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1 Johdanto

Finanssiala on muuttunut erittain paljon vuosien aikana. Tassa opinnaytteessa
tavoitteena on kuvata finanssialan muutosta henkiléstdéhallinon puolelta ja

palveluiden digitalisoitumista.

Teoriaosuudessa tarkastellaan henkildstdhallintoa finanssialalla.
Henkildstohallinto on jaettu henkiloston osaamisen kehittamiseen ja sen
keinoihin. Tydssa kaydaan lapi myds Finanssialan ry:n tekemaa kyselya,

millaista osaamista finanssialalla tarvitaan.

Monet palvelut ovat muuttuneet sahkdiseen muotoon ja palveluita tuotetaan
asiakkaille automatisoidusti. Finanssiala on kokenut mullistavaa digitalisaatiota.
Opinnaytteessa kaydaan finanssialan palveluita ja sita, miten niita tarjotaan
asiakkaille ja miten asiakaspalvelu pysyy hyvana ja asiakkaalle arvoa

tuottavana.



2 Henkilostohallinto

Henkilostohallinto tukee yrityksen tavoitteita liketoiminnassa, silla se kehittaa
henkilostoon liittyvia toimintoja. Henkilostohallinnan tavoitteena on saada
oikeanlaiset inmiset oikeanlaisiin tyotehtaviin, jotta tyo olisi mahdollisemman
tuloksellista. Henkilostohallinnon tulee myos tukea tyontekijan tydsuhdetta ja
hyvinvointia. Henkilostohallinnon osaaminen on maaritelty tydnlainsaadanndsta

seka muista henkilostdoa koskevista saannoksista. (Mannisto 2017.)

Henkilostohallinta sisaltaa paljon erilaisia asioita, kuten tyohyvinvointi,
henkiloston ja osaamisen suunnittelu, rekrytointi, johtamisen suunnittelu ja
kehittdminen (Mannisté 2017).

Henkildstohallinta toteutuu eri tavoin erilaisissa ja erikokoisissa yrityksissa.
Isommissa yrityksissa voi olla erillinen HR-osasto. Pienimmissa yrityksissa voi
olla yksi, joka huolehtii ndista asioista. Se voi olla esimerkiksi yrityksen

omistaja. (Mannisté 2017.)

Henkildstohallinnassa tydskentelevat opiskelevat ja kouluttautuvat lisaa, jotta
kehittyminen ja osaaminen laajenee koko organisaatiossa. He huolehtivat myos
tyontekijoiden osaamisen kehittamisesta ja suunnittelevat johdon kanssa
osaamistarpeita. Vuosien aikana on paljon kehittynyt ja muuttunut sadadannét ja

tavat, miten kehittaa tyontekijoiden osaamista. (Kalliosalmi 2016.)

Henkildston kehittamisen tavoitteena on yksilon, tydyhteison tai organisaation
tuloksellisuuden ja tyéhyvinvoinnin parantaminen (Kunta- ja

hyvinvointialuetydnantajat 2015).

Osaamisella kehitetaan taitoja ja valmiuksia, jotka vievat henkildsta eteenpain
henkildkohtaisella tasolla ja uralla. Osaamista kannattaa kehittda koko tyéuran
ajan. Kun henkildstdn osaamista kehitetaan jatkuvasti, niin yritys varautuu

samalla tulevaisuuden haasteisiin. (Kunta- ja hyvinvointialuetydnantajat 2015.)

Osaamisen kehittdminen on tarkeaa, jotta tydntekijoilla on tarvittavat taidot ja

osaamiset tehtavien hoitamiseen. Osaamisen myo6ta osaamisesta hyotyy



tyonantaja ja tyontekija. Jotta organisaatio pysyy tuottavana ja tehokkaana,
tarvitaan ammattitaitoisia tekijoita. Henkiloston tulee olla osaavaa, jotta he

parjaavat tyossaan. (Keystone Education Group 2019.)

