja tekodlypohjaisten monitoriratkaisujen avulla
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voidaan torjua rikollisuutta, kuten rahanpesua tai petoksia havaitsemalla erilaisia poikkeamia maksu- ja
tietoliikenteessa. Linna kertoo, etta rikollisuuden painopiste on pitkalti erilaisissa huijauksissa. Hyvilld ana-
lyysimenetelmilla voidaan poimia esimerkiksi yhtakkid johonkin eksoottiseen lokaatioon siirrettavat tilin
tyhjennykset, ja valittdmalla interventiolla voidaan keskeyttdd maksu lahettamalld esimerkiksi tekstivies-
tivarmennuspyynto tilin omistajalle.

Palvelujen kehittdjien tulisikin Linnan mukaan nahda laajemmin kokonaiskuva uusia toiminnallisuuksia
kehittdessaan, silla transaktioiden volyymit ovat valtaisat ja rahakin siirtyy Euroopan toiselle puolelle jopa
minuuteissa. Isoista tietojarjestelmaprojekteista Linna muistelee kuulleensa, etta noin 10 % on toiminnal-
lisuuden kehittamista, 20 % ajateltavissa olevien vaarinkdytostilanteiden eliminoimista ja 70 % niiden ti-
lanteiden taklaamista, joita ei koskaan pitdisi tulla eteen. Teknologian ja erilaisten ratkaisujen syvallista
ymmarrysta, seka ennakointia siis tarvitaan yhd enemman, sekd ymmarrysta kuinka liiketoimintaympa-
ristd nivoutuu kokonaisuuteen ja kaiken tdméan vuorovaikutusta on pystyttdva arvioimaan.

Muiden asiantuntijoiden kommentit kysymykseen:

Mustonen toteaa, ettd turvallisuuskulttuuria pystytaan parhaiten lisédmaan oppimalla hauskalla ja mie-

lekkaalla tavalla. Ifissa esimerkiksi on kaytossa

oppimista pelillistdvd HoxHunt-tydkalu, jonka e PR e sl e T

sen pelin myo6ta, etta sa katot jokaista
viestia sitten vahan kriittisesti, etta
onko tassa jotain outoa.”

avulla voi oppia tunnistamaan haitallisia vies-
tejd, kuten tietojenkalasteluviesteja. Musto-
nen uskoo lisdksi, etta hyvia ja tiukkoja ohjeis-
tuksia kylla noudatetaan, kun nain on kaikkia

alusta lahtien opetettu toimimaan.

Jantti kertoo, ettd Nooa Saastopankissa on vuosittaiset pakolliset turvallisuus- ja tietoturvakoulutukset.
Heillda my6s valmennetaan henkildstoa jatkuvasti keskustelemalla turvallisuutta koskevista tapahtumista,
ja lisaksi asiakkaita informoidaan ja varoitetaan yrityksen kotisivuilla seka sosiaalisessa mediassa turvalli-
suuspoikkeamista.

Milla tavalla digitaaliset turvallisuusuhat ovat vaikuttaneet asiakaskayttaytymiseen?

Linna valistaa, ettd ihmisten on vaikeaa ymmar- / \

taa, ettd matkapuhelimessa on ldhes ihmisen koko "No. t4 5ha llai kohta
0, taa on vahan seliainen Ko 9

etta jossain kohdin pitaa hahmottaa
sita, missa se asiakkaan vastuuraja
kulkee, ja se on ehka vahan niin kuin

eldma. Vaikka puhelimesta ottaisi sijaintitiedot
pois paalta, se silti koko ajan kerda dataa ja on yh-
teydessa johonkin tukiasemaan. Noin kymmenen
vuotta sitten rikolliset pystyivat saastuttamaan
kayttdjan internetselaimen ja sitd kautta saivat hamartynyt.”
taustalla toteutettua maksusuorituksen haluamal- \ /

leen tilille, vaikka kayttdjalle naytti silta, ettd han

on tekemassa juuri sita mita oli aikonutkin. Nyky-

aan houkutellaan kayttajat toimimaan itse huolimattomasti, eli saadaan kadyttaja antamaan itse epaluotet-
tavaan paikkaan tunnuksensa. Linna kertoo myos tapauksesta, jossa asiakas oli napytellyt vaaran kaytta-
jatunnuksen ja oli suorittanut maksun. Tilin oikea omistaja oli hyvaksynyt maksun mitaan tarkistamatta.
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Niin sanottujen nigerialaiskirjeiden (huijauskirjeet ja rakkauskirjeet) kehitysta Linna muistelee: aikoinaan
niita tuli postista, sen jalkeen ne siirtyivat faksiin. Nykydaan sama ilmio on siirtynyt taysin séhkoiseen maa-
ilmaan. Yha edelleen kirjeiden vastaanottajia pyritdaan uskottelemaan johonkin, mika ei ole totta. Uudet
teknologiat ovat mahdollistaneet sen, ettd sama viesti pystytaan helposti lahettdmaan esimerkiksi sadalle
tuhannelle ihmiselle. Sijoitushuijauksissa esimerkiksi vditetadn toiselle puolelle, ettd jonkin roskapaperin
arvo tulee nousemaan ja toiselle puolelle painvastoin, niin puolet saattavat jatkaa huijaukseen uskomista.
Ja sama toistetaan esimerkiksi viilkon padsta uudelleen.

Muiden asiantuntijoiden kommentit kysymykseen:

Mustosen mukaan konkreettisimpia ndkymia ovat, ettd asiakkaat ovat entista valveutuneempia. Nykyaan
ollaan yha kiinnostuneempia siitd, kuinka palvelut on suojattu, ja toisaalta my6s identiteettivarkausva-
kuutusten kysynta on kasvanut.

