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1 Johdanto

1.1 Taustaa aiheelle

Finanssialalla tarkoitetaan paasaantoisesti yrityksia, jotka tarjoavat asiakkailleen pankki-,
vakuutus- tai sijoituspalveluja. Finanssimarkkinoilla toimivat niin rahoituslaitokset, arvopa-
perimarkkinaosapuolet, padomasijoittajat kuin vakuutusyhtiét. (Kontkanen 2015, 15.) Fi-

nanssimarkkinoiden toimijat ovat esitetty alla olevassa kuviossa (kuvio 1).
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Kuvio 1. Finanssimarkkinoilla toimijat (Kontkanen 2015, 15)

Pankkiala elaa jatkuvassa murroksessa kehittden tuotteitaan ja palvelujaan asiakkaiden
muuttuvien tarpeiden tayttamiseksi (Finanssiala ry a). Muutosta ajavat niin digitalisaatio,
markkinoiden kehitys, lisdantyva saantely kuin myds asiakkaiden kayttaytymisen muutok-
set. Alalle tyypillisia piirteita talla hetkella ovat tydtehtavien muuttuminen, osan katoaminen
seka uusien tydtehtavien syntyminen. Koska ala ja sen tydtehtavat muuttuvat, myds alan
osaamisvaatimukset muuttuvat. Tyontekij6iltd odotetaan yha laaja-alaisempaa osaamista.
(Fungacova yms. 2018.) Yrityksille kriittistd selviytymisen kannalta on, etteivat he jaa jal-
keen tdssa muutoksessa. Alan yksi tarkeimmista kilpailueduista on nimenomaan kyky en-
nakoida ja muuttaa toimintatapojaan nopeammin kuin, mita kilpailevat yritykset. Pysyes-

saan kehityksessa mukana, houkuttelevat he puolelleen enemman asiakkaita. (Finanssiala
ry b.)



Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan finanssialan tamanhetkista tilannetta seka tulevaisuu-
denkuvia. Aihe on tarkea niin alalla toimiville tyontekijoille ja tydnantajille seka yrityksille

kuin alalle pyrkiville.
1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tavoitteena on tarkastella muuttuvan pankkialan osaamistarpeita seka sen
muuttuvia tydtehtavia ja ndiden vaatimuksia. Tarkoituksena on luoda mahdollisia tulevai-
suudennakymia, jotka havainnoivat, millaista osaamista tulevaisuuden tydssa tarvitaan. Ta-
voitteena on herattaa toimialan yritykset ja tydnantajat tarkastelemaan omia tavoitteitaan ja
mahdollistaa heidan kehityksensa todennakdisten odotusten mukaisesti. Tydnantajien ja
yritysten vastuulla onkin seurata, ettd heidan liiketoimintansa on kehittymassa oikeaan
suuntaan reaaliaikaisesti seka ohjeistaa ja motivoida tyontekijoitdan kehittymaan vaatimus-
ten mukaisesti. Mahdollisten tulevaisuuskuvien analysoinnissa on tarkoitus herattaa tyon-
antajien mielenkiinto ja motivaatio muuttaa oman yrityksensa toimintamallia entista tehok-
kaammaksi, kun heille syntyy tulosten seurauksena selkea nakyma niista toimista, joita juuri

heidan on tehtava.

Paatutkimuskysymyksiksi tdssa tydssa asetetaan: Millaisia osaamisvaatimuksia pank-
kialalla on talla hetkella ja tulevaisuudessa? Seka: Millaisia ty6tehtavia alalta 10ytyy nyt ja,
millaisia tulevaisuudessa? Alatutkimuskysymyksina pohditaan, miksi pankkiala muuttuu jat-
kuvasti seka sitd, kuinka omaa osaamistasoa olisi pidettava ylla. Aihe rajataan tarkaste-

lussa monipuolisesti pankkialan tyotehtavia kasittelevaksi.

Aikaisempia vastaavanlaisia opinnaytetditd ovat esimerkiksi Henna Sistosen Pankkimaail-
man muutos vuodelta 2015 sekd Pia Haapakosken Finanssialan tulevaisuuden osaamis-
tarpeet ja niilden ennakointi vuodelta 2021. Tama opinnaytety6 eroaa edella mainituista esi-
merkiksi siina, ettei tata tyota ole tehty yhteistydssa minkaan yrityksen tai hankkeen kanssa.
Téassa opinnaytetydssa ei myodskaan tutkita finanssikriisin vaikutuksia, eika saastamisen ja
sijoittamisen tuotteita tarkemmin eik@ opinnaytetyon tutkimusta ole myoskaan tehty haas-
tattelujen perusteella, vain edellisista toista poiketen skenaariotyOskentelya hyodyntaen.

Nain aihetta paastaan tarkastelemaan uudesta nakdkulmasta.

1.3 Tutkimusmenetelmat ja -aineisto

Tyon tutkimusmenetelmiksi valitaan kvalitatiivinen menetelma kvantitatiivisen sijasta, jotta
aihetta paastaan tarkastelemaan ja analysoimaan syvallisemmin. Denzin & Lincolnin (2000)

maaritelman mukaan laadullisella eli kvalitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan erilaisten



tutkimuskaytantéjen kokonaisuutta. Heidan mukaansa kvalitatiivista tutkimusta on vaikea
maaritella selkeammin, silla talla ei ole teoriaa, paradigmaa eika metodeja, jotka olisivat
taysin sen omia. Silvermanin (1993) mukaan keskeisia kvalitatiivisessa tutkimuksessa kay-
tettyja metodeja ovat havainnoiminen, tekstianalyysi, haastattelu ja litterointi. Kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa havainnoinnilla saadaan asiayhteydesta perusteellinen kasitys. Teks-
tianalyysia sen sijaan kaytetaan asiahaarojen ymmartamiseksi. Haastattelut toteutetaan tut-
kimuksessa yleensa avoimina kysymyksina joko yksilGille tai ryhmalle. Litteroinnilla organi-
soidaan tutkimukseen osallistuneiden puheet tai kirjoitukset ymmarrettavasti. (Metsa-
muuronen 2006, 88.)

Tyon tutkimusmenetelmina kaytetdan paaasiassa skenaariotydskentelya. Meriston (1991)
mukaan skenaariotydskentely on tapa tutkia nykyhetkea, siina vallitsevia virtauksia seka
trendeja ja heikkoja signaaleja. Skenaarioita luodaan sen mukaan, mika tulevaisuudessa
on mahdollista, mika on tietyt ehdot tayttden mahdollista, mika on todennakdista ja mika on
toivottavaa tai kartettavaa. Tarkeaa on, etta reitti tulevaisuuskuvan saavuttamiseksi on loo-
ginen, johdonmukainen ja ennen kaikkea mahdollinen. Mannermaan (1999) mukaan ske-
naarioita olisi luotava vahintaan kolme, jotta vaihtoehtoisia tulevaisuuskuvia koettaisiin ole-
van aidosti tarjolla (Rubin 2015). Tassa opinnaytetydssd muodostetaankin kolme mahdol-
lista, toisistansa poikkeavaa tulevaisuudenkuvaa. Tulevaisuudenkuvat ovat muodostettu

nykyisten vaikuttavien tekijoiden pohjalta.

Skenaariotydskentely alkaa nykytilanteen kartoittamisella SWOT-analyysin muodossa. Ta-
man jalkeen suoritetaan resurssianalyysi kaytettdvissa olevista resursseista. Skenaario-
tydskentelyn tarkein vaihe tutkimuksen kannalta on seuraava — vaihtoehtoisten skenaarioi-
den luominen. Tassa tutkimusvaiheessa luodaan kolme erilaista tulevaisuudenkuvaa, jotka
havainnollistavat alan kehityksen suuntaa. Viimeisena skenaariotydskentelyn vaiheena on
visioiden ja strategioiden luominen naille vaihtoehtoisille tulevaisuuskuville seka valitaan

skenaarioista todennakdisin. (Rubin 2015.)
1.4 Tutkimuksen rakenne

Tama opinnaytetyd koostuu viidesta paaluvusta, joita ovat johdanto, kaksi teorialukua, tut-
kimus seka yhteenveto (kuvio 2). Ennen johdantoa tydssa ovat liséksi kansilehti, tiivistelma
seka suomeksi ettd englanniksi seka sisallysluettelo. Yhteenveto-kappaleen jalkeen |16ytyy

viela lahdeluettelo tyossa kaytetyista lahteista.
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Kuvio 2. Opinnaytetyn rakenne

Ensimmainen paaluku, johdanto, kertoo tutkimuksen tavoitteet, tutkimusmenetelmat seka
tyossa kaytettavat aineistot. Lisdksi johdannossa esitellaan tyon keskeiset tutkimuskysy-
mykset seka rajataan aihetta. Toinen ja kolmas paaluku ovat tyon teoriakappaleita, joissa
paneudutaan pankkialan kehitykseen seka osaamisvaatimuksiin. Neljas paaluku on tyon
tutkimusluku, joka etenee skenaariotydskentelyn vaiheiden mukaisesti. Tutkimuksen toteu-
tuksen jalkeen esitellaan vield tutkimuksen johtopaatokset seka arvioidaan tutkimuksen luo-
tettavuutta. Viidentena paalukuna on yhteenveto, jossa kaydaan lapi tyon keskeinen sisalto,
tutkimustulokset ja paatelmat. Yhteenvedossa esitellaan myods mahdollisia jatkotutkimus-

ehdotuksia.



2 Pankkialan kehitys
2.1 Pankkialan tyotehtavat

Pankkialalta 16ytyy laajalti erilaisia tyOtehtavia. Naita ovat esimerkiksi sosiaalisen median
tekija, data-analyytikko, rahanpesun torjuja, vakuutusmatemaatikko, jarjestelmasuunnitte-
lija, riskipaallikkd, palvelumuotoilija, markkinointipaallikkd, salkunhoitaja, juristi, pankkineu-
voja, IT-projektipaallikko, liiketoiminnan kehittgja, ekonomisti, tydhyvinvointiasiantuntija,
kayttoliittymasuunnittelija, rahoitusasiantuntija, ohjelmistorobotiikan kehittaja, sijoitusneu-

voja, korvauskasittelija seka konttorinjohtaja. (Finanssiala ry c.)

Sosiaalisen median tekijan tyétehtaviin kuuluu ensisijaisesti asiakaspalautteeseen vastaa-
minen erilaisissa sosiaalisen median kanavissa (Finanssiala ry c). LahiTapiolan sosiaalisen
median tekijat kertovat kayttdvansa esimerkiksi Twitter- seka Snapchat-alustoja tyotehta-
vissaan. LahiTapiolan sosiaalisen median paallikon Jari Villemaan mukaan sosiaalisten
medioiden alustojen hyddyntdaminen on merkittdvassa roolissa tana paivana. Tavoitteena

on parantaa nakyvyytta seka asiakaskokemusta. (LahiTapiola 2018.)

Alan muita tyétehtavia on kuvailtu alla olevassa taulukossa (Taulukko 1) tiiviisti (Finanssiala

ry c).



Pankkineuvoja

Neuvoo asiakkaita
laajasti erilaisissa
pankkipalveluihin liit-
tyvissa asioissa.

Sijoitusneuvoja

Auttaa yksityisia ihmi-
sia saastamiseen ja
sijoittamiseen liitty-
vissa asioissa.

Rahoitusasiantuntija

Auttaa yrityksia ja yk-
sityishenkildita rahoi-
tukseen liittyvissa asi-
oissa.

Salkunhoitaja

Hallinnoi arvopape-
reista koostuvaa sijoi-
tussalkkua ja pyrkii
maksimoimaan sen
arvon.

Riskipaallikkod

Kartoittaa yritysasiak-
kaan liiketoiminnan
riskeja seka kertoo
keinoja riskeilta suo-
jautumiseksi.

Konttorinjohtaja
Ohjaa paaasiassa
alaisiaan, mutta koh-
taa my0s itse asiak-

kaita.

Markkinointipaallikkd

Suunnittelee alan
tuotteiden myyntia.
Ty6ssa arvioidaan ja
kehitetdan uusia
myyntimateriaaleja.

Jarjestelmasuunnitte-
lija

Kehittda alalla kay-

tossa olevia tietojar-

jestelmia seka suun-

nittelee uusia.

Juristi

Lakiasiantuntijana ju-
risti pitda huolen siita,
ettad pankkialan kaikki
toiminta on saannds-
ten mukaista.

Data-analyytikko

Analysoi asiakaskun-
nasta kerattya tietoa

seka kehittda naiden

perusteella asiakkai-

den kaipaamia palve-
luja.

IT-projektipaallikko

Hallitsee digitaalisten
palveluiden kehitys-
projekteja.

Rahanpesun torjuja

Estaa rahanpesua
esimerkiksi seuraa-
malla epailyttavia tili-
siirtoja ja jaljittamalla
rikoksilla saatuja va-
roja.

Ekonomisti

Analysoi markkinoi-
den ja sijoituskohtei-
den kehitysta, jonka
avulla seka yksityis-
henkilot ettd yritykset
voivat tehda tulevai-
suuteen liittyvia talou-
dellisia paatoksia.

Tyoéhyvinvointiasian-
tuntija

Neuvoo yrityksia ke-
hittamaan tyoela-
maansa niin, etta ih-
miset viihtyisivat ja
jaksaisivat tehda tyo-
tdan pidempaan.

Kayttoliittymasuunnit-
telija

Suunnittelee eri kayt-
toliittymia, kuten
verkko- ja mobiilipan-
kin ulkonakoa.

Vakuutusmatemaa-
tikko
Laskee mahdollisten
vahinkojen todenna-
koisyyksia seka nai-
den vahinkojen keski-
maaraisia korvauksia.

Ohjelmistorobotiikan
kehittaja

Pyrkii siirtdmaan rutii-
nitdita robottien hoi-
dettavaksi. Tavoit-
teena tehda tydsta te-
hokkaampaa ja nope-

ampaa.

Liiketoiminnan kehit-
taja

TyOskentelee projek-

tien johtajana. Tavoit-

teena kehittaa liikketoi-
mintaa.

Korvauskasittelija

Kasittelee asiakkaan
vakuutukseen liittyvan
korvaushakemuksen
tutkimalla tapauksen
ja soveltamalla va-

kuutusehtoja.

