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Opinndytetyon tavoitteena oli selvittaa, millaisia asiakaspalvelu- ja myyntitaitoja tarvitaan
pankissa tulevaisuudessa. Tyon teoriaosuuksissa kasiteltiin tydelamanmuutosta ja
tyoelamataitoja. Tydelamamuutos osiossa tarkasteltiin muutoksia yleiselld ja pankin tasolla,
digitalisaation vaikutusta ja megatrendeja tulevaisuuden tydssa. Tyoelamataidot osuudessa
tarkasteltiin yleisia tyoelamataitoja, finanssialan tyoelamataitoja, asiakaspalvelua ja

myyntitaitoja. Teoriaosuuksiin [0ytyi kattavasti ldhteita ja tietoa verkosta ja kirjallisuudesta.

Tyo toteutettiin maarallisena seka laadullisena kyselytutkimuksena. Tyon tavoitteena oli
selvittda asiakkaiden tarpeita tulevaisuuden pankkiasioinnissa, tulevaisuudessa tarvittavia
asiakaspalvelu- ja myyntitaitoja pankkisektorilla seka vastata tutkimuskysymyksiin. Tydssa
kadytettiin apuna monivalintakyselya ja avointa kyselyd. Maarallisessa kyselyssa kaytettiin
monivalintakyselya ja laadullisessa kyselyssa avointa kyselya. Kyselyt taydensivat aihetta ja

antoivat kattavaa tietoa tyon etenemiseen, tuloksiin ja johtopaatoksiin.

Maarallisen tutkimuksen tuloksista voitiin havaita, etta vastaajista todella moni hyédynsi
verkkopankkia tai mobiilisovellusta pankkiasioiden hoitamisessa. Kuitenkin on asioita, joita
halutaan hoitaa konttorilla yha, kuten lainopillisetpalvelut. Laadullisen tutkimuksen
tuloksista voi havaita, etta digitaalisuus on antanut erilaisia mahdollisuuksia hoitaa tyota.

Tulevaisuudessa uskotaan digitalisaation lisddantyvan ja muokkaavan tyotapoja entisestaan.

Tuloksista ilmeni, ettad tyd on muuttunut paljon ja ty6elamataidot monipuolistuneet
pankkisektorilla. Voidaan sanoa, ettd vanha rutiinityd on muuttunut asiantuntijatyoksi.
Digitalisaatio on ollut iso vaikuttajana tyon muuttumisessa. Etatyon tekeminen on
mahdollistunut pankkisektorilla ja tulevaisuudessa se vaan lisdantyy. Pankin

toimihenkildiden on tulevaisuudessa oltava oma-aloitteisia, kehitettdva itsedan ja



kouluttauduttava ahkerasti, jotta pystyvat toimimaan asiantuntevasti ja ammattimaisesti

tydssaan.
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The aim of this thesis is to find out what kinds of customer service and sales skills are needed
in a bank in the future. The theory section of this thesis deals with work-life change and
working-life skills. The work-life change part of the theory section reviews the changes from
an overall and a bank's point of view. It also considers the effect of digitalization and
megatrends on working in the future. The part of work-life skills reviews general work-life
skills, work-life skills in finance, customer service, and sales skills. A comprehensive number

of sources were found for the theory sections from the internet and literature.

The research was done as a both quantitative and qualitative survey. The goals of the
research are to find out customers’ needs from banking in the future, the customer service,
and sales skills that are needed in the banking sector in the future, and to also answer the
research questions. The research uses multiple-choice surveys and open-ended questions as
a tool to find out answers. The quantitative survey used multiple-choice questions, and the
qualitative survey used open-ended questions. The surveys complemented the topic and
gave comprehensive information to help with the progress of the research, the results, and

the conclusion.

The result of the quantitative survey shows that very many of the responders uses internet
or a mobile application in managing their banking affairs. However, there are still affairs that
customers want to take care of in an office-setting, such as legal services. The qualitative
survey results show that the digitalization has given different kinds of possibilities to work. In
the future, it is believed that digitalization will be stronger, and it will shape up ways of

working even more.

The results showed that work has changed a lot, and work-life skills have diversified in the
banking sector. It can be said that the old routine work has changed into expert work.

Digitalization has been a huge influence on the change of work. Working from home has



been made possible in the banking sector, and it will only be more common in the future.
The employees of the bank in the future must be self-initiated, and they must improve
themselves and educate themselves, so they can work as experts and professionals in their

workplace.
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1 Johdanto

Tyoelama on muuttunut ja muuttuu jatkuvasti finanssialalla, kuten myds muilla aloilla.
Muutokset voivat tapahtua hitaasti tai nopeasti. Tydn muuttuessa, myds siina tarvittavat
taidot vaihtuvat. Varsinkin jatkuva digitalisaatio on muuttanut finanssialaa ja muokannut
tyotehtavia. Pankissa asiakaspalvelu ei valttamatta aina tapahdu vain kasvotusten, vaan
muitakin tapoja voidaan hy6dyntaa, kuten puhelinta, verkkoneuvotteluja tai eri
viestintdkanavia. Nopeat muutokset aiheuttavat epavarmuutta ja on mahdotonta reagoida

muutoksiin kovinkaan tarkasti.

Taman opinndytetyon tarkoituksena on selvittda, minkalaisia asiakaspalvelu- ja myyntitaitoja
tarvitaan tulevaisuudessa pankissa. Aihe valikoitui sen ollessa ajankohtainen ja
mielenkiintoinen. Tulevaisuudessa tarvittavien taitojen tiedostaminen on tarkeaa, etta osaa

kehittdaa oikeita taitoja parjataksensa tulevaisuudessa tyomarkkinoilla.

Finanssialan tulevaisuudesta on tehty lahivuosina opinnaytetoita, ja ne ovat keskittyneet
tyon muutokseen ja tulevaisuuden osaamistarpeiden ennakoimiseen. Taman takia halusin
rajata aiheeni koskemaan pankkisektoria ja silla tarvittavia asiakaspalvelu- ja myyntitaitoja

tulevaisuudessa.

Opinndytetyoni idea on tutustua tydelamamuutokseen ja tydeldmataitoihin pankkisektorilla.
Naihin tutustumalla on helpompi luoda kasitys taman hetken tilanteesta ja mika voisi olla

tulevaisuudessa tilanne. Tyoni tarkoituksena on vastata kysymyksiin:

e Miten pankkisektorilla on tyé muuttunut ja tydelamataidot vaihtuneet?

e Millaisia asiakaspalvelu- ja myyntitaitoja tarvitaan tulevaisuudessa pankkisektorilla?

Opinndytetyon tutkimusta varten luotiin kaksi erilaista kyselya, laadullinen ja maarallinen.
Laadullinen eli kvalitatiivinen kysely luotiin erddan pankin henkilékuntaa varten ja maarallinen
eli kvantitatiivinen yleisesti minka vaan pankin asiakkaalle. Laadullinen kysely auttaa
saamaan laajemman kasityksen, miten pankin henkilokunta on nahnyt tydelamamuutoksen

tapahtuneen pankkisektorilla ja mika mahdollisesti odottaa tulevaisuudessa. Puolestaan



maarallinen kysely auttaa kartoittamaan asiakkaiden tarpeita nyt ja tulevaisuudessa.
Molempia kyselyita hyédyntaen olisi tarkoitus [6ytaa, mitka olisivat tulevaisuudessa

tarvittavia asiakaspalvelu- ja myyntitaitoja pankkisektorilla.

Tyolla ei ole toimeksiantajaa ja se suoritetaan omasta kiinnostuksesta finanssialaa ja sen
tulevaisuutta kohtaan. Omaa kokemusta finanssialalta 16ytyy pankista, jossa opinndytetyon

tekohetkella olen tyéskennellyt vuoden verran.



2 Tyoelamdnmuutos

Organisaatioiden toimintaymparistot ovat jatkuvasti olleet uudistuksien kohteena ja viime
aikoina niiden muutosvoimakkuuden kasvu on vilkastunut. Yhteiskuntamme edistymista
tarkastelemalla voimme havaita 1970-luvun teollisuusyhteiskuntamme muuttuneen ensiksi
1990-2000-lukujen tietoyhteiskunnaksi, josta kehitys on jatkunut verkostoyhteiskunnaksi
2010-luvulle. Nopeaa teknologista kehittymista pidetdaan tyon muutoksen paatekijana. Tama
on aiheuttanut muutoksia tyotehtavissa ja muodostanut kokonaan uusia toimialoja.
Teknologian vaikutukset tyoelaman muutokseen ovat jo havaittavissa, mutta mediassa asiat
joutuvat vastakkainasetteluun ja muodostavat tulevaisuudesta uhkakuvia. Jos
tulevaisuudessa suurin osa toista hoidetaan tietokoneiden tai robotien avulla, nousee esille
kysymys siita, kenelle t6ita on oikeasti tarjolla ja miten mina voisin selviytya tasta tyon

murroksesta? (Sydanmaalakka 2014, ss. 18-22; Hiila, Tukiainen & Hakola 2019, s. 18)

1930-luvulla John Maynard Keynes loi termin “teknologinen tyottomyys”. Termilld kuvattiin
tilannetta, jossa innovaation avulla saastetaan tyovoiman kaytdssa enemman kuin uusien
tyopaikkojen luomisessa. Keynes itse sanoi tata “sopeutumattomuuden hetkelliseksi
vaiheeksi”, johon han viittaa automaation valittéman vaikutuksen ja tyéntekijoéiden paluussa
kokopaivatydhon esiintyvdan viiveeseen. Silla valin ihmisten on pohdittava vaihtoehtoja,
kouluttauduttava uudelleen ja lopuksi |[6ytaa uusia ammatteja. Merkityksellisena Keynesin
ajatuksena voi pitaa sita, kuinka automaatio vaikuttaa sujuvasti tyon muutoksiin ja uusien
toiden luomiseen. (McKinsey & Company 2017, s. 11) Uusiin tyopaikkoihin sopeutuminen ei
valttamatta ole nopeaa, elleivat tyontekijat pysty paivittdamaan osaamistaan uuden tyon
tasolle. Sopeutuminen riippuu suuresti myos tyémarkkinoiden toimivuudesta, talouden
rakenteista ja talouden suhdannetilanteesta. Vaarana siis on, etta teknologinen tyottomyys

voi johtaa pysyvaan rakenteelliseen tyottomyyteen. (Koski, 2018, s. 16)

Tulevaisuuden ennustaminen on haasteellisempaa nykypaivana. Kuitenkin osataan sanoa,
ettd tulevaisuudessa tekoalya ja koneiden automaattisesti analysoimaa tietoa tai
toimenpiteitd voidaan hyodyntaa ryhmatyoskentelyssa ja luovassa ajattelussa. Digitalisaatio
on yksi tydn muuttumisen avaintekijoista ja se onkin johdattanut joidenkin tehtavien

automatisoimiseen. Koneita, robotteja tai tietokoneita kayttaen pystyttaisiin



automatisoimaan suoritusperusteista tyota. Yrityksien paatokset tekodlyn ja
automatisaation kayttamisesta lopulta ratkaisevat millaista tyota yrityksessa tehdaan.
Tulevaisuudessa automatisoidaan tyot, joiden toteuttaminen onnistuu tarkasti ohjeiden
mukaan koneilla. Automatisaatio on alkanut tehdastyosta, mutta vahitellen sita

hyodynnetdan toisilla toimialoilla ja asiantuntijatydssa. (Hiila ym., 2019, ss. 31-32)

London Business School -yliopiston taloustieteen professori Andrew Scott (2018) toteaa
kirjoituksessaan, etta teknologian kehityksen takia jotkut ammateista katoavat, mutta niiden
tilalle syntyy uusia. Tutkimukset osoittavat, ettda vuonna 2030 tehdyista toista 85 % ei ole
vield edes keksitty (Institute for the future & Dell technologies, 2017, s. 14). Tekodly saattaa
hoitaa jonkun tehtavan paremmin kuin ihminen. Se ei kuitenkaan tarkoita koko tyén
haviamista, vaan ihmisellad on aikaa keskittya toiseen tyonvaiheeseen, jota ei ole viela
automatisoitu. Kuitenkin I6ytyy varmasti niitdkin osa-alueita, joissa ihminen on aina
tietokonetta parempi, oli sitten tietokone kuinka tehokas tahansa. Asiantuntijuuden rooli
kasvaa niissa ammateissa, jotka muuttuvat tekodlyn kehityksen myota. Voidaanko siis sanoa,
ettei teknologia ole enda taydennys taidokkaalle ja koulutetulle ihmiselle, vaan ihmisen

korvike. (Scott, 2018)

Valtioneuvoston tulevaisuusselonteon 2. osassa (2018) mainitaan, ettd muutokset tyon
tekemisessa vaikuttavat myos esimerkiksi tyotapoihin, sisaltdihin, tydnantajan ja tyontekijan
kommunikointiin, osaamiseen seka yhteiskuntakiintymykseen. Vuonna 2020 alkanut
koronakriisi saattaa tuoda pinnalle aivan uudenlaisia ilmi6ita. Muutoksien ensioireita eli
heikkoja signaaleja on siis oleellista seurata megatrendien rinnalla. Kehittymissuunnat
tulevaisuudessa ovat normaalia enemman auki, koska koronakriisi on muodostanut

epadvarmuuden tilan. (Wartiovaara, 2020)

To6ita muutetaan nykydan enemman kehittyvan teknologian avulla ja tarkedana pidetaan
muuttuvien sekd uusien tdiden tuottavuuskasvua. Tydssa vaikuttavat teknologian muutokset
eivat ole yksinkertaisia tai ennakoitavissa. Kuitenkaan nama muutokset eivat tapahdu
itsestdan, vaan ne tarvitsevat oman aikansa suodattuakseen erilaisten asioiden lapi.
Uudenlaisia innovatiivisia ratkaisuja voidaan luoda, kun ihmiset ja organisaatiot ottavat

kayttoon teknologiaa omalla tavallaan ja soveltavat naita toihin sopiviksi. Lauri Kokkisen



(2020, s. 34) mukaan Geels & Schot (2007) sanoivat teknologisten muutoksien olevan
sosioteknisia. Siind esimerkiksi yhdistyvat kehittyvan teknologian tuomat uudenlaiset
mahdollisuudet, tydelamassa ja yritysten liiketoiminnassa hyodynnettavat strategiat,

uskomukset ja tottumukset seka aktiivinen ihmisten toiminta. (Kokkinen, 2020, ss. 33-34)