Jantti ndkee asiakkaan tunnistautumisen vaateen Jantti: "Ja tankin oppiminen on
haasteena, silli henkildkohtaisten tapaamisen paik- hirveen vaikea matka joillekin asi-
koja on suhteellisen vahin. Tdma koskee l|dhinna akkaille ja joillekin se on saatta-
ikaantyvampia sukupolvia. Sdhkdinen tunnistautumi- nut olla jopa syy vaihtaa pankkia,
nen on my6s aiheuttanut omanlaisiaan haasteita, kun jos toisella pankilla on ollut viela
on siirrytty tunnuslukukorteista mobiilitunnistautumi- tunnuslukutaulukko kaytossa.”

seen. j

11. TULEVAISUUDEN JOHTAJAN IHANNEPROFIILI JA DIGITALITALISAATION VAI-

KUTUKSET FINANSSIALAAN

Tutkimuksen paakysymys oli: ”Kuinka tekoélya ja robotiikkaa voidaan kayttdd johtamisen apuvélineina
finanssialan tydon murroksessa?” Teoreettiseen viitekehykseen seka haastatteluaineistoon pohjautuen ke-
hitettiin profiili ihanteelliselle tulevaisuuden finanssialan johtajalle. Alaluvuissa 11.1-11.4 esitelldan haas-
tatteluista nousseet tulokset digitalisaation vaikutuksista finanssialan teknologiaosaamiseen, johtami-
seen, yhteistydémahdollisuuksiin ja turvallisuusosaamiseen. Alaluvussa 11.5 esitetddan haastattelutuloksiin
pohjautuvat kehitysehdotukset.

Tulevaisuuden johtajan on tarkedd ymmartaa mita tekoaly, digitalisaatio ja automatisaatio tarkoittavat ja
miten ne vaikuttavat henkildston tyétehtaviin. Haastatteluista nousi esiin, etta tietoutta naista asioista ja
niiden tuomista muutoksista tulee jakaa yrityksissa kaikille tasoille. Tietoutta jakamalla saadaan halven-
nettya tyontekijoiden keskuudessa niihin liittyvid huolia ja pelkoja. Johtamisessa tulisi myos pyrkid tunnis-
tamaan, mitka ovat sellaisia tyovaiheita, joissa tarvitaan ihmista ja mitka taas ovat sellaisia tyovaiheita,
joissa tyontekijoita voidaan tukea teknologian avulla.
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Minulle j&3 viestintd, tiedon jakaminen ja
ymmarryksen lisédminen, muutoksen
johtaminen sekd toimenpiteiden
jalkauttaminen yrityksessa. Myds
oikeanlaisen yrityskulttuurin luominen,
esimerkilld johtaminen ja valmentaminen
ovat ihmisen tehtavia.

Eli minulle esihenkilén rutiininomaiset
hallinnolliset tehtavat, tydntekijdiden
tydn tukeminen, prosessien
tehostaminen ja tiedon analysointi
paatoksenteon tueksi.

Kuvituskuva 22: Ihmisen ja robotin tyonjako johtamisessa

Tekodlya ja robotiikkaa voi hyddyntaa johtamisen apuvélineens, silld sen avulla voidaan automatisoida
esihenkilotyon rutiininomaisia ja hallinnollisia tehtdvia. Haastatteluissa nousi esiin, etta esihenkilotyossa
esimerkiksi erilaisia kannustusviesteja tai palautekyselyita voidaan hyvin automatisoida tekoalyn ja robo-
tiikan avulla. Sitd voidaan hyédyntda myos rekrytoinnissa.

Jatkuvasti kehittyvan teknologian myota esihenkildiden on myds tarkedaa ymmartaa kokonaisvaltaisesti
digitaalisten ratkaisujen vaikutus koko liiketoimintaan ja sen ympadristoon. Digitalisaatio on jo vaikuttanut
suuresti asiakkaiden odotuksiin, kuten myds siihen, miten asiakkaista kerataan tietoa ja miten asiakkaita
sitoutetaan yritykseen. Uusien jdrjestelmien kdyttoonotossa johtajan on tarkeda ymmartaa, miksi uusia
jarjestelmia otetaan kdyttoon ja miten ne tukevat yrityksen tavoitteita. Tama tieto on tarkeaa jalkauttaa
my6s henkilostolle asti, jotta henkiloston tydmotivaatio saadaan sdilymaan.

Nykyaan finanssibisnes on suurelta osin ICT-bisnesta. Alalla kerdtaan valtavasti dataa jatkuvasti, mutta
tietoa kaytetaan haastateltavien mukaan vield hyvin reaktiivisesti. Tulevaisuuden johtamisessa huomiota
tulisi kiinnittaa siihen, etta dataa kdytettaisiin proaktiivisemmin asiakaskokemuksen parantamiseen ja en-
nusteiden tekoon paatoksenteon tueksi. Tiedolla johtamisen merkitys tulee korostumaan tulevaisuudessa
johtamisessa ja tekodalya voidaan hyddyntdaa myds sen apuna. Haastatteluissa mainittiin, etta erilaisia tu-
kirobotteja on jo kaytOssa ja niistd esimerkkind mainittiin Tieto Oyj:n johtoryhman Alicia T.