Palvelumuotoilija

Parantaa asiakkaiden
kaytossa olevia palve-
luita tekemalla niista
helppokayttdisempia
ja hyodyllisempia.

Taulukko 1. Pankkialan tyotehtavat (mukailtu Finanssiala ry c)




Niin kuin ylldolevasta taulukosta (Taulukko 1) voidaan huomata, on pankkialalla hyvin pal-
jon erilaisia tyétehtavia. Tyotehtavia 16ytyy niin ohjelmoinnin ja IT-tehtavien puolelta kuin
my0Os asiakaspalvelusta. Taman lisaksi tarjolla on monia niin kutsuttuja taustatéita, kuten
rahanpesun torjuntaa tai juristin tehtavia. Lisaksi alalla on useita johtotehtavia kuten kont-

torinjohtajan seka riskipaallikon tehtavia.
2.2 Pankkialan henkiloston seka konttoreiden kehitys

Alla olevasta kuviosta (Kuvio 3) voidaan huomata pankkialan henkiloston seka konttoreiden

maaran kehitykset vuodesta 1984 vuoteen 2020.
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Kuvio 3: Pankkien henkildstd ja konttori (Finanssiala 2020)

Pankkialalla tyéskenteli vuonna 2020 noin 20 000 henkilda. Y& olevasta kuviosta (kuvio 3)
voidaan huomata, kuinka henkiléston maaran kehittyminen on ollut jo pitkdan laskujoh-
teista. Vuonna 1984 alalla tydskentelevia henkildita oli noin 45 000, kun vuonna 1990 pank-
kialalla tyoskenteli jopa yli 50 000 henkiloa. Taman jalkeen henkilostomaara on laskenut
tasaiseen tahtiin aina vuoden 2020 henkilostomaaraan 20 000 asti. Voidaan siis todeta, etta
suomalaisten pankkien henkiloston maara on vuodesta 1984 vuoteen 2020 asti vahentynyt
yli puolella. My6s konttorien maara on ollut vuodesta 1984 Iahtien laskujohteista. Vuonna
1984 konttoreita oli Suomessa vield noin 3 500 kappaletta, kun vuonna 2020 niita oli enaa
noin 750 kappaletta. Voidaan siis todeta, etta konttoreiden maara on vahentynyt yli nelin-

kertaisesti.
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2.3 Pankkialan muutokset seka muutostekijat

Pankkitoiminnalla on Suomessa melko pitkakin historia. Yksi maailman vanhimmista kes-
kuspankeista oli perustettu jo vuonna 1811 Turkuun ja ensimmaiset saastdpankit perustet-
tiin Suomeen jo 1820-luvulla. Rahoitusmarkkinat vapautuivat vahitellen 1980-luvulla, jolloin
markkinoille tuli paljon uusia toimijoita. Naita olivat niin ulkomaiset pankit, uudet kotimaiset
pankit kuin myds pankkiirilikkeet. 1990-luvun laman aiheuttaman pankkikriisin myota pank-
kirakenne muuttui voimakkaasti, jolloin myos pankkikonttoreiden maara ja henkilosto va-
heni radikaalisti. (Kontkanen 2015, 13.)

1990-luvulla pankkirakenteen muuttuminen nakyi esimerkiksi vuonna 1993, jolloin saasto-
pankkien yhdistymisten tuloksena syntynyt Suomen Saastopankki myytiin neljalle kilpailija-
pankille. Toinen merkittava tapahtuma oli vuonna 1995 tapahtunut Suomen Yhdyspankin ja
Kansallis-Osake-Pankin fuusioituminen. Taman seurauksena alkanut fuusiokehitys johti
Pohjoismaissa rajan ylittavien pankkikonsernien syntyyn. Kolmantena suurena tapahtu-
mana 1990-luvulla oli pankki- ja vakuutustoiminnan lahentyminen, jonka seurauksena naita
alettiin harjoittaa samassa konsernissa. Pankkitoiminnan muutoksiin ovat siis vaikuttaneet
muun muassa fuusiot ja yhteenliittymat, kansainvalistyminen, tietotekninen kehitys, kilpai-
lun lisdantyminen, vakavaraisuusvaatimusten uudistaminen riskienhallinnan kehittyminen

seka asiakkaiden tarpeiden ja kayttaytymisen muutokset. (Kontkanen 2015, 13-14.)

Pankkialan muutosta ajavat talla hetkella yleisen taloustilanteen lisdksi niin kutsutut mega-
trendit, kuten vaestonmuutokset seka teknologian ja infrastruktuurin kehitys. Suomen va-
esto ikdantyy ja sen syntyvyys on laskussa. Tama aiheuttaa pankille haastetta jakamalla
sen asiakaskunnan kahteen osaan. Toinen osa tarvitsee henkilokohtaista palvelua ja neu-
vontaa — ja mieluiten kasvotusten, kun taas toinen puolisko haluaa asioida mielellaan digi-
taalisesti hoitaen pankkiasiansa katevasti verkossa (Euro & talous 2015.) Useat suomalai-
set pankit ovatkin jo vahentaneet konttoreidensa maaraa merkittavasti ja Finanssivalvon-
nan Samu Kurrin mukaan konttoreiden vaheneminen on tapahtunut kahdessa aallossa.
Naista ensimmainen oli 1990-luvun lama-aikana, jolloin useita konttoreja lopetettiin pank-
kien yhdistymisen johdosta. Toinen, edellista aaltoa hitaampi jakso, oli 2000-luvulla tekno-

logian yleistyessa. (Yle 2021.)

Pankkien kannattavuutta haastaa toisaalta myés Suomen hidas talouskasvu seka alhaiset
korkotasot. Tuottojen heiketessa yritysten on tehostettava toimintaansa samalla minimoi-
den kustannuksensa. (Euro & talous 2015). Pitkdan alhaisena pysyneet korkotasot ovat
syoneet pankkien paatuottolahdetta eli korkokatetta. Erityisesti se nakyy asuntoluotoissa,

jotka ovat pankkien keskeisin korkokatteen lahde. (Pantzar 2016.)



Pankkiala on muuttunut viimevuosien aikana ennennakemattdomalla tavalla. Kaikista naky-
vin muutos on toimialan digitalisoituminen, joka on mahdollistanut niin digitaaliset maksuta-
vat, asiointikanavat kuin myo6s paivittdisten pankki- ja raha-asioiden hoitamisen digitaali-
sesti. (EconoTimes 2020.) Digitaaliseen kehitykseen ajavia tekijoitd ovat niin asiakkaiden
kasvavat vaatimukset ja odotukset kuin kiihtyva kilpailu alalla toimivien yritysten kesken.
Asiakkaat odottavakin pankilta enenevissa maarin digitaalisia ja monikanavaisia palveluita,
jotka mahdollistavat huolella laaditun asiakaskokemuksen. (Deloitte 2018.) Pankkien on
ajateltava digitaalisten palveluidensa kehittamisen lisdksi toimintaansa yha laajemmasta
nakokulmasta. Tulevaisuuden menestyjat osaavat hyddyntda toiminnassaan uudenlaisia
malleja kuten Open Banking -alustaa. Kasite perinteisten pankkipalvelujen yllapitamisesta
on syrjaytettava ja asiaa ajateltava uudenlaisesta nakdkulmasta tehden yhteisty6ta kolman-
sien osapuolien kanssa, jotka mahdollistavat uudenlaisten ratkaisujen lI6ytamisen seka asi-
akkaiden mielenkiinnon herdamisen. (Deloitte 2018.) Alan digitalisaatio kuten palveluiden
siirtyminen verkkoon ja mobiiliin mahdollistavat pankkipalveluiden riippumattomuuden
ajasta ja paikasta (Finanssiala ry a.) Tama tarkoittaa kaytanndssa sita, ettd asiakkaiden
tarpeina ovat pankkiasioiden hoito omalta kotisohvalta alylaitetta kayttaen, josta luonnolli-
sesti seuraa konttoreiden hiljattainen haviaminen. Villeimpien ennusteiden mukaan konttorit
saattava kadota katunakymasta jo seuraavan kymmenen vuoden aikana (Friman.) Digitali-
saatio poistaa prosesseista manuaalista, kasin tehtavaa tyota, mutta tietenkin myos paperin
kayttoa. Digitalisaatio ei ainoastaan muokkaa tamanhetkisid prosesseja, vaan luo lisaksi
aivan uudenlaisia palveluita ja liiketoimintamalleja. Nama uudet toimintamallit haastavat

alaa uudistautumaan ripeasti. (Rauhala 2018.)
PWC on raportissaan (Friman) maaritellyt pankkialalle seuraavat kuusi menestystekijaa:

o Asiakaskeskeinen liiketoimintamalli, jonka tarkoituksena on ymmartaa asiakkaita ja
heidan tarpeitaan syvallisemmalla tasolla.

e Jakeluverkoston optimointi, jolla yhdistetaan digitaaliset kanavat henkilokohtaiseen
palvelukokemukseen.

o Liiketoimintamallin yksinkertaistaminen, jotka syrjayttavat monimutkaiset prosessit
seka toimintatavat.

o Etulydntiasema datan ja informaation hyddyntamisessa, joilla sovitetaan oma pal-
velutarjpama asiakkaiden tarpeisia vastaaviksi oikealla hetkell3.

¢ Innovointi, jonka avulla hankitaan taysin uudenlaista osaamista seka kehitetaan su-
lavampia menetelmia.

¢ Riskien ja saannosten proaktiivinen hankinta, joka toteutetaan yksinkertaisten toi-

mintamallien ja kustannustehokkaan proaktiivisen riskienhallinnan avulla. (Friman.)
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Digitaaliset alustat mahdollistavat pankeille enemman tietoa asiakaskunnastaan kuten hei-
dan kokemastaan palvelupolusta. Nain ollen he pystyvat tarjoamaan asiakkailleen entista
henkildkohtaisempia tuotteita ja tarjouksia. (FinTalent.) Digitalisaation edetessa digitaali-
sista alustoista on tulossa asiakkaiden ensisijainen kanava, jota he kayttavat pankkiasioi-
densa hoitamiseen. Tasta syystd pankkialan yrityksille on erityisen tarkeaa digitaalisen
pankkiasioinnin ndkékulmien ymmartaminen ja digitaalisten alustojen liittdminen yrityksen

palvelumuotoiluun. (FinTalent.)

2.4 Pankkialan tulevaisuus

Forbesin (2021) julkaiseman artikkelin mukaan pankkialalle on odotettavissa seuraavanlai-
sia suuria muutoksia alan ammattilaisten nakemyksen mukaan. Mia Ericksonin nakemys
on, etta pankit ovat luomassa uusia ja aikaisempaa monipuolisempia pankkipalveluita. Talla
han tarkoittaa sita, kuinka kaikista jarkevimmat pankit etsiskelevat uusia tulonvirtoja palve-
luista ja tuotteista, joita he eivat viela tarjoa. Tama vaatii johtavilta henkil6ilta uudenlaista

ajattelua — ajattelua perinteisten toimintamallien ulkopuolelta. (Forbes 2021.)

Christoph Lymberskyn nakemyksen mukaan alalle on odotettavissa digitaalisten valuutto-
jen laajentamista, mika on lahiaikoina yleistynyt huomattavasti. Nama uudenlaiset vaihdon-
valineet kilpailevat perinteisten maksuvalineiden kanssa hydkaten samalla pankkien perin-
teisia tulonvirtauksia vastaan. (Forbes 2021.) Esimerkkina tasta toimii lahivuosina markki-
noille astelleet krypto- eli virtuaalivaluutat. Yksi tunnetuimmista kryptovaluutoista on talla

hetkelld Bitcoin, joka tosin on saanut jo lukuisia kKilpailijoita rinnalleen. (Kryptovaluutta 2021.)

Kelly Shoresin mukaan fyysisten konttoreiden oletetaan katoavan asioinnin siirtyessa digi-
taaliseen muotoon. (Forbes 2021.) Tama muutos on tallakin hetkelld nakyvissa, silla suo-
malaisten pankkien konttorien lukumaara on supistunut jo huomattavasti. Kun vuonna 1998
oli pankkikonttoreita vield yli 1500 kappaletta, oli vuonna 2020 niitéd enaa reilusti alle tuhat
jaljella. (Yle 2021.)

Tyler Gallagherilla on ndkemys siita, kuinka pankkien oletetaan sitoutuvan kestavaan talou-
teen, mika on ollut Iahiaikoina huomattavassa nousussa. (Forbes 2021.) Ympariston hyvin-
vointi ja ilmastonmuutos on jo pitkdan puhututtanut ihmisia ympari maailmaa ja vihdoin tama
aspekti korostuu myds pankkialalla. Finanssivalvonnan (2021) mukaan muun muassa
pankkien tarjoamat sijoitustuotteet ovat yha vastuullisempia ja keskittyvat enenevissa maa-
rin ympariston hyvinvointiin. Sijoitustuotteiden tarjonnasta on jo poistettu ymparistéa saas-

tuttavia tuotteita ja yrityksia, mutta valikoimaa tullaan rajaamaan viela entisestaan.
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Christopher Conradin ndkemyksen mukaan tulevaisuudessa keskitytaan digitaalisten varo-
jen turvallisuuteen. Digitalisoitumisen edetessa kasvaa luonnollisesti riski tietoturvallisuu-
den ja kyberturvallisuuden uhkille. Nain ollen yritykset panostavat yha enemman riskienhal-
lintaan ja turvallisuuden yllapitdmiseen. (Forbes 2021.) Digitaalisten varojen turvaamisella
on tarkea osa toimintakyvyn yllapitamisessa. Tietoturvan yllapitamisessa on oleellista oh-
jelmistojen, jarjestelmien ja laitteiden suojaamisen lisaksi myds liiketoimintaprosessien
seka ihmisten kayttaytymisen ennakointi ja hallinta. Laadukas kyberturvallisuussuunnitelma
suojaa yrityksen toimintakykya. Teknologiateollisuuden (2021) maaritelman mukaan kybe-
ruhat ovat haitallisia tapahtumia tai kehityskulkuja, jotka vaikuttavat mahdollisesti organi-
saation toimintaan, talouteen, sen hallussa olevaan tietoon ja pahimmillaan jopa liiketoimin-
nan jatkuvuuteen. Tyypillisia tdmanhetkisia haavoittuvuuksia ovat tietojenkalastelu, haitta-
ohjelmat, kiristyshaittaohjelmat seka palvelunestohydkkaykset. Tietojenkalastelussa rikol-
listen tavoitteena on saada haltuunsa yritykselle arvokkaita tietoja (Teknologiateollisuus
2021.) Liikenne- ja viestintavirasto Traficom (2021) kertoo muun muassa pankkitunnusten
kalastelun olevan jyrkdssa nousussa. Vuoden 2021 aikana pankkitunnusten kalastelusta oli
tehty 1 226 ilmoitusta, kun vuonna 2020 vastaava luku oli vain 740. Tapauksissa ilmeni siis
jopa 65 prosentin nousu. Pankkitunnukset ovat rikollisille arvokkaita, silla ndin he pystyvat
varastamaan uhreiltaan rahaa, mutta kayttaa niitd myds vahvan tunnistamisen valineena
identiteettirikoksia tehdessaan. Keskusrikospoliisi kertoo, etta vuoden 2021 pankkitunnus-

ten kalasteluilmoituksilla on jopa 8,4 miljoonan euron rikoshyoty. (Traficom 2021.)