2000-luvulla tekodlyn mahdollisuudet saivat positiivista huomiota tietokoneiden
laskentatehon kasvamisen, lisdantyneen digitaalisessa muodossa olevan datan maaran ja
kehittyneiden koneoppimisalgoritmien vuoksi. Viime aikoina lukuisilla aloilla on kehitetty
tekoalyd. Enaa ei keskityta kehittamisessa koneisiin, jotka jaljittelisivat ihmisen alykkyytta.
Nykyadan pyritddan rakentamaan koneen alya laskentakapasiteetin tehostamisen, datamaaran
suuruuden ja kehittyneiden algoritmien mahdollistamiseksi koneoppimisessa. Pitkin
historiaa teknologisella kehittymisella on muutettu ihmiselta tarvittavaa tyépanosta.
Uudenlaisia toita on muodostunut yhteiskunnan tarpeiden mukaan ja varallisuus on

kasvanut tuottavuuden nousun takia. (Kokkinen, 2020, s. 36)

Datan kerdamiseen ja sen kasittelyyn liittyvissa tehtdvissa on otettu kayttoon isoja
datamassoja hyddyntavia laskennallisia Iahestymistapoja. Vaikeasti korvattavina tehtavina
puolestaan pidetaan niitd, joissa tarvitaan hiljaista tietoa. Taman kaltaisissa tehtavissa
tarvitaan esimerkiksi paattelykykya, luovuutta, vuorovaikutteisuutta tai sensomotorisia, eri
aisteihin perustuvia taitoja. Tyotehtavat ovat saaneet eri tavoilla vaikutuksia
tietokoneistamisesta. Rutiininomaista tyota on pystytty automatisoimaan
tietokoneistamisen avulla. Se on myds muokannut ihmisten tapoja kayttaa tietolahteita ja
kasitella tietoa. Osaamisvaatimukset ovat lisddantyneet monessa tehtavassa muutoksien
takia. Esimerkiksi tyoskentelyn joustavuus ja itsendisyys ovat lisdantyneet seka tarvitaan
uudenlaisia tyotaitoja. Rutiininomaisten, matalan tai keskitason osaamisen tyotehtavien
vahentyessa korkean osaamisen asiantuntijantehtavat ovat lisdantyneet. Kuitenkaan
tietokoneteknologian kehitys ei ole vaikuttanut niihin tehtéviin, joissa painottuvat

sensomotoriset taidot ja vuorovaikutustaidot. (Kokkinen, 2020, s. 36)



2.1 Pankin tyéelamamuutos

Suomessa finanssiala tyollistaa noin 36 000 henkil64, joista rahoitusalalla 26 000 ihmista ja
loput vakuutusalalla. Vaikka miesten osuus on kasvanut finanssialalla, nii on ala yha
naisvaltainen. Vuonna 2018 65 % tyontekijoista finanssialalla oli naisia. Huomioitavaa on,
ettd johtotason tehtavat ovat miesvaltaisia. (Finanssiala ry 2019, ss. 4, 10.) Tyopaikkoja
pelattiin katoavan pankkien tyontekijoilta tyon murroksen ja digitalisaation takia.
Tyodprosessien tehostamisen seurauksena tyopaikkoja katosi, mutta uusia
tydmahdollisuuksia on tullut palveluiden maaran kasvamisen ja digitalisaation myoéta.
Tekoaly siis vaihtaa tekemisen laatua ja mahdollistaa uudet asiat, eika niinkdan havita

tyopaikkoja ja toita. (Finanssiala ry, 2019, s. 5)

Vuonna 2021 Suomessa palveli 208 luottolaitosta. Verrattuna viime vuoteen luottolaitoksia
oli 20 vahemman johtuen sisdisista fuusioista eri pankkiryhmissa. Luottolaitoksista valtaosa
kuuluu joko yhteenliittymaan tai pankkikonserniin. Pankkikonttoreita oli 810 kappaletta
vuonna 2021, eli maara on hieman kasvanut vuodesta 2020. Konttorien lukumaaran kasvun
selittdaa se, ettd markkinaosuuksia yritetdan kasvattaa tarjoamalla kasvotuen palveluita.

(Finanssiala ry, 2022, ss. 17-18)



Kuva 1. Pankkikonttorien maara suomessa vuosina 1985-2020 (Finanssiala ry, 2022)
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Vuonna 2015 Suomessa tiedusteltiin finanssialan henkilost6lta visioita tulevaisuuden tyosta.
Tutkimukseen vastannut henkildst6 uskoi, etta pankki- ja vakuutusalalla joustettavuus
tyOajoissa ja etatyodssa tulevat lisdantyvat tulevaisuudessa. Tulevaisuudessa digitaitoja
pidetaan tyon kannalta olennaisina ja virtuaaliorganisaatioiden olevan osa finanssialan
arkea. Vastaajista melkein kaikki nakevat tyon olevan monikanavaista tulevaisuudessa ja
asiantuntijat eri aloilta muodostavat tiimit, joissa tyot tehdaan. Vaikka teknologia-avusteisen
itsepalvelun spekuloidaankin kasvavan, koetaan henkilokohtaisen palvelun olevan tarkeaa
itsepalvelun rinnalla. Hyvin mahdollisena pidetdaan myds vakuutus- ja pankkisektorin

palvelurajojen poistumista tulevaisuudessa. (T-media, 2015, ss. 5-7)

Finanssiala on ollut edelldkavijana tyon digitalisoitumisessa. Digitalisaation etenemista
finanssialalla selittda se, etta ala on tietovaltainen ja sen ydintoiminnoissa seka
palveluprosesseissa teknologiaa pystytdan hyodyntamaan. (Campanella, Del Giudice & Della
Peruta, 2013) Parkatti ja Tammelin (2020, s. 154) toteuttivat systemaattisen kirjallisuus
katsauksen, jonka tarkoituksena oli tutkia digitalisaatiota finanssialan tydssa. Erityisesti

tutkimuksessa tarkasteltiin tyoprosesseja ja tyontekijoita. Tutkimuksen aineisto oli laaja ja



koostui englanninkielisistd 2010-luvulla julkaisuista vertaisarvioiduista tieteellisista

artikkeleista, jossa paapainona oli vuoden 2016-2018 julkaisut.

Tutkimuksen perusteella havaitaan uutena merkittavana osaamisalueena digitaalinen
kompetenssi finanssialan tyossa. Silla tarkoitetaan tyoprosesseissa teknisen osaamisen
lisdksi vuorovaikutustaitojen, sosiaalisen median sekd monenlaisien verkkoymparistdjen
hyodyntamista. Digitalisaatiolla on vaikutusta tyéhon ja sen prosesseihin sillad se
mahdollistaa erilaisten tyokalujen kayttamisen tyossa. Digitalisaation ansiosta tieto on yha
helpommin tyéntekijan saatavilla. Tama taas heijastuu asiakassuhteiden hallintaan, yritysten
sisdiseen viestintdan seka tehostettuihin tyoprosesseihin. Toisaalta digitalisaatio vaikuttaa
myos rutiininomaisiin tydprosesseihin, joissa muutos voi olla negatiivisempi.
Asiantuntijatydssa itseohjautuvuus lisdantyy luoden haasteita tyosta selviamiseen tiedon
lisdantymisen vuoksi. Tutkijat toteavat, etta finanssialalla on haasteellista lisata erilaisia,
mielekkaita tai haastavia tyotehtavia osaksi tyonkuvaa. (Parkatti & Tammelin, 2020, ss. 154,

164.)

Vuoden 2008 finanssikriisilla ei ollut huomattavaa vaikutusta alan tyoéllisyydessa (Finanssiala
ry, 2019, s. 12). Finanssikriisin tyyppisten tilanteiden valttamiseksi tulevaisuudessa on
finanssialalla viety lapi uusia ja tarkempia sdantelyja (Kauppi, 2019). Nama saantelyt ja
muutokset luonnollisesti nakyvat tyossa finanssialalla. Taloudelliset vaikutukset olivat
suuremmat koronaviruspandemialla kuin vuoden 2008 finanssikriisilla (Jonker-Hoffrén ym.,
2020). Vuonna 2020 finanssivalvonta kertoi, ettad on hyvin hankala muodostaa
kokonaiskuvaa koronaviruksen taloudelle aiheuttamista negatiivisia vaikutuksista.
Lahtoasetelmat olivat kuitenkin hyvat Suomen finanssisektorilla poikkeuksellisen tilanteen
hoitamiseksi. Vakavaraisuus ei huonontunut pankkisektorilla vuoden 2020 alussa ja
eurooppalaisella tasolla suomalaispankeilla on keskitasoa vahvempi tappionsietokyky.

(Finanssivalvonta 2020a, 2020b)

Timo Ritakallio (2020), joka on OP ryhmén p&ajohtaja, toteaa OP Media postauksessaan,
ettei koronapandemian jdlkeen tyoelama palaa enda ennalleen. Pandemian vuoksi etatyota
testattiin ensimmaista kertaa yrityksissa. Etatyo oli tuttua jo OP Ryhmassa, mutta

koronaviruspandemian myo6ta tydtavat muuttuivat muutamassa kuukaudessa. Se olisi vienyt



vuosia ilman pandemiaa. Uusi tyotapa edellytti nopeaa digitaalisten tyovéalineiden opettelua
ja tiimien piti kehitelld uusia tapoja kohottaa tiimihenkea. Etatyo koettiin seka hyvana etta
huonona asiana. Yksinhoidettavat, keskittymista vaativat tyotehtavat olivat helpompia
hoitaa etatyona. Puolestaan projektityot etdana koettiin hankaliksi, koska kaikki olivat
tuntemattomia toisilleen. Ritakallio ei usko, etta toimistojen aika on ohi vield. Han uskoo
enemmankin siihen, etta jatkossa tyon ollessa yha monimutkaisempaa, osaamme hyddyntaa

tehokkaammin poikkeusajan taitoja. (Ritakallio, 2020)

2.2 Digitalisaation vaikutus

Digitalisaatio on ollut puheenaiheena vuosikymmenten ajan. Yritykset ovat kuitenkin
pysyneet muutoksen perassa ja sopeutuneet kayttamaan uutta teknologiaa. Kuitenkaan
kaikilla toimialoilla tassa vauhdissa ei olla pysytty perdssa. Suomeen digitalisaation ndhdaan
ilmaantuneen vuosina 2012—-2014. Keskustelut digitalisoitumisesta ovat alkaneet 1990-
luvulla, jolloin kaikkien vapaampaan kayttoon tuli verkkoselain. Puhuttaessa digitalisaatiosta
esille nousevat sen ilmiot, kuten sisaltémarkkinointi, pelillistaminen ja teollinen internet.
Muutoksia alojen ansaintamalleissa on taytynyt tehd3, silla esimerkiksi perinteiset
videovuokraamot ja matkatoimistot ovat melkein taysin kadonneet. Vaikka viime vuosina
digitalisaatio-sanaa on alettu kdyttamaan enemman, sille sopivaa maaritelmaa ei ole.
Yleensa sitd yritetdan selittaa esimerkkien kautta, mutta ei kerrota, mita se oikeasti on.
Digitalisoituminen voi nakya my®os liiketoimintaprosesseissa. Tasta oivana esimerkkina on
pankin asuntolainahakemuksien muuttuminen paperilomakkeista sdhkoiseksi, melkeinpa
automaattiseksi prosessiksi. Suuri markkinamuutos tapahtui 2000-luvulla, kun Apple toi
dlypuhelimet ihmisten kayttoon. Alusta alkaen digitalisaatiolle ominaista on ollut suurien
vaikutuksien ottamien muutamasta avaintekijasta. Teknologiaa voidaan pitda yhtena
esimerkkind. Sen avulla on mahdollista saavuttaa niin suuri kilpailuetu, etta valimatkan
kuromista yrityksiin voidaan pitaa vaikeana. Tekodlyn ja robotiikan aiheuttamat muutokset
yrityksissa ja yhteiskunnassa ovat ndhtavissa seuraavien vuosien aikana. Voidaan siis sanoa
digitalisoitumisen ja teknologian olevan isoja voimavaroja digitalisaatiolle. (Gerdt &

Eskelinen, 2018, s. 13; llmarinen, Vesa & Koskela, 2015, ss. 21-23)
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Kilpailu toimialojen valillda on muuttunut yhd monimuotoisemmaksi digitalisaation takia.
Yritykset voivat kilpailla ja olla toistensa asiakkaita samanaikaisesti tai edustaa samaa
ekosysteemia kehittaen toimialaa, tuotteita tai ratkaisun kysyntaa. Nykyaan markkinatilanne
voi vaihtua todella nopeasti. Endaa markkina-aseman tavoittaminen ei vaadi pitkadjanteista
vuosien tyotd, koska muutoksia kilpailuasetelmissa voi tapahtua jo kuukausissa.
Asiakaskunnan kasvattaminen on tullut helpommaksi lyhyessa ajassa digitalisoitumisen
avulla. Sen avulla on myds mahdollista tuhota tuotteliaskin yritystoiminta pienessa hetkessa.
Digitalisaatio on luonut uudeksi kilpailuvoimaksi asiakkaiden neuvottelunvallan ja heidan
vaatimuksien kasvamisen. Yrityksen keskittyminen hintaan tai ensiluokkaiseen palveluun ei
enaa riita kilpailijoiden paihittamiseen. Kasvaneen vaatimuskasvun vuoksi asiakkaille ei enaa
riitd vain jompikumpi, vaan nykyaan vaaditaan kilpailukykyista hintaa, uusimpia tuotteita
seka ensiluokkaista palvelua. Vaihtoehtojen lisddantyminen on mahdollistanut asiakkaille

valinnanvaran, ja sen kautta luonut heille valtaa. (Gerdt & Eskelinen, 2018, ss. 51-54)

Digitalisaation tilanne suomalaisissa yrityksissa on hyvin vaihteleva. Mukaan mahtuu
yrityksia, jotka ovat omaksuneet digitalisaation omaan liiketoimintamalliinsa painopisteeksi
parjatakseen kilpailussa tai ainakin osittain onnistuneet hyodyntamaan sita. Vastaavasti on
yrityksia, jotka eivat ole ottaneet digitalisaatio milladn tavalla huomioon. Vaikka digitalisaatio
ei takaa varmaa menestystd, sen tuomiin mahdollisuuksiin tarttumatta jattdminen on suuri

riski yrityksille. (Ilmarinen & Koskela, 2015, s. 15.)