Teknologian kehittdminen yrityksen sisdisten prosessien tukemiseen, asiakaskokemuksen parantamiseen
ja liilketoimintaan liittyvien paatdsten teon tueksi vaatii myos niihin liittyvan kehittamistyon osaajia. Tule-
vaisuuden johtamisessa omaa henkil0st6a pitda tukea oman osaamisen kehittdmisessa ja yrityksen kult-
tuurista tulisi luoda sellainen, etta sen avulla yritykseen saadaan rekrytoitua tydmarkkinoilta myds uusia
osaajia. Esihenkilotyossa tullaan tarvitsemaan valmentavaa johtamisotetta, silld nykyaikana ei enaa riita,
ettd tyomarkkinoilta palkataan parhaat osaajat. Yrityksen strategisena tavoitteena tulisi olla jatkuvan
osaamisen kehittaminen, jota valmentavalla johtamisella voidaan tukea. Haastatteluissa mainittiin, etta
myos tekodlyd voidaan hyodyntaa tyontekijoiden tukemisessa. Esimerkkina tastda mainittiin Ifin chatbot
Suvi, joka on kehitetty tukemaan nimenomaan tyontekijoita.
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Projektien lapimenoajat nopeutuvat, kun kilpailu kovenee ja markkinoille tulee jatkuvasti uusia innovaa-
tioita, tuotteita ja palveluita. Samaan aikaan henkil6kunnalta vaaditaan ketterdmpaa ja nopeatempoisem-
paa sopeutumista muutoksiin sekd tuottavuutta. Tulevaisuuden esihenkilon taytyy tukea yha enemman
tyontekijoiden muutoskykya ja muutoshalukkuutta ja siten hallita johtamisessa my0s seuraavat osa-alu-
eet: muutoksen johtaminen, tunteiden johtaminen seka innovaatioiden johtaminen.

Teknologia tuo mukanaan myds uudenlaisia uhkia ja vaatimuksia turvallisuudelle. Ndama uhat ja vaatimuk-
set tulee huomioida ja tiedostaa johtamisessa. Yrityksen turvallisuuskulttuuria tulee johtaa vahvemmin
digitalisoituvassa maailmassa ja turvallisuuskoulutusten tarkeyttd tulee painottaa. Ndissa asioissa hyvin
pitkalti olennaista on se, ettd yrityksen johto johtaa omalla esimerkilldan. Haastatteluissa tuotiin esiin,
ettd tekodly ja sen mahdollistamat analyysimenetelmat ja monitorointiratkaisut ovatkin erittdin hyvia ris-
kienhallinnan apuvidlineita, joiden avulla pystytdaan havaitsemaan erilaisia poikkeamia.

11.1 TEKNOLOGIA MAHDOLLISTAA JA TEHOSTAA

"Miten automatisaatiota, tekoalya ja robotiikkaa hy6dynnetaan alalla nyt ja miten mahdol-
lisesti tulevaisuudessa?”

Digitalisaation ja ihmisen yhteistyona toteutetut palvelut ovat kaikille osapuolille voitto, ja mahdollistavat
erinomaisen asiakaskokemuksen. Haastatteluista ilmeni, etta finanssialan yritykset ovat jo vuosikausia di-
gitalisoineet palveluitaan ja ohjanneet asiakkaitaan niihin. Taman avulla asiakaskokemusta ja tehokkuutta
on saatu parannettua. Digitaalisten palveluiden ansiosta pystytadn tavoittamaan yha laajemmin eri asia-
kaskuntia. Tekodly ja automatisaatio ovat mahdollistaneet yha yksiléllisempien palveluratkaisujen koh-
dentamisen asiakkaille seka tietojenkasittelykapasiteetin kasvun. Perinteisissa konttoreissa kdynti on va-
hentynyt ja mobiililaitteilla tarjottavat palvelut ovat muuttuneet pdaasiallisiksi palvelukanaviksi.

Robottien ja tekodlyn avulla saadaan toimintaan tarkkuutta, kun inhimilliset erehdykset ja unohdukset
jaavat vahemmialle. Tekodlyn ja chatbottien avulla voidaan my6s keventaa organisaation sisaisista viestin-
taa ja tukitoimintojen tarvetta. Asiakkaiden ja tyontekijoiden tarpeet tosin muuttuvat jatkuvasti, joten
sisdisten prosessien kehittamista tarvitaan edelleen. Erityisesti tulee mitata ja tarkkailla tekoalyn, robot-
tien seka ihmisten yhdessa tuottaman palvelun laatua ja balanssia, mika tuntuu hyvalta ja luontevalta
tavalta asioida.

Tekodlyn merkitys tulee kasvamaan finanssialalla, silld sen avulla pystytddan ymmartamaan paremmin asi-
akkuuksiin liittyvaa dataa ja ndin ollen parantamaan asiakaskokemusta. Chatbotit ovat erinomainen esi-
merkki tekoadlyn soveltamisesta asiakaspalvelussa ja niitd onkin kdytossa jo lahes jokaisen yrityksen verk-
kosivuilla. Haastatteluissa nousi esiin myos, ettd robotiikan ja tekodlyn ansiosta asiakaspalvelijoilta jaa
enemman aikaa asiakkaiden palvelemiseen. Yhtena mahdollisena tulevaisuuden tekoalyn kayttokohteena
haastatteluissa nousi esiin puheentunnistus. Sitd tutkitaan ja kehitetdan jo aktiivisesti ja sitd kaytetaan
paljon jo esimerkiksi Aasiassa. Haastatteluissa pohdittiin, ettd puheentunnistus tulee vield mahdollisesti
nousemaan yhdeksi palvelumuodoksi jo olemassa olevien rinnalle.

11.2 DIGITALISAATION MAHDOLLISUUKSISTA SAADAAN ENEMMAN IRTI YHTEISTYOLLA
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"Miten digitalisaatio ja tyon murros ovat vaikuttaneet finanssialaan?”