Haittaohjelmat ovat rikollisten suunnittelemia tietokoneohjelmia, jotka aiheuttavat tietotur-
vallisuuden kannalta ei-toivottuja tapahtumia. Haittaohjelmat ovat siis rikollisten yksi kei-
noista saada haltuunsa heille kuulumatonta ja yritykselle oleellista tietoa. Kiristyshaittaoh-
jelmat sen sijaan lukitsevat joko uhrin laitteen tai hanen tiedostonsa samalla vaatien lun-
naita ndiden avaamiseksi. Kiristyshaittaohjelmat kiristavat uhriaan usein myds julkaisemalla
hanesta arkaluontoista tietoa, mika antaa viela entisestaan painetta lunnaiden maksuun.
Viimeisempana tyypillisenda haavoittuvuutena teknologiateollisuus on maaritellyt palve-
lunestohyokkaykset. Naissa hyokkayksissa verkkoa kuormitetaan ylimaaraisella tietoliiken-
teelld, minka tavoitteena on lamaannuttaa jokin tieto- tai palvelujarjestelma. (Teknologiate-
ollisuus 2021.)

Aaron Spoolin ndkemys on uudenlaisten lainanantajien kasvussa (Forbes 2021). Suomen
Pankin mukaan pitkid asuntolainoja nostetaan nyt enemman kuin koskaan aikaisemmin
(Panzar 2021). Samalla suomalaisten luottokorttivelat ovat pienentyneet, mutta muiden ly-

hytaikaisten lainojen maara on ollut kasvussa (Turunen 2021).
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Dmitry Dolgorukovin ndkemyksena on digialustavalla tapahtuvan asioinnin yksinkertaista-
minen. FinTech-yritysten saapuminen markkinoille aiheutti kilpailua myds perinteisten
pankkien suuntaan. Perinteiset pankit eivat nimittdin halua jaada jalkeen digitaalisessa ke-
hityksessaan, mika aiheuttaisi asiakkaiden siirtymisen kilpailevaan yritykseen. Pankkien on
siis yksinkertaistettava dokumentaatiotaan, ottaa kayttéoén automaatiota, nopeuttaa sovel-
luksia seka uuden asiakkaan palveluiden avausprosessia seka tarjota edistyneempaa asia-
kaskokemusta. (Forbes 2021.)

Breana Patelin ndkemyksena on, kuinka Open Banking -mallin oletetaan kasvavan entises-
tdan. Open Banking -maksutavassa, asiakas antaa kolmannelle osapuolelle suoran paasyn
datatietoihin, mika parantaa asiakaskokemusta. (Forbes 2021). Open Banking -toiminta-
malli on asiakkaille turvallinen tapa antaa kauppiaille tai palveluntarjoaijille paasy heidan tili-
, saldo- ja tapahtumatietoihinsa tai tapa varmentaa maksu suoraan heidan tilitdan. Asiak-
kaille Open Banking -toimintamalli takaa yksinkertaisuutta, nopeutta ja luotettavuutta.
(Trustly.)

Toimintatavan yksinkertaisuus muodostuu siita, ettd asiakkaan on todennettava henkildlli-
syytensa ainoastaan kerran antaakseen luvan suorittaa maksu suoraan hanen tililtaan.
Nain asiakkaiden ei tarvitse syottaa korttitietojaan tai antaa muita suostumuksia. Nopeus
Open Banking -tavassa muodostuu reaaliaikaisuudesta. Open Banking -maksut lahtevat
asiakkaan tililta valittdmasti, joten maksun toteutumista ei tarvitse jadda odottelemaan tai
seuraamaan. Luotettavuus asiakkaiden suunnasta kumpuaa siitd, kun he saavat suorittaa
maksun tuttua tapaa kayttden — suoraan oman pankkinsa tililta tutulla tunnistautumismene-

telmalla. (Trustly.)

Shawn Sweeneyn ndkemyksen kohteena on saaddsten uudistaminen. Perinteisia pankkeja
sitoo useat eri sdadokset ja lakipykalat, mitka eivat puolestaan koske viela FinTech-yrityk-
sia. Sweeneyn nakemyksen mukaan saadoksia olisi uudistettava ja samojen saadoksien
olisi koskettava myds FinTech-yrityksia. (Forbes 2021.) Pankkialalle on juuri astunut voi-
maan uudenlaisia lakisdadoksia, joista tunnetuin on talla hetkelld mita luultavimmin PSD2-
direktiivi. PSD2-direktiivi eli toinen maksupalveludirektiivi on maksamiseen liittyva saante-
lykokonaisuus, jonka tarkoituksena on lisata kilpailua maksuliikepalveluissa, mutta ensisi-
jaisesti parantaa kuluttajansuojaa ja maksupalvelujen turvallisuutta. Kaytannéssa direktiivi
tarkoittaa vahvan tunnistamisen vaatimusta maksuja suorittaessa. Se koskee kaikkia sah-
koisesti tehtavia ostoja ja tiliin liittyvia toimeksiantoja, joihin sisaltyy vaarinkayttoriski. Suo-
messa vahva tunnistaminen tapahtuu paasaantoisesti pankkitunnusten avulla. (Finanssiala
ry 2021a.)
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Kim Anderssonin tulkinnan mukaan innovaatioihin investointiin sisaltyy aikaisempaa suu-
rempi riski. Talla Andersson tarkoittaa sita, kuinka teknologia mahdollistaa nopeasti pank-
kialalla uusia markkinointimahdollisuuksia, mutta samanaikaisesti sdadosten muutos kes-
taa aivan liilan kauan. Uudet sdannokset saattavat nostattaa investointien riskeja hidasta-

malla tatd muutoksen vauhtia. (Forbes 2021.)

Eric Soliksen tulkinnan mukaan pankit tulevat panostamaan inklusiivisempaan seka turval-
lisempaan systeemiin. Talla han kuvastaa sitd, kuinka pankit ja heidan asiakkaansa tulevat
lahentymaan entisestaan, eika heidan valilladn endd nahda tietynlaista vastakkainasette-
lua. (Forbes 2021.)
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3 Pankkialan osaamisvaatimukset
3.1 Pankkialan koulutus ja osaamisvaatimukset

Koulutusvaatimuksena pankkialan tyotehtaviin ovat yleensd merkonomin, tradenomin tai
kauppatieteiden koulutukset. Peruskoulun jalkeen valittavassa merkonomikoulutuksessa
luodaan pohja asiakaspalveluosaamiselle, myyntiin ja markkinointiin seka itse pankkialapal-
veluihin. TAma tutkinto kestda paaasiassa noin 2—-3 vuotta, joiden aikana ammattiosaamista
hankitaan muun muassa tydpaikoilla oppiessa. Toisen asteen koulutuksen jalkeen on mah-
dollista suorittaa tradenomin tutkinto ammattikorkeakoulussa. Taman tutkinnon laajuus on
210 opintopistettd, mika vastaa noin 3,5 vuoden opiskelua. Tahan tutkintoon sisaltyy tyo-
harjoittelu, joka tutkintoon yhdistettyna antaa valmiudet toimia useissa rahoitus- ja vakuu-
tusmaailman tehtavissa. Kauppatieteiden opinnot jakautuvat kandidaatin tutkintoon seka
maisterin tutkintoon, joista ensimmainen vaihe kestda noin kolme vuotta ja jalkimmainen
noin kaksi vuotta. Kauppatieteen opinnot mahdollistavat ty6t erinaisissa asiantuntija- ja esi-
miestehtavissa. (Finanssiala ry d.) Finanssiala ry:n tutkimuksen mukaan vuonna 2020 fi-
nanssialalla tydskennelleista kolme suosituinta koulutustaustaa olivat juuri edellakin maini-

tut merkonomin tutkinto, tradenomin tutkinto seka yliopistotutkinto (kuvio 4).

Finanssialan henkilosto 2020

koulutuksen mukaan
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Kuvio 4. Finanssialan henkilostd 2020 koulutuksen mukaan
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Niin kuin kuviosta 4 voidaan huomata, ovat koko henkiléstén kesken ylivoimaisesti suosi-
tuimpia koulutustaustoja merkonomin ja tradenomin tutkinnot seka yliopistotutkinnot. Muita
suosittuja koulutuksia alalla ovat ylioppilastutkinto, muu keskiasteen koulutus seka muu
alempi korkeakoulututkinto. Naiden valinen jakauma on kuitenkin suuri ja esimerkiksi yliop-
pilastutkinnon suorittaneita oli vuonna 2020 vain noin 2 500 henkil6a, kun merkonomin tut-
kinnon suorittaneita noin 7 500 henkil6a. Melkein yhta suuret erot ovat myds muun keskias-
teen koulutuksen ja tradenomin koulutuksen valilld sekd muun alemman korkeakoulututkin-

non ja yliopistotutkinnon valilla.

Pankkialan ja sen tyétehtavien muuttuessa, myés tydntekijdiden osaamisvaatimukset muut-
tuvat. Alan tydntekijoiden on pystyttava pysymaan kehityksessa mukana ja hyvaksya jatku-
vat muutokset niin tyotehtaviensa osalta kuin myods erindisten osaamisvaatimuksien osalta.
(Finanssiala ry e.) Opetushallitus on listannut seuraavat osaamistarpeet rahoitus- ja vakuu-

tuspalvelujen tarkeimmiksi vuodelle 2035:

o Asiakaskeskeisyys/asiakaskokemuksen ymmartaminen
e Itsensa johtaminen
o Asiakaslahtoinen palvelujen kehittdmisosaaminen
e Datatiedon soveltaminen
¢ Digitaalisten rakenteiden, kontekstin, tilanteen ja infran ymmartaminen
o Eettisyys ja kestava kehitys
o Kyky soveltaa teknologiaa, robotiikkaa ja tekoalya
e Luottamus — digikumppanuus
e Luovuus
e Oman digitaalisen jalanjaljen hallinnointi
e Oman osaamisen tunnistaminen ja eteenpain vahvistaminen
e Tiedon hallinta- ja analysointitaidot
e Sosiaaliset taidot
e Uteliaisuus
¢ Yhteistyotaidot
(Opetushallitus.)

Pankkialalle on maaritellyt 1ahitulevaisuuden keskeisimmiksi osaamisvaatimuksiksi kogni-
tiiviset taidot seka ihmistaidot. Vaikka tulevaisuuden pankkiala onkin teknologiaan painot-
tunut, on valttamattomia taitoja muun muassa ongelmanratkaisu, yhteistyo ja joustavuus.
Alan kehittyessa it-taidot ovat entista oleellisemmassa roolissa, mutta tutkimusten mukaan
tatakin relevantimmiksi taidoiksi nousevat inmistaidot. Tyomarkkinoilla tapahtuvat muutok-

set ovat nopeita ja entistd enemman hakuprosesseissa korostuu oppimisen halu.



16

Tyontekijdiden on haluttava kehittda itsedan ja oppia jatkuvasti uusia asioita — muutoin he
eivat valttamatta sovellu alalle. Tydnantajille ja yrityksille tama antaa painetta uudelleen-
kouluttaa henkildst6aan jatkuvasti tunnistaen muuttuvat osaamisvaatimukset ja tyétehtavat.

(Finanssiala ry e.)

Bright Networkin artikkelin mukaan alan seitseman tarkeinta taitoa ovatkin talla hetkella halu
oppia, markkinatietoisuus, analyyttiset taidot, vuorovaikutustaidot, oma-aloitteisuus, tiimityo
ja asiakaspalveluosaaminen. Pankkialan tyotehtavat sisaltavat tiedon ja neuvojen anta-
mista, mikd edellyttda tydntekijaltd oppimisen halua. Tydntekijan on pystyttdva oppimaan
nopeasti hyvinkin paljon uutta tietoa. (Bright Network.) Jokaisen tyontekijan tulisikin osallis-
tua jatkuvaan oppimiseen, jotta he menestyvat alalla ja pysyvat kehityksessa mukana. Jat-
kuvalla oppimisella valmistaudutaan samalla tulevaisuuden muuttuvia tyotehtavia varten.
Tulevaisuuden ammattitaitoisimmat tyontekijat ovatkin sopeutumiskykyisia, joustavia ja no-

peita oppijoita. (Finanssiala ry e.)

Myos markkinatietoisuus on alalla selviytymisen nakdkulmasta merkittdva ominaisuus. Alan
tydntekijdiden on tiedettava, mitd pankkialalla tapahtuu milloinkin ja osattava pohtia, miten
se vaikuttaa heidan omaan tydhonsa. (Bright Network.) Tyodntekijan on myds ymmarrettava
ja osattava selittdd markkinoilla tapahtuvia muutoksia asiakkaille (Give A Grade A Go
2019). Analyyttiset taidot ovat myds erityisen tarkeitd pankkialalla. Tyontekijan on pystyt-
tava omaksumaan suuria maaria tietoa eli niin kutsuttua dataa ja analysoitava sita 16ytaak-

seen ratkaisuja vaihteleviin ongelmiin. (CFI.)