Digitalisaatio on mahdollistamassa isoja rakenteellisia muutoksia, jotka ovat meneilldaan
suomalaisessa yhteiskunnassa. Tuntemamme toimintatavat kyseenalaistetaan ja niiden
tilalle pyritaan I6ytamaan uusia, entista toimivampia ja joustavampia toimintatapoja.
Digitalisaatio mahdollistaa parempien ja luotettavampien palveluiden tuottamisen jokaiselle
omaan elamantilanteeseen. Julkisten sdhkdisten palveluiden hyddyntamisessa Suomea
pidetdan edelldkavijana. Myos digiosaaminen suomalaisilla on EU-maiden karkitasoa.
Digitaalisia palveluita kehittdessa on huomioitava asiakaskeskeisyys, jotta kehitys menee

oikeaan suuntaan. (Valtiovarainministerio, 2016)
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Kuva 2. Internetin kaytté matkapuhelimella, kannettavalla tietokoneella ja tabletilla muualla

kuin kotona tai tyopaikalla 2014. (Tilastokeskus, 2014)
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Internet on helpottanut digitalisaation etenemista ja nykyaan arkipaivaan kuuluu internetin
ja digitaalisten palveluiden hyddyntaminen eri tavoilla. Kuva 3 kertoo internetin
kayttamisesta matkapuhelimella, kannettavalla tietokoneella ja tabletilla muualla kuin
kotona tai tyopaikalla. Internetin kayttaminen mobiililaiteilla ja kannettavilla tietokoneilla on
yleisinta nuorien ja keski-ikdisten parissa. Matkapuhelimen hyédyntaminen internetin
kdytOssa on suosituinta, perati 70 % 16—44-vuotiasta kayttaa matkapuhelimella internettia.
Kokonaisuudessaan vuonna 2014 16—89-vuotiaista 54 % kaytti internettia matkapuhelimella,
kannettavaa tietokonetta arviolta 30 % ja tablettia suunnilleen 25 % muualla kuin kotona tai
tyopaikalla. Nykypadivana uudet laitteet ovat mahdollistanut internetin kayton erilaisissa
paikoissa ja sen hydodyntaminen paivittdisessa elamadssa yleistyy kaikissa ikaluokissa.

(lmarinen & Koskela, 2015, ss. 35-37.)

Digitalisaatio koetaan uuden ajan 6ljyna, eli taloudellisena voimavarana. Digitalisaatiota ei
kannata pitda kohteena tai taakkana, vaan enemmankin asioiden mahdollistajana.
Kehittamalla ja soveltamalla oikealla tavalla voi tulevaisuuden arkipaivia tulla helpottamaan
ja mukavoittamaan esimerkiksi hoivarobotit tai digitapetit. Energia- ja ymparistdalalla Suomi
voisi hyodyntaa digitalisaation mahdollisuuksia, jossa sen tarvitsee tehda suuria muutoksia

uusiutuvan energian hydodyntamiseksi. (Turunen, 2015)
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Monia tutkimuksia on tehty tekodlyn vaikutuksista tyopaikkoihin ja niiden tuloksissa on
suuria eroja. Freyn & Osbornen (2013) tutkimuksessa haluttiin selvittaa, mitka ammatit
olivat suurimmassa vaarassa automatisoitua seuraavan 20 vuoden aikana. Tutkimuksen
tulokset osoittavat, etta USA:ssa 47 % toista automatisoituu 70 % todenndkoisyydella.
Keskusteluita kaytiin paljon tuloksien takia ja tdma vauhditti lisdaa tutkimuksia aiheesta.
Niissa asialle otettiin erilainen tarkastelukulma. Arnzt, Gregory ja Zierahn (2016) ottivat
tutkimuksensa kohteeksi tyotehtavat eivatka niinkaan pelkkia ammatteja. Heidan
tutkimuksensa tulokset osoittavat, etta aikaisempien tutkimuksien arvioinnit olivat menneet
ylakanttiin. Heidan nakemyksensa mukaan vain 9 prosenttia tdista voitaisiin automatisoida
USA:ssa, vastaava ennustus Freylld ja Osbornella oli aikaisemmin kerrottu 47 %. Suomen

kohdalla arvio oli noin 6,6 prosenttia. (Koski, 2018, s. 14; Koski & Husso, 2018, ss. 16—-17.)

2.3 Megatrendit tulevaisuuden tyossa

Kuva 3. Tyon tulevaisuudet megatrendien valossa. (Dufva, Vataja & Wartiovaara, 2021)
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Tulevaisuuden rakentamisessa megatrendit maarittelevat tyot ja niiden tekemisen tavat,

mutta keskeisend muuttujana voidaan pitda myos tyoelamaa. Vastuullisuus on suurena



13

vaikuttajana siind, millaisia toita tulevaisuudessa tehdaan. Ei ole kuitenkaan itsestdan selvaa,
kuinka tyot hoidetaan tulevaisuudessa. Valitsemamme teot ja ratkaisut maarittelevat
tulevaisuuden ty6eldaman. Dufva, Vataja & Wartiovaara (2021) tarkastelivat tulevaisuuden
tyota viiden megatrendin kautta. Megatrendeiksi valikoituivat ekologisen
jalleenrakennuksen kiire, verkostomaisen vallan voimistuminen, talouden suunnan
etsiminen, teknologian sulautuminen kaikkeen seka vaeston ikadntyminen ja

monimuotoistuminen. (Dufva, Vataja & Wartiovaara, 2021)

Ekologiseen kriisiin ihmisten reagoimisella on merkittava vaikutus tyén tulevaisuudelle.
Voidaan todeta, ettd ekologisella jalleenrakentamisella on kiire. Tyon muutoksien suuruuden
ja nopeuden hahmottamiseksi on katsottava kokonaiskuvaa ekologisesta kriisistd, jossa
sulautuvat yhteen resurssien ylikulutus, ilmastonmuutos, luontokato ja jateongelma.
Tyo6elamassakin voidaan tormata ilmastonmuutoksen seurauksiin esimerkiksi tarvikkeiden
saatavuudessa. Tyon sisallot seka tyoymparisto ja -olosuhteet saavat myds vaikutteita
ilmastonmuutoksesta. Isot yhteiskunnan rakenteelliset muutokset osoittavat ekologista

jalleenrakentamista. (Dufva, Vataja & Wartiovaara, 2021)

Kun yrityksilta tiedusteltiin seuraavan vuoden vastuullisen toiminnan painopisteita,
osoittautui ilmastonmuutos erittdin tarkedksi painopisteeksi 58 % vastaajayrityksista, kertoo
Kekki (2019) FIBSin teettamasta tutkimuksesta. Silvola (2021) mainitsee, etta isommille
yhtidille vastuullisuusraportointi on jo arkipaivaa ja oikeastaan niilta jopa odotetaan
vastuullisuustietoja talouslukujen yhteydessa. Esimerkiksi S-Pankki (2022) mainitsee vuoden
2021 vuosikertomuksessaan tavoittelevansa hiilinegatiivisuutta vuonna 2025. Samalla se

pyrkii vahentamaan ilmastopdastojaan 90 % vuoteen 2030 mennessa (vuoden 2015 tasosta).

Kuitenkaan ilman selkedd paamaaraa ja toiden jalleen sovittamista muutos ei tapahdu.
Jalleenrakennuksen muodostamat tyot eivat ole irrallisia tehtdvia ty6elamasta, eivatka ne
ole ainoastaan teknologian tai vaativan osaamisen toita. Yhteiskunnan eri tasoilta tarvitaan
toimia, jotta fossiilisten polttoaineiden ja resurssien ylikulutus lakkaisi. Ymparistoministerio
(n.d.) kertoo vuoden 2019 Sanna Marinin hallitusohjelman tavoitteeksi sen olevan, etta
vuoteen 2035 mennessa Suomi olisi hiilineutraali ja hyvinvointiyhteiskuntana ensimmainen

fossiilivapaa. Fossiilisten polttoaineiden kdyton lopettamisen myota toimialoja haviaa, joka
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tarkoittaa tyopaikkojen vahenemista. Kaikilla sektoreilla muutoksien tekeminen ei tapahdu
yhta nopeasti. Siirtyma kannattaa toteuttaa reilusti, jotta valtytaan esimerkiksi
massatyottomyydelta ja eriarvoistumiselta. Ratkaisuja kriisiin ovat esimerkiksi ihmisten
suojeleminen, mahdollistaen heille uudelleen kouluttautumisen ja uuden tyon I6ytamisen.

(Dufva, Vataja & Wartiovaara, 2021)

Ty6elama saa vaikutteita talousajattelun muutoksista. Yhtena esimerkkina on alustatalous,
joka on vahvistanut asemaansa liiketoimintojen organisaatiomalleissa. Siina yritys
mahdollistaa yksityishenkil6lle tai yritykselle ratkaisuja, jotka yhdistavat markkinoiden
osapuolet. Tunnetuimpia alustatalouksia ovat taksiyritys Uber ja majoituspalvelu Airbnb.
(Finanssialalle, n.d.) Kestavyys nousee esille, kun pohditaan tyoelaman ja talouden uutta
suuntaa. Kestavyys on mahdollisesti totuttu ndkemaan tasaisuutena ekologisten, sosiaalisten
ja taloudellisten ulottuvuuksien valilla. Enta jos talous nahtdisiinkin muutosvoimana, joka
kasvattaa seka ekologista etta sosiaalista pddomaa? Ympariston kohdalla se merkitsee
siirtymista haittojen korjaamiseen ja uusiutumiskyvyn lisadmiseen. Kolmella askeleella
pystytdan hahmottamaan tama tyon tiimoilta. Ympariston suojelemista tyon vahingoilta
voidaan pitdad ensimmaisena askeleena. Toisena askeleena on ympariston tilan
parantaminen tyon avulla. Viimeisena askeleena ympariston itsestaan uudistamisen
edellyttaminen seka selviaminen erilaisista saan aari-ilmidista. Kasvattamalla tyontekijoiden
hyvan tydelaman edellytyksia voidaan puhua sosiaalisen pddoman uudistamisesta. Tama
tarkoittaa esimerkiksi mahdollisuutta vaikuttaa omaan tyohonsa ja kehittaa itsednsa
jatkuvasti muuttuvassa ty0ymparistossa. Tyon uudelleenmaarittely ei saa jaada vain
ajatukseksi, vaan sen pitdd myos nakya nykyisessa tekemisessa. (Dufva, Vataja &

Wartiovaara, 2021)

Maailman valtasuhteita ja vallankaytt6a kuvaa hyvin megatrendi “verkostomainen valta
voimistuu”. Verkostojen vallan alkaessa syrjayttdmaan yksittaisten valtojen pisteitd nousee
vuorovaikutuksien merkitys korkealle. Monelle on ihan arkipaivaa toimia verkostomaisesti.
Sen avulla on mahdollista oppia toiselta, tehda yhteistyota tavoitteen saavuttamiseksi ja
selvita jatkuvasti muuttuvasta maailmasta. Samanmielisten verkostoissa syntyy uudenlaista
tietoa ja tietoa jaetaan eteenpadin. Nykyaikainen johtaminen ja organisaation kulttuuri ovat

haasteen edessa uusien toimintatapojen takia. Heraankin kysymys siita, kuinka johdetaan
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eriytyvia verkostoja vai johdetaanko niitd ja onko mahdollista muodostaa yhteistd kulttuuria

monien verkostojen kokonaisuudessa? (Dufva, Vataja & Wartiovaara, 2021)

Etatyon tekeminen lisdantyi koronapandemian tuomien rajoitusten takia. Suomea voidaan
pitaa etatyon edelldkavijana Euroopan maista. Suomessa oli Euroopan korkein osuus etatyon
tekemisessa vuonna 2020, perati 25 % tyoikaisista teki etatoita ainakin puolet tydajasta, kun
vastaavasti Virossa osuus oli 13 % ja Ruotsissa seitseman prosentin luokkaa. (Eurostat, 2021)
Koronapandemian aikana etdayhteydet paranivat, mutta teknologisesti otettiin askel
voimassa olevaan, kayttoon otettiin palveluita, jotka ovat olleet saatavilla jonkin aikaa, eika
niinkdan luotu mitaan uutta. Ladsnatyon ja kasvokkain kohtaamisen arvostaminen nousi
pinnalle etatyon aikana, koska kanssakdaymiset kollegoiden kanssa vahenivat runsaasti.
Kuitenkin virtuaalisia tapaamispaikkoja luotiin tdman korjaamiseksi. (Dufva, Vataja &

Wartiovaara, 2021)

Tyo ja tyoelama muuttuvat ikddantyvan vaeston ja monimuotoistumisen takia. My&haiskeski-
ikdisten maaran lisdantyessa voidaankin pohtia, millaiset tyot ja palvelut ovat
valttamattomyyksia yhteiskunnassa. Kansainvalisella tasolla Suomen vaestopoliittinen
tilanne on kokematon. Tulevaisuuden yllattaviin kdanteisiin vastauksena voi olla
rakentavampi maahanmuuttokeskustelu, silla kansainvalisesta muuttoliikkeesta voi ennen
pitkdan tulla voimavara. Erilaisia taustoista tulevia ihmisia tulee nakymaan tydelamassa
enemman. Kuitenkin on huomioitava, ettei pelkka henkiléstdn moninaistuminen ole tie
parempiin tuloksiin ja vaikutuksiin, vaan positiiviset vaikutukset ovat kiinni siitd, miten
organisaatiot muuttavat kaytanteita hyddyntdaen moninakokulmaisuutta ja muokkaavat
hallitsevia ajatusmalleja, kulttuuriaan ja valtarakenteita. Nykyisia tydelaman rakenteita ja
kdytantoja haastetaan monipuolisella tyolla ja vaestollda. On hyva miettia, kuinka tydelaman
rakenteen ja kdytannot suosivat vaihtelevia elamantilanteita ja monenlaisia tarpeita ja

odotuksia. (Dufva, Vataja & Wartiovaara, 2021)

