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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa, miten digitalisaation tuoma muutos on vaikuttanut
pankkialalla tyon tekemiseen tyontekijan nakokulmasta ja millaisena tyontekijat kokevat
asiakaspalvelutilanteen muuttuneessa digitaalisessa tyoymparistossa. Lisaksi opinnaytetyossa
selvitettiin, millaisena asiakaspalvelun tulevaisuus pankkialalla koettiin. Opinnaytetyota ei
tehty toimeksiantona millekaan finanssialan toimijalle. Tutkimus antoi hyvan ymmarryksen,

millaiseksi asiakaspalvelu on kehittymassa finanssialalla.

Opinnaytetyon teoriaosuuden alussa kaytiin lapi digitalisaatiota yleisella tasolla, jonka jal-
keen tutkittiin pankkitoimintaa Suomessa ja millaisia muutoksia digitalisaatio on tuonut pank-
kialan asiakaspalveluun. Teoriaosuudessa kaytiin myos lapi millaisena pankkisektorin tulevai-

suus nayttaa digitalisaation myota.

Tutkimusosa opinnaytetyossa toteutettiin laadullisena tutkimuksena teemahaastatteluina nel-
jalle pankin tyontekijalle. Mukana oli pienyrityksen rahoitusneuvoja, suurasiakaspuolen asia-
kasvastaava, rahoitustiimin esimies ja henkilopuolen liiketoiminnan kehityksen johtotehta-
vissa tyoskennellyt henkilo. Kysymysrunko koostui kymmenesta kysymyksesta, jotka oli jaettu
kolmeen eri teemaan, jotka olivat asiakaspalvelu pankissa, digitaaliset tyotavat ja digitalisaa-

tio tulevaisuudessa. Haastattelut toteutettiin anonyymisti.

Haastatteluista saadun tiedon perusteella pankkialan asiakaspalvelun tyonkuva on muuttunut
paljon viime vuosien aikana. Tyontekijoiden tulee ymmartaa, etta digitalisaatio tulee muok-
kaamaan heidan tyotaan yha enemmissa maarin tulevaisuudessa. Koulutusten kautta voidaan
varmistaa tyontekijoiden osaaminen ja kehittyminen nopeasti muuttuvassa digitaalisessa tyo-

ymparistossa.
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The aim of this thesis is to understand how digitalization has affected work in the banking in-
dustry from the perspective of employees and how they perceive customer service in the
transformed digital work environment. Additionally, the thesis explores how persons working
in customer service perceive the future of customer services in banking industry. This is an
independent study, and it was not commissioned by any financial sector actor. The study of-
fers a clear understanding of the developments in the field of customer services in the finan-

cial sector.

At the beginning of the theory chapter of the thesis, digitalization is discussed on a general
level. After that, the thesis focuses on the Finnish banking sector and the changes brought on
by digitalization in the customer services of the banking industry. The theoretical section also
covers what the future of the banking industry looks like with the advent of digitalization. In

addition, the effects of digitalization on the future of the banking industry were examined.

Qualitative method was applied in this thesis and the survey was conducted with semi-struc-
tured interviews. The four bank employees interviewed for the study include a Small Business
Service Advisor, a Senior Relationship Manager, a manager of a financial services team and a
person working in a managerial position in development of customer services. The interview
framework consisted of ten questions that were divided into three themes: customer services
in banking, digital work practices and digitalization in the future. All interviews were con-

ducted anonymously.

Based on the analysis of the interviews the job specifications in customer services in the
banking industry have changed significantly in recent years. The employees must accept that
in the future digitalization will increasingly continue to reshape their job specifications.
Training is one way to ensure that the employees have the necessary skill sets and opportuni-

ties for improvement in the rapidly changing digital work environment.

Keywords: Artificial Intelligence, Customer Service, Digitalization, Financial Industry
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1 Johdanto

2000- luvulta alkaen teknologinen kehitys on muokannut pankkien toimintaa vahvasti digitali-
saation kautta. Tekoaly on osoittautunut hyvaksi valineeksi kehittamaan palveluita ja teke-
maan niista aiempaa kustannustehokkaampia. Tietokoneiden laskentateho ja datan saatavuu-
den lisaantyminen on lisannyt entisestaan kiinnostusta tekoalyn mahdollistamia innovaatioita
kohtaan. Pankkisektori on aktivoitunut ottamaan kayttoon uusia tekoalylla toimivia tyokaluja,
kuten koneoppimista ja ohjelmistorobotiikkaa analysoidakseen tarjolla olevia uusia ja valtavia
tietomaaria. Teknologian hyodyntaminen on nykyaan keskeisessa roolissa pankkien toimin-
noissa seka asiakaskokemuksen parantamisessa, etta kustannustehokkuuden nostamisessa. Di-
gitalisaation myota pankkien tyontekijoiden tyoymparisto on jatkuvan ja nopean muutoksen
murroksessa. Tyotehtavia tulee katoamaan, mutta toisaalta kehitys tuo mukanaan myos uu-
denlaisten tyotehtavien muodostumista. Tyontekijoilta tullaan vaatimaan uusia tapoja tyos-

kennella ja sisaistamaan uusia toimintatapoja omassa tyossaan.

Tassa opinnaytetyossa kaydaan lapi, miten digitalisaatio on muuttanut pankin tyontekijan na-
kokulmasta asiakaspalvelua ja tyoskentelytapoja. Lisaksi opinnaytetyon tarkoituksena on
saada kasitysta millaisena pankin tyontekijat nakevat pankkialan tulevaisuuden ja millaisena
asiakaspalvelun tulevaisuus nahdaan digitalisoituvassa tyoymparistossa. Opinnaytetyon alussa
perehdytaan tyon lahtokohtiin ja kuvataan tarkemmin tutkimuskohdetta. Lisaksi kaydaan lapi
tutkimuskysymyksia seka tuodaan esille tutkimuksen kannalta tarkeimmat kasitteet. Taman
jalkeen perehdytaan teorian kautta digitalisaation tuomaan muutokseen pankkialalla ja mitka
asiat ovat muokanneet asiakaspalvelua viime vuosina. Sen jalkeen kerrotaan opinnaytetyossa
kaytetyista tutkimusmenetelmista ja miten tutkimus toteutettiin. Lopuksi analysoidaan tutki-

muksessa esiin tulleita asioita ja yhteenvedossa kerrotaan johtopaatoksista asiaan liittyen.



2 Tyon lahtokohdat

Opinnaytetyoni aiheena on digitalisaation tuoma muutos pankin asiakaspalveluun tyontekijan
nakokulmasta. Olen itse tyoskennellyt pankissa yhdeksan vuotta erilaisissa asiakaspalvelun
tyotehtavissa seka henkilo-, etta yrityspuolella. Naiden vuosien aikana olen huomannut henki-
lokohtaisestikin digitalisaation tuoman muutoksen asiakaspalvelutilanteessa. Urani alkupuo-
lella tyoskentelin viela kivijalkakonttorissa, missa asiakkaat tavattiin kasvotusten ja erilaiset
dokumentit allekirjoitettiin paikan paalla. Vuosien varrella asiakaspalvelu on siirtynyt yha
enemman etatapaamisiin puhelimitse tai verkkotapaamisiksi. Suurin osa erilaisista sopimuk-
sista ja dokumenteista on myos mahdollista allekirjoittaa sahkoisesti, eika asiointi vaadi doku-
menttienkaan osalta fyysista tapaamista. Digitalisaatio onkin tuonut monia parannuksia pan-
kin asiakaspalvelussa tyoskentelevien jokapaivaiseen tyon tekoon. Digitaalisten tyokalujen,
kuten asiakkuudenhallintajarjestelmien avulla pankin tyontekijat voivat nopeammin ja tar-
kemmin hallita asiakastietoja kertyneen datan perusteella. Jarjestelmista saadun tiedon
avulla voidaan ymmartaa paremmin asiakkaiden tarpeita ja antaa heille parempaa palvelua
laajemman ymmarryksen kautta. Digitaalisten jarjestelmien ja apuvalineiden myota aikaa on
vapautunut yha enemman muihin taustatoihin ja se on antanut mahdollisuuden parempiin

asiakaskohtaamisiin seka tehostanut tapaamisia asiakkaiden kanssa.