Pankkialalla tydskennellessa ei voi koskaan olettaa, etta kaikilla tyontekijoilla olisi yhta pal-
jon tietoa kaikesta. Joskus eteen saattaa silti tulla tilanne, jossa toinen tydntekija joutuu
selittdmaan asiasta kollegalleen. Talldin hyvat vuorovaikutustaidot tulevat tarpeeseen. Asia
on pyrittdva kertomaan helposti ymmarrettavalla tavalla, valttden ammattikielen kayttoa,

mutta kuitenkin ammattimaisesti. (Give A Grade A Go 2019.)

Oma-aloitteisuus on tarked ominaisuus nykypaivan tyépaikalla. Tydnantajat ja yritykset ar-
vostavat tyontekijoita, jotka kykenevat omatoimiseen ajatteluun ja toimivat oma-aloitteisesti,
ilman, etta heille joutuisi erikseen kertoa, mita pitaisi tehda. (The New Times, 2021.) Epsi
ratingin (2021) mukaan pankkialalla onkin l&hiaikoina noussut entista tarkedmmaksi proak-
tiivinen yhteydenpito asiakkaisiin. Koronaviruksen aiheuttama pandemia on vahentanyt fyy-
sisten tapaamisten maaraa entisestaan, mika on etaannyttanyt pankkeja asiakkaistaan. Ta-
man johdosta pankkien toiminnassa on korostunut nimenomaan informointi ja proaktiivi-

suus asiakkaiden suuntaan.

Pankkialalla hydtya on myds tiimity6taidoista, joiden johdosta pystyt tukemaan kollegojasi

ja olemaan yhteistydssd muiden osastojen kanssa (Bright Network). Tiimityotaitojen
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ansiosta tyoskentely ryhmissa onnistuu sulavasti ja tehokkaasti. Siihen sisaltyy olennaisesti

myos kompromissien teko sekd avoimen kommunikoinnin hyédyntaminen. (Targetjobs.)

Asiakaspalvelijana korostuu tietenkin myds asiakaspalvelutaidot (Bright Network). Erin-
omainen asiakaspalvelu herattdd asiakkaassa mielenkiinnon yritysta kohtaan, mika puoles-
taan parantaa asiakaspalvelijan mahdollisuuksia myyda asiakkaalle yrityksen lisapalveluita
ja -tuotteita. Lisapalveluiden ja -tuotteiden avulla asiakkaasta saadaan myos entista sitou-
tuneempi kyseista yritystd kohtaan. Hyvaa asiakaspalvelua on esimerkiksi se, etta tyonte-
kija osaa asettua asiakkaan tilanteeseen ja ymmartaa asiakkaan tarpeet. Aktiivinen kuun-
telu ja asiakkaille mielekkaan vastauksen antaminen tekee asiakkaasta yritykselle lojaalin.
Asiakkaan saama hyva asiakaspalvelukokemus mahdollistaa myds asiakkaan suositukset
yritysta kohtaan, mika puolestaan houkuttelee lisaa asiakkaita yritykselle. (The World Fi-

nancial Review 2021.)

Pankkialan tulevaisuuden osaamistarpeena on edellisten lisdksi myds tyontekijan digitaa-
listen taitojen sujuvuus eli niin sanottu digikyvykkyys. Tydntekijalla tulee ensinnakin olla var-
muus kayttaa teknologiaa, mutta myds kyky oppia nopeasti uusia teknologioita kuten uusia

digitaalisia alustoja. (Forbes 2019.)
3.2 Jatkuva oppiminen

Niin kuin luvussa 3.1 todettiin, korostuu pankkialan osaamisvaatimuksissa kaikista kriitti-
simmin oppimisen halu ja kyky kehittaa omaa osaamistaan jatkuvasti. Tassa luvussa tut-
kimme hieman syvallisemmin, mita talla jatkuvalla oppimisella tarkoitetaan ja kuinka sita
voidaan pankkialalla hyddyntaa. Jatkuvan oppimisen kasitteella tarkoitetaan siis osaamisen
kehittamista ja uudistamista tyduran ja elaman eri vaiheissa (Kallonen & Kuhmonen 2021,
7).

Jatkuvaan oppimiseen vaikuttaa esimerkiksi tydmotivaatio. Motivoitunut tyontekija on tyds-
saan tehokas ja yrittda omalta osaltaan auttaa yritysta saamaan tulosta. Tallainen tyéntekija
on oma-aloitteinen, vastuullinen ja hanen tyénsa jalki on laadukasta. (Kallonen & Kuhmo-
nen 2021, 66.) Mankan (2012) mukaan esihenkillla onkin tarkea rooli alaistensa motivoin-
nissa. Asioista kiinnostunut ja innostunut esihenkild motivoi toiminnallaan myds alaisiaan.
Mankan mukaan motivaatio on selkeasti yhteydessa tydntekijéiden onnistumiseen, silla yk-

silé oppii parhaiten sita, mista on itse kiinnostunut. (Fredriksson & Saarivirta 2015.)

Motivaation keskeisena kasitteena on tyon imu. Tyon imu -kasitteen lanseerannut tutkimus-
professori Jari Hakanen kertoo, etta talla tarkoitetaan myodnteista tunne- ja motivaatiotilaa
tyossa. Kasitteeseen liittyy Hakasen mukaan kolme hyvinvoinnin ulottuvuutta, joita ovat tar-

mokkuus, omistautuminen ja uppoutuminen. Tyon imua kokeva tyontekija lahtee mielellaan
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téihin, on aloitteellinen ja uudistushakuinen. Tyon imua kokevat tyéntekijat haluavat myds

kehittdd osaamistaan jatkuvasti. (Kallonen & Kuhmonen 2021, 66.)

Finanssialalla on jo pitkaan tutkittu tydmotivaatiota ja tydhyvinvointia. Tutkimusten mukaan
henkilostd nakee alan vahvasti kehittyvana ja haluaa opiskella uutta seka kehittya tydssaan.
Uudistumista koetaan hidastuttavan kuitenkin finanssialan tiukka saantely seka aikapai-
neet. Tutkimusten mukaan finanssialan henkilostd nakee tulevaisuuden tyonhyvinvoinnin
muodostuvan tydn vaatimusten ja tydstd maksettavan palkan tasapainona, hyvan esimies-
tydn ja muun elaman tasapainottamisen mahdollisuuksina sekd avoimen tydskentelyilma-

piirin ja motivoivina ja mielekkaina tavoitteina. (Kallonen & Kuhmonen 2021, 67.)

Myos tydn imun vaikutusta tuottavuuteen ja hyvinvointiin on tutkittu finanssialan yrityksessa
vuonna 2018 Aalto Yliopiston ja Tydsuojelu-rahaston rahoittamassa tutkimuksessa. Kohde-
organisaatioina tutkimuksessa olivat Nordean Suomen toiminnoista Nordea Henkivakuutus
- ja Nordea Personal Banking -liiketoiminta-alueet. Tutkimuksessa todettiin osaamisen vah-
vistavan tydhyvinvointia ja sita kautta lisdavan tuotettavuutta. Kyselyiden avuilla selvitettiin
tyontekijoiden kokemaa tyohyvinvointia sekd kokemuksia tyosta. Kysely jarjestettiin touko-
kesdkuussa 2017. Taman lisaksi noin 300 asiakaspalvelun ammattilaiselta mitattiin tyon
tuottavuutta maaliskuun 2017 ja helmikuun 2018 valisella ajanjaksolla. Tuottavuus laskettiin
toteutuneesta tydajasta ja asiakaskohtaamisissa syntyneista tuloksista, jotka sitten yhdis-
tettiin kyselyn tuloksiin. Tutkimustulokset vahvistavat, etta tyén imua usein kokevat tyénte-
kijat olivat keskimaarin tuottavampia kuin sellaiset tyontekijat, jotka kokevat tydn imua har-
vemmin. Uupumusasteista vasymysta kokevat tydntekijat puolestaan olivat tydssaan va-

hemman tuottavia. (Kallonen & Kuhmonen 2021, 71-72.)

Kyselyssa selvitettiin myds tydhyvinvointia edistavia tekijoitd. Sen mukaan teknologiakuor-
mitus lisdsi uupumusasteista vasymysta ja silla oli negatiivinen vaikutus tyontekijoiden tuot-
tavuuteen. Mydnteinen suhtautuminen teknologiaan puolestaan oli yhteydessa tydn imuun.
Johtamisen avoimella vuorovaikutuksella oli lisdksi positiivinen yhteys tyéhyvinvointiin ja
tydn tuottavuuteen. (Kallonen & Kuhmonen 2021, 72.) Myds Mankan (2012) mukaan johdon
ja alaisten valisella suhteella on selked merkitys tydyhteison ilmapiiriin ja taten myos oppi-
miseen. Hanen mukaansa johdon olisi luotava tydyhteiséon avoin ja sujuva ilmapiiri, jotta

oppiminen olisi mahdollista. (Fredriksson & Saarivirta 2015.)

Jatkuva oppiminen edellyttda tyopaikkojen muuttumista oppimispaikoiksi. Oppiminen onkin
muuttumassa yrityksessa toteutettavaksi palveluksi. Yrityskulttuurin on mahdollistettava jat-
kuva oppiminen ja tyonantajan on puolestaan linkitettava tyo ja uusien taitojen oppiminen
toisiinsa. Loppupeleissa jokainen tyontekija on kuitenkin itse vastuussa omasta oppimises-

taan. Oppimismuotoilija Akseli Huhtanen ja oppimisalan asiantuntija Anni Klutas ovat
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jaavuorimallissaan (kuva 1) jakaneet oppivan organisaation johtamisen kahteen osaan; op-

pimisjarjestelmaan ja oppimiskulttuuriin. (Kallonen & Kuhmonen 2021, 156-157.)

Oppimisjirjestelmi (pinnan ylépuolinen)
Organisaatiotaso: Strategia, digitaaliset alustat,
henkilostokaytannot, arkkitehtuuri

Tiimitaso: TyGtavat ja tavoitteet, esihenkilotyo

Yksilotaso: Oppimisen teot: koulutus, ohjaus,
vaihtelu & vastuu, yhteisty6, kokeilut

Oppimiskulttuuri (pinnanalainen)

Organisaatiotaso: Jaettu visio, kasvun ajattelutapa,
oppimismyonteisyys, ihmis- ja johtamiskasitys

Tiimitaso: Psykologinen turvallisuus, tiimioppiminen
Yksil6taso: Sisdainen motivaatio, itseohjautuvuus o

o ﬁ: :I
Kuva 1: Organisaation johtaminen

Niin kuin ylldolevasta kuvasta voidaan huomata, jadvuorimallissa pinnan ylapuolelta 16ytyy
oppimisjarjestelma ja pinnan alapuolelta oppimiskulttuuri. Oppimisjarjestelman organisaa-
tiotasolta 106ytyvat strategia, digitaaliset alustat, henkilostokaytannot seka arkkitehtuuri. Tii-
mitasolta puolestaan Ioytyvat tytavat ja tavoitteet seka esihenkilotyo ja yksildtasolta oppi-
misen teot kuten koulutus, ohjaus, vaihtelu ja vastuu, yhteistyd seka kokeilut. Oppimiskult-
tuurin organisaatiotasolta sen sijaan |0ytyvat jaettu visio, kasvun ajattelutapa, oppimis-
myonteisyys seka ihmis- ja johtamiskasitys. Tiimitasolta I0ytyvat psykologinen turvallisuus

ja tiimioppiminen, kun yksilétasolta 16ytyvat sisdinen motivaatio ja itseohjautuvuus.
Nick van Dam on maaritellyt jatkuvalle oppimiselle seitseman alla olevaa elementtia:

e Keskity kasvuun

e Kehity sarjaosaajaksi

¢ Veny mukavuusalueesi yli oppimisalueelle
¢ Rakenna itsellesi henkilébrandi ja verkosto

e Omista henkildkohtainen kehittymismatka
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o Tee, mita rakastat ja I16yda ikigaisi eli niin sanottu syy olemassaoloosi

e Pysy elinvoimaisena

Van Damin mukaan yritykset voivat rohkaista tyontekijoitdan uusien haasteiden selvittami-
sessa ja uusien taitojen oppimisessa tarjoamalla heille uusia, erilaisia tydtehtavia. Yksiloi-
den olisi puolestaan uskottava, etta heilld on rajoittamaton kapasiteetti oppimiseen ja kas-
vamiseen. Heidan olisi myos hankittava tyduransa aikana syvaa osaamista usealta osaa-
misalueelta. (Kallonen & Kuhmonen 2021, 157-158.)

Oppiminen tapahtuu, kun yksil6t rohkaistuvat likkumaan pois omalta mukavuusalueeltaan.
Kun ihmiset tydskentelevat sellaisissa tyotehtavissa, joissa he eivat tunne oloaan taysin
mukavaksi, heidan sanotaan olevan oppimisalueella. Oppimisalueella tydntekijat hankkivat
uutta osaamista ja kehittavat uusia taitoja. Tydnantajan on kuitenkin pidettava huolta siita,
etta tydntekijalle valitaan sopivan haasteelliset tehtavat ja uusia haastavampia tehtavia so-
pivaan tahtiin. Nain tydntekijan stressi pysyy positiivisena, mikd edesauttaa oppimista ja
suorituskykya toisin kuin negatiivinen stressi. (Kallonen & Kuhmonen 2021, 158.) lllerisin
(2004) mukaan tyon liian isot vaatimukset vievat tyontekijaltd energiaa ja aiheuttavat yksi-
I6lle negatiivista stressid, mikd puolestaan heikentda yksilén motivaatiota (Fredriksson &
Saarivirta 2015).