Henkiloston kehittdminen ja kehittyminen ovat yrityksen kilpailukyvyn kannalta
tarkeita asioita. Maailma ja markkinat muuttuvat ymparilla koko ajan. Tiedon
maara lisaantyy jatkuvasti, ja teknologian nopea kehitys muuttaa tyotehtavia ja
toimintatapoja. (Osterberg 2015, 145.)

Finanssialan henkiloston tarkeimmiksi osaamisalueiksi on nimetty
asiakaslahtoinen palvelun kehittaminen, kyky ja halu kehittdaa omaa
osaamistaan, seka sosiaalisen ja digitaalisten tekoalypohjaisten ratkaisujen
hyodyntaminen. Oppimiselle on hyva luoda joustavat ja helposti saavutettavissa

olevat julkiset koulutuspalvelut. (Keystone Education Group 2019.)

46 % 22 % 15 %
" DIGITALISA
ITSENSA SOSIAALISET
ATIO
JOHTAMINEN TAIDOT
12 % 3,5%
LISAARVO KANSAIN
VALISYYS

Kuva 1. Finanssialan tutkimustulokset 2018 (Finanssialalle 2022).



Kuvioon viitaten Finanssiala oli suorittanut vuonna 2018 kyselyn, millaista
osaamista tarvitaan finanssialalla. Kyselyyn oli vastannut tydntekijat, esimiehet,
johto ja oppilaitosten edustajat. Vastaajien ikaryhma oli 45-54-vuotiaat ja

toiseksi suurin ryhma oli 35—-44-vuotiaat. (Finanssialalle 2022.)

Vastaajista 48 % koki tarkeimmaksi taidoksi itsensa johtamisen, joka sisalsi
kyvyn kehittaa omaa osaamistaan, kykya sopeutua muutokseen, oman
osaamisen tunnistamisen, omasta jaksamisesta huolehtiminen ja
paineensietokykya. Seuraavaksi tarkedmmaksi korostui 22 % sosiaaliset taidot,
johon sisaltyi empatiakyky, neuvottelutaidot, palveluosaaminen, sosiaaliset
kyvyt ja verkostojen hallinta. Vastaajista 15 % koki kolmanneksi tarkeimmaksi
digitalisaation, johon kuului digitaaliset taidot, datan kasittely ja hydédyntaminen,
kyky soveltaa teknologiaa. Toiseksi viimeiseksi vastaajista 12 % vastasi
lisdarvon, joka sisalsi asiakaskokemuksen ymmartaminen, kyvyn
tavoitteelliseen tyoskentelyyn, likketoimintaosaamisen, ja myyntitaidot.
Viimeisena vastaajista 3,5 % vastasi kansainvalisyyden, johon kuului
kansainvaliset taidot, kielitaidon, kulttuurien tuntemus, ja maailman talouden

ymmartamisen. (Finanssiala Ry 2022.)

Tulevaisuudessa itsensa johtamisen ja kehittdmisen taidot seka kyvykkyys
oppia tulevat korostumaan. On hyva myds olla ymmarrys siita, miten maailma
muuttuu koko ajan. Finanssialalla tulee olla tietamys siita, mista lahtokohdista

asiakas hakee palveluja. (Finanssiala Ry 2022.)

Osaamisen kehittdminen on myds osattujen asioiden yllapitamista ja
tulevaisuuden tarpeita varten. Vanhoja opittuja asioita korvataan uudella

osaamisella ja hankintaan uutta osaamista. (Snellman 2020.)

Nykyajan yrityksilld oppimisen kehitys on tarkeaa, silla kilpailutilanteet,
palveluiden tuotto ja maailma muuttuvat, jolloin yrityksen tulee olla ajan tasalla
samalla tavalla kuin henkiloston. Kilpailukyky yrityksessa on nykyaan
enemman Kiinni siita, etta henkilostd on osaavaa ja haluaa jatkuvasti uudistaa

osaamistaan. (Finanssiala Ry 2022.)