2.1 Tutkimuskohteen kuvaus

Pankkitoimihenkilon tyonkuvan muuttuminen on entistakin ajankohtaisempi aihe ja digitali-
saatio on jo pidemman aikaa muuttanut monia palveluita yhteiskunnassa. Digitalisaatio on
tuonut paljon uusia tyotapoja ja valineita tyontekijan tueksi. Osa muutoksesta on ollut posi-
tiivista, mutta myos negatiivisia asioita voi ilmaantua, kun tyonkuva muuttuu nopeasti. Taman
takia minua kiinnosti lahtea tutkimaan, miten digitalisaatio on muuttanut pankkitoimihenkilon

tekemaa asiakaspalvelutyota.

Tutkimustyota ei toteutettu toimeksiantona erityisesti millekaan pankille. Olen itse tyosken-
nellyt koko pankkiurani Nordea pankissa, joten haastattelut tehtiin Nordeassa tyoskenteleville
henkiloille, jotka oli helppo loytaa omien verkostojen kautta. Nordea on Pohjoismaiden suurin
yleispankki, joka on omalta osaltaan tukenut talouksien kasvua 200 vuoden ajan. Toiminta
koostuu neljasta liiketoiminta-alueesta, jotka ovat henkiloasiakkaat, pienet ja keskisuuret yri-
tykset, suuret ja kansainvaliset yritykset seka yhteisot ja varainhoidon palvelut. (Nordea
2023.)



Nordea on panostanut vahvasti digitaalisiin palveluihin, joiden avulla pyritaan vastaamaan asi-
akkaiden erilaisiin tarpeisiin. Toiminta perustuu vahvaan asiakaslahtoisyyteen ja kestavaan
lilketoimintaan. Pankki on sitoutunut toiminnassaan vastuullisuuteen ja kestavan kehityksen
periaatteisiin. Nordea haluaa kehittaa jatkuvasti uusia ratkaisuja, jotka edistavat asiakastyy-

tyvaisyytta, ymparistoystavallisyytta ja kestavaa kehitysta. (Nordea 2023.)

Oman kokemukseni perusteella rahoitukseen painottuvassa toimenkuvassa tyontekijan tyypil-
linen tyopaiva sisaltaa hakemusten vastaanottamista, niiden kasittelemista ja yhteydenpitoa
asiakkaisiin seka pankin sisaisiin sidosryhmiin. Tapaamiset ovat siirtyneet etatapaamisiksi,
joita voidaan kayda puhelimitse tai verkkotapaamisen kautta. Verkkotapaamisissa on mahdol-
lista myOs pitaa videoyhteytta paalla seka jakaa materiaalia tapaamisen aikana asiakkaalle.
Tyontekijat saattavat olla sijoittuneena eri paikkakunnille tiimienkin sisalla, joten usein myos

tyontekijoiden valinen kommunikointi tapahtuu erilaisten etayhteyksien valityksella.

2.2 Tutkimuskysymykset

Taman opinnaytetyon paakysymyksena on, miten digitalisaatio on muuttanut tyon tekemista
pankkialalla asiakkaiden parissa tyoskentelevien mielesta ja millaisena tyontekijat kokevat
asiakaspalvelutilanteen muuttuneessa digitaalisessa tyoymparistossa. Muutos on mahdollista-
nut uudet tavat kohdata asiakkaita ja tuonut uusia ratkaisuja kasitella asiakastietoja. Lisaksi
tutkimuksessa selvitetaan millaisena tyontekijat nakevat asiakaspalvelun tulevaisuuden pank-

kimaailmassa ja millaiseksi he nakevat eri palveluiden muodostuvan jatkossa.

2.3 Aihealueen rajaus

Tassa opinnaytetyossa keskityttiin digitalisaation murrokseen tyoelamassa pankin asiakaspal-
velussa tyoskentelevan tyontekijan nakokulmasta. Tutkimuksessa ei oltu kiinnostuneita millai-
sena asiakkaat kokevat asiakaspalvelun vaan haluttiin l0ytaa nimenomaan tyontekijoiden na-
kokulmaa muuttuneeseen tyoymparistoon. Lisaksi haluttiin selvittaa millaisena asiakaspalve-
lussa tyoskentelevat henkilot kokevat muutoksen ja millaisena he nakevat pankkien toiminnan

olevan tulevaisuudessa.
2.4 Kasitteet

Tassa aliluvussa kaydaan opinnaytetyon kannalta tarkeimpia kasitteita lapi ja selitetaan nii-

den merkitys lyhyesti.

Fintech



FinTech (lyhenne sanoista Financial Technology) tarkoittaa teknologia-alan yrityksia, jotka
pyrkivat mullistamaan finanssialan perinteisia toimintatapoja ja tarjoamaan uusia ratkaisuja
rahoituksen hallintaan, maksamiseen, sijoittamiseen, vakuutuksiin ja muihin taloudellisiin
palveluihin. FinTech-yritykset kayttavat usein digitaalisia alustoja, sovelluksia ja muita tekno-
logioita, joiden avulla ne voivat tarjota nopeampia, helpompia ja edullisempia palveluita asi-

akkailleen.
Chatbotit

Chatbotit ovat yleistyneet yrityksien asiakaspalveluissa ja niiden avulla asiakkaat voivat saada
nopeasti ja helposti apua omiin asioihin liittyen. Ne voivat kayttaa apunaan tekoalya, koneop-

pimista ja luonnollista kielta vastatakseen esitettyihin kysymyksiin.
Digitalisaatio

Digitalisaatio on prosessi, jossa perinteisesti analogiset toiminnot tai palvelut muutetaan digi-
taalisiksi. Tama voi sisaltaa esimerkiksi paperipohjaisten asiakirjojen, lomakkeiden ja proses-
sien siirtamisen digitaaliseen muotoon, automatisoinnin ja robotiikan kayton eri tehtavissa,
tai tietokoneohjelmien, mobiilisovellusten ja verkkopalveluiden kehittamisen. Digitalisaatio

voi parantaa tehokkuutta, nopeuttaa prosesseja ja vahentaa virheita.
Ohjelmistorobotiikka

Ohjelmistorobotiikka eli Robot Process Automation (RPA) on automatisointitekniikka, joka

tekoalya, koneoppimista ja muita teknologioita parantaakseen suorituskykya ja tehokkuutta.
Sita kaytetaan laajasti eri toimialoilla, kuten pankki- ja finanssialalla, terveydenhuollossa,

kaupan alalla ja teollisuudessa
Tekoaly

Tekoaly (lyh. Al, engl. arfificial intelligence) tarkoittaa tietokoneiden jarjestelmien kykya
suorittaa erilaisia tehtavia, jotka muuten vaatisivat ihmisen alykkyytta seka toimintaa. Teko-
aly perustuu koneoppimiseen ja data-analyysiin, jotka mahdollistavat tietokoneiden oppimi-

sen ja automaattisen paatoksenteon.
Hajautettu tietokantateknologia

Distibuted Ledger Technology (DLT) eli hajautettu tietokantateknologia on tietokantajarjes-

telmien muoto, joka mahdollistaa tiedon tallentamisen ja jakamisen hajautetusti useiden



osapuolten valilla ilman keskitettya valvontaa. DLT perustuu hajautettuun verkostoon, jossa
useat tietokoneet (solmut) yllapitavat identtista kopioita tietokannasta ja kayttavat sovittuja

saantoja tiedon synkronoimiseen.