Tyon irtoaminen ajasta ja paikasta on kiihtynyt koronapandemian myo6ta. Samalla on noussut
esille ammattiryhmien erilaiset tilanteet suhteessa aikaan ja paikkaan. Ajan mittaan uudet
perusteet voivat maaritella eri alojen houkuttelevuuden. Rekrytoinnissa yritykset voivat

mahdollisesti etsid laajempaa osaamista, koska tyotehtavat eivat ole riippuvaisia fyysisesta
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sijainnista. Taman kaltaisissa tyotehtavissa on kohonnut riski ulkoistamisessa ja ulkomaille
siirtdmisessa. Tyo ei ole erilladan muusta yhteiskunnasta. Jos toita halutaan pitaa maassa,
pitaa liikkuvalle tydvoimalle tehda erilaisia yhteiskunnallisia houkutteita, esimerkiksi
tietoliikenneyhteyksia, tyoskentelytiloja ja sosiaaliturvaa. (Dufva, Vataja & Wartiovaara,

2021)

3 Tyoelamataidot

Tyéelamataidot ovat ominaisuuksia, joita yleensa tydnantaja vaatii hakijalta laatimissaan
tyopaikkailmoituksissa. Esimerkkeja tallaisista taidoista ovat asiakaspalveluhenkisyys,
yhteistyotaidot, positiivinen asenne seka halu kehittymiseen. Edelld mainittuja asioita
voidaan kutsua myos prosessiosaamiseksi. Naita taitoja tarvitaan, jotta tyontekija pystyy
toimimaan tehokkaasti tyoyhteisossa ja tyoskentelemaan kollegoiden kanssa.
Prosessiosaamista tdydentaa tyontekijan hallitsema substanssiosaaminen eli tekniset
tyotaidot. (Salminen 2015, ss. 67—68.) Yrityksien menestyksen takana pidetaan
tyoelamataitoja. Tyoelamataitojen lisdksi vaadittavat vuorovaikutustaidot ja yhteiseen
tekemiseen liittyvat asiat koetaan opittavina taitoina eika niinkdaan luonnollisina

ominaisuuksina. (llmarinen, 2018)

Yhteistyo- ja vuorovaikutustaitojen tulee kasvamaan tulevaisuudessa. Ryhmatyo-,
koordinointi- ja organisointitaidot sisaltyvat naihin taitoihin. Naiden lisaksi koettiin tarkeaksi
muiden erilaisuuden huomioiminen ja kyky keskustella rakentavasti. Sosiaalisuuden ja
tunnealyn merkitys kasvaa, koska entista tarkeammiksi taidoiksi ovat muodostuneet

verkostoissa toimiminen ja tydyhteison rakentaminen. (Valtionneuvosto, 2017)

Kvalifikaatioluokituksen avulla tulevaisuuden osaamistarpeet on luokiteltu kolmelle eri

tasolle:

1) geneeriset osaamiset

2) yleiset tyoelamadosaamiset
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3) ammattialakohtaiset osaamiset

Luokittelussa nahddaan osaamisen olevan kahdessa eri ulottuvuudessa. Puhuttaessa
osaamisesta puhutaan yleensa erikseen yleisesta eli geneerisestd osaamisesta ja spesifisesta

osaamisesta. (Opetushallitus, 2019)

Tulevaisuuden tyoeldmataitoina voidaan pitda pehmeita taitoja. Ne helpottavat
mukautumista eteen tulevissa vaatimuksissa tyoelamassa. Pehmeat taidot ovat yksilon
tunnealyyn liittyvia taitoja, joiden mittaaminen ei ole teknisten taitojen tavalla helppoa.
Annariikka Kyllonen (2021) huomauttaa, ettei kaytannon opetuksessa pehmeiden taitojen
opettaminen ole niin helppoa, verraten esimerkiksi matematiikkaan. [td-Suomen
liilkuntaopiston The MOSS project —”Moving into Soft Skills” -hankkeen ideana oli hyédyntaa
pehmeiden taitojen vahvistamisessa erilaisia liikkeellisia, tanssillisia seka sosiaalipedagogisia
menetelmia. Pehmeiksi taidoiksi hankkeessa oli maaritelty vuorovaikutus, oppimiskyky,
luovuus, johtajuus, itsesaatelytaidot, sopeutumiskyky, keskittymis- ja huomiokyky seka

ryhmatyotaidot. (Dromberg, 2021)

3.1 Finanssialan tyoelamataidot

Finanssialalla tydskentelyssa vaaditaan joustavuutta ja mukautumiskykya, mahdollisuutta
tyoskennella vaihtelevina ajankohtina, kykya luoda verkostoja ja yllapitaa niitd, avoimuus
muutoksiin seka asiakaslahtoisyyttd. Nama taidot ovat oleellisia niin finanssialalla kuin
tyoeldamassa yleisella tasolla. Finanssipalveluiden muuttuessa yha enemman
ympadrivuorokautisemmaksi, on todella tarkeda kohdata jokainen asiakas yksilona ja 16ytaa
parhaat ratkaisut jokaiselle. Henkil6kohtaiseen palveluun pyritdaan, vaikka pankit ovatkin

lisanneet palvelukanaviensa maaraa. (Hypponen & Koli, 2017)

Houkutteleva tyonhakija osaa oppia nopeasti, adaptoitua eri tilanteisiin ja hdanen

kommunikaatiotaidot ovat kunnossa. Tyopaikalla ollaan tekemisissa niin tyokavereiden kuin
asiakkaiden kanssa, joten kommunikaatio on valttamatonta. Epdaonnistunut kommunikaatio
nousee paljon esille asiakkaiden tekemissa reklamaatioissa. Varallisuudenhoidon parissa on

lisdantynyt tydmaara kasvaa vaeston ikadantyessa. Suoriutuakseen asiakaspalvelutehtavista
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on hakijan pystyttava hoitamaan tehtavansa kasvokkain tai verkkoneuvottelun avulla.
Asennoitumista vaaditaan tietotekniikan kayttamiseen mahtavan asiakaskokemuksen

luomiseksi. (Hypponen & Koli, 2017)

Asiakaspalvelutoihin finanssialalla yhdistetaan erilaisia ennakkokasityksia. Jonne Turunen ja
Jenni Vaskelainen (OP-ryhma, n.d.) auttoivat purkamaan ennakkokasityksia
asiakaspalvelutyosta. Yleensa luullaan asiakaspalvelutehtavien olevan yksipuolisia ja
tyopdivien itsedan toistavia. Kuitenkin he sanovat, etta asiakaspalvelutehtavat ovat
monipuolisia ja niissa paasee kehittdmaan itsedaan seka muita tiimissa olevia. Ihmisia on
myo0s erilaisia, joten tyossa pdasee soveltamaan erilaisia taitoja. Vaitetdaan myos, etta
toimiakseen asiakaspalvelijana pitaisi olla ekstrovertti. Turunen ja Vaskelainen vastaavatkin
vaittamaan toteamalla, etta ei ole vain tiettya persoonaa, joka viihtyisi
asiakaspalvelutehtavissd. Omaa persoonaa ei todellakaan tarvitse muuttaa, tarkeampaa on
itselle sopivan tyyliin ja ty6tavan tunnistaminen. Omien taitojen kehittamiseen on

mahdollista myds saada apua esihenkildiden tai valmentajien kautta. (OP-ryhma, n.d.)

Yleensa ajatellaan, ettei asiakaspalvelutehtavissa voi saada arvostusta voi. Turunen
toteaakin asiakaspalvelijoiden saavan arvostusta, koska he toimivat asiakasrajapinnassa ja
luovat ensikontaktit asiakkaiden kanssa. Vaskelainen puolestaan sanoo, etta palautetta saa
autettuaan asiakkaita [6ytamaan ratkaisun erilaisissa ongelmissa. Taman kautta asiakkailta
voi tulla avointa palautetta, jossa kiitos hyvasta tydsta nakyy. Viimeisena uskomuksena oli
asiakaspalvelutehtavien hetkellisyys ja ettei tydkuvaan paasisi itse vaikuttamaan ollenkaan.
Vaskelainen vastaa, etta erilaisille ihmisille 16ytyy monenlaisia tyotehtavia ja sen takia
urapolkumahdollisuuksiakin on monta. Turunen kertoo mahdollisuudesta haastaa itseaan ja
uutta on mahdollista oppia koko ajan. Tyotehtavia on erilaisia ja eri tehtaviin voi paasta
tyokiertokokeilun kautta. Lopuksi he toteavat, etta kannattaa olla itse aktiivinen ja kertoa
omista kiinnostuksen kohteista ja urahaaveista, jotta vahvuuksiaan pdasee kehittamaan.

(OP-ryhma, n.d.)

Tyoskentelyn muuttuessa jatkuvasti myos siind tarvittavat taidot muuttuvat. Jokaisen
yksittaisen tyontekijan ja tyonhakijan pitaa itse huolehtia jatkuvasta oppimisesta nopeassa

muutoksessa, etteivdt he meneta tyopaikkaansa tai tyollistymismahdollisuuksiaan.
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Uudelleenkouluttamisessa yrityksien on huomioitava tydtehtavien osaamiset ja tarpeet.
Jatkuva oppiminen ja uudelleenkouluttautuminen kannattaa liittaa yrityksien strategiaan,
kun mietitaan sisaista kouluttamista tyontekijoille. Oppimisesta ja kouluttautumisesta vastuu
on poliittisilla paattdjilla, koska he voivat mahdollistaa nykyiselle tyévoimalle
mahdollisuuksia. Ndin yhteiskunnan talouskasvu ja joustavuus paranevat.
Koulutustekniikoita on syyta harkita, koska nopean teknologisen muutoksen ja kehityksen

aikana osaamistarpeet vaihtelevat. (Finanssialalle, n.d.)

3.2 Asiakaspalvelu

Asiakaspalveluksi voidaan kutsua tilannetta, jossa asiakaspalvelija kohtaa asiakkaan. Asiakas
kohtaa yrityksen asiakaspalvelijan, joka voi toiminnallaan vaikuttaa siihen, millainen
kokemus asiakkaalle jaa yrityksesta. Asiakaspalvelijat kohtaavat asiakkaita kasvotusten,
puhelimessa, sahkopostilla, tekstiviestilla tai erilaisissa internet-palveluissa. Yrityksen on
toimittava asiakaslahtoisesti, jotta asiakas kokisi kohtaamisen onnistuneeksi.
Asiakaspalvelijan on sitouduttava yrityksen asiakaskeskeisyyden arvoon, jotta
asiakaslahtoista toimintaa voitaisiin toteuttaa. Jokainen yrityksesta voi olla valillisesti
asiakaspalvelija, jos tuottaa asiakkaille tietoa, jonka tavoitteena on paremman kuvan
luominen yrityksesta ja sen toiminnasta. Kaikista nakyvin asiakaspalvelija on yritysjohtaja. On
kuitenkin tarkea muistaa, etta jokaisella asiakaspalvelijalla on samankaltainen vaikutus
asiakkaisiin, koska asiakaspalvelija voi olla asiakkaan ainoa yhteys yritykseen. Asiakkaalle
muodostuu kuva koko yrityksesta asiakaspalvelijan toiminnan pohjalta. Yritykselle olisi
suotuisa tilanne, jos jokainen asiakaspalvelutehtavissa toimiva antaisi ulospain positiivisen
kuvan tyoyhteisosta. Tallaisessa tilanteessa koko henkildsto toimisi yrityksen keulakuvana,
joka vahuvistaisi asiakkaiden arvostusta yritysta ja sen palveluita kohtaan. (Lehtonen ym.,

2002, ss. 54-65; ks. my0Os Aarnikoivu, 2005, s. 16)

Asiakaspalvelun tavoitteena on tehda asiakas tyytyvaiseksi, mutta tyytyvaisyytta voi olla
monenlaista. Tyytyvaisyys voi esimerkiksi olla asiakkaalle asiakassuhteen katkaisemista
johonkin yritykseen. Pitaakseen asiakkaat yrityksen asiakkaina, pitda asiakaspalvelun olla
hyvaa eika se saa aiheuta mielipahaa asiakkaille. Asiakkaan mielihyvan koetaan liittyvan

tyytyvaisyyteen. Han saa tyydyttavan ratkaisun ja kokee sen arvokkaaksi. Yrityksen
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ratkaistaessa asiakkaan ongelmat, on asiakas tdhan jo yleensa tyytyvainen. (Lehtonen ym.,

2002, 5.62)

Ajan myo6ta hyvan asiakaspalvelun maaritelma on muuttunut. Nykypdivana ei voi olettaa,
etta pelkka kohtelias vastaus asiakkaan viestiin olisi riittava. Mika on hyvan asiakaspalvelun
maaritelma nykyaan? Hyvan asiakaspalvelun koetaan olevan oikea-aikaista ja aina saatavilla,

personoitua, laadukasta yhteydenottotavasta riippumatta ja ennakoivaa. (llveskoski, 2020)

Asiakaspalvelun ajankohdalla on iso merkitys. Yleisesti asiakaspalvelussa kdytettdva sanonta
”asiakas on aina oikeassa” voitaisiin nykypaivana ilmaista muodossa ”asiakas on juuri nyt
oikeassa”. Nykyaan asiakkaat olettavat hyvan asiakaspalvelun olevan nopeaa ja oikea-
aikaista, eika asiakas halua naista joustaa. Asiakkaat kokevat, etta palvelun pitaisi olla
saatavilla, kun sille on tarvetta. Tarkeaksi asiaksi on myds koettu tarjota asiakkaalle
personoitua ja yksilollistd palvelua. Tallaisen tarjoaminen kannattaa, ellei halua
asiakaskunnan vaihtavan kilpailijan asiakkaiksi. Asiakaspalvelijan valtuudet tai taidot
kuitenkin harvoin riittavat itsenaiseen ratkaisuun ja talléin on turvauduttava toisen henkilon
apuun. Varmistaakseen hyvan asiakaskokemuksen kannattaisi nakyvyytta tarjota riittavasti
asiakaspalvelua tekeville. Ndin ratkaisut voisi tehdda omin avuin ja ndin taata onnistunut

asiakaskokemus. (llveskoski, 2020)

Yritysten on suunnattava katseensa pidemmalle perinteisistad kassoista tai
puhelinkeskuksista, jos halutaan tarjota asiakkaille hyvaa asiakaspalvelua. Voidaan todeta,
ettd asiakaspalvelutiimit ovat asiakkaita jaljessa eri viestintdakanavien kaytdssa. Vaikka
palveliminen kaikissa kanavissa onnistuisikin, on palvelun oltava yhta tasokasta jokaisessa
niissa. Hyvassa asiakaspalvelussa asiakkaat odottavat paljon muutakin, esimerkiksi
asiakaspalvelijan ennakointia asiakkaan tarpeisiin. Entistd enemman koetaan ennakoinnin
kuuluvan hyvan asiakaspalvelun piiriin. Teknologiaakin on mahdollista hy6dyntaa
tarjotaksensa hyvaa asiakaspalvelua asiakkaille. Tekodly voi hoitaa perinteiset
ruutiinitehtavat ja muokata yrityksen tarjoamia palveluita asiakkaille sopivammaksi, kun

samalla asiakaspalvelijat keskittyvat vaikeampiin tehtaviin. (llveskoski, 2020)
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Yleensa pohditaan, mitka ovat tarkeita taitoja asiakaspalvelutehtavissa. Asiakaspalvelun
takkuillessa asiakkaat voivat vahentya huomattavasti. Digizer listasi (2021) blogissaan
kahdeksan asiakaspalvelijalle tarkeaa taitoa. Naita taitoja olivat karsivallisyys,
tarkkaavaisuus, selkeda kommunikointi, positiivinen viestinta, ndayttelemisen taito,

rauhallisuus, empatia ja palvelutilanteiden paattaminen. (Digizer, 2021).