Asiakkaat toimivat tdna paivana palveluiden kehittamisen kirittdjina, silld asiakkaat odottavat palveluilta
nopeutta, helppoutta ja saavutettavuutta. Finanssialalla kaivataan yhda enemman niita osaajia, jotka pys-
tyvat kehittamaan erilaisia teknisid ratkaisuja. Innovaatiot tulevat olemaan merkittdvassa roolissa tulevai-
suudessa, silla kuluttajat hyotyvat niiden kehityksesta. Siksi kehittdmisosaamista kaivataan tulevaisuu-
dessa. Innovaatioprosessit tuleekin muotoilla helpoiksi ja matalalla kynnykselld osallistuttaviksi, jotta
kaikki arjen innovaatiot saadaan kerattya talteen ja jatkojalostukseen.

Haastatteluissa ilmeni, etta digitaalisiin kanaviin siirtymisen vaikutuksesta myds suhtautuminen tyéhon
on muuttunut. Enaa ei ole niin suurta merkitysta silld, missa tyota tehddan. Teknologian kehitys tuo omat
vaateensa tyontekijoiden datavalmiuksien yllapidolle ja kehittamiselle. Henkilston on yha tarkeampaa
tulevaisuudessa hankkia ja yllapitaa tyotehtaviensa edellyttamia datavalmiuksia. Myds metataitojen, eli
pehmeiden tydelamataitojen tarkeys tulee korostumaan tulevaisuuden tydeldaméassa. Naista esimerkkeina
voidaan mainita vuorovaikutustaidot, itsensd johtamisen taidot, tiimityotaidot seka kyky oppia uutta ja
muutoksiin sopeutuminen.

Myds kilpailulainsaadanto tuo haastateltavien mukaan finanssialalla huomattavia rajoitteita tehda yhteis-
tyota perinteisten toimijoiden kesken. Fintech-yrityksista, niiden toiminnasta ja uusista mahdollisuuksista
ollaan kuitenkin hyvin kiinnostuneita. Aika ndyttda, minkalaisia yhteistydmuotoja sdaantely tulee mahdol-
listamaan finanssialalla. Finanssialan perinteisille toimijoille olisi kannattavaa harkita ja jopa pyrkia yhteis-
tyohan alan uusien ja ketterien toimijoiden kanssa, silla perinteisen osaamisen ja uusien fintech-yritysten
tiedon ja osaamisen yhdistamisestd voisi olla molemminpuolista hyotya. Ketteria kehitysmenetelmia kan-
nattaa kdyttaa hyddyksi myos organisaation sisdlla ja pyrkia saamaan vuoropuhelua aikaiseksi liiketoimin-
taosastojen seka kehittajien valille. Kehittdjien on tarkeda ymmartaa, mitka ovat oikeanlaisia palveluja ja
ratkaisuja, jotka palvelevat asiakkaiden todellisia tarpeita. Yksittdiset tuotteet eivat tule riittdmaan, joten
toimiminen vastuullisena palveluntarjoajana voi toimia kilpailuetuna yritykselle.

11.3 TULEVAISUUDEN JOHTAJA NAKEE, KUULEE, TUNTEE JA MAHDOLLISTAA

"Minkalaista johtamista tulevaisuudessa tarvitaan?”

Tulevaisuuden johtamisessa finanssialalla tullaan tarvitsemaan seuraavia johtamistyyleja: Valmentavaa
johtamista, tunteiden johtamista, innovaatioiden johtamista, muutoksen johtamista ja tiedolla johta-
mista.

Valmentavan johtamisen avulla ihmisida autetaan onnistumaan ja kehittymdan omassa ty6ssaan. Sen
avulla myos osallistetaan tyontekijoita paatoksentekoon ja tuetaan jatkuvaa oppimista. Samaan aikaan
johtamisessa tulee myos tiedostaa se, ettd tunne on usein viime kadessa ratkaiseva tekija ihmisten paa-
toksenteossa. Haastatteluissa todettiin, ettd paras asiakaskokemus digiaikana syntyy, kun ihminen luo
asiakaspalvelussa tunteen ja tekodly sekd automatisaatio tuottavat nopeasti ja tehokkaasti erilaiset rat-
kaisuvaihtoehdot asiakkaalle. Tunteilla on tarked vaikutus myos tyontekijoiden suorituskykyyn tyéela-
massa.

Muutosten johtaminen alkaa olla jo arkipaivaa johtamisessa. Toimintaymparistdssa tapahtuu jatkuvasti
muutoksia ja esihenkil6iden tarkea tehtava on tukea tyontekijoitd muutoksissa. Myds innovaatioiden mer-
kitys korostuu tulevaisuudessa ja se on nykypdivana lahes edellytys organisaatioiden menestykselle.
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Innovaatioiden kehittamiseen tarvitaan omanlaisensa johtamisjarjestelm3, jossa tuetaan, ohjataan ja kan-
nustetaan henkilostod innovaatioiden |6ytamiseen. Digitalisaation myota datan maara lahes kaksinker-
taistuu vuosittain. Tietoa tulee hyddyntaa tulevaisuudessa tehokkaasti asiakkuuksien ymmarrykseen ja
padtoksenteon tukena. Haastatteluissa nousi esiin, ettd dataa tulisi myds hyédyntaa alalla proaktiivisem-
malla otteella tulevaisuudessa. Tahan tarvitaan tiedolla johtamisen taitoja.

11.4 NAKYMATTOMAT TURVALLISUUSUHAT LISAANTYVAT DIGITALISAATION MYOTA

“Minkalaisia vaateita teknologian kehitys on tuonut finanssialan yritysten turvallisuuden
hallintaan?”