Disruptio

Disruptio viittaa mullistavaan muutokseen tai hairioon, joka voi ravistella perinteisia toimi-
aloja, liiketoimintamalleja tai markkinoita. Disruptio tapahtuu yleensa, kun uudet innovaa-
tiot, teknologiat tai toimintatavat haastavat vakiintuneet kaytannot ja luovat uusia tapoja

toimia.

3 Digitalisaatio pankkialalla

Pankkialalla on alkanut digitaalinen muutosprosessi, joka tulee uudistamaan tapaa, jolla ra-
hoituspalveluja tarjotaan asiakkaille. Tama muutos on seurausta kasvavasta kysynnasta digi-
taalisille kanaville, uusien teknologioiden kehittymisesta ja pankkien tarpeesta parantaa te-
hokkuuttaan talouskriisin jalkeen. Erilaisten innovaatioiden, kuten finanssiteknologian (Fin-
Tech) esiinmarssi pankkialalla on ollut vipu, joka on kaynnistanyt muutoksen. Uudet teknolo-
giaa hyvaksi kayttavat yritykset haastavat pankkien vakiintuneita toimintamalleja ja edistavat
finanssialan tasa-arvoistumista tehokkaammassa ja lapinakyvammassa rahoitusjarjestelmassa.
Uusiin teknologiayrityksiin tehtyjen investointien kasvu on herattanyt saantelyviranomaisten
huomion, minka seurauksena tullaan lisaantyvassa maarin nakemaan yhteistyota perinteisten
pankkialan toimijoiden ja uusien tulokkaiden valilla. Tama vaikeuttaa saantelijoiden tehtavaa
taata samat kilpailuehdot uusille tulokkaille ja vanhoille toimijoille. Pankkialalla teknologia-
yritykset koetaan uhkana, koska niilla on vahva kokemus miljoonien kayttajien asiakastietojen
keraamisesta ja siita, miten tietoa voidaan kayttaa hyvaksi palvelun parantamiseksi. Lisaksi
hajautetun tietokantateknologian (Distributed ledger technology) ja lohkoketjuteknologian
tuomat mahdollisuudet ovat herattaneet kaikkien rahoitusalan toimijoiden kiinnostuksen,
koska se voi aikaansaada disruptiota markkinoille ja sen kautta arvoketjujen perinpohjaisen
muutoksen. (Climent, Esteban & Valero 2020, 1.)

3.1 Digitalisaatio yleisesti

Digitalisaatio on ollut jo pitkaan yhteiskuntaa muuttanut kehityssuunta ja sen taustalla on di-
gitalisoituminen. Kun asioita, esineita tai prosesseja viedaan sahkoisiin jarjestelmiin, tapah-

tuu digitalisoitumista. Hyvana esimerkkina voidaan nahda esimerkiksi pankkien rahoitushake-
mukset, jotka aiemmin tehtiin paperilomakkeilla, mutta ovat nykyaan mahdollista tehda sah-

koisesti pankin verkkopalvelussa. Rahoituksen kasittelyn siirtyessa sahkoisiin kanaviin on se



mahdollista ottaa kasittelyyn sahkoisesti ja paatokset hakemuksiin on mahdollista saada auto-
maattisesti selkeissa tapauksissa. Digitalisoitumisen kautta ihmisten kayttaytyminen muuttuu
aiempaan verrattuna ja se tuo suuria muutoksia yritysten ydintoimintaa ajatellen. On hyva
huomioida, etta teknologia itsessaan ei saa aikaiseksi digitalisaatiota vaan sen luomat uudet
tavat toimia. Digitalisaatio on luonut yrityksien tyontekijoille uusia osaamistarpeita ja monet
yritykset hakevat tyontekijoikseen digitaalisen alan osaajia. Yksittaisen yrityksen kannalta di-
gitalisaatiota on mahdollista lajitella joko aktiiviseksi tai passiiviseksi. Yrityksen vain sopeutu-
essa muuttuneeseen toimintaymparistoon, voidaan puhua passiivisesta digitalisaatiosta. Aktii-
visessa digitalisaatiossa halutaan olla itse muokkaamassa ansaintalogiikkaa ja toimintamalleja

hyodyntamalla digitaalisuutta. (Ilmarinen & Koskela 2015, 23-25.)

Digitalisaation tulevaisuutta ajatellen on hankala viela ennustaa miten se tulee muuttamaan
yritysmaailmaa. Juuri nyt tekoaly on ottanut valtavia harppauksia lisaten laitteiden kykya
kommunikoida toistensa kanssa ja olemalla osa paatoksentekokoneistoa. Tekoaly on myos
mahdollistanut automaation ja robotiikan kehittymista, joiden avulla voidaan myos vahentaa

ihmisten tekeman tyon maaraa. (llmarinen & Koskela 2015, 29.)

Tekoaly ei ole yksittainen teknologia itsessaan vaan koostuu eri menetelmista ja tekniikoista.
Pohjimmiltaan tekoalyn tekniikka on ohjelmointia, matematiikkaa ja tilastotiedetta sen pe-
rustuessa matriiseihin, vektoreihin, derivointiin ja tilastollisiin todennakoisyyksiin. Koneiden
avulla moniulotteisia ja monitasoisia muuttujia voidaan kasitella nopeasti ja tehokkaasti. (Ka-
nanen & Puolitaival 2019, 27.) Tekoaly ei kuitenkaan ole toistaiseksi tietoinen toimija. Se ei
pysty ymmartamaan eika ajattelemaan mita se tekee, eivatka koneet osaa kasitella asioiden
yhteyksia tai seurauksia. Rajatuissa tehtavissa tekoaly on ihmiseen verrattuna nopeampi, tar-
kempi, voi tehda loputtomasti toistoja, pysyy paatoksessaan ja on puolueeton. Tekoaly ei ky-
kene itsenaiseen ajatteluun vaan se koulutetaan toimimaan toivotulla tavalla ulkoisiin herat-
teisiin. Tekoaly voidaan jakaa vahvaan ja heikkoon tekoalyyn. Toistaiseksi yleisesti kaytossa
olevat tekoalysovellukset perustuvat heikkoon tekoalyyn, joka pystyy ratkaisemaan esimer-

kiksi tekstin- ja puheentunnistusta. (Kananen & Puolitaival 2019, 37-39.)

Ohjelmoinnin ajatuksena on perinteisesti ollut se, etta ohjelmiston kehittajat suunnittelevat
ja asettavat koneelle saannot, miten sen tulee toimia. Sen sijaan koneoppimisen ajatuksena
on se, etta kone oppii itsenaisesti sille annetuista esimerkeista tai datasta. Nain ollen koneop-
pimisen malli kehittyy koko ajan ja se osaa kayttaa kaytettavissa olevaa dataa entista parem-

min, jonka kautta se oppii myos ennustamaan lopputuloksia. (Merilehto 2018, 27-28.)