Tyoétehtavat voivat muuttua vastuullisempaan suuntaan, jolloin pitaa henkilosto
pitdd osaavana, motivoituneena ja tuottavana. (Management Institute of Finland
MIF Oy 2023.)

Oppimista kehittdamalla samalla organisaatio saa hyvat valmiudet ja kyvyt uusia
arvoja, prosesseja ja toimintatapoja (Sydanmaanlakka 2000).

Finanssialalla uuden oppimista kehitetaan erilaisilla ja monipuolisilla
koulutusmahdollisuuksilla. Tydtehtavat pidetaan vastuullisina ja monipuolisina,

ja urakehitysta tuetaan uuden oppimisella ja koulutuksilla. (Oma Saastépankki

Oyj 2023.)

Kuva 2. Osaamisen hallinnan prosessi (eOsmo-hanke 2011).
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Kehittamisen keinoja on erilaisia ja uuden oppimista voidaan nopeuttaa
erilaisilla oppimisen keinoilla. Osaamisen kehittdminen on kattava ja ennakoiva,
joka voi koostua esimerkiksi tydssaoppimisen tukemisessa, tydpaikan yhteiset
projektit, koulutukset. Oppiminen alkaa tydpaikalla heti, esimerkiksi
varjostamisella, se tarkoittaa sita, etta seurataan kokeneemman henkilon

tydskentelya. (Helsila & Salojarvi 2013.)

Finanssialla esimerkkina Danske Bank, tarjoaa tyontekijoille kestavan
kehityksen yleiskatsauksen, joka on noin kahden tunnin mittainen koulutus
verkossa. Koulutus pitaa sisallaan perustiedot kestavasta kehityksesta,

vaikutuksista lainsaadantoon. (Elinkeinoelaman keskusliitto 2021.)

Jonkin verran osaamista
monelta eri alueelta

oman alan ulkopuolelta

Syvallistd osaamista

kapealta alalta

Kuva 3. T-kirjaimen muotoinen osaaminen (Elinkeinoeldman keskusliitto 2021).

Tama T-kirjaimen muotoisessa osaamisessa on kyse siita, etta kehitetaan ja
laajennetaan alan syvempaa osaamista. Taman kaavan avulla olisi hyva miettia
millaista osaamista tarvitaan nykypaivana ja tulevaisuudessa. Taman avulla voi
my0s pohtia millaista osaamista tarvitaan lisda tulevaisuudessa.

(Elinkeinoelaman keskusliitto 2021.)
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2.1 Perehdyttaminen

Osaamisen kehittamisen keinoihin kuuluu ensimmaisena perehdyttaminen
tyohon. Perehdyttamisella tyontekija saa kokonaisvaltaisen kasityksen
organisaatiosta ja tyotehtavistaan. Perehdytyksessa tutustutaan tyokavereihin,
jolla helpotetaan ihmissuhteiden luomista tyopaikalla. Perehdytysta voidaan
tehda myos jo tyontekijoille, jotka ovat olleet jo tyossa, esimerkiksi jos
tyétehtavat muuttuvat. (Haténen 2011, 71-74.)

Perehdytys voi olla erilaista riippuen tyontekijan aiemmasta

kokemuksesta. Perehdyttajaksi olisi hyva valita sellainen, joka tietaa kaytantoja
ja menetelmia. Perehdyttajan tyohon kuuluu opastaa oikeiden tydmenetelmien
kayttd, antaa ohjeita tydtehtavien tekoon, ja antaa rakentavaa

palautetta. (Hatonen 2011, 71-74.)

Perehdyttamisen onnistumiseksi olisi hyva luoda jokin nakoinen lista mitka asiat
kuuluvat perehdytykseen. Kun lista on tehty niin mikaan tarkea asia ei jaa
kertomatta tai kdymatta lapi. (Haténen 2011,71-74.)