Valilla voi tulla vastaan tilanteita, joissa asiakas ottaa yhteytta erilaisten tunteiden vallassa.
On tarkeaa kuunnella asiakasta, jotta hanen ongelmansa tulee ymmarretyksi ja siihen
I6ydetdan sopiva ratkaisu. Asiakkaan puhuessa on tarkeaa olla tarkkaavainen, koska han voi
rivien valissa viestia ongelmasta erilaisin elein. Tilanteissa on siis hyva olla aktiivisesti lasna ja
antaa asiakkaille mahdollisuus ilmaista itsedan vapaasti (Jiménez, n.d.). Kommunikoidessa
asiakkaiden kanssa on hyva puhua selkeda ja samaa kielta. Hankalien sanojen kaytto
kannattaa jattaa pois tarvittaessa. Asiat pitaa saada kerrottua asiakkaalle selkeasti ja
yksinkertaisesti, mutta silti laaja-alaisesti, jattamatta mitaan epaselvyyksia. Erilaiset
kirjoitusvirheet tai epaselkeys puheessa voivat johtaa virhetulkintoihin, ja nama heikentavat
asiakaskokemusta (Jiménez, n.d.). Kommunikaatiossa pienikin muutos voi olla merkittava.
Esimerkiksi kiinnittamalla huomiota omaan danensavyyn, voi viestia asiakkaalle tilanteen
olevan hallinnassa (Jiménez, n.d.). My0s asiakkaan asioiden muuttaminen positiivisempaan

sdvyyn jattaa asiakkaalle paremman asiakaskokemuksen. (Digizer, 2021)

Tosiasia on, ettei kaikkia asiakkaita voi saada tyytyvaiseksi tai jotkut esittavat hankalaa
kiusallaan. Nayttelemisen taitoja tarvitaan, jotta pystyy pysymaan asiallisena
asiakaspalvelutilanteiden loppuun asti. Asiakaspalvelijan tulee olla rauhallinen, vaikka
asiakas oli kuinka tunteellinen tahansa. Rauhallisena pysyminen voi myds rauhoittaa
asiakasta ja purkaa asiakkaalle vaikean tilanteen. Asiakaspalvelijan pitda pystya
samaistumaan asiakkaan tilanteeseen. Asiakkaita pystyy auttamaan parhaan mukaan, kun
asiakaspalvelija osaa olla ymmartavaisempi heitd kohtaan. Hyvan asiakaskokemuksen
kulmakivena asiakaspalvelussa on nimenomaan empatiataidot. (Muranen, 2021)
Asiakaspalvelu tilanteiden paattaminen on tarkea taito. Asiakkaalle on hyva lopuksi kertoa,
mita asioita on tehty tai tullaan tekemaan. Tilanteen onnistuneella paattamisella on tarkea

osa asiakastyytyvaisyyden yllapidossa. (Digizer, 2021)
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3.3 Myyntitaidot

Myynnin ammattilaisilla on erikoinen ajattelutapa, joka on samaan aikaan hyodyllinen ja
kilpailukykyinen. Tiettyjen taitojen avulla myyjat tunnistavat mahdollisuuksia, lahestyvat
asiakkaita, saavat asiakkaan tekemaan paatoksia ja paattamaan myyntitilanteet.
Myyntiedustajat hyodyntavat myyntitaitoja eli eri ominaisuuksia ja patevyyksia, jotta voisivat
auttaa asiakasta ostopaatoksen tekemisessa ja ongelmien ratkaisussa. Mieluisan
ostajakokemuksen luomiseksi tarvitaan erilaisia ihmissuhdetaitoja, pelkka asiakkaan
tyytyvaisyys ostokseen ja sitoutuminen brandiin eivat yksinaan riita. Asiakkaat vaativat
nykydan erinomaista asiakaspalvelua ja asianmukaista ostokokemusta. Yhdistamalla eri
tekniikoita ja tietoja myyjat pystyvat havaitsemaan asiakkaidensa tarpeet ja palvelemaan
heita yksildidysti. Asiakkaiden positiiviset ostokokemukset lisdavat brandiuskollisuutta ja
onkin todennakdista, etta uusia asiakkaita voi saapua asiakkaiksi vanhojen, tyytyvaisten

asiakkaiden suosituksista. (Glassdoor, 2021)

Toimialasta tai kulttuurista riippuen tietynlaiset ominaisuudet seka personallisuus toimivat
etuna myyjalle, mutta siitd huolimatta on perusasioita, jotka kaikkien myyjien olisi hyva
osata. Juuso Kataja (2019) listasi viisi oleellisinta ominaisuutta, jotka l6ytyvat hyvilta myyjilta.
Nama ovat 1) asenne ja motivaatio 2) tavoitteellisuus ja itsensa johtaminen 3) hyvat
vuorovaikutustaidot 4) halu ratkaista asiakkaan ongelma 5) ymmartaa prospektoinnin

tarkeyden. (Kataja, 2019)

Asenne on yksi tarkeimmistd ominaisuuksista hyvalla myyjalla. Menestyaksensa
myyntity0ssa vaatii se oikeanlaista, kehitysta tukevaa asennetta. Positiivisuus pitdisi kuulua
osaksi myyjan koko elamaa. Takaiskut ja kieltdvat vastaukset ovat yleisia myyntitydssa, joten
positiivisuus auttaa kasittelemaan ja paasemaan naista yli helpommin. Esimerkiksi
positiivisten myyntilanteiden kautta mieleen jaa positiivisia asioita. (Salminen, 2018, s. 175)
Mahdollisen kielteisen vastauksen jalkeen hyva myyja osaa pohtia, mita pitdisi tehda
paremmin ensi kerralla onnistuaksensa. Tarkedksi tekijaksi nousee myds motivaatio, koska
ilman sita tyon tulokset ovat heikkoja. Panostaminen tyéhon ja uuden oppiminen on
luontevampaa, jos motivaatiota tyota kohtaan 16ytyy. Vaikka olisikin kokenutkin myy;ja,

oman toiminnan tarkastelu ja analysointi on kannattavaa, koska maailman muuttuessa myos
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myyntityd muuttuu. Uran kehittymisen ja asiantuntijaksi kasvamiseksi kannalta itsearviointi
ja omien taitojen jatkuva kehittdminen on tarkeaa. (Salminen, 2018, s. 76.) Hyvan
motivaation ansioista on mahdollista oppia muita hyvdan myyjan ominaisuuksia (Kataja,

2019).

Tarkeaksi taidoksi tydelamassa on noussut itsensa johtaminen, ja myyntityo ei poikkea tasta.
Omassa tydssdaan hyva myyja osaa hallinnoida tehokkaasti ja suunnitelmallisesti
ajankayttonsa ja pystyy asettamaan selkeitd, konkreettisia tavoitteita tietylle jaksolle.
(Kataja, 2019) Itsensa johtamisen taidolla pystyy erottumaan joukosta. Se kuitenkin on yksi
haastavammista johtamisen muodoista. Oikeat toimintatavat takaavat menestystd, mutta
tilanteen vaatiessa, niita pitaa pystyy muuttamaan. Itselleen kuitenkin pitaa olla armollinen,
silla kehittyminen ei tapahdu ikina hetkessa vaan se on pidempi prosessi, jossa tulee
onnistumisia seka epdaonnistumisia. (Salminen, 2018, ss. 180, 199) Tavoitteiden kautta
voidaan tarkastella, kuinka tehokasta ajankaytt6 oikeasti on, ja toimenpiteita voi poistella,
jos ne hidastavat tavoitteiden saavuttamista. Hyvallda myyjalla on my6s halu kehittya

paremmaksi myyjaksi, oppia uutta ja vahvistaa vanhoja taitoja. (Kataja, 2019)

Myyntitydssa ollaan yhteydessa asiakkaisiin, joten hyvat vuorovaikutustaidot ovat tarkeita
myyijalle. Myyntityota tekevalle vuorovaikutustaidot ovat tarkea osa ammattitaitoa.
AsiakastyOssa on tarkeaa kyeta itsensa selkedan ilmaisemiseen seka olla jamakka, mutta silti
ystavallinen. Kohdatut ihmiset voivat olla hyvin erilaisia ja myyjien on tultava naiden kaikkien
kanssa toimeen. Asiakkaan kuuntelu on erittdin tarkea osa vuorovaikutustaitoja.
Kuuntelemisen taidolla pystyy tehokkaasti vaikuttamaan muihin ihmisiin. Kehittyneen
kuunteletaidon avulla pystymme muokkaamaan omaa viestintda sellaiseksi, jota asiakkaat
pystyvat ymmartamaan. Valilla asiakkaalle ei tarvitse perustella kaikkea, vaan
samaistuminen hanen huoliinsa voi johtaa kauppoihin asti. Hyvien vuorovaikutustaitojen
avulla myyjan on myos helppo verkostoitua. Laajalla verkostolla on mahdollista haalia uusia

potentiaalisia asiakkaita. (Kataja, 2019; ks. my6s Salminen, 2018, s. 66)

Myyntitilanteen tarkoituksena on yleensa |16ytda vastaus asiakkaan ongelmiin tai haasteisiin.
Pelkka ratkaisun tuottaminen ei riitd, vaan myyjan on pystyttava esittamaan ja

perustelemaan ratkaisu ymmarrettavasti. (Salminen, 2018, s. 134) Aina ei itse asiakas osaa
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hahmottaa kokonaiskuvaa tilanteesta, jolloin kokemusta ja ratkaisukykya tarvitaan myyjalta.
Asiakas ei valttamatta tieda kaikkia haasteita, mutta hyva myyja osaa ratkaista ne tuoden
lisdarvoa asiakkaalle. Huolellinen valmistautuminen on menestyksen avain myyntitydssa.
Myyjan tuntiessa asiakkaansa, tuotteensa ja palvelunsa, kilpailijansa seka toimialansa ja
kehittymistrendit hyvin, onnistuminen on todennakdisempaad myyntitydssa. (Salminen, 2018,

s. 87)

Prospektoinnin kadsittaminen on tarkeaa hyvalle myyjalle. Prospektointi on ensimmainen
vaihe myyntiprosessissa ja yleisesti silla tarkoitetaan niita toimenpiteita, jotka suoritetaan
ennen kontaktin ottamista potentiaaliseen asiakkaaseen. Esimerkiksi ihanteellisen asiakkaan
tunnistaminen on prospektointia. (Alma Talent, 2021) Maailman rajoittamattomien
resurssien takia asiakkaat on tarkastettava yrityksen strategisen toiminnan nakékulmasta.
Tama tarkoittaa asiakastydssa potentiaalisten asiakkaiden tunnistamista seka
kannattamattomien rajaamista pois omien palveluiden tai mainonnan piirista. (Salminen,
2018, ss. 87—88) Aikaa ei ole loputtomasti, joten kaikista potentiaalisimpien asiakkaiden
[6ytaminen ja kontaktoiminen on erityisen tarkeaa. Valitettavasti tahan ei ole aina
mahdollisuutta edes kasvoittain myymisessa. Laadun on oltava viimeisen paille kaikissa

myyntitilanteissa. (Kataja, 2019)

Vaikka ldhtokohtaisesti joillakin ihmisilld onkin parempia myyntitaitoja, ovat myyntitaidot
kuitenkin sellaisia taitoja, joissa kaikki voivat kehittya. Kehittymiseen pitaa olla omaa halua.
Omia toimintojansa on pystyttava tarkastelemaan kriittisesti ja uudenlaisia tapoja pitaa
kokeilla rohkeasti. Jari Salminen (2018) on kehittanyt 5T-mallin, jonka avulla on mahdollista

kehittad omia myyntitaitoja. Malli muodostuu viidesta osa-alueesta:

1. tarve

2. tietoisuus

3. tavoitteet

4. tekniikat
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5. tahtotila.

Myyntitaitojen kehittaminen vaatii paljon tyota ja voi kestaa jonkin aikaa. Kehityksen voi
kuitenkin havaita ja onnistumisia voi tulla hyvinkin varhaisessa vaiheessa. (Salminen, 2018,

ss.161-163)

Meltwater (2020) selvitti, minkalaisia taitoja myynnin ammattilainen tarvitsi

tulevaisuudessa. Esille nousi 5 taitoja, joita tulevaisuudessa tarvitaan:

1) Itsensd johtaminen — asenne, ahkeruus ja ajankaytto

2) Digitaalisuus ja data asiakaslahtoisyyden perustana

3) Ostajan ymmartaminen — lasnaolo, kuuntelu ja luottamuksen rakentaminen

4) Verkostoituminen — ketterasti, monikanavaisesti

5) markkinoinnin teknologioiden ymmartaminen (Meltwater, 2020)

4 Tutkimuksen menettelytavat

Opinnaytetyo toteutettiin syksylla 2022 yksilotyona. Tyo lahti liikkeelle aiheen valinnalla
kevaalla 2022. Tyon rakennetta ja sisaltoa lahdettiin hahmottelemaan aiheen valinnan
jalkeen. Tyon teoriapohjaa varten aloitettiin etsimaan tarvittavia lahteita, kun tyon rakenne
ja sisalto oli muodostunut. Teoriapohjan valmistuessa luotiin kaksi kyselya tukemaan tyota.