3.2 Pankkitoiminta Suomessa

Pankkitoimintaa on ollut Suomessa jo pitkan aikaa ja sen juuret ulottuvat aina 1800-luvun al-
kupuolelle asti. Suurin osa Suomessa toimivista pankeista ovat isoja finanssikonserneja, jotka
tarjoavat palveluitaan laaja-alaisesti itse tai erilaisilla yhteistoimintasopimuksilla. Suomessa
isoimmat pankkiryhmat ovat tayden palvelun finanssitaloja, joiden tarjontaan kuuluu laaja
valikoima pankki- ja vakuutuspalveluja. Naiden eri palveluiden tarjonnassa tehdaan useimmi-
ten yhteistyota muiden tarjoajien kanssa tehtyjen yhteistyosopimusten kautta. Pankkiasioin-
tia on vuosien varrella muokannut vahvasti tietotekniikan kehittyminen. Kehityksesta johtuen
niin sanotut kivijalka konttorit ovat vahentyneet merkittavasti ja palveluita tarjotaan yha
enemmissa maarin verkkopankin kautta seka puhelinpalveluiden avulla. (Kontkanen 2015, 13-
14.)

Pankkitoiminnan keskeisia tehtavia ovat maksuliikkeen hoitaminen, rahoituksen valitys ja sii-
hen liittyvat palvelut seka riskienhallinta. Pankkitoiminnan ytimena on rahoitus, silla pankit
tarjoavat lainoja ja muita rahoitusratkaisuja kotitalouksille ja yrityksille, joilla ei ole riitta-
vasti omia varoja esimerkiksi asunnon ostoon tai yrityksen investointeihin. Kotitalouksilla ylei-
simpia rahoituksen valineita ovat kulutusluotot ja asunnon hankinta. Yrityksille ei taas ole
valttamatta jarkevinta kayttaa varoja uusiin investointeihin, silla heidan paaomansa on usein
sidottuna fyysisiin rakenteisiin ja varastoihin. Uudet hankinnat vaativatkin useimmiten rahoi-
tuksen kayttamista vahintaankin yhtena osana kokonaisrahoitusta. Erityyppisten sijoitus- ja
rahoitustarpeiden yhtaaikainen tyydyttaminen voidaan helpoiten mahdollistaa rahoitusjarjes-

telman avulla. (Kontkanen 2015, 11.)

Maksujen tehokas ja luotettava valittaminen ovat markkinatalouden kannalta valttamattomia
edellytyksia. Maksut tulee voida valittaa niin kotimaassa kuin kansainvalisestikin nopealla ai-
kataululla ja mahdollisimman pienilla kustannuksilla. Maksujarjestelmien teknologinen kehitys
on ollut merkittava, silla kateisen rahan kaytto on vahentynyt ja elektroniset maksutavat

yleistyneet. (Kontkanen 2015, 12.)

Pankkien toiminta on saannelty tarkasti laeilla ja viranomaisten maarayksilla. Saantelyn tar-
keimpana tehtavana on ollut pankin asiakkaiden, eli tallettajien, saamiset. Perustana pankki-
toiminnan saatelylle on toiminut 1993 saadetty luottolaitos laki, joka korvattiin vuonna 2007
saadetylla lailla luottolaitostoiminnasta. Asiasisalto pysyi pitkalti samana ja merkittavin muu-
tos oli vakavaraisuuden saantelyn lisaaminen siihen. Luottolaitostoimintaa koskeva laki liittyy
kaikkeen liiketoimintaan, missa otetaan vastaan asiakkaiden varoja seka tarjotaan luottoja tai
muuta rahoitusta. (Kontkanen 2015, 24-25.) Pankkien saantely onkin jatkuvasti kehittynyt ja
saanut uusia muotoja. Historiallisesti saantelyn avulla on pyritty kehittamaan pankkien hai-
rionsietokykya seka rahoitusvakautta. Uutta saantelya tehtaessa ja otettaessa kayttoon tulisi

olla tarkkana, silla pahimmillaan sen muutokset voivat aiheuttaa tehottomuutta



pankkitoimintaan ja talouteen ilman, etta sen johdosta riskien mahdollisuus pienenee. Eten-
kin 2008 alkaneen finanssikriisin jalkeen saantely on lisaantynyt merkittavasti. Tehtyjen saan-
telyjen avulla tilanne Euroopassa onkin parantunut merkittavasti ja pankkien riskit ovat pie-
nentyneet. Tasta huolimatta nayttaisi silta, etta saantely ei ainakaan tule vahenemaan jat-

kossakaan. (Finanssiala 2022.)

3.3 Digitalisaation tuoma muutos pankkialalla

Pankkien toiminta on kytkoksissa teknologiseen kehitykseen ja teknologisilla ratkaisuilla on
korvattu konttoreita ja henkilostoa aina 1990- luvulta verkkopankkien ilmaantumisen myota.
Verkkopalvelut mahdollistivat asiakkaiden palvelujen siirtymisen itsepalveluksi, jonka joh-
dosta henkilostoa vahennettiin huomattavasti ja monia konttoreita suljetiin. Palvelujen ul-
koistamisessa on tapahtunut taas uusi askel, ja henkiloston seka konttoreiden maarat ovat

kaantyneet uudelleen laskuun. (Pohjola 2015, 8.)

Seuraavaksi kuviossa 1 on kuvattu, miten digitalisaatio on kehittynyt yhteiskunnassa vuosien

varrella.
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Kuvio 1: Digitalisaation kehityskulku (tiedot Ilmarinen & Koskela, 28)

Viime vuosien teknologinen kehitys on pysyvasti muokannut seka finanssialaa, etta sen toimin-

taymparistoa. Pankkien palvelut ovat aineettomina palveluina helposti digitoitavissa ja tama



tuo alalle myos uusia toimijoita saantelyn vapautuessa. Pankeilla on hallussaan paljon tietoa
heidan asiakkaidensa talouteen ja maksu- seka ostokayttaytymiseen liittyen, mutta tois-

taiseksi sita ei olla saatu valjastettua tehokkaasti kaytettavaksi. (Pohjola 2015, 2.)

Pankeilla on ollut erilaisia tietojarjestelmia ja ohjelmistoja kaytossaan aina 60- luvulta lah-
tien. Pankkien IT-portfolioon on lisatty jarjestelmia aina suurtietokoneista verkkopankkeihin
ja mobiilisovelluksiin tuoden uusia ratkaisuja jokaisen ajanjakson tarpeisiin. Pankit ovat pe-
rinteisesti olleet hitaita ottamaan kayttoon uusia teknologioita. Erilaisten pilviteknologioiden,
tekoalyn, datan ja koneoppimisen mahdollisuudet on kuitenkin tunnistettu ja uusien teknolo-
gioiden mahdollisuudet on huomioitu. Yksi isoimmista muutoksista pankkialalla on vuonna
2018 kayttoon otettu maksupalveludirektiivi PSD2, joka maarasi pankit avaamaan omat mak-
supalvelu- ja asiakasrajapinnat kolmansille osapuolille. Tama avaa palveluntarjoajille uusia
mahdollisuuksia kehittaa innovatiivisia maksupalveluita ja mahdollisuuden tarjota asiakkaille
uusia vaihtoehtoja. Suomessa yksi tunnetuimmista katevia maksuratkaisuja tarjoava toimija
on talla hetkella ruotsalainen FinTech- yritys Klarna. Klarna tarjoaa online- rahoituspalve-
luita, kuten verkkokaupan julkisivujen maksuja ja suoria maksuja seka ostamisen jalkeen suo-
ritettavia maksuja. Direktiivin myota asiakkaat saavat myos entista vahvemman kontrollin ja
omistajuuden omiin tietoihinsa liittyen. Monella teknologiajateilla, kuten Amazon, on vahva
digitaalinen osaaminen, paljon asiakkaita ja ne ymmartavat asiakaskokemuksen tarkeyden
palvelun nakokulmasta. Teknologinen kehitys, lainsaadannon muutokset ja asiakkaiden kayt-
taytymisen muutos ovat mullistamassa pankkialaa, kun uudet kilpailijat tarjoavat nopeita ja
innovatiivisia palveluita pankkien rinnalla. Pankit joutuvat pohtimaan rooliaan ja liiketoimin-
tamalliaan, ja niiden on paatettava pysyvatko ne kuluttajabrandeina vai siirtyvatko taustajar-

jestelmien tuottajiksi muille palveluntarjoajille. (Eskelinen & Gert 2018, 165.)