Haastatteluissa nousi esiin, ettd tydn murros on asettanut turvallisuuden suhteen valtavia haasteita niin
pankkien kuin asiakkaidenkin puolella osaamiselle ja ymmarrykselle. Digitaalisessa maailmassa asiat, joi-
hin on totuttu perinteisessd maailmassa, voivat olla hyvinkin erilaisia. My0s sadately on tuonut omat haas-
teensa digitalisaatioon. Finanssimaailmassa teknologiaa voidaan kdyttaa vapaasti manuaalisten tdiden au-
tomatisointiin, mutta ei tapana, jolla erilaisia velvoitteita voidaan tdyttaa. Tasta esimerkkind mainittiin
haastatteluissa asiakkaan tuntemisvelvoite.

Oman haasteensa luo myos yritysten kova paine uusien teknologioiden kayttoonottoon. Taman myota
syntyy riski huonosti tunnettujen ja testattujen teknologioiden kadyttéonotolle. Kehitys on tuonut tulles-
saan myos aivan uudenlaisia uhkamaisemia. Nykyaikaiset ihmisten aiheuttamat rikokset voidaan jakaa
kahteen eri tyyppiin: Kyberriippuvaisiin ja kyberavusteisiin rikoksiin. Finanssialalla palvelunestohyokkayk-
set ja suojaamattomiin alylaitteisiin liittyvat rikokset ovat yleisimpia.

Tietoturvallisuusuhkien viestinndssa tarkeda on se, etta asiakkaille viestitdan avoimesti ja useassa kana-
vassa, kuten myds organisaation sisalla. Vakuutusyhtidissa asiakkaille on luotu erilaisia vakuutuksia kyber-
turvallisuus- ja henkil6llisyysvarkauden varalle. Riittdva avoimuus, nopeus ja rehellisyys ovat tarkeita ar-
voja luottamuksen sdilyttamiseksi. Mikali riittdva avoimuus ei toteudu, olisi hyva olla varautunut maine-
riskeihin ja riittdvaan maineenhallinnan kontrolloimiseen. Sosiaalisessa mediassa tapahtuvasta viestin-
nasta saattaa seurata mittavia seuraamuksia.

Datastrategiaan tulee my0s panostaa. Keratty, laadukas data voi itsessadn nousta arvoonsa ajan myota,
ja toimia siten myos kilpailuetuna organisaatiolle. Dataa kuitenkin taytyy osata hyddyntaa oikein. Tieto-
suojaa ja koulutusta tulisikin lisata, jotta saadaan luotua parempia valmiuksia turvallisesti toimimiseen.

11.5 KEHITYSEHDOTUKSET

Haastatteluista saatiin kattavasti aineistoa kaikista opinnaytetydssa kasitellyista teemoista ja samalla kes-
kusteluista nousi esiin my0s useita erilaisia jatkotutkimusaiheita. Yhtena jatkotutkimusaiheena voisi sel-
vittaa, miten nuoremmat sukupolvet toivovat voivansa asioida pankin kanssa tulevaisuudessa ja millaisia
odotuksia heilld on finanssialan toimijoita kohtaan ja mihin suuntaan palveluja tulisi kehittaa. Mielenkiin-
toinen tutkimusaihe olisi myos pankkien, fintech-yritysten ja muiden ei-kilpailevien yritysten yhteisty6-
muotojen ja -mahdollisuuksien kartoittaminen. Yhteistyohon liittyen toinen tutkimusaihe voisi olla pank-
kien ja vakuutusyhtididen sekd oppilaitosten vidlinen yhteistydmalli. Miten alalle saataisiin
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tulevaisuudessa tehokkaammin juuri oikeanlaista osaamista, jota alalla talla hetkelld ja lahitulevaisuu-
dessa tullaan tarvitsemaan?

Teknologiaan liittyen hyddyllinen jatkotutkimusaihe voisi olla finanssialan tyontekijoiden tyotehtavien
kartoittaminen. Tutkimuksessa voisi tarkastella sitd, palvelevatko yrityksen arjessa kaytettavat digitaaliset
jarjestelmat ja tyokalut henkilostoryhmakohtaisesti parhaiten tyontekoa perustehtdvien hoitamiseen.
Haastatteluista ei ilmennyt, kuinka digitaalisten tydévalineiden tehokasta kdyttoa opetetaan tyontekijoille.
Taten myos yksi tutkimuskohde voisi olla miten varmistetaan, etta digitaaliset tyévélineet eivat rajoita
tyontekoa niiden kohdalla, joilla ei ole kovin vahvat digitaidot. Tarkea ja ajankohtainen tutkimusaihe olisi
my0s yritysten datastrategiat, seka kuinka dataa voidaan konkreettisesti hyddyntaa.

12. TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan tarkastella kolmesta eri nakokulmasta: uskottavuuden,
luotettavuuden ja eettisyyden nakokulmista. Uskottavuudella arvioidaan sitd, miten tutkimusta lukevat
henkilot, tutkimuksen kohteena olevat henkildt seka niin sanottu suuri yleisd hyvaksyvat tulokset tosiksi
ja luottavat siihen, etta aineisto on keratty ja analysoitu huolella ja asianmukaisesti. Luotettavuudella puo-
lestaan tarkoitetaan sitd, miten hyvin tutkija onnistuu perustelemaan vakuuttavasti tutkimuksen toteu-
tukseen valitsemansa lahestymistavat ja menetelmat. Luotettavuuden vaatimus kohdistuu kaikkiin tutki-
muksen vaiheisiin. Eettisyydelld taas tarkoitetaan sitd, miten tutkija on noudattanut tutkimuksessa eetti-
sia periaatteita. Tutkimusetiikassa on tarkeaa pyrkia totuudellisuuteen, niin tutkimusprosessin kuin tulos-
tenkin suhteen. (Puusa & Juuti 2020, 167, 172.)