Carol S. Dweck on jakanut ihmisen ajattelumallit kahteen; kasvun ja muuttumattomuuden
ajattelutapoihin. Kasvun ajattelutapa on taito, jonka hallinta edistaa oppimismotivaatiota ja
-tuloksia. Ajattelutapa perustuu siihen, ettd kaiken voi oppia ja harjoittelulla sekd kovalla
tyolla voi saavuttaa sen, mita tavoittelee. Tassa ajattelutavassa yksild oppii muiden tekemi-
sesta ja ottaa kritiikkid vastaan kasittelemalla sitéd avoimesti. Ajattelutavan mukaan epaon-
nistuminen on valttdmatdn osa oppimista ja virheet oppimisen keino. Kasvun ajattelutapa
auttaa yksilda toipumaan ja palautumaan virheista ja epaonnistumisista, silla se antaa mah-
dollisuuden reflektoida ja analysoida naita tilanteita. (Kallonen & Kuhmonen 2021, 159.)
Fredriksson ja Saarivirta (2015) ottavat myds kantaa virheiden kasittelyyn tydyhteison kult-
tuurin mukaisesti. Heidan mukaansa negatiivinen palaute voi olla hyvinkin tunnepitoinen
tilanne, joka vaikuttaa oppimiseen ja asenteeseen oppimista kohtaan. Onkin tarkeaa, etta

tyoyhteison kulttuuri on positiivinen ja sen ilmapiiri on virheita salliva.

Osaamisen kehittymista voidaan kuvata 70—20-10-oppimismallin avulla. Sen mukaan 70
prosenttia oppimisesta tapahtuu kokemusperaisesti, 20 prosenttia vuorovaikutuksessa ja
10 prosenttia muodollisessa koulutuksessa. Tassa oppimismallissa kaikkien kolmen muo-
don tulisi tukea toisiaan. Finanssialalla tydssa opitaan esimerkiksi tyotehtavia tekemalla ja
niitd vaihtamalla, tyovastuita laajentamalla seka esimerkiksi projektien parissa. Toisilta opi-

taan niin perehdytyksessa, tiimitydssa kuin kehityskeskusteluissa. Muodollista oppimista
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tapahtuu verkkokursseilla, luennoilla, tydpajoissa ja sertifikaatteja suorittamalla. (Kallonen
& Kuhmonen 2021, 160-161.)

Oppimista mitataan esimerkiksi palaute- ja kehityskeskustelujen avulla, johtamisen 360-ar-
vioinneila, projektikohtaisilla retrospektiiveilla, esihenkildon kanssa kaydyilld keskusteluilla,
osaamiskartoituksilla, coachingilla, suoritusmerkinnéilla seka reflektointihetkilla. Oppimisen
mittareita on kehitettava mittaamaan nykyista paremmin jatkuvan oppimisen vaikuttavuutta
seka yksilon osaamisen kehittymisen etta yrityksen liiketoiminnan nakokulmasta. Lisaksi
tarvitaan jatkuvasti uusia mittareita. Oppimista tuotetaan jatkossa muun muassa koulutus-
jarjestelman, tyéelaman ja erilaisten verkostojen yhteistyolla. Yhteistyo toteutuu erilaisilla
alustaratkaisuilla, joissa tapahtuu tarjoajien ja kysyjien matchmaking. Osaamista hankitaan
niin kotimaasta kuin ulkomailtakin. Tulevaisuudessa myods tutkintojen merkitys vahenee ja
niiden tilalle tulee erilaisia osaamiskokonaisuuksia. Osaaminen naytetaan todeksi esimer-

kiksi digitaalisen osaamispassin avulla. (Kallonen & Kuhmonen 2021, 161-162.)

Kallosen & Kuhmosen (2021) mukaan jatkuva oppiminen kuuluu kaikille tydssa oleville,
seka tyontekijoille, ettd aivan ylimmalle johdolle asti. Jatkuva oppiminen on tarkea taito tu-
levaisuudessa jokaiselle. Oppiminen vahvistaa tydntekijoiden terveytta ja hyvinvointia. Jat-

kuvan oppimisen vahvistamiseksi on maaritetty seuraavat seitseman toimenpidetta:

1. Vastuu omasta oppimisestaan on jokaisella itsellaan. Jatkuvan oppimisen mahdol-
listamiseksi tarvitaan asennemuutosta. Varhaiskasvatuksen ja koulujarjestelman pi-
taisi tukea sita, etta tulevaisuuden tyontekijat ovat innostuneita kehittymaan. Tyon-
tekijoiden on koettava, ettd he ovat osa yrityksen kokonaisuutta ja, etta heidan te-

kemallaan tyolla on merkitysta.

2. Tyoénantaja on se, joka mahdollistaa oppimisen. On ensiarvoisen tarkeaa, etta jat-
kuvan oppimisen merkitys ilmaistaan jo yrityksen strategiassa ja arvoissa. Seka joh-
don, ettd henkildstdn on myds aidosti sitouduttava niihin. Jatkuvan oppimisen on
oltava osa jokapaivaista, normaalia tydelamaa. Tybnantajan vastuulla on myoés huo-
lehtia siita, miten saavutettuja oppimistuloksia seurataan ja mitataan seka se, etta
ne myos palkitaan. Esihenkildiden on muistettava kannustaa ja antaa ohjaavaa pa-

lautetta silloin, kun tavoitteisiin ei paasta.

3. Oppilaitosten osaaminen tytelaman kayttoon. Oppilaitoksissa osaamisen maara on
valtava. Finanssialan yritysten mukaan se jaa kuitenkin usein teoreettiselle tasolle,
eika tule tydelamassa esiin. Oppilaitokset ovat jaaneet liian passiivisiksi osittain
siksi, etta yhteiskunta rahoittaa niiden toiminnan niin, etta rahoituksen maara laske-

taan pitkalti suoritettujen tutkintojen kautta. Oppilaitosten olisi teravoitettava rooliaan
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jatkuvan oppimisen mahdollistajana ja tuoda omaa osaamista proaktiivisesti yritys-

ten ulottuville.

Tybelaman ja oppilaitosten valinen yhteistyd tarpeellista. Jatkuvan oppimisen pa-
rantamisen edellytyksena on lisata oppilaitosten ja yritysten valista yhteistyota. Yri-
tykset pitavat oppilaitoksia talla hetkelld hyvin passiivisina yhteistybkumppaneina.
Kontaktit heidan kanssaan saadaan paasaantoisesti opiskelijoiden harjoittelujakso-
jen, projektitdiden tai lopputdiden kautta. Finanssialan kouluttajien tulisi tiivistda yh-

teistydtaan ja kehittaa koulutuspolkuja tukemaan tydelaman tarpeita paremmin.

Alustojen ja ekosysteemien kayttoonotto. Jatkuvan oppimisen ongelmaa ei ratkaise
mikaan yksittainen toimija tai toimenpide. Nykyaan tyd on oppimista ja painvastoin.
Tarvitaan uudenlaista osaamista ja uudenlaisia toimintatapoja kuten kykya inno-
voida liiketoimintoja yhteistydssa asiakkaiden, kilpailijoiden ja muiden sidosryhmien
kanssa tai vaihtoehtoisesti luoda ratkaisuja, joihin ei ole viela edes osaamista. Yh-
teistydta tulisi tehda yli toimialarajojen, jolloin yksilét hyddyntaisivat toistensa vah-

vuuksia.

Oppiminen on hyvinvointia, ja hyvinvointi oppimista. Organisaatiot oppivat yksil6i-
den avulla. Oppiminen on mielekkainta esimerkiksi silloin, kun yksilé saa mahdolli-
suuden kertoa, missa han on hyva, ja mitd han on kiinnostunut oppimaan. Motivaatio
on tekija, joka maarittelee pitkalti, miten yksilé oppii, kehittyy ja saavuttaa hanelle
asetetut tavoitteensa. Sisaista motivaatiota kokeva yksildé saavuttaa todennakéi-
semmin tyon imun, jota luonnehditaan tarmokkuudella, omistautumisella seka up-
poutumisella. Tyon mielekkyys ja merkityksellisyys vahvistavat oppijan sisaista mo-
tivaatiota, mika edesauttaa tyontekijan hyvinvointia saamalla heidat innostuneiksi.
Sisaisesti motivoitunut tydntekija ei koe tydtaan mydskaan niin raskaaksi ja kuormit-
tavaksi, kuin henkild, joka tekee ty6ta ainoastaan palkkion takia. Tydmotivaatio muo-
dostuu osaamisen kehittymisesta, vapaudesta, kannustavasta tydilmapiirista seka
tydn merkityksellisyydesta asiakkaille. Palaute on yksi merkittdvimmistad motivointi-
keinoista. liman palautetta, tydntekija voi kokea, ettei hanen ty6lldan ole merkitysta.

Palaute on tarkeaa myos yksilon oppimisen ja kehittymisen kannalta.

Oppiminen hyvinvointianalyysin osaksi. Hyvinvointi toimii pohjana tuottavalle ja
osaavalle tyontekijalle. Hyvinvointiin vaikuttaa niin uni, stressi kuin palautuminen ja
nama kaikki ovat yhteydessa tyontekijan paatoksentekoon, muistiin ja motivaatioon.
Pitkakestoinen oppiminen ja keskittyminen paranevat liikunnan avulla. Osaamisen
kehittyminen tulisi ottaa osaksi tulevaisuuden hyvinvointimittareita ja hyvinvointi-

analyyseja.



(Kallonen & Kuhmonen 2021, 163-169.)
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4 Tutkimus
4.1 Tutkimuksen rakenne ja tulokset

Tama tutkimus alkaa nykytilan arvioinnilla, jota hahmotellaan ensin SWOT-analyysin muo-
dossa. SWOT-analyysi on tehty tydpajaan osallistuneiden kommenttien perusteella, jotta
analyysista tulisi mahdollisimman monipuolinen ja laadukas. TyOpajaan osallistui finans-
sialan asiantuntijoita seka alalla toimivien yritysten esihenkil6ita. Tydpaja jarjestettiin etata-
paamisena Teams-viestintdalustalla 22.11. Resurssianalyysi puolestaan tehdadan opinnay-
tetyon tekijan toimesta, I0ydettyjen lahteiden perusteella. Tulevaisuudenkuvat opinnayte-
tydn tekija loi tydpajassa syntyneen SWOT-analyysin seka teorian ja resurssianalyysin poh-

jalta.
4.1.1 Nykytilanne

SWOT-analyysi tulee englanninkielisistd sanoista Strenghts, Weaknesses, Opportunities ja
Threats (The Economic Times, 2021), joilla tarkoitetaan vahvuuksia, heikkouksia, mahdol-
lisuuksia seka uhkia. Yrityksen toimintamallin vahvuudet mahdollistavat toivottuun tilantee-
seen paasemisen, kun taas heikkoudet hidastavat tdhan tilanteeseen paasya. Mahdollisuu-
det ja uhat eivat usein ole yrityksen hallinnassa, vaan ovat niin sanottuja ulkoisia vaikuttajia.
Mahdollisuudet jalleen edesauttavat yritystd paddsemaan toivottuun tilanteeseen, kun uhat
sen sijaan hidastavat tavoitteisiin paasya. (Pershing 2009.) Alla oleva SWOT-analyysi (Tau-
lukko 2) on tehty suomalaisten pankkien tdmanhetkisen tilanteen pohjalta, mutta niin, etta

huomioidaan myds lahitulevaisuuden tekijat.
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Vahvuudet
Asioinnin siirtyminen etakanaviin

Useita eri asiointikanavia; puhelin, viesti-
kanava, chat, konttori

Etadkanavien katevyys: nopeaa ja teho-
kasta

Konttoriasiointi edelleen vaihtoehtona
Tekoalyn suosion noustessa ei tarvita
niin paljon tydntekijoita > yrityksen kulut
laskevat

Tekoalyn suosion noustessa myos yrityk-
sen kustannustehokkuus nousee

Chat-robotit ja tekoaly mahdollistaa laa-
jemmat palveluajat

Heikkoudet

Siirtyminen digiasiointiin vaikeaa etenkin
iakkdammille asiakkaille

Palveluiden siirtdmisessa etamalliin aina
vaikeuksia; uusien kanavien huoltokat-
kot, kehitystyot

Digitalisaation ja tekoalyn edetessa tyo-
paikkojen vaheneminen/katoaminen

Etakanavissa asioivien vaarinymmarryk-
set > virhemarginaali kasvaa > palveluko-
kemus heikkenee

Tyohyvinvointi heikkenee > ruutuaika
kasvaa, paivat tietokoneen aarella

Jarjestelmavirheet

Mahdollisuudet

Digitaalisten palveluiden laajempi hyo-
dyntédminen

Uudenlaiset innovaatiot, jotka houkuttele-
vat yritykseen lisda asiakkaita

Palveluiden asiakaskeskeisyys > tuote-
taan asiakkaille yhd enemman lisdarvoa

Yritys voi karsia tydntekijdiden maarasta,
kun tekoaly korvaa > voittomarginaali
kasvaa

Mahdollisuus vahent&a konttoreita enti-
sestaan ja naiden tyontekijoita > jalleen
kulut pienenevat ja voittomarginaali kas-
vaa

Uhat

lakkaimpien asiakkaiden menetys, mikali
konttoriasiointi poistuu taysin

Digitaalisten alustojen kémpelyys, toimi-
mattomuus, mika ei tyydyta asiakasta

Uudistuskykemattdomyys > yritykset eivat
pysy digitalisaation kehityksessd mukana

Kyberrikollisuus kuten tietoturvahydk-
kaykset

Kayttdkatkot, jarjestelmavirheet
Kryptovaluutta

Pandemiat

Ulkomaiset toimijat

Regulaatiot

Taulukko 2. SWOT-analyysi

Taulukon 2 ensimmaisessd sarakkeessa on lueteltu suomalaisten pankkien vahvuuksia.
Vahvuutena ndhdaan ensinnakin asioinnin siirtyminen etédkanaviin, mikd mahdollistaa asi-
akkaille pankkiasioiden hoitamisen ajasta ja paikasta riippumatta. Etdkanavissa asiointi on
lisdksi nopeaa ja tehokasta ja tarjolla on useita etdkanavia. Etaasiointikanavia ovat niin pu-
helin-, viesti- kuin chat-kanava. Talla hetkella vahvuutena voidaan toisaalta nahda sekin,

ettd konttoriasiointi on edelleen vaihtoehtona suurimmassa osassa suomalaisia pankkeja.
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Tama mahdollistaa jokaiselle asiakkaalle mieluisan kanavan I6ytymisen. Merkittdvana vah-
vuutena nahdaan myds tekoalyn kayton yleistyminen. Tekoalyn kayttdé kuten chat-robotin
kayttdminen mahdollistaa aikaisempaa laajemmat palveluajat, kun asiakas voi hoitaa asi-
ansa tekoalyn kanssa, vaikka keskella yota. Tekoaly vahentda myds yrityksen tarvitsemia
henkilostoresursseja, kun osan tyontekijoiden tekemasta tyodsta voi korvata tekoalylla.
Tama vapauttaa yrityksen resursseja muuhun kayttéon. Lisaksi seka etaasioinnin etta te-
koalyn suosiminen mahdollistaa myds konttoreista kokonaan luopumisen, mika saastaa jal-

leen yrityksen resursseja.