FinTech- alan yritykset ovat kasvaneet voimakkaasti viime vuosina ja muokanneet pankkialan
palvelujen tarjontaa. Sen avulla uudet toimijat ovat tulleet ryminalla aiemmin alaa hallinnei-
den isojen finanssitalojen rinnalle. Alkuun uusia palveluita tuotettiin erityisesti maksuliiken-
teeseen liittyen, mutta nyt myos esimerkiksi sijoituspuoli on saanut jalansijaa uusien toimijoi-
den palveluissa. Useimmiten FinTech termilla viitataan kasvuyrityksiin, jotka kehittavat tata
teknologiaa tai hyodyntavat uutta teknologiaa omissa finanssipalveluissaan. Talla hetkella
nahdaan paljon mahdollisuuksia lohkoketjuteknologiaan liittyen, jonka avulla kaikenlainen do-
kumentointi on helppoa siirtaa digitaaliseksi. Toistaiseksi ainakin Suomessa FinTech- yritykset
ovat joutuneet tekemaan yhteistyota perinteisten pankkien kanssa uusien ratkaisujen kehitta-
misessa, koska ala on toimiluvanvaraista toimintaa. (Kemppainen & Lambert-Karjalainen
2016.)

Pankeilla on hallussaan valtavat maarat asiakasdataa, joka sisaltaa muun muassa tietoa asiak-
kaiden tuloista, menoista, kulutustavoista, luottokelpoisuudesta ja riskinsietokyvysta. Pank-

kien kannalta ongelmallista on se, miten saada tama data kayttokelpoiseksi. Data on
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jakautunut useisiin eri jarjestelmiin ja tietokantoihin, jotka eivat ole keskenaan yhteensopi-
via jakamaan tietoa. (Eskelinen & Gert 2018, 172.)

3.4 Pankkialan asiakaspalvelun muutos

Sahkoinen asiointi on mahdollistanut asiakkaiden omatoimisen pankkiasioiden hoitamisen
verkkopankkien kautta jo pidemman aikaa. Koronan aiheuttaman yhteiskunnan sulkutilan joh-
dosta erilaiset verkkoasioinnin mahdollisuudet mahdollistuivat entisestaan, ja sen jalkeen
suurin osa tapaamisista on siirtynyt erilaisiin etatapaamisen muotoihin. Harva asia vaatii enaa

konttorilla kaymista, ellei asiakas jostakin syysta sellaista toivo saavan.

Pankkialan asiakaspalvelun ensimmaisena murroksena voidaan nahda maksuautomaattien il-
mestyminen konttoreiden tuulikaappeihin. Itsepalveluna toimineet maksuautomaatit mahdol-
listivat omatoimisen laskujen maksamisen, ilman tarvetta jonottaa henkilokohtaiseen palve-
luun. Monet kokivat taman kehityksen hyvaksi ja sen jalkeen monet pankkiasiat on ollut mah-
dollista hoitaa verkkopankkien kautta. Nykyaan monet paivittaisista pankkipalveluista on
mahdollista hoitaa alypuhelimen valityksella. Yritysten nakokulmasta itsepalvelun avulla pal-
veluita voidaan tehostaa lisaamalla asiakkaan omaa panosta palvelussa. Parhaassa tapauk-
sessa asiakkaatkin kokevat muutoksen myonteisena kehityksena ja kokevat palvelun parantu-
neen sen avulla. Itsepalvelukanavat mahdollistavat asiakkaille omien asioiden hoitamisen sil-

loin kun se heille sopii parhaiten sijainnista riippumatta. (Ilmarinen & Koskela 2015, 55.)

Vahva sahkoinen tunnistautuminen tarkoittaa henkilollisyyden todentamista erilaisissa sahkoi-
sissa palveluissa. Vaatimukset tunnistuspalveluille on saadetty laissa. Liikenne- ja viestintavi-
raston tehtavana on valvoa vaatimusten noudattamista, antaa lakia tarkentavia maarayksia ja
yllapitaa julkista rekisteria niista toimijoista, jotka tarjoavat sahkoista tunnistuspalvelua. Yksi
tarkeimmista vahvoista tunnistuspalveluista ovat pankkien tarjoamat verkkopankkitunnukset,
joita voidaan kayttaa myos tunnistautumisessa moniin muihin asiointipalveluihin. (Traficom
2023.)

Nykyaan pankkipalvelut on mahdollista hoitaa halutessaan itsepalveluna pankkien tarjoamien
verkkopankkien ja mobiilipankkien kautta. Verkon kautta on mahdollista hoitaa periaatteessa
kaikki paivittaiset raha-asiansa ilman tarvetta menna konttoreihin. Verkkopankin kautta voi
maksaa laskuja, tehda tilisiirtoja, tarkistaa tilin saldon, seurata tilitapahtumia ja hallinnoida
omia pankki- seka luottokortteja. Asiat hoituvat nopeasti ja helposti seka niiden hoitaminen
verkkopankin kautta on myos edullisempaa. Verkkopankki on kaytettavissa kaikkialla, missa
on mahdollista kayttaa internettia ja sen takia omat pankkiasiat voi hoitaa milloin itselle on
sopiva aika ja sielta kasin missa, milloinkin sattuu olemaan. Verkkopankkiin on mahdollista

kirjautua niin tietokoneella kuin mobiililaitteiden sovelluksilla. (raha.fi 2023.)
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Verkkotapaamiset pankkien kanssa tietokoneen ja mobiilisovellusten kautta on ollut mahdol-
lista kayda jo pidemman aikaa. lhmiset ovat kuitenkin perinteisesti suosineet vaativissa asiois-
saan tapaamisia konttoreissa. Laina-asiat ja sijoituksiin liittyvat asiat on koettu mukavam-
maksi hoitaa kasvotusten pankin asiakaspalvelijan kanssa. Yuoden 2020 alussa alkanut korona
epidemia, kuitenkin muutti nopeasti ihmisten tavan hoitaa pankkiasioitaan, ja pankkitapaami-
set muuttuivat osittain olosuhteidenkin pakosta pitkalta verkkotapaamisiksi. Teknologia si-
nansa oli jo taman mahdollistanut, mutta vasta ihmisten suhtautuminen asiointitapaan vauh-
ditti muutosta merkittavasti. Nykyaan suurin osa pankkien tapaamisista hoidetaan puhelin-,

verkko- ja mobiilitapaamisten kautta. (Finanssiala 2020.)