Perehdyttamisen tapoja voi olla tyokaverin tydskentelyn seuraamista,
ohjauskeskustelut, erilaiset koulutustilaisuudet, itseopiskelu ja itsenaisesti

koulutusmateriaaleihin tutustumista. (Hatonen 2011, 71-74.)

2.2 Kehityskeskustelut

Osaamisen arvioinnille kehityskeskustelut ovat hyvia. Kehityskeskustelun
tavoitteena on kehittaa tyon yhteisvoimaa, tavoitteellisuutta ja osaamista.
Tyontekijan puolesta tama on hyva tilaisuus ilmaista omia ideoita ja keskustella
omasta asemasta ja myos kehityksesta organisaatiossa. Kehityskeskustelu on

organisoitu ja vuorovaikutteinen tilanne. (Hatonen 2011, 34-35.)

Kehityskeskustelussa yleensa arvioidaan tyontekijan osaamista, suunnitellaan

tulevaa kehitysta, asetetaan tavoitteita, ja keinot miten ne saavutettaisiin.
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Keskustelu kaydaan yleensa tyontekijan ja esimiehen valilla, mutta voidaan

pitdd myds ryhmana tyontekijdiden kesken. (Hatonen 2011, 34-35.)

Keskusteluja kaydaan organisaatiossa yleensa 1-2 kertaa

vuodessa. Keskustelussa olisi hyva, etta olisi yhteinen runko, jotta pysytaan
asiassa, jolloin tydntekija ja esimies ovat molemmat valmistautuneita
keskusteluun. (Haténen 2011, 34-35.)

Koulutukset ovat myds yksi oppimisen kehityskeino. Koulutuksia kaytetaan
runsaasti henkiloston oppimisen kehitysta varten. Koulutukset ovat kehittyneet
paljon, joka auttaa opitun soveltamista tydntekoon. Opiskelutapoja on kehitetty,
jossa on erilaisia menetelmia, jotka mahdollistavat asioiden oppimisen
monipuolisesti. Verkko-opiskelu ja itsenaiset koulutukset ovat enemman
nykypaivaa. (Haténen 2011, 94-95.)

Organisaatiokohtaisella koulutuksella suunnitellaan ja toteutetaan tyontekijoille
koulutus, joka on yhteinen. Kouluttaja voi olla organisaation sisalta tai
ulkopuolelta, mutta koulutuksen sisaltd suunnitellaan organisaation tarpeiden
mukaan. Koulutukset voidaan pitaa organisaation ulkopuolella tai sisalla.
Koulutuksen sisaltdon olisi hyva pohtia koulutuksen tavoitteet, kohderyhma ja

millaisia menetelmia siihen kayttaa. (Haténen 2011, 94-95.)

Finanssialalle voi kouluttautua ottamalla liiketalouden opintoja. Alalle voi
erikoistua merkonomin koulutuksella, joka kestaa 2—-3 vuotta ja sitten myos
tradenomin koulutuksella tai kauppatieteiden maisterin kautta, maisterin tutkinto
kesto on viisi vuotta. Peruskoulun jalkeen voi opiskella finanssimerkonomiksi.
Opinnot siséaltaa pankki- rahoitusalan asiakaspalveluun, myyntiin ja
markkinointiin ja myds finanssipalveluihin. (Finanssiala Ry 2022.)

Tradenomi koulutuksella saa itselleen kaytannonlaheisyyden yhdistettyna
tutkintoon. Koulutus antaa pohjan toimia monissa tehtavissa rahoituksen ja
vakuutuksien parissa. Yliopiston koulutuksella paasee finanssiliiketoiminnan

ytimeen. (Finanssiala Ry 2022.)
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Muita hyvia pohjakoulutuksia on kaupanalan opinnot, matematiikan opinnot,
juridiikka ja erityisesti it alan opinnot. Finanssiala kun on digitalisoituva ala niin

ala tarvitsee paljon it-alan osaamista. (Finanssiala Ry 2022.)
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3 Palveluiden digitalisoituminen