Metodikirjallisuudessa tutkimusmenetelmien luotettavuuden yhteydessa puhutaan usein validiteetista ja
reliabiliteetista. Validiteetti tarkoittaa sitd, ettd tutkimuksessa on todella tutkittu sitad asiaa, mita on lu-
vattu ja reliabiliteetilla arvioidaan, ovatko tutkimustulokset toistettavissa. Laadullisen tutkimuksen koh-
dalla naiden seikkojen arviointi on hieman hankalampaa, silla ne ovat syntyneet maarallisen tutkimuksen
piirissa ja vastaavat siten l1dhinna maarallisen tutkimuksen tarpeisiin. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 119.)

Reliabiliteettia ja validiteettia voidaan kuitenkin soveltaa myds laadulliseen tutkimukseen, kunhan tutkija
ymmartaa laadullisen tutkimuksen luonteen ja siten kasitteiden poikkeavan merkityssisallon verrattuna
maaralliseen tutkimukseen. Laadullisessa tutkimuksessa validius tarkoittaa esimerkiksi tutkimuksen koh-
teeksi maaritellyn ilmion eheytta. Eli tutkimuksen paattelyketjut tulee lapivalaista. Tama saattaa laadulli-
sessa tutkimuksessa olla jopa helpompaa, kuin maarallisessa tutkimuksessa, silld siind pystytaan ottamaan
paremmin huomioon erilaisten ilmididen monimuotoisuutta ja nostamaan esiin ilmién kannalta olennai-
sia merkitysketjuja, jotka vaikuttavat tapahtumien ymmartamiseen. Reliaabeliutta tutkimuksissa lisda
kahdella eri mittauksella saatu samanlainen tulos. Sita voidaan lisdtda myos silla, etta kaksi arvioijaa paatyy
samaan tulokseen. (Puusa & Juuti 2020, 171-172.)

Tutkimuskysymykset olivat tassd tapauksessa haastavia, silld ne vaativat ennalta perehtymista ensinna
finanssialaan ja lisdksi kattavaan teoriapohjaan, jotta voidaan ymmartda ilmi6ita, joista haastateltavilta
aiottiin kysya. Tutkimuskysymysten kannalta oli selvitettava, minkalaisia toimenkuvia finanssialalla on,
mitd tydn murros alalla tarkoittaa ja mita asioita siihen liittyy. Taytyi myos selvittaa digitalisaation, teko-
alyn ja robotiikan perusteita, miten niitd hyédynnetdan talla hetkella finanssialalla, minkalaisia vaateita ja
taitoja niiden hyodyntamiseen liittyy seka minkalaisia tulevaisuuden nakymia naihin asioihin liittyy.
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Digitaalisten tydvalineiden kdyttaminen ja kayttéonotto tuo myds uudenlaisia vaatimuksia johtamiselle.
Teoreettisessa viitekehyksessa kasiteltiin siten aiempiin tutkimustuloksiin pohjautuen, minkalaista uuden-
laista johtamista finanssialalla kaivataan tyontekijéiden ja yrityksen menestymisen nakdkulmasta, seka
minkalaisia vaatimuksia jatkuvasti kehittyva digitalisaatio ja uudet teknologiat johtamiselle tuovat. Lisdksi
pyrittiin selvittdmaan, kuinka naita teknologioita voidaan hyodyntaa johtamisen tukena.

Koska tekodly, robotiikka seka finanssiala eivat olleet entuudestaan tuttuja asioita, pystyttiin haastattelut
toteuttamaan puolueettomasti ilman ennakkoluuloja tai -odotuksia. Haastattelut tallennettiin ja tallenta-
miseen kysyttiin haastateltavilta luvat, aineistot litteroitiin vuorokauden kuluessa haastattelujen jalkeen
ja litteroinnin jalkeen aanitteet poistettiin.

Molemmat opinndytetyon tekijat kavivat aineiston lapi. Aineistosta nousi molemmilla samoja tarkeiksi
koettuja asioita tuloksiksi haastattelujen kysymyksiin. Taten asiat oli ymmarretty samalla tavalla. Tutki-
mustulokset tarkistutettiin haastateltavilla, kuten myos tarkat sitaatit, jotta ei voi syntya tulkintavirheita
asiantuntijoiden mielipiteista. Tutkimustulokset tukivat teoreettista viitekehysta, seka internetissa julkais-
tuja videoaineistoja, joihin perehdyttiin tiedonhakuprosessin alkuvaiheessa. Haastatteluaineiston seka
tutkimuskysymysten runsaus myos toivat aineistoon paljon mielenkiintoisia yksityiskohtia, joita kdaytimme
vihjeina teorian tdydentamiselle, ja siten kaytettiin myos johtop&datdsten laatimisessa. Haastatteluaineis-
toissa my0s toistui joka aihealueella yhtenevaisia aiheita yleiselld tasolla, joten voidaan tulkita, etta asiat,
tai ilmiot ja ilmididen vaikutteet olivat todellisia. Tutkimuksen voidaan taten todeta olevan uskottava, seka
sen toteutuksen olleen luotettava.