Digitalisaation uskotaan tuovan suurta tehokkuutta tyotapoihin ja -prosesseihin, kun niita py-
ritaan saamaan aiempaa tuottavammiksi. Tamanhetkiset mallit tehda tyota ja erilaiset toi-
menpiteet tulevat muokkaantumaan digitaalisten menettelytapojen kautta. Tama prosessi tu-
lee edellyttamaan tyontekijoiden sopeutumista uusien teknologioiden kayttamiseen. Jotkut
voivat nahda ne etuina, kun taas toiset tarvitsevat enemman aikaa sopeutuakseen muutok-
seen. Digitalisaation soveltaminen organisaatiossa voi aiheuttaa epasuoria kustannusongelmia
ja sisaista vastustusta, mika voi aiheuttaa huolenaiheita ja johtaa negatiivisiin vaikutuksiin
alussa. On myos mahdollista, etta tyontekijat kokevat digitaalisen muutoksen hairiotekijana
tyolleen pitaen muutoksia aikaa vievina huonontaen heidan tyopanostaan. Positiiviset tunteet
digitalisaation soveltamista kohtaan voivat vahentaa muutokseen kohdistuvaa vastustusta ja
innostaa tyontekijoita kokeilemaan uusi toimintatapoja. (Agus, Alvin, Anis, Ary & Zainal
2020.)

3.5 Tekoaly ja chatbotit

Pankkien liiketoiminnan sahkoistyessa on pankkien mahdollista saada asiakkaistaan entista
enemman laadukasta ja tarkeaa dataa, joka on myos valmiiksi helposti kaytettavissa olevassa
muodossa. Tekoalyn avulla voidaan kehittaa parempia ratkaisuja optimoimaan asiakasproses-
seja ja tehostaa paatoksentekoa luomalla vuorovaikutusta ohjelmistoja ja tekoalya kayttavien
tyontekijoiden kesken. Taman lisaksi tekoalya on mahdollista kayttaa uusien tuotteiden ja
palveluiden kehittamiseksi asiakkaille. Tekoaly pienentaa ihmisen tekeman tyon tarvetta, jo-
ten sen avulla voidaan saastaa kustannuksissa. Pankkialan toimijoilla ei ole jatkossa tarvetta
palkata ihmista tyohon, minka robotti voi tehda tehokkaammin ja pienemmin kustannuksin.
Sen avulla pankkien riskinhallintaa voidaan tehostaa, joka myos lisaa omalta osaltaan tuotto-

jen todennakoisyytta parantaen kokonaiskannattavuutta. (Financial stability board 2017.)

Chatbotit ovat nykyaan asiakaspalvelun apuna ja niiden avulla voidaan parantaa asiakaskoke-
musta niiden helpon saavutettavuuden avulla. Chatbotit antavat vastauksia niille esitettyihin
kysymyksiin tunnistaen tekstista avainsanoja, joiden perusteella se voi esittaa vasta- ja lisaky-

symyksia ihmisen tekeman tekstin ja vastausten perusteella. Yrityksen kannalta chatbotit
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voivat auttaa asiakkaita saamaan nopeasti vastauksia, vapauttaa resursseja vaativampiin asi-
oihin, olemaan asiakkaiden apuna aukioloaikojen ulkopuolella ja olemalla apuna yksinkertai-
sissa asioissa helpottaen yhteydenottoa. Chatboteista on olemassa erilaisia versioita ja ne voi-
vat vaihdella yrityksen kayttotarkoituksen mukaan. Osa chatboteista vastaa vain selkeasti en-
nalta maaritettyihin kysymyksiin perustuen keskustelupolkuihin, joissa valitaan vastaukseksi
joku sen tarjoamista vastausvaihtoehdoista. On olemassa myos keskustelua ymmartavia alyk-
kaita botteja tai naita molempia ominaisuuksia yhdistelevia botteja. On myos mahdollista,
etta botti ei saakaan vastausta asiakkaan esittamaan kysymykseen ja joissakin tapauksissa
asiakaspalvelijan on mahdollista siirtya keskusteluun mukaan. Chatbotteja voidaan kayttaa
myos asiakaspalvelun tukena sisaisesti, jolloin ne auttavat asiakaspalvelijaa loytamaan vas-

tauksia nopeasti asiakkaiden esittamien kysymyksiin. (Nieminen 2022.)

3.6  Tulevaisuus pankkitoimihenkilon tyossa

Pankkiala on perinteisesti tyollistanyt paljon henkilostoa palveluissaan. Henkiloston maara
jatkoi kasvuaan viela 1980- luvulla huolimatta siita, etta tuotanto teknistyi ja toiminta auto-
matisoitui vahvasti. Suurimmillaan pankkisektorin tyontekijoiden maara Suomessa oli 1989,
jolloin tyontekijoita oli yli 53 000 henkiloa. Teknisen kehityksen myota vuosituhannen vaih-

teeseen mennessa tyontekijoiden maara oli lahes puolittunut. (Kontkanen 2015, 67.)

Alla olevassa Kuviossa 2 nakyy, miten pankkien henkilosto, ja konttoreiden maarat ovat muut-

tuneet vuosien varrella.
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Kuvio 2: Pankkien henkilosto ja konttorit 2021 (tiedot Finanssiala 2023)

Pankkisektori on edelleen merkittava tyollistaja Suomessa vaikka erilaiset digitaaliset ratkai-

sut ovat lisanneet itsepalvelun mahdollisuutta asioinnissa ja vahentaneet asiakaspalvelijoiden
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tarvetta pankeissa. Vuoden 2021 lopussa alalla tyoskenteli 19 695 henkiloa. (Finanssiala
2023.)

Teknologian kehittyminen on karsinut rutiininomaisia tyotehtavia ja vapauttanut tyontekijoi-
den aikaa vaativampiin tehtaviin. Tama luo uusia haasteita pankkialan tyotehtavia kohtaan ja
tekee tehtavien hoidosta tulevaisuudessa entista vaativampaa tyontekijoille. Asiat tulevat
vaatimaan tyontekijoilta syvallisempaa eritysosaamista seka kattavaa palveluneuvonnan hal-
lintaa ja myyntitaitoa muuttuneessa tyoymparistossa. Asiakaspalvelijan tulee osata soveltaa
omaa osaamistaan ongelmitta vaihtelevissa myynti- ja palvelutilanteissa. Muuttuvat tavat
tyoskennella tuo myos omat haasteensa tyontekijan nakokulmasta, kun koko ajan taytyy oppia
kayttamaan uusia valineita ja osata kohdata asiakkaat uudessa tyoymparistossa. (Kontkanen
2015, 67-68.)

Suomessa pankit ovat panostaneet oman henkilostonsa osaamiseen, kehittamiseen ja koulut-
tamiseen perinteisesti hyvin paljon. Tama onkin valttamatonta tehtavien monipuolistuessa
jatkuvasti. Henkiloston valmiuksia pyritaan yllapitamaan pankkien omilla koulutusjarjestel-
milla, joiden avulla voidaan varmistaa tyontekijoiden pysyminen mukana jatkuvassa muutok-
sessa. Pankkialalla on edelleen suhteellisen korkea keski-ika sen takia, etta 1990- luvulla
alalle ei juurikaan palkattu uusia tyontekijoita. Tama luo omalta osaltaan haasteita siihen,

miten saada tietoa siirrettya nuoremmille sukupolville. (Kontkanen 2015, 68.)

Tekoalyn kehittymisen on usein liitetty ajatus tyopaikkojen vahenemisesta. Kokemuksen pe-
rusteella nain ei kuitenkaan ole useimmiten suoranaisesti tapahtunut, vaan tekoaly on pikem-
minkin muuttanut tyon tekemista. Samalla, kun se tekee osan tyotehtavista tarpeettomiksi,

se myos luo uusia ja erilaisia tyotehtavia niiden tilalle. (Aaltonen 2019, 25.)