Kyselyjen saatua riittavasti vastauksia aloitettiin tuloksien tarkasteleminen.

Tutkimus toteutettiin laadullisena seka maarallisena tutkimuksena. Tutkimuksien tarkoitus
oli tutkia asiakkaiden tarpeita tulevaisuuden pankkiasioinnissa ja tulevaisuuden
asiakaspalvelu- ja myyntitaitoja pankkisektorilla. Tutkimuksien avulla selvitettiin, millaisia

asiakaspalvelu- ja myyntitaitoja tarvitaan tulevaisuudessa pankkisektorilla.

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksia ovat:
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e Miten pankkisektorilla on tydé muuttunut ja tydelamataidot vaihtuneet?

e Millaisia asiakaspalvelu- ja myyntitaitoja tarvitaan tulevaisuudessa pankkisektorilla?

4.1 Laadullinen tutkimus

Laadullista eli kvalitatiivista tutkimusta kaytetaan osana taman opinndytetyon tutkimusta.
Laadullisessa tutkimuksessa keskitytddan korostamaan laatua, jolloin aineistojen maara on
pienempi. Kysymyksiin “miksi” ja “miten” pyritdaan I6ytamaan vastauksia laadullisen
tutkimuksen avulla. (RajatOn, 2015) Laadullisella tutkimuksella tavoitellaan tuottamaan
jostakin ilmidsta runsasta ja yksityiskohtaista tietoa. Tietoa yritetaan hankkia ihmisilta, joille
ymparistoissdan toimiminen on luonnollista. (Juuti & Puusa, 2020, Mita laadullisella
tutkimuksella tarkoitetaan? -luku, kahdeksas kappale.) Laadullisen tutkimuksen tavoitteena
on tulkita ja ymmartaa tutkimusaineistoa ja lisdtd ymmarrysta ilmion parissa (Lindblom-

Ylanne ym., 2020, s. 83).

4.2 Maarallinen tutkimus

Maarallista eli kvantitatiivista tutkimusta kdytetaan my6s taman opinnaytetyon
tutkimusosiossa. Maarallisessa tutkimuksessa tarkasteltava tieto on numeraalista. Toisin
sanoen tutkinnan kohteena olevat asiat ja niiden ominaisuudet kasitellaan yleensa
numeroita hyddyntden. (Vilkka, 2007, s. 14) Tutkimusaineistot ovat kattavia maarallisessa
tutkimuksessa. Kysymyksiin “kuinka suuri” tai “montako” on tarkoitus saada vastauksia
maarallisen tutkimuksen avulla. (RajatOn, 2015) Maarallisen tutkimuksen tavoitteena on
selittaa, kuvata, kartoittaa, vertailla tai ennustaa asioita ja ominaisuuksia, jotka koskevat

ihmisia (Vilkka, 2007, s. 19).

4.3 Aineiston hankintatapa ja kasittely

Molemmat tutkimukset toteutettiin kyselylla. Kyselyissa oli kaytossa valmiiksi tehdyt
kyselylomake, jossa kysymykset olivat samassa muodossa esitetty kaikille vastaajille.
Lindblom-Ylanne ym. (2020) mukaan kyselylomakkeen kysymykset on voitu muotoilla siten,

ettd niissd on valmiit vastausvaihtoehdot eli ne ovat monivalintakysymyksia. Kysymykset
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voivat myos olla avoimia, jolloin vastaajalla on mahdollisuus ilmaista itseddn vapaasti
vastauksissa. Kyselylomakkeissa voi mahdollisesti olla myos kysymyksia, johon vastataan
erilaisia asteikkoja hyddyntaen. Taman kaltaisissa kysymyksissa vastaajaa pyydetaan
arvioimaan asteikkoa hyddyntden jonkun asiantilaa tai sama- tai erimielisyytta vaittaman

kanssa. (Lindblom-Yldanne ym., 2020, s. 114)

Laadullinen tutkimus suoritettiin sahkoisella Google forms kyselylld, joka sisdltaa viisi avointa
kysymysta. Kysely lahetetdan erdaan pankin henkilostolle vastattavaksi. Tutkimuksen avulla
saadaan tietoa, miten pankin henkilékunta on nahnyt tydelamamuutoksen tapahtuneen
pankkisektorilla ja mikda mahdollisesti odottaa tulevaisuudessa. Laadullista tutkimusta tukee
myo6s tehtdava maarallinen tutkimus. Maarallinen tutkimus toteutetaan myds sahkaoisella
Google forms kyselylla. Siina kysymyksia on yhdeksan, joista seitseman on
monivalintakysymyksia ja kaksi on avointa kysymysta. Maarallisen tutkimuksen avulla
pyritdan havainnoimaan asiakkaiden tarpeita nyt ja tulevaisuudessa pankkiasioinnissa.
Vastaajat voivat olla minka tahansa pankin asiakkaita. Molempia kyselyita tarkastelemalla

olisi tarkoitus 16ytda vastaus tutkimuskysymyksiin.

Google forms on kyselytyokalu, jonka on kehittanyt Google. Google forms kuuluu osaksi
Googlen toimisto-ohjelmistojen pakettia. Muita tahan pakettiin kuuluvia ohjelmia ovat
esimerkiksi Google docs ja sheets. Formsia voi kdyttaa veloituksetta ja kdyttoa varten
tarvitsee Google-tilin. Yksinkertaisuuden ja helppokayttdisyyden ansiosta forms on tehokas

tyokalu erilaisten kyselyiden luomiseen. (Trustmary, 2022.)

5 Tutkimus

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimuksen tuloksia. Maarallisen kyselyn vastauksia
tarkastellaan luvussa 5.1. Laadullisen kyselyn vastauksia ja johtopaatoksia tarkastellaan
luvussa 5.2. Maarallinen kysely laitettiin liikkeelle 16.10.2022 ja sita jaettiin Facebookissa
seka Instagramissa. Tavoitteena oli saada 200 vastausta. Kyselylomake suljettiin 23.10.2022
kun vastauksia oli kertynyt 230 kappaletta. Laadullinen kysely laitettiin liikkeelle 13.10.2022
ja tavoitteena oli saada 15—-20 vastausta eraan pankin henkildkunnalta. Kyselylomake

suljettiin 28.10. sen saatua 16 vastausta.
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5.1 Maarallinen tutkimus

Kuva 4. Ikdjakauma

Ika

230 vastausta

® 15-24
@ 25-34
© 35-44
® 45-54
@ 55-64
@ 65 tai sita vanhemmat

Kysely kerasi 230 vastausta. Kyselyn ensimmaisena kysymyksena kartoitettiin vastaajien ikaa.
Suurimpana vastaaja ryhméana oli 15—-24-vuotiaat, joita kyselyyn vastasi 60 kappaletta (26,1
%). 35—44-vuotiaat olivat kyselyyn heikoiten vastannut ikaryhma. Kyseiselta ikaryhmalta tuli
15 vastausta kyselyyn. 25—-34-vuotiaita oli vastannut kyselyyn 48 kappaletta (20,9 %). 45-54-
vuotiaita oli vastannut 44 kappaletta (19,1 %). 55—-64-vuotiaita oli vastannut 46 kappaletta
(20 %). Vanhin ikdaryhma eli 65-vuotiaat tai sita vanhemmat oli vastannut kyselyyn 17

kappaletta (7,4 %).

Kuva 5. Miten hoidat paivittadiset pankkiasiat (laskut, kortit, tilit)?

Miten hoidat péivittéiset pankkiasiat (laskut, kortit, tilit)?
230 vastausta

@ Verkkopankkissa

@ Mobiilisovelluksessa

@ Pankissa paikanpaallé/ajanvarauksella
@ Verkkoneuvottelussa/puhelimessa
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Kuvassa viisi vastaajilta kysyttiin, miten he hoitavat paivittdisia pankkiasioita. Suurin osa
vastaajista hoitaa paivittaiset pankkiasiansa mobiilisovelluksien avulla. Mobiilisovellus oli
saanut 176 vastausta (76,5 %). Toiseksi eniten vastauksia oli saanut verkkopankki, joka sai
vastauksia 54 kappaletta (23,5 %). Muut vaihtoehdot eivdt saaneet vastauksia tassa

kysymyksessa.

Kuva 6. Miten hoidat laina-asiat?

Miten hoidat laina-asiat?

230 vastausta

@ \Verkkopankkissa
@ Mobiilisovelluksessa
Pankissa paikanpaalld/ajanvarauksessa
@ Verkkoneuvottelussa/puhelimessa
@ Minulla ei ole lainaa

Kuvassa kuusi kysyttiin vastaajilta, miten he hoitavat laina-asiat, tai onko heillad ollenkaan
lainaa. Verkkopankki oli suosituin tapa hoitaa laina-asioita. Verkkopankki sai vastauksia 80
kappaletta (34,8 %). Toiseksi suosituin tapa hoitaa laina-asioita oli mobiilisovellus. Se sai
vastauksia 51 kappaletta (22,2 %). Minulla ei ole lainaa sai vastauksia 49 kappaletta (21,3 %)
ja se oli kolmanneksi eniten vastauksia kerannyt. Laina-asioiden hoitaminen pankissa paikan
paalld/ajanvarauksessa ja verkkoneuvottelussa/puhelimessa sai vastauksia saman verran eli

25 kappaletta (10,9 %).
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Kuva 7. Miten hoidat sijoitukset?

Miten hoidat sijoitukset?
230 vastausta

@ Verkkopankissa

@ Mobiilisovelluksessa

@ Pankissa paikanpaalld/ajanvarauksessa
@ Verkkoneuvottelussa/puhelimessa

@ Minulla ei ole sijoituksia

Kuvassa seitseman vastaajilta kysyttiin, miten he hoitavat sijoitukset, tai onko heilla
sijoituksia ollenkaan. Eniten vastauksia kerdsi minulla ei ole sijoituksia -vastaus. Se sai
vastauksia 86 kappaletta (37,4 %). Mobiilisovellus kerdsi toiseksi eniten vastauksia ja niita oli
74 kappaletta (32,2 %). Verkkopankki sai 51 vastausta (22,2 %). Vahiten vastauksia kerasivat
pankissa paikan paalla/ajanvarauksessa ja verkkoneuvottelu/puhelimessa. Ne saivat

vastauksia 12 kappaletta (5,2 %) ja 7 kappaletta (3 %).

Kuva 8. Kuinka usein kayt pankissa?

Kuinka useit kayt pankissa?
230 vastausta

@ Paivittain

@ Kerran viikossa

@ 2-3 kertaa kuukaudessa

@ Harvemmin

@ En ole kéynyt viimeisen vuoden aikana
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Kuvassa kahdeksan kysyttiin vastaajilta, kuinka usein he kdyvat pankissa. Eniten vastauksia
sai en ole kdynyt viimeisen vuoden aikana -vaihtoehto. Se kerasi 147 vastausta (63,9 %).
Harvemmin -vaihtoehto sai 64 vastausta (27,8 %) ja oli toiseksi vastatuin vaihtoehto.
Kolmanneksi eniten vastauksia sai paivittain -vaihtoehto, joka sai 11 kappaletta vastauksia
(4,8 %). 2—-3 kertaa kuukaudessa ja kerran viikossa -vaihtoehdot saivat vahiten vastauksia.

Kerran viikossa sai 5 vastausta (2,2 %) ja 2—3 kertaa kuukaudessa 3 vastausta (1,3 %).

Kuva 9. Mita pankkiasioita haluat hoitaa konttorissa paikan paalla?

Mitad pankkiasioita haluat hoitaa konttorissa paikan paalla? (voit valita useamman vaihtoehdon)
230 vastausta

Paivittdiset asiat (laskut, tilit, ko...

Sijoitukset 41 (17,8 %)

Lainat 90 (39,1 %)
Lainopilliset palvelut 101 (43,9 %)

Sopimusten allekirjoitukset 47 (20,4 %)

Yritysasiat 23 (10 %)

Hoidan kaikki asiat sahkdisesti/... 77 (33,5 %)

0 25 50 75 100 125

Kuvassa yhdeksan vastaajilta kysyttiin, mita pankkiasioita he haluaisivat hoitaa konttorissa
paikan paalla, vai hoitavatko he mieluiten kaiken sahkoisesti. Kysymykseen vastatessa oli
mahdollista valita useampi vastausvaihtoehto. Lainopilliset palvelut oli suosituin vaihtoehto.
Se sai vastauksia 101 kappaletta (43,9 %). Lainat sai vastauksia 90 kappaletta (39,1 %) ja oli
ndin toiseksi eniten vastauksia kerannyt vaihtoehto. Kaikkien asioiden hoitaminen
sahkoisesti oli kolmanneksi suosituin vaihtoehto ja se sai 77 vastausta (33,5 %). Vahiten
vastauksia sai paivittaisten asioiden hoitaminen konttorissa paikan paalla. Se sai 3 vastausta

(1,3 %). Muut vastausvaihtoehdot olivat sijoitukset, sopimusten allekirjoitukset ja yritysasiat.



32

Kuva 10. Kuinka ajattelisit hoitavasi tulevaisuudessa ylla mainittuja pankkiasioita?

Kuinka ajattelisit hoitavasi tulevaisuudessa ylla mainittuja pankkiasioita?
230 vastausta

@ Verkkopankissa
@ Mobiilisovelluksessa

Pankissa paikanp&élla/ajanvarauksessa
@ Verkkoneuvottelussa/puhelimessa

Kuvassa 10 vastaajilta kysyttiin pankkiasioiden hoitamisesta tulevaisuudessa. Suosituin
vastausvaihtoehto oli mobiilisovelluksella. Se sai 96 vastausta (41,7 %). Pankissa paikan
paalld/ajanvarauksessa oli toiseksi suosituin vastausvaihtoehto ja sai 57 vastausta (24,8 %).
Verkkopankki sai 48 vastausta (20,9 %). Vahiten vastauksia sai

verkkoneuvottelussa/puhelimessa vastausvaihtoehto. Sille kertyi 29 vastausta (12,6 %).

5.2 Laadullinen tutkimus

Laadullinen kysely sai vastauksia eraan pankin henkil6kunnalta 16 kappaletta. Kyselyssa oli 5
avointa kysymysta. Kyselyn ensimmaisena kysymyksena oli ”“Kuinka kauan olet ollut toissa
pankissa?”. Vastaajilla oli ty6kokemusta laidasta laitaan, alle vuodesta yli 30 vuoteen.