Taulukon 2 toisesta sarakkeesta I6ytyvat suomalaisten pankkien heikkoudet. Vaikka digita-
lisaatio tuo mukanaan paljon hyétyja, tulee sen mukana myés uudenlaisia heikkouksia. Siir-
tyminen digiasiointiin vaatii totuttelua jokaiselle osapuolelle, mutta on haasteellisinta etenkin
iakkaimmille asiakkaille. Palveluiden siirtymisessa etakanaviin kohdataan aina vaikeuksia.
Uusien kanavien kehittaminen vie resursseja ja aikaa, mutta selvana heikkoutena nahdaan
erityisesti uusien alustojen huoltotyot seka kayttokatkot ja muut ohjelmistovirheet. Tyodnte-
kijoiden nakokulmasta heikkoutena tekoalyn lisdantymisessa nahdaan tyopaikkojen vahe-
neminen tai jopa katoaminen. Etdkanavissa asioidessa myds virhemarginaali kasvaa vaa-
rinymmarrysten osalta, kun asiakas saattaa kayttda harhaanjohtavaa terminologiaa, jonka
tekoaly ymmartaa toisin. Nain asiakkaan palvelukokemus heikkenee ja tyytyvaisyys laskee.
Toki digitalisaation lisdantyessa myos tydntekijdiden tydhyvinvointi oletettavasti heikkenee,

kun tydskennelldaan paatteen edessa pitkia aikoja putkeen.

Taulukon 2 kolmannessa sarakkeessa on lueteltu suomalaisten pankkien mahdollisuudet.
Naita ovat muun muassa digitaalisten palveluiden laajempi hyddyntaminen, jolla tarkoite-
taan sita, ettd yha useamman asian hoitaminen voidaan mahdollistaa etdkanavassa hoita-
miseen. Suomalaisilla pankeilla on myo6s oiva mahdollisuus luoda aivan uudenlaisia inno-
vaatioita, jotka vievat asiakkaan palvelukokemuksen aivan uudelle tasolle. Digiasiointi myos
edesauttaa palvelun asiakaskeskeisyytta, kun asiakkaalle saadaan tuotettua aiempaa
enemman lisqarvoa uudenlaisten, katevien etatoimintamallien ansiosta. Yrityksille digitali-
saation ja tekoalyn lisddminen puolestaan tuo resurssisaastoja, kun nama korvaavat ihmi-
sen tekeman tyon. Myos etakanavien kayton yleistyminen tuo yrityksille resurssisaastoja
siina, etta yritys voi tassa tilanteessa karsia myos konttoreidensa lukumaaraa ja naissa

tyoskentelevien tyontekijoiden lukumaaraa.

Viimeisimmassa taulukon 2 sarakkeessa on uhat, jotka todennakoéisesti koskettavat suo-
malaisia pankkeja. Etdasioinnin yleistyessa ja konttoreiden mahdollisesti kadotessa, saat-
tavat idkkdammat asiakkaat lopettaa pankin palveluiden kaytdn, mikali kokevat etdasioinnin

haasteellisena tai jopa mahdottomana. Uusia asiointikanavia ja digialustoja kehittaessa,
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saattavat ne alkuun olla hyvinkin kdmpel6ita kayttad. Kémpeldt ja toimimattomat alustat
eivat tietenkaan tyydyta asiakasta ja mikali naita alustoja ei saada kehitettya tarpeeksi no-
peasti toimivimmiksi, saattaa asiakas vaihtaa pankkia. Suomalaisten pankkien uhkina nah-
daan myods kehityksen hitaus tai jopa uudistuskykemattomyys, jolloin yritykset eivat pysy
digitaalisessa kehityksessa mukana. Tallaiset yritykset eivat tyydyta asiakkaan tarpeita,
mika johtaa jalleen asiakkaan menetykseen. Digitalisaation edetessa lisdantyy myds kyber-
rikollisuus kuten tietoturvahydkkaykset. Samoin yleistyvat kaikennakaoiset jarjestelma- ja oh-
jelmistovirheet, mitka syovat yritykselta resursseja. Uhkakuvana nahdaan talla hetkella
myos kryptovaluuttojen yleistyminen, mikali sen suosio jatkaa kasvuaan, eivatka pankit
l&hde tdman uuden valuutan kysyntaan ja tarjontaan mukaan. Tulevaisuuden uhkakuvina
nahdaan myos pandemiat, jotka aiheuttavat osaltaan resurssipulaa kuten pulaa tyonteki-
joistd. Suomalaisten pankkien kilpailijana ja toisaalta myds uhkakuvana nahdaan ulkomai-
set toimijat. Lisaksi erdana uhkana on myos lisdantyva regulaatio, joka ohjailee voimak-

kaasti pankin mahdollisuuksia etdkanaviensa kehityksessa.

4.1.2 Resurssianalyysi

Pankkialalla kaytettavissa olevia resursseja ovat henkildsto ja taloudelliset resurssit, mutta
myds alalla toimivien yritysten arvot, toiveet ja tavoitteet, jotka luovat pohjaa tulevaisuuden
skenaarioille. Suomalaisissa ja Suomessa sijaitsevissa pankeissa tyéskenteli vuoden 2020
lopulla yhteensa noin 20 300 henkild6a (Finanssiala ry 2021). Vuonna 2020 oli tilastokes-
kuksen (2021a) tydmarkkinatilaston mukaan Suomessa noin 2,5 miljoonaa tydllistettya hen-
kilda. Pankeissa tydskentelevien osuus Suomen tydllisyysmaarasta oli siis vuonna 2020
noin 0,8 prosenttia. Tilastollisesti pankissa tydskentelevien henkildiden maara ei siis ole
kovin suuri, mista voidaan paatella, ettei henkildsto ole pankkialan resursseista merkittavin.
Tama saattaa rajoittaa tulevaisuudenkuvien muodostumista, mikali henkil6storesurssit ovat

kyseisessa skenaariossa oleelliset.

Suomessa sijaitsevien pankkien rahoituskate sen sijaan oli vuoden 2021 toisella neljannek-
sella 1,2 miljardia euroa ja liikevoitto 1,4 miljardia euroa niin kuin alla olevasta Tilastokes-

kuksen (2021b) kuviosta (kuvio 5) voidaan havaita.
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Kuvio 5. Suomessa toimivien pankkien rahoituskate ja liikkevoitto 2. neljannes 2005-2021,

milj. euroa (Tilastokeskus 2021b)

Kuviosta 5 voidaan huomata, kuinka Suomessa toimivien pankkien liikkevoitto on myos kas-
vanut vuoden 2020 toisesta neljanneksesta merkittavasti vuoden 2021 toiseen neljannek-
seen verrattuna. Ero on melkein kolminkertainen. Samalla Suomessa toimivien pankkien
rahoituskate on kasvanut tasaisesti vuodesta 2019 lahtien. Taloudellisia resursseja eri tu-

levaisuuskuvien mahdollistamiseksi siis 10ytyy.

4.1.3 Vaihtoehtoiset skenaariot

Tassa tutkimuksen vaiheessa luotiin kolme erilaista tulevaisuudenkuvaa luvun 4.1.1
SWOT-analyysin seka luvun 4.1.2 resurssianalyysin pohjalta. Tulevaisuudenkuviksi luotiin
Asiantuntijakeskeisyys, Tekoalyn maailma ja Uudet toimijat -skenaariot. Skenaarioista on

kerrottu tarkemmin alla.
Asiantuntijakeskeisyys

Ensimmaisena skenaariona toimii Asiantuntijakeskeisyys-skenaario. Asiantuntijakeskei-
syyden skenaariossa yksinkertaiset asiat onnistuvat robotiikan ja tekoalyn avulla itsepalve-
lukanavissa, kun puolestaan asiakaspalvelusta asiakas saa ensiluokkaista neuvontaa
omaan monimutkaiseen tilanteeseensa. ltsepalvelukanavissa hoituvia yksinkertaisia toimia
ovat jo talla hetkella useassa pankissa onnistuvat tilin avaukset, korttitilaukset ja kortin sul-
kemiset sekd sdastamisen ja sijoittamisen toimeksiannot, mutta tdman lisdksi myds esimer-

kiksi ASP-tilien avaamiset, tilien lopetukset, tilin kayttdoikeuksien lisdamiset ja poistamiset,
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kuolinpesien laskujen maksamiset seka tekoalyn mahdollistama yleisen neuvonnan saami-
nen. Osassa suomalaisista pankeista on alettu jo hyédyntamaan tekoalyn antamaa neu-
vontaa esimerkiksi chat-robotin avulla, mutta tdssa skenaariossa tekoaly on jo niin kehitty-
nytta, ettd se yksinkertaisissa asioissa korvaa asiakaspalvelijan neuvonnan taydellisesti.
Asiantuntijakeskeisyys-skenaariossa asiakkaat saavat monipuolista neuvontaa tekoalylta
saastamiseen ja sijoittamiseen liittyen, kortin vaarinkayttétapauksiin liittyen seka itsepalve-
lukanavissa hoituvien toimien suorittamiseen liittyen. Mikali asiakas siis tarvitsee neuvoja
esimerkiksi tilin kayttboikeuden lisdamisessa, neuvoisi tekodly asiakasta vaihe kerrallaan
asian hoitamisessa. Nain asiakkaan ei siis tarvitse olla yhteydessa asiakaspalveluun ta-
mankaltaisissa yksinkertaisissa asioissa. Mikali asiakkaan ongelma kuitenkin on monimut-
kainen, jolloin tekodlyn neuvonta ei kykene palvelemaan asiakkaan tarvetta, on asiakkaalla
mahdollisuus soittaa asiakaspalveluun ja saada asiantuntevaa neuvontaa pankkineuvo-

jalta.

Skenaario edellyttaa, etta rutiinityd on korvattu robotiikalla tai tekoalylla. Robotiikka on siis
niin pitkalle kehittynytta, ettei pankkineuvojien ole enaa tarve hoitaa yksinkertaisia toimia
kuten tilin kayttdoikeuden lisdamista. Tama vapauttaa resursseja asiakaspalvelun tarjoa-
maan asiantuntijatydhon. Asiakaspalvelun resurssit ovatkin taman johdosta loistavalla ta-
solla eli osaavaa henkildstoa on riittavasti tarjolla kysyntaan verrattaessa. Tassa skenaa-
riossa itsepalvelukanavien kayttajaystavallisyyteen on erityisesti panostettu, jolloin asiakas
ei koe haasteita esimerkiksi uuden tilin avaamisessa itsenaisesti. ltsepalvelukanavien ulko-

asu on siis selkea ja looginen.

Tassa skenaariossa ideaalia on, etta asiakaspalvelun laatuun ja tarjontaan on panostettu,
jolloin asiakkaan palvelukokemus on huippuluokkaa, mikali han asiakaspalveluun on yhtey-
dessa. Asiantuntijoiden tietotaitoa vahvistetaan ja yllapidetdan sdanndllisesti erilaisten kou-
lutusten avulla. Asiakkaille tarjotaan neuvontaa niin sdastamisen ja sijoittamisen asioissa
kuin myds rahoittamisessa sekd muissa monimutkaisissa asioissa. Asiantuntijat tyoskente-
levat etana, joko omasta kodista kasin tai toimistolta kasin, muttei kuitenkaan kasvotusten

asiakkaiden kanssa.

Taman skenaarion hyvana puolena on erityisesti asiakkaan saama laadukas asiakaskoke-
mus. Laadukasta asiakaskokemusta asiakas saa niin itsepalvelukanavia kayttdessa, teko-
alyn kanssa asioidessa kuin my0s asiakaspalveluun soittaessa. Laadukkaaseen asiakas-
kokemukseen vaikuttavat esimerkiksi asioinnin selkeys, nopeus ja informatiivisuus seka it-
sepalvelukanavissa palveluiden saatavuus ympari vuorokauden. Skenaarion hyvana puo-
lena on myds asiakkaille suunnattu selked kommunikaatio. Asiakas osaa erotella, onko ha-

nen asiansa tai ongelmansa yksinkertainen vai monimutkainen ja tietda, onnistuuko se
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itsepalvelussa vai ei. Skenaarion huonoja puolia sen sijaan on muun muassa se, etteivat
kaikki asiakkaat valttamatta halua hoitaa asioitaan lahtdkohtaisesti itse, vaan odottavat pal-
velua yksinkertaisissakin asioissa asiakaspalvelijalta. Tama saattaa perinteisten asiakkai-
den kohdalla johtaa erimielisyyksiin yrityksen nykyisen toimintatavan suhteen, jolloin asia-

kas ei valttamatta arvosta saamaansa kokemusta.
Tekoalyn maailma

Seuraavaksi skenaarioksi luotiin Tekoalyn maailma -skenaario. Tassa skenaariossa pank-
kiasiointi tapahtuu taysin digitaalisesti tekoalyn kanssa asioiden, eika kasvokkain tapahtu-
valle asioinnille ole lainkaan kysyntaa. Asiakkaat ovat hyvin digikyvykkaita ja osaavat hoitaa
kaiken pankkiasiointinsa itsenaisesti itsepalvelukanavia hyddyntaen. Tekoaly on pitkalle ke-
hittynytta ja osaa neuvoa asiakkaita tdssa tulevaisuudenkuvassa myods monimutkaisem-

missa asioissa. Asiointi on nopeaa, tehokasta ja ennen kaikkea helppoa.