4 Tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen toteuttaminen

Tama opinnaytetyo toteutettiin laadullisena tutkimuksena, joka sopii hyvin pienelle kohderyh-
malle tehtyina haastatteluina. Keruumetodina aineistolle kaytettiin asiantuntijahaastattelua.
Opinnaytetyota varten haastattelin neljaa pankissa tyoskentelevaa henkiloa, joilla kaikilla oli
usean vuoden tyokokemus erilaisista tyotehtavista pankin asiakaspalveluun liittyen. Tarkoituk-
sena oli selvittaa miten he ovat kokeneet digitalisaation tuoman muutoksen omassa tyossaan
ja miten digitalisaatio on muokannut tyon tekemista. Haastattelut tehtiin etatapaamisina
teamsin valityksella ja nauhoitettiin seka translitteroitiin myohempaa analyysia varten. Kaksi
haastateltavista tyoskenteli itse asiakkaiden parissa lahinna rahoitukseen liittyen, yksi toimi
rahoitustiimin esimiehena ja yksi haastateltavista toimi johtotehtavissa henkilopuolen liiketoi-

minnan kehittamisessa.
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4.1  Laadullinen tutkimus

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus pyrkii ymmartamaan tutkittavia ilmioita haastatelta-
vana olevien asiantuntijoiden kautta. Kohdejoukon tulee olla tarkkaan valittu vastaamaan
tutkittavaa ilmiota. Perustana taman tyyppiselle tutkimukselle on todellisen elaman kuvaami-
nen ja kohdetta pyritaan tutkimaan mahdollisimman kattavasti. Laadullisen tutkimuksen pe-
rusteena ei ole teorian tai hypoteesien testaaminen vaan aineiston monipuolinen ja perinpoh-

jainen tarkkailu. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 160.)

Opinnaytetyo tehtiin kvalitatiivisena tutkimuksena, jossa haastateltiin neljaa pankissa pitkaan
tyoskennellytta henkiloa. Laadullinen tutkimus sopi hyvin taman ilmion tutkimiseen. Laadulli-
sen tutkimuksen merkittavin ominaisuus on, etta se pohjautuu ihmisten omakohtaisten koke-
musten ja nakemysten tarkasteluun. Sen kautta tutkimustyolle tulee omat haasteensa luotet-
tavuutta ja uskottavuutta ajatellen. Tutkimuksessa onkin syyta tarkastella huolellisesti teo-
rian, empirian ja kaytannon yhteytta toisiinsa. Teorian kautta tarkastellaan yleisia lainalai-
suuksia ja kaytanto voi vaihdella asiayhteyden mukaan. Laadullisessa tutkimuksessa on mah-
dollista kayttaa konkreettisia esimerkkeja, jotka toimivat ikaan kuin mallina tai havainnollis-
tavat ilmion esiintymista organisaatioelamassa. Jotta voidaan vastata tieteellisen tutkimuksen
vaatimuksiin, tulee tutkijan perehtya tarkasti laadullisen tutkimuksen perusteisiin ja ominai-

suuksiin seka itse tutkimusprosessiin. (Juuti & Puusa 2020, 56-57.)
4.2 Haastattelu

Haastatteluissa tutkittavaa asiaa kaydaan lapi keskustelun kautta. Tavallisesta keskustelusta
poiketen haastattelijan tulee pitaa huolta siita, miten keskustelu etenee. Haastattelu on sys-
temaattinen tiedonkeruun kaytanto, jolla on jokin tavoite ja sen avulla halutaan saada mah-
dollisimman tasmallisia ja riittavia tietoja. Teemahaastattelu on tyyliltaan lomakehaastatte-
lun ja avoimen haastattelun valimuoto. Usein haastattelun teemat ovat jo ennalta tiedossa
haastateltaville, mutta itse haastattelutilanne ei valttamatta etene tarkasti valmisteltujen
kysymysten mukaan. Haastateltavan vastuulla onkin, etta han osaa johdatella haastattelua

omien valmiiksi esitettyjen teemojen mukaisesti. (Hirsjarvi ym. 1997, 202-203.)

Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina ja kysymykset (Liite 1) olivat etukateen suunni-
teltuna haastattelun runkoa varten. Kysymyksia oli kaiken kaikkiaan 10 kappaletta liittyen di-
gitalisaation tuomaan muutokseen tyon tekemisessa. Aihe oli kaikilla tiedossa jo valmiiksi en-
nen tehtya haastattelua. Samalla kerroin myos haastattelun teemat, joita olivat taustakysy-
mykset, asiakaspalvelu pankissa, digitaaliset tyotavat ja digitalisaatio tulevaisuudessa. Haas-
tattelut olivat kestoltaan 45-60 minuuttia. Opinnaytetyota varten haastattelut avattiin aluksi
kokonaisuudessaan translitteroimalla ne ja oleellisimmat asiat tiivistettiin tutkimuksen tulok-

set osioon.
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4.3  Tutkimustulosten analysointi

Laadullisen tutkimuksen analyysissa aineistoa tarkastellaan yleensa kokonaisuutena. Analyy-
sissa pyritaan jasentamaan hajanaiselta tuntuva aineisto tiiviimmaksi ja sita pyritaan jasenta-
maan ymmarrettavaan muotoon. Analyysin avulla voidaan tutkittavaa ilmiota kuvailla seka
tulkita ja ymmartaa aineiston kautta. Aineisto tulee kuvata riittavan hyvin, jotta lukijoiden
on helppo ymmartaa missa kontekstissa valittu tutkimusaihe esiintyy. Tutkijan tulee pyrkia
kaymaan aineistoa lapi useaan otteeseen, jotta han tietaa millaisiin teemoihin, luokkiin tai
kategorioihin han voi omaa aineistoaan ryhmitella. Tutkimusaiheesta tulee hankkia tietoa lu-
kemalla siihen liittyvia teorioita useista eri lahteista ja aiemmin tehtyja tutkimustoita tutki-
malla. Analyysilla pyritaan kuvailemaan, tulkitsemaan ja ymmartamaan tutkittavaa ilmiota.
Aineiston oikeanlainen kuvaaminen on tarkeaa, koska tutkija ei kirjoita pelkastaan faktapoh-
jalta, vaan koittaa avata lukijoille kontekstin, missa kuvattu aihe esiintyy. (Juuti & Puusa
2020, 139.)

Tassa opinnaytetyossa kaytettiin aineiston analyysissa apuna teemoittelua (Liite 2), jolla ha-
vaintoja voidaan luokitella sisallonanalyysi metodin avulla. Sisallonanalyysi on yksi eniten kay-
tetyista metodeista tarkasteltaessa laadullista aineistoa. Sen avulla aineistoa voidaan tutkia
valjasti viitekehyksena, joka mahdollistaa aineiston monipuolisen analysoinnin. Alussa ai-
neisto pyritaan jarjestamaan tiiviiseen ja ymmarrettavaan muotoon, kuitenkin sailyttaen sen
sisalla oleva ratkaiseva tietoaines. Tutkijan tulee saada hajanaisesta aineistosta jarkevaa, sel-
keaa ja eheaa tietoa sisaltava kokonaisuus, jonka avulla voidaan tehda johtopaatoksia tutkit-
tavasta ilmiosta. (Juuti & Puusa 2020, 143-144.) Valitsin teemat haastattelussa olleiden tee-
mojen mukaisesti, joita kayn lapi tutkimuksen tulokset osiossa. Teemat on jaettu asiakaspal-
veluun pankissa, digitaalisiin tyotapoihin ja digitalisaation tulevaisuuteen. Jokaista paatee-
maa olen viela tulkinnut useamman alateeman kautta, jotta saisin haastattelujen kautta hy-
van kuvan tutkitusta aiheesta. Teemoja on pyritty havainnoimaan haastatteluista saatavilla

sitaateilla, jotta analysointi olisi mahdollisimman selkeaa.