Vastaajien tyokokemuksen keskiarvo on noin 19,5 vuotta.

Kyselyn toisena kysymyksena oli “Miten koet sdantelyn? Miten se vaikuttaa tyohosi?”.
Vastaajat kokevat saantelyn selkeyttavan, ohjaavan ja asettavan raamit toiminnalle omassa
tyossaan. Tietdd missa ja miten saa toimia, mutta valilla sdantely voi tehda asioista
monimutkaista. Osa kokee saantelyn ty6laaksi ja sen vievan aikaa muulta tyolta. Mutta se
kuitenkin koetaan keskeiseksi osaksi omaa jokapaivaista tyota. Sdantelyn tarkoituskin
ymmarretddn hyvin, asiakas pitda tunnistaa, hanelle pitaa tarjota sopivia tuotteita ja asiakas

ymmartaa hanelle tarjotut ratkaisut. Erdan vastaajan mukaan hanen pankkiuransa alussa ei
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ollut paljoa sdantelya, oikeastaan vain pankkisalaisuus ja se ettad tekee tyonsa huolellisesti.
Asiakkailta ei kysytty henkil6llisyystodistuksia eika asiakkuutta perustaessa tarvittu kuin
sosiaaliturvatunnus ja osoite. Nykyaan kuitenkin kaikille asioille on tarkat ohjeet, jotka
tulevat saantelyt kautta. Yksi vastaajista nosti myds esille, etta saantelyjen ollessa todella
tarkkoja, asiakkaat eivat aina niitda ymmarra. Taman takia voi tulla valilla hankalia tilanteita
asiakkaiden kanssa. Yksi vastaajista sanoo saantelyita olevan paljon, jotka koskevat

pankkisalaisuutta ja tietosuoja-asioita. Kertaamalla sdaantelyja pysyy niiden perassa.

Kolmantena kysymyksena kyselyssa oli “Miten koet digitaalisuuden vaikuttavan tyohosi?
Mitka ovat sen hyvia ja huonoja puolia?”. Vastaajat ndakevat digitaalisuuden mahdollistaneen
etatyon tekemisen. Tyontekeminen ei ole enda niin paikkaan sidottua, koska kaikki
tarpeellinen on mukana digitaalisessa muodossa. Paperimaarat ovat vahentyneet
digitaalisuuden ansiosta. Rutiinityd on vahentynyt, mika on tuonut enemman aikaa
asiantuntijatyolle. Asiakkaita ohjeistetaan ja neuvotaan digitaalisten palveluiden
kayttamisessa. Kuitenkin konttorilla hoidetaan kasvotusten asiakkaiden ongelmatilanteita,
joita he eivat ole itse pystyneet ratkomaan. Digitaalisuus on myds lisannyt asiakkaiden
palvelemista eri palvelukanavissa, esimerkiksi nuoret suosivat paljon puhelin tai
verkkoneuvottelua, koska asuvat muualla. Yksi vastaajista kuitenkin sanoo, etta jotkut
asiakkaat tykkaavat yha kdyda konttorilla ja se on mahdollistettava heille. Kateisen
kdayttaminen on vahentynyt digitaalisuuden mahdollistamien maksuvalineiden myéden.
Hyvana asiana digitaalisuudessa nahdaan nopeuttaneen asioiden hoitamista ja kasittelya.
Asiakkaiden palveleminen ei ole enaa sidottu aukioloaikoihin ja valimatkat konttorille eivat
ole palvelun este. Yksi vastaajista my0s toteaa, etta digitaalisia palveluita voisi hyédyntaa

uusasiakashankinnassa.

Huonoina asioina digitaalisuudessa nahtiin kivijalka/palkallisen pankin ja henkilokohtaisen
palvelun merkityksen vahentyminen. Asiakkaita ei tunneta enda niin hyvin ja heidan
sitouttamisensa pankkiin on haasteellisempaa. Asiakkaita ohjataan tekemaan paljon asioita
verkossa, mikd saattaa johtaa palveluiden siirtdmista toiseen pankkiin, eika asiasta paase
keskustelemaan heidan kanssaan. Palvelullakaan ei pysty erottautumaan kilpailijoista enaa
niin paljoa kuin ennen, koska digitaaliset palvelut ovat pankeissa saman kaltaisia.

Digitaalisuuden lisddntyminen myos lisdad haasteita asiakkaiden keskuudessa, jotka eivat osaa
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hoitaa asioita digitaalisesti eikd asioita voi hoitaa vanhaan tapaan. Vaikka jotkut kokevatkin
digitaalisuuden helpottavan asioita oli myds sita vastaan sanomista. Joissakin asioissa
digitaalisuus hidastaa ja hankaloittaa asioita. Asioiden my0s ollessa enemman sovelluksien

varassa, niin niiden ollessa pois kaytosta, mikaan asia ei toimi.

Kyselyn neljas kysymys toimi jatkokysymyksena kolmannelle kysymykselle. Kysymyksena oli
”Miten ndet tulevaisuudessa sen vaikuttavan?”. Todella moni vastaajista totesi
digitaalisuuden lisdantyvan. Erds vastaajista sanoi, ettei valttdmatta tulevaisuus pohjaudu
kasitteeseen digitaalisuus, vaan sen tilalle voi tulla uusi sijaiskasite, johon keskittyminen
siirtyy. Toinen vastaaja myos muistutti, etta digitaalisten ratkaisujen lisdantyessa olisi
suotavaa niiden olevan kayttajalahtoisia eika loppukayttajalahtoisia. Vastaajat nakevat myos
asiakkaiden hoitavan paansaantoisesti itse pankkiasioita verkossa. Konttoritapaamisien
maara nahdaan vahentyvan tulevaisuudessa. Konttoreilla asiantuntijatyo ja selvittelytyo
lisaantyvat. Yksi vastaajista arvelee, etta laskujen maksu ja kateisen nosto konttorilla jaisi
historiaan. Tulevaisuudessa laskut olisivat e-laskuina ja kateista ei kaytettaisi.
Kivijalan/paikallisen pankin merkitys heikkenee tulevaisuudessa, mika haastaa pankkialalla
kehittamaan digitaalisia palveluita. Tulevaisuudessa toimipaikat vahenevat ja tilat

pienenevat, joten etatyot ja etdaneuvottelut tulevat lisaantymaan.

Viimeisena kysymyksena vastaajilta kysyttiin “Miten koet, ettd pankissa tyoskentely on
muuttunut vuosien varrella ja miten ndet sen muuttuvan tulevaisuudessa?”. Muutoksia
vastaajat olivat kokeneet paljon. Erds vastaaja kertoi, ettei pankissa 80-luvulla ollut kaytossa
tietokoneita, kladinauhalta etsittiin kassaeroja ja kirjausvirheita ja niita verrattiin
kassatositteisiin. Asiakkaan nimia ei nakynyt missaan, vain tilinumerot, kirjauskoodit ja
summat. Asiakkaan varallisuus tarkastettiin pari paivaa vanhoilla tiedoilla. Vastakirja oli
kaytossa ja niihin kirjattiin kaikki tapahtumat. Ennen asiakkaat asioita konttoreissa ilman
aikavarauksia ja tyontekijoita oli suuri maara odottamassa heitd. Osaamisvaatimuksen
ndahdaan kasvaneen vuosien aikana ja vauhti on vain kasvanut. Digitaalisuus ja sddntely on
tuonut suurimmat muutokset. Sddntely myos vie yhd enemman aikaa tyosta. Yksi vastaajista
kertoo huomanneensa digitaalisuuden lisddantyneen 12 vuoden aikana ja asiointi on siirtynyt
suurelta osin verkkoon. Toinen vastaaja taas sanoo mobiilisovelluksen kayttamisen

lisdantyneen ja kehittyneen hurjasti. Neuvotteluita kdydaan yhd enemmaén verkossa, joka on
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myo6s mahdollistanut etatyon. Asiakkaan tunteminen on myds muuttunut neuvotteluiden
siirryttya verkkoon. Liukuvatydaikakin nousi esille vastauksista. Sen nahdaan helpottaneen
tyontekoa, koska tyot voi hoitaa, milloin asiakkaalle sopii eikd konttorin aukioloaikojen
mukaan. Paperien arkistointimaara on vahentynyt huimasti. Paperittomuuteen ollaan
menossa myos konttoritapaamisissa. Kuitenkin henkiléston maara on vahentynyt vuosien
varrella. Eras vastaajista oli sitda mielta, etta aikaisemmin monet asiat hoituivatkin

nopeammin, kun oli tekijoitd enemman.

Tulevaisuudessa puolestaan koetaan toimihenkiléiden asiantuntijuuden korostuvan yha
enemman. Pankkilaisten aktiivisuus on tarkeaa asiakkuuksien hoitamisessa ja yhteyden
pidoissa asiakkaisiin. Ty nahdaan olevan enemman neuvontaa ja opastamista, kun asiakkaat
hoitavat itsendisesti asioita verkossa. Erds vastaajista totesi taman hyvin: ”“Pankin
toimihenkil6ita tarvitaan kiireisen elaman keskella neuvomaan ja opastamaan erilaisissa
elamantilanteissa olevia parhaiden taloudellisten ratkaisujen 16ytamisessa”. Tulevaisuudessa
asiointi on yha sahkoisempaa, taustatyot keskitetaan tai automatisoidaan kokonaan, jotta
myynnille jad enemman aikaa. Digitaalisuuden ja sdaantelyn koetaan lisdantyvan yha
tulevaisuudessa. Yksi vastaajista ndkeekin, etta lisddntyva saantely voi mahdollisesti luoda

jotain uutta pankkiin.

6 Johtopaatos

Tassa luvussa kaydaan lapi johtopadatoksia, jotka pohjautuvat tutkimustuloksiin.
Tutkimuksien tuloksia tarkastellaan suhteessa toisiinsa, jotta voidaan havaita niin
asiakkaiden kuin tyontekijoiden nakemyksia tulevaisuuden pankkisektorista. Tavoitteena
tdssa opinndytetydssa oli selvittaa, millaisia tyéelama- ja myyntitaitoja tarvitaan
tulevaisuudessa pankkisektorilla. Taman lisaksi on tarpeellista lisata tietoisuutta aiheesta,
jotta tulevaisuudessa tarvittavia tydelamataitoja olisi mahdollista harjoitella, ennen kuin
niita tarvitsee hyddyntaa tydelamassa. Tutkimuskysymyksia olivat ”Miten pankkisektorilla on
tyo muuttunut ja tyoeldamataidot vaihtuneet?” ja "Millaisia asiakaspalvelu- ja myyntitaitoja

tarvitaan tulevaisuudessa pankkisektorilla?”.
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Tutkimustulosten perusteella pankkisektorilla tyd on muuttunut paljon ja tyéelamataidot
monipuolistuneet. Tyosta pankkisektorilla on tullut tarkempaa ja haasteellisempaa vuosien
varrella. Nykyaan erilaiset sadntelyt ohjaavat pankkisektorin toimintaa ja tulevaisuudessa
saantely tulee lisadantymaan entisestaan. Nykypaivana asiakkaan tunnistaminen on todella
tarkeda. Saantelyjen myota tunnistamisesta tulee todennakdisesti entista tarkempaa.
Asiakkaita ohjataan nykyaan paljon tekemaan itse verkossa ja taman myoéta tyo on
muuttunut enemman opastamiseksi ja neuvomiseksi. Vanhasta rutiinityosta on

muodostunut asiantuntijatyo.

Tyon muuttumisen isona tekijana on ollut digitaalisuus. Ennen vanhaan asiakkaat kavivat
pankissa hoitamassa kaikki pankkiasiat, nykyaan verkossa pystyy hoitamaan paivittaiset ja
yksinkertaiset pankkiasiat. Tutkimuksien tulokset osoittavat, etta kaikki ikdluokat kayttavat
paivittdisten pankkiasioiden hoitamiseen digitaalista ratkaisua. Konttoreilla on yha
vahemman tapaamisia ja niissa [ahinna ratkaistaan ongelmatilanteita. Tulevaisuudessa
konttoritapaamiset tulevat vahenemaan, kun digitaalisia palveluita parannetaan ja lisataan.
Neuvottelut hoidetaan paasaantdisesti puhelimessa tai verkossa. Tyo pankkisektorilla on
monikanavoitunut ja erilaisia kanavia hyédynnetdan tulevaisuudessa enemman. Varsinkin
nuorten suosiessa todella paljon pankkien digitaalisia palveluita voi tulevaisuudessa odottaa
tyon tapahtuvan yhda enemman verkossa. Muissakin ikaluokissa digitaalisten palveluiden
kdayttaminen on lisaantynyt. Tdman ansiosta asiakkaiden asuinpaikasta ei tule nykypaivana

ongelmaa, jos haluaa pysya oman syntymaseudun pankin asiakkaana.

Digitalisuuden myo6ta paperin kayttd on vdahentynyt todella paljon konttoreilla ja
arkistoitavan paperin maara vahentynyt. Tulevaisuudessa pankit voivatkin olla mahdollisesti
paperittomia, kun palvelut ovat verkossa suurimmaksi osaksi. Pankkien digitalisoituessa yha
enemman tulevaisuudessa voi pankin asiakaspalvelijoiden maara vahentya nykyisesta
tasosta. Tyot eivat loppuisi pankista, vaan tama tarkoittaisi, ettd tarve olisi erilaiselle tyolle ja
tilalle tarvittaisiin mahdollisesti ohjelmistokehittdjia ja jotain muita vastaavia. Digitaalisuus
on mahdollistanut myds etatyon tekemisen. Pankkikonttorit ovat vdhentyneet vuosien
varrella, mika on luonut mahdollisuutta etatyon tekemiselld. Tulevaisuudessa etatyon
tekeminen tulee lisdantymaan ja konttoreita vahennetaan entisestaan. Etatyo ja

liukuvatyoaika mahdollistavat tyon tekemisen konttorien aukioloaikojen ulkopuolella, joka
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mahdollistaa asiakkaiden palvelemisen heille sopivana ajankohtana. Tyosta tulee hyvin

todennakdisesti paikkakuntariippumatonta tulevaisuudessa.