Asiantuntijoita on vain vahaisesti ja heidan tehtdvanaan on hoitaa sellaiset tapaukset, jotka
eivat tekoalyn kanssa sind hetkena onnistu. Tekoadlyn osaamisen ulkopuolisia toimia on
kuitenkin hyvin vahaisesti, silla tekoaly on tdssa tulevaisuudenkuvassa jo todella pitkalle
kehittynytta. Lisaksi tekoalya kehitetaan jatkuvasti yha pidemmalle, mika vahentaa entises-
taan niita tapauksia, joita se ei pysty hoitamaan. Tama tietenkin vahentaa asiantuntijoiden
tarpeellisuutta entisestaan. Tekoalyn maailma -skenaariossa ei lopulta ole tarjolla asiantun-

tijoita ollenkaan, tekoalyn korvatessa heidan tyonsa taysin.

Skenaarion edellytyksena on etenkin tekoalyn maksimaalinen kehittdminen ja sen hyddyn-
tdminen. Skenaarion toteutumiseksi vaaditaan myds regulaation keventamista, mika mah-
dollistaa sen, ettei kasvokkaista asiointia enda tarvita. Tama puolestaan edellyttaa sita, etta
kasvokkain tunnistamiseen on keksitty vaihtoehtoinen tapa, kuten tunnistaminen videoyh-
teyden valityksella. Tekoaly mahdollistaa sen, ettei pankkitoiminta ole enda rajoittunut tie-
tylle alueelle, vaan on globalisoitunut. Nain ollen pankki voi tarjota palvelujaan maailman-

laajuisesti.

Taman skenaarion hyvana puolena on oma-aloitteiset asiakkaat, jotka ovat niin digikyvyk-
kaita, ettei pankkiasioiden hoitaminen tuota heille minkaanlaista paanvaivaa itsepalveluka-
navissa. Yrityksen nakokulmasta tama on positiivinen asia, silla nain yrityksen ei tarvitse
pitaa palkkalistoillaan montaakaan tyontekijaa, mika luonnollisesti vahentaa resurssien
kayttda. Tekoalyn ja itsepalvelukanavien kayttd saattaa vaurastuttaa yritysta hyvinkin paljon
riippuen toki sen alustojen toimivuudesta ja kayttajaystavallisyydesta. Skenaarion huonona
puolena sen sijaan on sellaiset asiakkaat, jotka eivat ole tarpeeksi digikyvykkaita asioidensa
hoitamiseen itsepalvelukanavissa. Tallaiset asiakkaat eivat myéskaan saa apua asiointiinsa

asiakaspalvelusta, silla yksinkertaisissa asioissa ei asiakaspalvelu enaa neuvo



31

henkildstéresurssien ollessa niin rajalliset. Tama saattaa todennakoisesti johtaa naiden asi-

akkaiden kohdalla pankkipalveluista luopumiseen.
Uudet toimijat

Viimeiseksi skenaarioksi luotiin Uudet toimijat -skenaario. Tassa tulevaisuudenkuvassa
pankkialan perinteiset toimijat ovat syrjayttaneet alalle siirtyneet uudet toimijat. Naita toimi-
joita ovat suuryritykset kuten Google, Amazon ja Apple. Tassa tulevaisuudenkuvassa nama
uudet toimijat ovat saaneet jalansijan pankkipalvelujen tarjonnassa ja mahdollistavat asiak-

kailleen uudenlaisia ratkaisuja.

Taman skenaarion toteutuessa Suomessa toimivat pankit ovat joutuneet lopettamaan toi-
mintansa seka irtisanomaan tydntekijansa. Asiakkaille tdma tulevaisuuskuva tarkoittaisi yk-
sinomaan digiasiointia. Uusien toimijoiden itsepalvelukanavat ovat pitkalle kehittyneitd ja
niiden toiminta on pitkalti tekoalyn tarjoamaa. Palveluita ei valttamatta saisi kuitenkaan al-
kuun vield suomen kielelld, vaan itsepalvelukanavien alustat olisivat lahtokohtaisesti eng-
lanniksi, silla kyseessa on kansainvaliset yritykset. Toki ndiden uusien toimijoiden ollessa
kansainvalisesti menestyneitd yrityksia, olisi mahdollista, ettd palveluita saisi tulevaisuu-
dessa myoOs suomen kielella. Tata saattaisi kuitenkin joutua odottamaan ainakin muutaman

vuoden.

Taman skenaarion huonona puolena on erityisesti niiden asiakkaiden asiakaskokemukset,
jotka eivat osaa asioida englannin kielelld. Tdman skenaarion toteutuminen jarisyttaisi en-
sisijassa suomalaisia pankkialan yrityksia, jotka joutuvat luopumaan toiminnastaan. Yhteis-
kuntaan siirtyisi massairtisanomisten johdosta huomattava maara ty6ttémia, mika rasittaisi

myds Suomen valtiota.
4.1.4 Skenaarioiden arviointi

Luvussa 4.1.3 esitetyt skenaariot ovat kaikki mahdollisia tulevaisuudenkuvia. Naista toden-
nakoisimpana opinnaytetyon tekija pitaa ensimmaista, Asiantuntijakeskeisyys-skenaariota,
silla se muistuttaa jo pitkalti pankkialan tdmanhetkista toimintaa niin kuin totesimme luvussa
2.1. Tama tulevaisuudenkuva vaatii muihin skenaarioihin verrattaessa kaikista vahiten muu-
tosta, minka vuoksi sen toteutuminen on kaikista todennakdisinta. Asiakkaissa taman ske-
naarion mukainen pankkiasiointi vaatii tietenkin digiosaamista, mika on digitalisaation ede-
tessa onneksi jo yleistynyt. Ikaihmisten kohdalla digiasiointi tulisi todennakoisesti olemaan
kaikista haasteellisinta, mutta tekoalyn neuvoessa oppisi tamakin asiakassegmentti toden-
nakoisesti hoitamaan ainakin yksinkertaisimmat toimet. Taman skenaarion toteutuminen
olisi myds muihin skenaarioihin verrattuna kaikista mielekkain, silla tyontekijoille olisi edel-

leen tarvetta ja ainoastaan heidan tydnkuvansa muuttuisi. Tyontekijoille tama skenaario



32

tarkoittaisi nimittain rutiinitydn maaran vahenemista, mika pienentaisi kysyntaa ja loisi tyon-
tekijalle mahdollisuuden hyédyntaa asiantuntijataitojaan. Myds asiakkaalle tama olisi mie-
lekasta, silld kysynnan vahentyessa asiakaspalveluun paasisi luonnollisesti nopeammin,

mika puolestaan parantaisi palvelukokemusta.

Toiseksi todennakoisimmaksi skenaarioksi opinnaytetyon tekija valitsi Tekoalyn maailma -
skenaarion. Niin kuin luvussa 2.2 todettiin, luo digitalisaatio, robotiikka ja tekoaly yha ene-
nevissd maarin pankkialan tulevaisuuden. Tdma skenaario toteutuu kuitenkin epatodenna-
kéisemmin kuin asiantuntijakeskeisyys-skenaario, silla tdssd yhteiskunnan rakenne ja toi-
minta on kehittynyt jo huomattavasti pidemmalle. Tassa skenaariossa digikyvyttdmia asiak-
kaita ei juurikaan ole, eika heidan asioinnilleen ole vaihtoehtoista toimintatapaa. On myos
todennakoisempaa, etta tama skenaario toteutuisi vasta Asiantuntijakeskeisyys-skenaarion
toteutumisen jalkeen, kun asiakaskunnasta on tullut jo digikyvykkaampaa, mita se talla het-
kella on. Taman skenaarion asiakkaat taytyisi melkein vaistamatta olla digikaudella synty-
neita eli sellaisia yksildita, jotka eivat vierasta teknologiaa ja digiasiointia. Muutoin skenaa-

rion toteutuminen kuulostaisi jopa mahdottomalta.

Kaikista epatodennakodisimmaksi skenaarioksi opinnaytetydn tekija valitsi uudet toimijat -
skenaarion, silld muutos tdmanhetkisesta tilanteesta kyseiseen skenaarioon olisi valtava,
eika niin radikaaleja muutoksia yleensa tapahdu niin nopeasti. Taman skenaarion toteutu-
minen vaatisi luonnollisen kehityksen jatkumossa melko pitkan aikavalin. Skenaarion to-
teuttaminen edellyttaisi myos lainsaadanndllisia muutoksia. Haasteeksi muodostuisi esi-

merkiksi se, minka maan pankkilainsdadantéa noudatettaisiin missakin tilanteessa.

4.2 Johtopaatokset

Opinnaytetydn teoriaosuus alkoi Pankkialan kehitys -luvulla. Tama luku jaettiin neljaan ala-
lukuun, joita olivat Pankkialan tyotehtavat -, Pankkialan henkilston ja konttoreiden kehitys
-, Pankkialan muutokset sekd muutostekijat — sekd Pankkialan tulevaisuus -luvut. Tama
paateorialuku kertoi kattavasti pankkialan nykytilanteesta, kehityssuunnasta seka tulevai-
suudennakymista. Teoriaosuuden ensimmaisessa ja toisessa alaluvussa lukija sai kasityk-
sen pankkialan laajasta tydtehtavien kirjosta ja taman jalkeen kasityksen siitd, kuinka pank-
kialan henkil6sté- ja konttorimaarat ovat laskeneet vuosien saatossa melko radikaalisti.
Seuraava alaluku alkoi tiiviilld pankkialan historian kerronnalla, jonka johdosta lukija sai ka-
sityksen, kuinka pitkdan pankkiala on toiminut Suomessa ja minkalaisia muutoksia se on
kokenut jo aivan alkutaipaleellaan. Tasta luvusta lukija saa selkean kasityksen siita, kuinka

valtavasti ala on muuttunut hyvinkin lyhyelld aikavalilla. Muutoksia ajaviksi tekijoiksi
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nimettiin niin digitalisaatio, taloustilanteen muutos, etta vallitsevat megatrendit kuten vaes-
tonmuutokset ja infrastruktuurin kehitys. Viimeisin alaluku kokoaa yhteen alan ammattilais-
ten odotuksia pankkialan tulevaisuudennakymien suhteen, joita sitten avattiin ja perusteltiin
lukijalle yksityiskohtaisemmin. Naistd mainittakoon muun muassa digitaalisten valuuttojen

laajentaminen ja fyysisten konttoreiden havidminen seka siirtyminen digitaaliseen asiointiin.

Opinnaytetydn teoriaosuus jatkui tdman jalkeen Pankkialan osaamisvaatimukset -luvulla,
joka jakautui kahteen alalukuun. Nama alaluvut olivat Pankkialan koulutus ja osaamisvaa-
timukset -luku sekad Jatkuva oppiminen -luku. Tama teoriaosuus keskittyi siis yksinomaan
pankkialan tamanhetkisiin osaamisvaatimuksiin ja tulevaisuuden osaamisvaatimuksiin.
Tama teoriaosuus alkoi pankkialan koulutusvaatimuksista kertomalla, joista yleisimmat oli-
vat merkonomin, tradenomin ja yliopistokoulutuksen tutkinnot. Taman jalkeen tutkittiin alan
muita osaamisvaatimuksia, joita olivat esimerkiksi oppimisen halu, markkinatietoisuus, ana-
lyyttiset taidot, vuorovaikutustaidot, oma-aloitteisuus, tiimityd ja asiakaspalveluosaaminen.
Naiden lisaksi muita vaatimuksia arveltiin olevan ylipaataan ongelmanratkaisu ja jousta-
vuus. Nopeasti muuttuvan alan yhdeksi tarkeimmaksi osaamisvaatimukseksi miellettiin op-
piminen, josta muodostettiin oma alalukunsa. Jatkuva oppiminen -alaluvussa kerrottiin mo-
nipuolisesti siita, mitka tekijat vaikuttavat oppimiseen ja kuinka oppimista ylipaataan tapah-
tuu. Oppimiseen todettiin vaikuttavan esimerkiksi tydmotivaatio ja yleinen tydhyvinvointi.
Teoriakappaleessa sivutun tutkimuksen tuloksissa huomattiinkin selkea korrelaatio juuri jat-

kuvan oppimisen ja tydhyvinvoinnin seka tydomotivaation valilla.

Teorialukujen jalkeen siirryttiin opinnaytetydn empiiriseen osuuteen, joka alkoi nykytilan
kartoittamisella SWOT-analyysin muodossa. Analyysissa tehtiin katsaus suomalaisten
pankkien vahvuuksiin, heikkouksiin, mahdollisuuksiin ja uhkiin. Merkittavimpina vahvuuk-
sina nahtiin erityisesti digitalisaation ja tekoalyn tuomat mahdollisuudet kuten etdkanavissa
asiointi seka laajat palveluajat, jotka parantavat asiakaskokemusta talla hetkella radikaalisti.
Suomalaisten pankkien tdman hetkisiksi heikkouksiksi nimettiin puolestaan digitalisaation
ja tekoalyn tuomia kompastuskivia. Naita ovat muun muassa erinaiset jarjestelmavirheet
seka huoltokatkot ja ohjelmistopaivitykset, mitka puolestaan haittaavat mielekasta asiakas-
kokemusta. Mahdollisuuksia puolestaan I6ydettin muun muassa uusista innovaatioista,
jotka houkuttelevat yritykseen uusia asiakkaita seka yrityksen nakokulmasta kustannuste-
hokkuus, kun tekoalylla voidaan korvata ihmisen tekemaa tyota. Uhkiksi analyysissa miel-
lettiin esimerkiksi kyberrikollisuus, ulkomaiset toimijat seka tiukentuva regulaatio, jotka hei-

kentavat yritysten kilpailukykya ja kannattavuutta.

SWOT-analyysin jalkeen tutkimusta jatkettiin resurssianalyysilla, jossa tutkittiin suomalais-

ten pankkien resursseja. Naita olivat muun muassa henkilostoresurssit seka taloudelliset
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resurssit. Seuraavaksi tutkimuksessa muodostettiin kolme vaihtoehtoista skenaariota
SWOT-analyysin seka resurssianalyysin tietojen pohjalta. Muodostuneita skenaarioita oli-
vat Asiantuntijakeskeisyys-, Tekoalyn maailma - seka Uudet toimijat -skenaariot, joiden to-
dennakoisyyksia sitten pohdittiin. Todennakoéisimmaksi skenaarioksi valittiin Asiantuntija-
keskeisyys-skenaario, joka jo pitkalti muistuttaa pankkien toimintamalleja, mutta on viela

tasta pidemmalle kehittynyt.