Sahkoisten palveluiden kaytto on lisaantynyt ja digitalisaatio on edennyt. Entista
enemman erilaiset toimialat ovat kokeneet digitalisoitumisen. Sahkdisessa
muodossa olevan tiedon, osaamisen ja nakemysten hydodyntaminen
tehokkaammin nousee suuremmaksi kilpailuvaltiksi yrityksissa. Mita enemman
kaikki digitalisoituu, sita tarkeammaksi yrityksissa korostuu nopea oppiminen.
Niin kuin ylempana oli puhetta henkildston kouluttamisesta ja oppimisesta. Olisi
hyva myos sitouttaa asiakkaat, yhteistyokumppanit ja henkildsto toimintaan
mukaan, jotta digitaalisessa murroksessa hyddyntaa mahdolliset onnistumiseen

tarvittavat osaamiset ja resurssit. (Ruokonen 2016.)

Digitaalisuus on voimakkaasti muuttanut esimerkiksi ostokayttaytymista,
tiedonhakua, viihteen kuluttamista. Digitaalisuutta on myos tapahtunut eri
toimialoilla kuten opetus, terveydenhuolto, ja pankki ja rahoitus. Esimerkiksi
pankki on hyva esimerkki siita, miten asiat ovat muuttuneet sahkoiseen
muotoon. Ennen asioitiin konttorissa paikan paalla mutta nykyaan kaikki hoituu
itsenaisesti verkossa. Pankkiin saa yhteyden puhelimitse, verkkopankkiviestilla,
tai chatin kautta ja asia saadaan hoidettua. Sahkoisissa palveluissa on hyvaa
se, etta asiakas saa joitakin asioita hoidettua itse, eika tarvitse odottaa, etta
pankki aukeaa. Palvelu on kaytettavissa ympari vuorokauden. (Ruokonen
2016.)

Finanssialalle on tullut paljon uusia toimijoita, koska monet isot
teknologiayritykset ovat lanseeranneet mobiilimaksutapoja, sovelluksia, ja
puhelimelle tai muulle alylaitteella rahansiirron toiselle henkilolle. Naiden uusien
lanseerauksien myota nykyaan pystyy hoitamaan esimerkiksi ruokaostokset
ilman kateista tai pankkikorttia, jolloin maksaminen tapahtuu alylaitteen avulla.
Tulevaisuudessa onkin finanssialalla kilpailua palveluiden kehittamisesta, jotka
vastaavat asiakkaan tarpeita ja palveluiden nopeuttamista. Finanssiala haluaa
olla kehityksen edellakavija. (Finanssiala Ry 2022.)

Digitalisoitumisen myota palvelut tavoittaa yha laajemman asiakaskunnan

finanssialalla. Digitalisoitumista auttaa nykyinen sukupolvi, joka on tottunut
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hoitamaan kaiken kannykalla. Heidan on helppo omaksua ja oppia uusia

digitaalisia taitoja. (Finanssiala Ry 2022.)

Automaation lisaannyttya ja tekoalyn kehittyessa on tullut myos lisaa palveluita
asiakkaille finanssialla esimerkiksi, sijoitusneuvonta onnistuu digitaalisesti eika

valttamatta tarvitse ihmista siihen. (Finanssiala Ry 2022.)

3.1 Sahkadisen palvelun kanavat

Finanssialalla palvelut ovat kokeneet murroksen digitalisaation myota.
Finanssialan tuotteita ja palveluita tarjotaan nykypaivana entistda enemman
sahkoisessa muodossa. Sahkoiset palvelukanavat helpottavat monen arkea,
kun pankkiasioita voi hoitaa paikasta ja ajasta rippumatta. (Finanssiala Ry
2022.)