Suurin osa maaralliseen kyselyyn vastanneista eivat ole asioineet pankkikonttorilla yli
vuoteen, joka tarkoittaa myynnin potentiaalin vihenemista. Tulevaisuudessa
pankkipalveluiden siirtyessa yha enemman kaytettavaksi verkkoon, on toimihenkildiden
oltava enemman oma-aloitteisia. Myynnillisesta nakdkulmasta tama tarkoittaa sita, etta
pankin toimihenkikéiden tulee tulevaisuudessa kontaktoida asiakkaita yha enemman
kylmasoittelulla, jotta myyntia olisi mahdollista saada pankille. Asiakkaat eivat valttamatta
kdy pankissa konttorilla tai ei ole itse yhteydessa pankkiin. Asiakkaat pitda kontaktoida
verkon tai puhelimen valityksella. Tulevaisuudessa asiakkaiden kanssa kdydaan yha
harvemmin keskustelua pankkiasioista, joten on tarkeaa hoitaa vahaisetkin yhteydenotot
huolellisesti ja laaja-alaisesti. Asiakkaan pitdaa kokea keskustelu hyodylliseksi. Palvelun
laadulla tulee olemaan viela suurempi merkitys, jotta asiakkaat saada sitoutettua pankkiin.
Muuten tulevaisuudessa asiakas voi valtelld yhteydenottoa tai pahimmassa tilanteessa

vaihtaa pankkia. Oma-aloitteisuutta pystyy myos hyédyntamaan uusasiakashankinnassa.

Tuloksista ilmeni, etta asiakkaat haluaisivat silti saada henkil6kohtaista palvelua paikan
paalla esimerkiksi sijoituksissa, lainopillisissa -asioissa ja lainoissa. Asiakkaat eivat
valttamatta luota itsendiseen paatokseen verkon kautta. Vastaajat olivat myds
kommentoineet, ettd haluaisivat jatkossa hoitaa naita asioita paikan paalla konttorissa.
Tutkimustuloksien perusteella sijoittamista ja sddastamista voisi suositella monelle

ikaryhmalle, mutta erityisesti ikdihmisille ja nuorille.

Tutkimuksista tuli ilmi myo6s huoli ikdihmisten parjaamisesta tulevaisuudessa digitaalisten
pankkipalveluiden parissa. Juuri ikdaihmisten kohdalla korostuvat kuuntelu, selkea
kommunikointi ja empatia, koska heille digipalvelut eivat ole valttamatta niin tuttuja ja
muutoksien perdssa pysyminen voi olla haasteellista. Heille pitda mahdollistaa apu helposti
saataville. Pankit tarjoavatkin senioreille jo tukea pankkipalveluiden hoitamiseen. Esimerkiksi
OP:lla ja Nordealla on omat seniorioppaansa. Nuoret ja muut ikdryhméat ovat jo

digiorientoituneita ja parjaavat tulevaisuudessa pankkien digipalveluiden kanssa.



38

Pankkipalveluiden kehittyessa ja muuttuessa ripedan tahtiin, on myos henkildston
kehityttava ja kouluttauduttava ahkerasti. Tulevaisuudessa hyvina taitoina voidaan
sopeutumista uusiin asioihin seka halua kehittyd. Uudet asiat on pystyttava sisdistdimaan ja
oppimaan nopeasti, jotta henkilostd pystyy palvelemaan asiakkaita ammattitaitoisesti ja
asiantuntevasti. Etatyon lisddntyessa tulevaisuudessa on henkil6ston oltava enemman
itsedan johtava tyon tekemisessa. Toita ei tehda aina konttorilla ja tydskentelytiimin lasndolo
ei ole jatkuvaa. Kuitenkin tiimin ja esihenkilon tuki ovat tarkeita tulevaisuudessakin, mutta

silti henkiloston pitdaa osata johtaa, innostaa ja motivoida itsedan.

7 Pohdinta

Tutkimuksien tuloksista |6ytyi vastauksia tutkimuskysymyksiin kattavasti. Tuloksien avulla sai
kasitysta pankkisektorin muutoksista vuosien varrella, ja miten se on kehittynyt nykypaivan
tasolle. 80-luvun kladinauhoista on paasty eroon ja tilalle on tullut tietokoneet
toimihenkildiden kaytt66n. Ennen asiakkaan tunteminen ei ollut niin tarkeaa, mutta nykyaan
se korostuu pankkien toiminnassa. Tulevaisuudessa tarvittavia asiakaspalvelu- ja
myyntitaidot nousivat tuloksista esille. Tulevaisuudessa korostuvat toimihenkikéiden oma-

aloitteisuus, digitaidot, kommunikointitaidot ja oppiminen ja halu kehittya.

Huomioitavaa kuitenkin maarallisessa tutkimuksessa on, etta saiko se esimerkiksi laajuutta ja
oikeanmukaista tietoa 65-vuotiailta ja vanhemmilta. Maarallinen kysely jaettiin sosiaalisessa
mediassa, joten vastanneiden piti kuitenkin 16ytda se sielta ja osata vastata siihen. Jos
digilaitetta tai taitoja ei I6ydy, niin kyselyyn oli mahdotonta vastata. Jaiko siis tutkimuksessa
vahaiseen valoon digitaidottomat ikdihmiset? Muilta osin piddan maarallista tutkimusta
luotettavana ja vastauksia tuli maarallisesti odotuksien mukaan. Laadullinen tutkimus
kokonaisuudessaan oli onnistunut. Vastauksia tuli odotuksien mukaan ja tyokokemuksessa
oli hyvin hajontaa. Voidaan siis todeta, etta tutkimuskysymykset molemmissa kyselyissa oli

muotoiltu ymmarrettavaksi ja aihe rajattu sopivan laajuiseksi.

Itselle tdaméan opinnaytetydn tekeminen oli todella mielekastd ja opettavaista. Koen, etta
tutkimuksien ja opinndytetydn myota oma ammatillisuus ja isomman “kuvan” nakeminen

kehittyi. Tutkimuksien tekeminen lisasi tietoa ja ymmarrysta, miten pankkisektori on
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muuttunut tdhan pdivdan mennessa ja tulee muuttumaan tulevaisuudessa. Muutoksien
maara on ollut tdhan paivaan mennessa valtava ja kehittyminen on vain kiihtynyt
entisestaan pankkisektorilla. Tulevaisuutta on vaikea ennustaa, mutta koen tyon avulla
saaneeni kasitystd, mita taitoja tulevaisuudessa voi tarvita. Kuitenkin tulevaisuudessa pystyn
hyodyntamaan tutkimuksien ja opinndytetyon kautta saatuja tietoja omassa tydskentelyssa

ja kehittymisessa.

Opinnaytetyoprosessini tuntui alkuun todella haasteelliselta ja isolta kokonaisuudelta.
Aiheen valinta loi omia ongelmia, koska halusin mielenkiintoisen aiheen opinnaytetydlleni.
Aiheen sain valittua jo kevaan 2022 aikana, mutta en aloittanut toteuttamaan tyo6ta, kun
vasta syksylla. Alussa oli vaikeata paasta liikkeelle kirjoittamisessa, mutta pienen alku
jumittamisen jalkeen tyo lahti etenemaan hyvaa vauhtia. Ty alkoi kasaantua pikkuhiljaa ja
valiseminaarikin koitti pian. Valiseminaarin jalkeen tajusin, ettd tydsta on puolet jo tehty,
joka auttoi jaksamaan viimeistelemaan tyén. Tyén loppuvaiheessa sai tehda paljon
viimeistelyja ja hienosaatoa, koska olin todella itsekriittinen ja halusin olla tyytyvdinen tyon

lopputulokseen.
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Liite 1: Google forms lomake (maarallinen kysely)

Asiakkaiden tarpeet tulevaisuuden
pankkiasioinnissa

Hyva vastaaja,

Opiskelen Hameen ammattikorkeakoulussa tradenomiksi johtavassa koulutuksessa. Teen
opinndytetydtd tulevaisuuden asiakaspalvelu- ja myyntitaidoista pankkisektorilla. Kartoitan
tamaén kyselyn avulla asiakkaiden tarpeita tulevaisuuden pankkiasicinnissa.

Kysely sis3ltE3 kahdeksan kysymysta ja yhdeksds on avoin kysymys tulevaisuuden
nakymistd. Vastaaminen on taysin vapaaehtoista, luottamuksellista ja anonyymia.
Vastaamalla kyselyyn annat minulla luvan k3yttaa vastauksiasi opinnytetydssani.
Opinndytetyd tullaan julkaisemaan netissd osoitteessa www.theseus fi.

Vastaukset ovat minulle ensiarvoisen térkeits, jotta saan saan mahdollisemman kattavan
aineiston tyotani varten. Kiitos jo etukiteen vastauksistasi!

Karo Korvakangas

Ikd *

() 1524

9534
35-44
45-54

55-64

OO O0O0

65 tai sitd vanhemmat
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Miten hoidat péivittdiset pankkiasiat (laskut, kortit, tilit)? *
O Verkkopankkissa
O Maobiilisovelluksessa

O Pankissa paikanpiilla/ajanvarauksella

O Verkkoneuvottelussa/puhelimessa

Miten hoidat sijoitukset? =

O Verkkopankissa
O Mobiilisovelluksessa
O Fankissa paikanpailld/ajanvarauksessa

O Verkkoneuvottelussa/puhelimessa

O Minulla ei ole sijoituksia

Kuinka useit kéyt pankissa? *
() Paivittsin

O Kerran viilkossa

O 2-3 kertaa kuukaudessa
O Harvemmin

O En ole kaynyt viimeisen vuoden aikana
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Miten hoidat laina-asiat? *

Verkkopankkissa

Mobiilisovelluksessa

Pankissa paikanpailla/ajanvarauksessa
Verkkoneuvottelussa/puhelimessa

Minulla ei ole lainaa

Mitd pankkiasioita haluat hoitaa konttorissa paikan paalla? (voit valita useamman *
vaihtoehdon)

[} eaivittsiset asiat (laskut, tilit, kortit)

Sijoitukset

Lainat

Lainopilliset palvelut
Sopimusten allekirjoitukset
Yritysasiat

Hoidan kaikki asiat sdhkdisesti/verkossa
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Kuinka ajattelisit hoitavasi tulevaisuudessa ylla mainittuja pankkiasioita? *

O Verkkopankissa
O Mobiilisovelluksessa
O Fankissa paikanpaslla/ajanvarauksessa

O Verkkoneuvottelussa/puhelimessa

Tulevaisuudessa hoitaessasi pankkiasioita, oli se sitten verkossa tai konttorissa, *
millaista haluaisit palvelun olevan?

Oma vastauksesi

Avoin sana: Tulevaisuuden pankkipalvelut?

Oma vastauksesi
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Liite 2: Google forms lomake (laadullinen kysely)

Tulevaisuuden asiakaspalvelu- ja
myyntitaidot

Hyva vastaaja,

Opiskelen Himeen ammattikorkeakoulussa tradenomiksi johtavassa koulutuksessa. Teen
opinnaytetyots tulevaisuuden asiakaspalvelu- ja myyntitaidoista pankkisektorilla. Kartoitan
t&man kyselyn avulla pankissa tydskentelevien ndkemylksia ja kokemuksia aiheesta.
Kysely =isdltds viisi avointa kysymyst3, joihin vastaamisessa voi menna pieni hetki.
Wastaaminen on tdysin vapaaehtoista, luottamuksellista ja anonyymia. Vastaamalla
kyselyyn annat minulle luvan kayttda vastauksiasi opinndytetydssani. Opinndytetyd tullaan

julkaizemaan netiss3 osoitteessa www.thessus fi.

Vastaukset ovat minulle ensiarvoisen tarkeits, jotta saan mahdollisimman kattavan
aineiston tydtdni varten. Kiitos jo etuk&teen vastauksistasil

Kysely on tarkoitettu erdsn pankin henkildstdlle vastattavaksi.

K.aro Korvakangas

Kuinka kauan olet ollut tdissa pankissa? *

Oma vastauksesi

Miten koet sdadntelyn? Miten se vaikuttaa tydhosi? =

Oma vastauksesi
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Miten koet digitaalisuuden vaikuttavan tydhdsi? Mitka ovat sen hyvié ja huonoja  *
puolia?

Oma vastauksesi

Miten ndet tulevaisuudessa sen vaikuttavan® *

Oma vastauksesi

Miten koet, ettd pankissa tydskentely on muuttunut vuosien varrella ja miten naet *
sen muuttuvan tulevaisuudessa?

Oma vastauksesi
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Liite 3: Aineistonhallintasuunnitelma

Aineistonhallintasuunnitelma

Aineistojen hankinta ja aineiston muoto

Aineistot keratdaan kahden kyselyn avulla. Maarallisen kyselyn vastaajat voivat olla minka vain
pankin asiakkaita, eika asiaa rajoitettu millaan tavalla. Kysely laitetaan kiertamaan sosiaalisessa
mediassa. Laadullisen kyselyn vastaajat ovat erdan pankin henkilostoa. Kysely laitettaan
kiertdmaan pankissa. Molemmat kyselyt toteutetaan sahkoisen kyselylomakkeen avulla (Google
forms). Maarallisessa kyselylomakkeessa yhdeksan kysymysta, joista 7 on monivalintaa ja kaksi

avointa kysymysta. Laadullisessa kyselylomakkeessa on viisi avointa kysymysta.

Analysoitava aineisto tulee olemaan tekstia. Kyselyissa ei kerata henkilotietoja tai mitdan mista
voisi vastaajan tunnistaa. Kysely on tdysin anonyymi ja kyselyyn vastaaminen on tdysin

vapaaehtoista.

Aineistojen sdilytys opinndytetyoprosessin aikana

Tutkimusaineistot tallennetaan ja sailytetaan tekijan henkilékohtaisella tietokoneella ja OneDrive
tililla. Ainestoa paasee kasittelemaan ainoastaan tekija. Kysely on tehty Google formsilla, joten
paadsy kyselyyn on ainoastaan Karo Korvakankaalla. Vastaukset siirretdan Google formsista Word-

tiedostoon, jonka jalkeen ne sdilytetaan tekijan henkilokohtaisella tietokoneella ja OneDrive tililla.

Aineiston kasittely opinnaytetyon valmistuttua

Opinndytetyota ja tutkimusta varten kerattya aineistoa ei kdayteta missaan muualla. Keratty
aineisto tuhotaan asianmukaisesti vuoden kuluttua opinnaytetyon hyvaksymispaivasta. Siihen asti
aineistoa sadilytetdan tutkimuseettisten periaatteiden mukaisesti tekijan henkilékohtaisella

tietokoneella ja OneDrive tililla.