Opinnaytetyon tutkimus ja sen tulokset ovat pitkalti yhtenevia tyon teoriaosuuden kanssa
muodostaen pankkialan tilanteesta ehedn kokonaisuuden. Teoriaosuudesta muodostunut
kasitys pankkialasta sai konkreettisen ilmeen tydn tutkimusvaiheessa luoduissa skenaa-

rioissa.
4.3 Tutkimuksen luotettavuus

Perttulan (1995), Varton (1992) ja Rauhalan (1993) mukaan tutkimuksen luotettavuuden
arvioinnin lahtékohtana on tutkimusmenetelmien ja tutkittavan ilmion perusrakenteen vas-
taavuus. Tutkimusmenetelmasta yksinaan ei siis voida sanoa, onko se luotettava vai epa-
luotettava. Luotettavuus maaraytyykin suhteessa tutkittavaan ilmiéon. Giorgin (1988), Pert-
tulan (1995) ja Rauhalan (1993) mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuus koostuvat
sisdisesta ja ulkoisesta validiteetista, reliabiliteetista seka objektiivisuudesta. Tutkimusme-
netelman ja ilmidn perusrakenteen vastaavuutta kutsutaan tutkimuksen adekvaattisuudeksi
tai ontologiseksi relevanttiudeksi. Perttula (1995) katsoo, ettd tdma vastaavuus eli niin kut-
suttu adekvaattisuus toteutuu, kun tutkijan rekonstruktio tutkittavien konstruoimasta todelli-
suudesta on ajateltavissa oleva. Laadullinen tutkimus on siis luotettavaa, jos voidaan osoit-
taa, ettd tutkijan kokemuksen voidaan ajatella vastaavan tutkittavan alkuperaistd koke-

musta. (Metsamuuronen 2006, 200.)

Taman opinnaytetyon tutkimuksessa on hyddynnetty useita metodeja, jolloin kvalitatiivisen
tutkimuksen maaritelma tayttyy. Seuraavaksi arvioimme tutkimuksen luotettavuutta sen ul-
koisen ja sisdisen validiteetin, reliabiliteetin sek& objektiivisuuden perusteella. Cookin &
Campbellin (1979) mukaan ulkoisella validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen yleistettavyytta.
Talldin on siis syyta tarkastella tutkimusasetelmaa seka otantaa niin, ettd pystytdan mini-
moimaan naiden luotettavuuden uhat. (Metsdmuuronen 2006, 48.) Tassa opinnaytetydssa
tutkimusasetelmana oli pohtia pankkialan seka tdmanhetkisia etta tulevaisuuden osaamis-
vaatimuksia ja tyétehtavia. Tutkimusasetelma on yleistettavissa, silla pankkialan toimin-
nasta on julkaistu hyvin paljon tietoa eri julkaisijoiden toimesta, jolloin luotettavuuden uhat
on pystytty minimoimaan. Myo6s tutkimuksessa kaytetty otanta, esimerkiksi SWOT-analyy-
siin osallistuneiden henkildiden osajoukko, on yleistettavissa, silla otanta muodostui eri ta-

soisista sekd eri pankkialan yritysten henkil6istd. Vaikka joukon huomiot muodostuivat
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lahinna heidan omista havainnoistaan, tuki teoriapohja selkeasti naita havaintoja eivatka

nama kaksi olleet siis ristiriidassa.

Sisaisen validiteetin Cook & Campbell (1979) puolestaan maarittelee niin, etta silla tarkoi-
tetaan tutkimuksen omaa luotettavuutta. Talldin on siis syyta pohtia, ovatko esimerkiksi tut-
kimuksessa kaytetyt kasitteet oikeita ja onko teoria valittu oikein. Hyvalla tutkimusasetel-
malla, oikeilla kasitteilld seka teorian johtamisella voidaan parantaa tutkimuksen validiteet-
tia. (Metsdmuuronen 2006, 48.) Opinnaytetyon teoriaosuudessa kaytettyja kasitteita olivat
muun muassa megatrendit, digitalisaatio ja Open Banking -alustat. Kaikki tyossa kaytetyt
kasitteet tarkistettiin ja niiden maaritelmista etsittiin tietoa useista eri lahteista. Nain ollen
paadyttiin kasitteiden oikeellisuuteen, mika ei uhkaa tutkimuksen luotettavuutta. Myos teo-
riaosuutta tutkittiin ja sen suhteen paadyttiin oikeaan valintaan. Teorialuvuissa kaytetyt Iah-

teet ovat myés valideja, eivatkd uhkaa tutkimuksen luotettavuutta.

Reliabiliteetilla viitataan tutkimuksen toistettavuuteen. Mikali ilmiéta mitattaisiin siis useam-
paan otteeseen, tulisi vastausten olla toistensa kaltaisia, jotta tutkimus olisi reliaabeli. (Met-
samuuronen 2006, 56.) Taman opinnadytetydn tutkimusosan reliabiliteettia voi olla melko
vaikea arvioida, kun on kyse skenaariotydskentelysta. Kuitenkin tdmankin menetelman pe-
rusteena on luoda mahdollisimman todennakdisia tulevaisuudenkuvia, joten tutkimusta tois-
tettaessa ei vastausten pitaisi olla kovin kaukana tassa tutkimuksessa esitetyista. Tutki-
musta toistettaessa vastaukset ovat taman tutkimuksen kaltaisia, mikali tutkimus toistettai-
siin lahiaikoina. Mikali tata tutkimusta tehtaisiin kuitenkin uudelleen vasta muutaman vuo-
den kuluttua, saattaa vastauksetkin erota toisistaan melkoisesti. Ottaen huomioon tutkimuk-

sen aiheen ja tutkimusmenetelman, tayttaa tutkimus toistettavuuden elementit.

Viimeisena luotettavuuden kriteerina oli objektiivisuus. Karman (1987) maaritelman mukaan
objektiivisuudella tarkoitetaan sita, etta tieto on hankittu puolueettomasti ja siina on valtetty
subjektiivisia kannanottoja. (Metsdmuuronen 2006, 17.) Opinnaytetydn teoriaperusta on
hankittu objektiivisista lahteista, eivatkd nain ole olleet subjektiivisia kannanottoja. Teoria-
luvuissa esitetyt faktat eivat ole olleet kenenkdan kommentteja, arvailuja tai spekulaatioita.
Tietoperustassa olevat faktat ovat kuitenkin hyva erottaa tutkimuksessa esitetyista tulevai-
suudenkuvista, silla naita ei voida pitaa tietoperustaan pohjautuvina faktoina niiden epavar-
muuden perusteella. Opinnaytetydn objektiivisuus tayttyy siind maarin, milta se voikin tayt-

tya, jonka johdosta tyo voidaan arvioida objektiiviseksi kokonaisuudeksi.
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5 Yhteenveto

Opinnaytetydn tarkoituksena oli pohtia pankkialan tulevaisuudennakymia niin tyotehtavien
kuin osaamisvaatimusten suhteen. Aihe valittiin opinnaytetydn tekijan omasta kiinnostuk-
sesta pankkialaa kohtaan. Alan jatkuva muuttuminen tekee aiheesta tekijalle mielenkiintoi-
sen, mutta siitd on myos kaytannon hyotya oman kehittdmisensa kannalta. Opinnaytetyd
rakentui viidesta puuluvusta, joita olivat johdanto, kaksi teorialukua, tutkimus seka yhteen-

veto.

Ensimmainen paaluku eli johdanto alkoi finanssiala-kasitteen purkamisesta seka opinnay-
tetyon aiheen kannalta relevantin yleistiedon kertomisella. Seuraavaksi johdannossa ker-
rottiin tarkemmin tutkimuksen tavoitteista ja tutkimuskysymyksista. Opinnaytetyon tavoit-
teeksi nimettiin pankkialan tyotehtavien ja osaamisvaatimusten tutkailu seka nykyhetken
etta tulevaisuuden tilanteen kannalta. Paatutkimuskysymyksiksi asetettiin pankkialan ta-
manhetkiset osaamisvaatimukset ja tulevaisuuden osaamisvaatimukset seka alan taman-
hetkiset tyotehtavat kuin myods tulevaisuuden tyotehtavat. Alatutkimuskysymyksiksi valittiin,
millaiset muutokset ovat oleellisia alan muutoksen kannalta ja kuinka osaamistasoa olisi
pidettava ylla, jotta alalla parjaisi. Taman jalkeen johdannossa avattiin tarkemmin tutkimus-
menetelmia ja -aineistoja. Tutkimusmenetelmaksi valittiin skenaariotydskentely, jonka maa-
ritelma avattiin johdannossa lukijalle. Aineistona tutkimuksessa toimi aiheeseen liittyvat

sahkdiset ja painetut lahteet. Viimeisena johdannossa esiteltiin vield tyon rakenne.

Ensimmainen teorialuku Pankkialan kehitys, alkoi alaluvulla 2.1 Pankkialan tyotehtavat,
joka kertoi siis kattavasti pankkialan tdmanhetkisista tyotehtavista. Luvussa pankkialan ty6-
tehtavista oli muodostettu taulukko, jossa kerrottiin tiiviisti myos tyotehtavien sisallosta. Lu-
vusta sai hyvan kasityksen siita, kuinka paljon erilaisia tyotehtavia alalta 16ytyy. Tata alalu-
kua seurasi luku 2.2 Pankkialan henkiloston seka konttoreiden kehitys. Tama luku alkoi
henkilostoa ja konttoreita kasittelevan kuvion tarkastelulla ja analysoinnilla, jonka avulla lu-
kija saa olennaisen kasityksen siita, kuinka seka henkiloston etta konttoreiden lukumaarien
kehitys ovat edenneet. Naiden alalukujen jalkeen tyossa edettiin alalukuun 2.3, joka kertoi
pankkialan kohtaamista muutoksista sekd muutoksiin vaikuttavista tekijdistd. Pankkialan
muutoksia olivat niin fuusiot ja yhteenliittymat, kansainvalistyminen, tietotekninen kehitys,
kilpailun lisdantyminen, vakavaraisuusvaatimusten uudistaminen, riskienhallinnan kehitty-
minen kuin asiakkaiden tarpeiden ja kayttaytymisen muutokset (Kontkanen 2015, 13—-14.)
Naiden liséksi pankkialan muutosta edesauttavat niin kutsutut megatrendit kuten vaeston-
muutokset ja teknologian seka infrastruktuurin kehitys (Euro & talous 2015), joita luvussa

kaytiin 1api vield yksityiskohtaisemmin. Ensimmaisen teorialuvun viimeisena alalukuna oli
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Pankkialan tulevaisuus -luku. Tassa luvussa tarkasteltiin alan ammattilaisten nakemyksia

pankkialan tulevaisuudennakymista.

Toinen paateorialuku Pankkialan osaamisvaatimukset -luku jakautui kahteen alalukuun,
joista ensimmainen kasitteli pankkialan koulutusta ja osaamisvaatimuksia. Pankkialan ylei-
simmiksi koulutusvaatimuksiksi nimettiin merkonomin, tradenomin ja kauppatieteiden kou-
lutukset (Finanssiala ry d). Taman jalkeen luvussa kasiteltiin alan osaamisvaatimuksia usei-
den eri l&hteiden pohjalta. Lahteiden mainitsemissa osaamisvaatimuksissa kuitenkin tois-
tuivat esimerkiksi tiimitydn tarkeys, asiakaspalveluosaaminen seka oppimisen halu. Oppi-
misen halu ja itsensd kehittyminen muodostui osaamisvaatimuksista kaikista kriittisim-
maksi, josta paastaankin alaluvun 3.2 aiheeseen Jatkuva oppiminen. Tassa luvussa jatkuva
oppiminen -kasitettd avataan tarkemmin ja sita sovelletaan finanssialan kehitykseen. Luku

paattyy seitseman toimenpiteen listaan, joiden uskotaan vahvistavan jatkuvaa oppimista.

Teorialukujen avulla opinndytetydn aiheesta saatiin monipuolinen ja kattava kuva, joka toimi
hyvana pohjana tyon tutkimukselle. Tutkimus-luku alkoi pankkialan nykytilanteen kartoitta-
misella. Tama tehtiin SWOT-analyysin muodossa, yhdessa finanssialaa edustaneiden hen-
kildiden kanssa. Taman jalkeen suoritettiin resurssianalyysi pankkialan kaytdssa olevista
resursseista. SWOT-analyysin seka resurssianalyysin pohjalta luotiin kolme vaihtoehtoista
skenaariota. Skenaarioiksi syntyivat Asiantuntijakeskeisyys-, Tekodlyn maailma- seka Uu-
det toimijat -skenaariot. Seuraavaksi skenaarioita analysoitiin viela tarkemmin seka arvioi-
tiin skenaarioiden todennakdisyyksia. Todennakdisimmaksi skenaarioksi valittiin Asiantun-
tijakeskeisyys-skenaario, jonka suuntaan pankkialan kehitys on jo hiljalleen edennyt ja jota

pankkialan toiminta jo pitkalti muistuttaakin.

Tassa opinnaytetydssa perehdyttiin suomalaisten pankkien tamanhetkiseen tilanteeseen,
jonka pohjalta rakennettiin talla hetkelld todennakaisiltd vaikuttavia tulevaisuudenkuvia.
Pankkiala ja néin myos niiden tulevaisuudenkuvat kuitenkin muuttuvat jatkuvasti, minka ta-
kia aihetta on syyta pohtia myéhemmin myds uudelleen. Tassa tydéssa ennakointia tehtiin
paaasiassa teorian ja alan ammattilaisten seka yritysten nakdkulmasta, jolloin pimentoon
jai vield asiakkaiden odotukset. Myds naita olisi syyta tutkia pankkialan ollessa hyvin asia-
kaskeskeinen. Aihetta voitaisiin tutkia myos tarkemmin yhteistydssa jonkin tietyn suomalai-
sen pankin kanssa, jolloin tdma kyseinen yritys saisi tydsta itselleen eniten hyétya. Muita
hyodyllisia jatkotutkimusvaihtoehtoja voisi olla esimerkiksi FinTech-yritysten tutkiminen hei-

dan kehitysmatkansa ja tulevaisuudennakymiensa suhteen.
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