13. POHDINTA

Opinnaytetyon aihe oli erittdin tarked ja ajankohtainen, silla digitalisaatio lisdantyy alalla kuin alalla sa-
moin kuin sen aikaansaama tyén murros. Digitalisaation vaikutuksesta ja tydn murroksesta finanssialalla
on tehty aiemminkin tutkimuksia, mutta aiemmissa tutkimuksissa ei ole syvennytty ndin yksityiskohtai-
sesti tekoadlyn ja robotiikan vaikutuksiin seka kayttémahdollisuuksiin alalla. Opinndytetyon tulokseksi on-
nistuttiin laatimaan kattava poikkileikkaus digitalisaation vaikutuksista finanssialaan Suomessa seka ihan-
neprofiili tulevaisuuden finanssialan johtajalle. Toimeksiantajan aktiivinen vuoropuhelu, palaverit ja pa-
lautteen antaminen, mahdollistivat syvallisen perehtymisen eri aihealueisiin. Han myds auttoi I6ytamaan
haastateltavia tutkimusta varten.

Teoriakatsauksessa kdytiin lapi useita tutkimuksia ja katsauksia, joista poimittiin usein toistuvat ja tar-
keimmiksi koetut teemat finanssialan ajankuvan ymmartamiseksi ja havainnollistamiseksi. Teknologia ke-
hittyy ja my6s vanhenee kovaa vauhtia, joten aihealueiden tiedonhankinnassa pyrittiin kdayttamaan paa-
sadntoisesti mahdollisimman uusia, korkeintaan kaksi vuotta vanhoja lahteita. Tutkimuskysymykset ja nii-
den ymparille liittyvat aihepiirit alkoivat kiinnostaa suunnattomasti, ja ajan kuluessa I6ytyi jatkuvasti
enemman erinomaisia julkaisuja opinnaytetydn teemoihin liittyen. Haasteena koettiin myos keskittya sii-
hen, etta yksittaiseen aihepiiriin ei teoreettisessa viitekehyksessa syvennyta liikaa, vaan etta kokonaisuus
pidetddn tasapainoisena.

Teemahaastattelu oli oikea ratkaisu tutkimusmenetelmaksi. Teemahaastattelujen avulla digitalisaatiosta
ja tyon murroksesta saatiin erittdin kattavasti tietoa monista eri nakékulmista. Haastateltavien erityisasi-
antuntijuuksien ansiosta saatiin syvallisempaa ymmarrysta sekd oppia opinndytetyon eri aihealueista ja
jopa opinndytetyon varsinaisten aihealueiden ulkopuoleltakin.
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Ajanjakso opinndytetydprosessille oli pitkahko, seitseman kuukautta. Ensimmainen palaveri toimeksian-
tajan kanssa pidettiin lokakuussa 2020 ja tyo valmistui kesdkuussa 2021. Tyon valmistumisajankohtaa ly-
kattiin kahdesti, silla laadukas tydn toteutus vaati paljon aikaa. Aikataulutus toi opinndytetydprosessiin
omat haasteensa, silld aihe oli hyvin laaja ja kirjoitusprosessi eldva. Toinen kirjoitti opinndytety6tad opin-
tovapaalla ja toinen tyon ohessa, joten tydskentely tapahtui pitkalti eri pdivina ja eri kellonaikoina ilman
yhteista tydaikaa. Selkeilla tilannekohtaisilla tyonjaoilla ja aktiivisella kommunikaatiolla opinnaytetyd saa-
tiin valmiiksi ajallaan kuluneen kevaan 2021 aikana. Kirjoitusprosessiin sitoutuminen loppuun saakka mah-
dollisti viimeisten viikkojen aikana visuaalisen ilmeen suunnittelun ja kuvittamisen seka Harri Leinikan asi-
antuntijahaastattelun toteuttamisen. Lopputulos koettiin erittdin onnistuneeksi, opinndytetyon tavoit-
teet saavutettiin seka koettiin jopa itsensa ylittamisen tunteita.

Ymmarrys finanssialaa, teknologian kehitysta ja tydn murrosta kohtaan on lisddntynyt, samoin kuin ym-
marrys niiden vaikutuksista. Tastd oman indikaationsa antaa my6s opinndytetyon tydelamanedustajan ja
toimeksiantajan Tarja Kallosen positiivinen palaute opinndytetyosta. Kallonen on antanut luvan esittaa
antamansa palautteen opinndytetyOssa parhaaksi katsomallamme tavalla, joten esitimme sen omana
osionaan seuraavassa luvussa.

14. TOIMEKSIANTAJAN PALAUTE

”Minulla oli ilo olla Annamaija Anttilan ja Piia Rantasen opinndytetyon "Robotti digitydon pomona — Teko-
aly ja robotiikka johtamisen apuna tyon murroksessa finanssialalla” tydelamépuolen ohjaajana seka toi-
meksiantajana.

Opinndytety6 antaa erinomaisen kuvan finanssialalla olevasta tyon murroksesta, miten digitalisaatio on
siihen vaikuttanut ja miten johtaminen on muuttunut. Aihealue on laaja kokonaisuus, ja tydssa on pystytty
keskittymaan olennaisiin tekijoihin tuomalla tuoreimmat tutkimustulokset finanssialalta ja johtamiskay-
tannodista. Opinndytteeseen on sisdllytetty alan parhaiden asiantuntijoiden haastattelut, jotka tdydenta-
vat teoriaosuutta. Haastatteluiden toteutus ns. paneelikeskustelumallilla antaa eldavan kuvan asiantunti-
joiden vuorovaikutteisesta keskustelusta. Julkaisu on kirjoitettu selkedsti, mielenkiintoisesti, ja koko tyota
tukee ammattimainen ulkoasu. Anttilan ja Rantasen syva perehtyneisyys, sitoutuneisuus ja osaaminen
nakyvat opinndytteen tydn tuloksena.