Pankkiasiakkaan asiointikanavat nykypaivana on konttorissa asiointi,
mobiilipankissa, puhelinpalvelussa, ja verkkopankkipalvelussa. Konttorissa
asiakkaalle tarjotaan neuvontapalveluja, rahapalveluja, lainaan liittyvia asioita ja
tapaamisia. Nama kaikki asiat voi hoitaa nykypaivana puhelimen tai sahkoisissa
tapaamisissa. Konttoripalvelut ovat vahentyneet huomattavasti digitalisaation ja

teknologian kehittymisen ansiosta. (Finanssiala Ry 2022.)

Puhelinpalvelussa tarjotaan neuvontaa yleisissa pankkiasioissa.
Puhelinpalvelussa onnistuu myos tunnistautua kayttamalla pankkitunnuksia,
jolloin puhelimessa pystyy hoitamaan laajasti paivittaisia pankkiasioita.
(Finanssiala Ry 2022.)

Verkkopankkipalvelua pystyy kayttamaan tietokoneella tai puhelimessa
internetselaimella. Verkkopankissa nakee omat pankkitilinsa ja hoitamaan
itsenadisesti paivittaisia pankkiasioita. Verkkopankissa onnistuu hallinnoida
sijoituksia ja hakea luottoa tai uutta korttia. Verkkopankkia voi kayttaa myos

viestintdkanavana pankin ja asiakkaan valilla. (Finanssiala Ry 2022.)
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3.2 Digitaalinen asiakaskokemus

Ylempana kuvio kuvastaa digitaalisen palveluprosessin erivaiheet.
Saavutettavuus tarkoittaa, ettd onko palveluun paasy mahdollista kaikissa
olosuhteissa ja tilanteissa. Hakeminen ja Ioytaminen on, etta kuinka loytaa
palvelun hakukoneiden kautta. Valinta ja paatoksenteko kuvastaa, etta kuinka
asiakas valitsee oikean palvelun ja tuotteen. Transaktio kuvastaa kuinka
suorittaa kyseinen vahvistus tai tilaus. Kayttoonotto ja hankinnan jalkeiset
toimenpiteet tarkoittaa sita, etta kuinka palvelu toimii sitten asiakkaalla ja miten
asiakuutta tuetaan ja hoidetaan. Digitaalisten palveluiden tulisi olla mukavaa ja
helppoa. (Filenius 2015, 78-79)

Saavutettavuus Hakeminen ja Valinta ja Transaktio Kayttoo Hankinnan jalkeiset
|6ytdminen paatoksenteko notto toimenpiteet

Kuva 4. Digitaalisen palveluprosessin eri vaiheet (Filenius 2015, 78, 79).
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4 Lopuksi

Opinnaytteen tavoitteena oli kuvata finanssialan muutosta henkildstdhallinon
puolelta ja palveluiden digitalisoitumista. Tarkoituksena oli teoriaosuudessa

kayda henkildstdohallintoa ja millaisia osaamisia finanssipuolella tarvitaan.

Tyossa kaytiin myos lapi Finanssiala ry:n kysely vuodelta 2018 asioita, joita olisi
hyva osata finanssialalla, kyselyssa oli mielesta hyvat vastaukset ja olen samaa
mielta. Olisi hyva tehda samanlainen kysely uudestaan ja katsoa etta olisiko

digitalisaatio isomassa osassa osaamista.

Toisessa osassa kaytiin digitalisaatiota. Palveluiden digitalisaatio on ottanut
ison harppauksen vuosien aikana ja palvelut digitalisoituvat edelleen ja yha
enemman palveluita on kuluttajille itsepalvelussa. Korona on myos
edesauttanut tata silla ei ole paassyt pankkiin asioimaan kaikkia asioita, jolloin
ne on voinut hoitaa puhelin tai verkkopankkiviestien valitykselld. Tulevaisuutta

on mielenkiintoista seurata mihin suuntaan finanssiala viela menee.

Haastavaa ty0ssa oli kirja teoriaa finanssialan muutoksista koska vasta parin
vuoden ajan on digitalisaatio ottanut vallan. On hyva myds ottaa huomioon

finanssialan kysely tuloksetkin koska nekaan eivat ole talta vuodelta.
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