Opinndytteestd on hyotya koko toimialalle. Opinndytetyon tuloksia olen pystynyt jo nyt hyddyntdamé&an
syksylla 2021 julkaistavassa kirjassa, joka kasittelee jatkuvaa oppimista finanssialalla. Opinnédyte on tuke-
nut kirjan valmistumista finanssialalla tapahtuvan kehityksen taustoittajana ja osaamisen muutoksen tie-
toldhteena. Lisdksi opinndytetydstd saadaan arvokasta tietoa finanssialan koulutuksen kehittamiseen,
jota voin hyodyntaa kaytannossa toimiessani Aalto EE:n senior advisorina. Tulen my6s jakamaan opin-
naytteen tuloksia yritykseni sidosryhmille, kuten finanssialan edunvalvojille, tydmarkkinajarjestoille seka
finanssialan yrityksille.”

- Tarja Kallonen -
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Liite 1: Sahkopostisaate haastateltaville

"Haastattelupyynto finanssialaa kasittelevaa opinnaytetyota varten”

Hei!

Olemme Laurea-ammattikorkeakoulun tradenomiopiskelijat Annamaija Anttila ja Piia Rantanen.
Teemme opinndytetyotd tyonimella: “Tekodly ja robotiikka johtamisen apuvidlineind tyon murroksessa
finanssialalla.” Opinndytetydssa kasitelldan seuraavia aihealueita finanssialan toimintaymparistdssa:
tydn murros, johtaminen, digitalisaatio, asiakkuudet ja kyberturvallisuus. Tavoitteena on tutkia, miten
tekoaly ja robotiikka tukevat finanssialan johtamista ja kuinka sita kautta saadaan toteutettua paras
asiakaskokemus.

Toivomme teiddn osallistuvan opinndytetydmme tutkimusosion teemahaastatteluun, saadaksemme na-
kékulmia finanssialalta mahdollisimman kattavasti eri asiantuntijuuksien osa-alueilta. Ty6eldmaohjaa-
janamme toimii Tarja Kallonen, joka suositteli teitd haastateltavaksi alan erityisasiantuntijana.

Haastatteluun on hyva varata aikaa noin 1 tunti. Haastattelut toteutetaan maaliskuun aikana, esimer-
kiksi 10. tai 17.3. tai ehdottamanasi ajankohtana. Haastattelu toteutetaan vallitsevan Covid-19 tilanteen
vuoksi ensisijaisesti Teamsin vilitykselld. Lahetamme kysymykset 3 pdivaa ennen sovittua haastatteluai-
kaa, jotta saatte rauhassa perehtya niihin etukdteen. Haastattelussa ovat paikalla molemmat opiskelijat.
Mikali teille sopii, haastattelu tallennetaan ja litteroinnin jalkeen havitimme nauhoitteet.

Vastaathan jompaankumpaan alla olevista osoitteista 5.3.2021 mennessa milloin haastattelu sinulle so-
pii, mikali olet halukas osallistumaan haastatteluun.

annamaija.anttila@student.laurea.fi

piia.rantanen@student.laurea.fi

Opinnaytetyon valmistuttua lahetamme linkin teille valmiiseen tyohon luettavaksi.

Ystavallisin terveisin

Annamaija & Piia
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Liite 2: Haastattelukysymykset teemoittain

Teknologia

1. Minkalaisia osaamistarpeita koet teknologian kehityksen synnyttdvan finanssialalle?

2. Miten tekoalya ja robotiikkaa voi mielestdsi hy6dyntaa tulevaisuudessa: A) tyéntekijéiden
apuna B) esimiestyOssa C) asiakaspalvelussa

3. Mitkéa ovat konkreettisimmat hyodyt, joita digitalisaatio on tuonut finanssialalle?

4. Minkalaisia uusia innovaatioita uskot robotisaation, tekodlyn ja datan keruun tuovan finans-
sialalle tulevaisuudessa?

Digitalisaatio ja yhteisty6

1. Miten finanssialan tydnantajat voisivat edistda digitalisaatiota?

2. Mika on tyontekijoiden rooli tietotekniikan yha paremmassa hyddyntamisessa?

3. Mitka ovat mielestési tarkeimmat osaamisalueet / resurssit joihin finanssialan tulisi tulevai-
suudessa panostaa?

4. Minkalaista yhteistyota finanssialan perinteiset toimijat voisivat tehda parjatakseen kilpai-
lussa alalle pyrkivid uusia toimijoita vastaan?

Johtaminen ja palveluliiketoiminta

1. Mitka tekijat vaikuttavat finanssialalla parhaan asiakaskokemuksen muodostumiseen?

2. Milld keinoilla esimies voi edesauttaa onnistuneen asiakaskokemuksen syntymista?

3. Miten mielestasi ihminen ja robotti/digitalisaatio/tekoély luovat yhdessa parhaan asiakasko-
kemuksen?

4. Miten finanssialalla kehitetaan ja yllapidetaan innovaatiotoimintaa?

Turvallisuus

1. Millaisia haasteita uusien digitaalisten tydkalujen kdyttdonotto on aiheuttanut finanssialalla

2. Mitka ovat suurimmat tietoturvauhat Euroopassa ja Suomessa ja miten niihin voidaan varau-
tua

3. Miten finanssialalla voidaan edistaa parhaiten turvallisuuskulttuuria?

4. Milla tavalla digitaaliset turvallisuusuhat ovat vaikuttaneet asiakaskayttaytymiseen?
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