4.4 Reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen kannalta oleellinen asia on sen reliabiliteetti eli luotettavuus. Opinnaytetyon
luotettavuuden kannalta mittaustulokset tulisi olla helposti toistettavissa. Laadullisen tutki-
muksen osalta asia ei ole kuitenkaan niin helposti maaritettavissa. Sen takia laadullisessa tut-
kimuksessa onkin tarkeaa kertoa tarkasti, miten tutkimus on toteutettu. Aineiston keraamisen
olosuhteet tulee esittaa selkeasti ja paikkansapitavasti. Myos haastatteluihin kaytetty aika on

tarkeaa tietoa luotettavuutta arvioitaessa. Tulosten tulkitsemisessa on hyva tuoda esille
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suoria otteita, miten haastateltavat ovat vastanneet haastattelussa aseteltuihin kysymyksiin.
(Hirsjarvi ym. 1997, 227-228.)

Toinen tutkimuksen kannalta tarkea kasite on sen patevyys (validius). Patevyydella tarkoite-
taan tutkimusmenetelman kykya mitata nimenomaan sita, mika on tutkimuksen tavoite. Tut-
kijan on tarkeaa kyeta muuttamaan omia nakokulmiaan ja ajatusmallejaan sen mukaan, mi-

ten haastateltavat ovat kysymyksiin vastanneet. (Hirsjarvi ym. 1997, 226.)

Tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta on pyritty parantamaan tekemalla sisallonanalyysi
tuloksista taulukon muodossa (Liite 2). Taulukossa ylaluokkana on itse teemat ja alaluokkana
asiat, jotka toistuivat useammassa haastattelussa. Pelkistettyna ilmauksena ovat haastatte-

luista tulleet kommentit.

4.5. Haastateltavat

Haastattelu A: Tyoskennellyt pankissa yli 10 vuotta ja suurimman osan ajasta toiminut yritys-
puolella rahoitukseen liittyvissa tyotehtavissa. Tyokokemusta loytyy niin perinteisesta kontto-
rimaailmasta kuin myos etatapaamisten kautta hoidettavista asiakkuuksista. Hallinnoinut
omaa asiakassalkkua, jossa ollut pienyrityksia, jotka vaativat paljon henkilokohtaista neuvon-
taa asiakkuuteensa liittyen. Talla hetkella toimii pienyritysten rahoitusneuvojana, missa asi-
akkaat tavataan verkko- tai puhelintapaamisen kautta. Tyotehtavat koostuvat lahinna yritys-
ten rahoitusten neuvottelemisesta, mutta laajan osaamisensa kautta osaa myos auttaa muissa

asioissa.

Haastattelu B: Asiakasvastuullinen johtaja, jolla asiakkaina muutamia suuria kiinteistosijoitus-
yrityksia Suomesta ja ulkomailta. Tyokokemusta yli 20 vuotta ja ollut aina asiakasvastuulli-
sena johtajana erilaisiin yritysasiakkuuksiin liittyen. Omassa tiimissa eri toimintoihin liittyvia
asiantuntijoita, joita tapaa saannollisesti asiakkaiden analyyseihin liittyen ja asiantuntijat
ovat myos valilla mukana asiakkaiden kanssa tapaamisissa. Tapaa asiakkaitaan seka fyysisesti,

etta verkkotapaamisten kautta.

Haastattelu C: Rahoitustiimin esimies yrityspuolella, jolla 37 vuoden kokemus pankkialalta.
Tyoskennellyt monissa eri tyotehtavissa rahoitukseen liittyen ja ollut itsekin monta vuotta yri-
tyksen pankkineuvojana hallinnoiden omaa asiakasportfoliota. Esimiestehtavissa tiimin veta-
jana ollut yli 10 vuotta. Talla hetkella tyontekijoiden vastuualueena pienyritysten rahoitustar-

peisiin liittyvat asiat.
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Haastattelu D:

Liiketoiminnan kehittamisen johtotehtavissa henkiloasiakkaiden puolella. Yli 20 vuoden tyoko-
kemus erilaisista asiantuntija ja johdon tyotehtavista pankissa. Ollut seka yritys-, etta henki-
lopuolella esimiestehtavissa, missa toiminut isompien yrityksien tiimiesimiehena. Nykyiset
tyotehtavat liittyvat vahvasti digitalisaation tuomien mahdollisuuksien kehittamiseen ja suun-

nittelemiseen tulevaisuutta ajatellen.

5  Tutkimuksen loydokset

Tassa luvussa esitellaan, millaisia tuloksia tutkimuksen kautta loydettiin. Haastatteluissa vali-
tut asiantuntijat puhuivat omista mielipiteistaan, ajatuksistaan ja kokemuksistaan liittyen di-
gitalisaation tuomaan muutokseen pankkialan asiakaspalvelutyohon. Lisaksi haastatteluissa
pyrittiin saamaan myos haastateltavien nakemyksia millaisena he nakevat pankkialan tulevai-
suuden teknologisen kehityksen muuttaessa tyotapoja ja palveluita. Haastattelujen perus-
teella tuloksia analysoidaan teemoittain, jotka ovat samoja kuin haastattelussa kaytetyt aihe-
alueet. Haastateltavien suoria lainauksia on nostettu esille loydosten esittelyssa tukemaan

opinnaytetyontekijan havaintoja.

5.1  Miten digitalisaatio nakyy asiakaspalvelijan tyossa

Lahes kaikki tapaamiset kaydaan nykyaan etatapaamisina puhelimitse tai tietokoneen kautta.
Tapaamisia voidaan kayda kasvottomasti puhelimessa keskustellen seka verkkotapaamisen
kautta tietokoneen tai mobiilisovelluksen valityksella. Kaikki haastateltavat olivat sita mielta,
etta tapaamisiin on nykyaan helpompi valmistautua, kun asiakkaat laittavat etukateen hake-
mukset sahkoisten portaalien kautta. Hakemukset sisaltavat jo valmiiksi paljon tarvittavaa in-
formaatiota asiakkaan tarpeeseen liittyen, mika helpottaa asiakaspalvelijan tyota huomatta-
vasti. Hakemuksen yhteydessa asiakkaita voidaan informoida jo valmiiksi mita kaikkea tietoa
heidan tulisi toimittaa liitteina. Tama on nopeuttanut asiakaspalvelijan tyota, kun hanella on
valmiiksi kaikki tarvittava tieto eika enaa tarvitse pyytaa asiakasta toimittamaan jalkikateen

taydentavia tietoja asioiden hoitamiseksi.

”No talla hetkella nakyy itse asiassa paljonkin. Koronan myota tapaamiset ja kanssakayminen
asiakkaiden kanssa siirtyi lahes kokonaan etatapaamisiksi. Hakemukset tulevat meille digitaa-
listen kanavien kautta ja liitteet saman portaali kautta, jonka kautta tyontekijat ottavat ne

kasiteltavaksi itselleen.”
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Tekoalyn kautta helpot ja yksinkertaiset viestintaa vaativat yhteydenotot ovat siirtyneet chat-
bottien hoidettavaksi. Chatbottien kautta asiakaspalvelua voidaan tarjota myos perinteisten
tyoaikojen ulkopuolella katevasti ja asiakkaat voivat hoitaa asioitaan silloin, kun heille on so-
piva hetki olla pankkiin pain yhteydessa. Botit helpottavat ja nopeuttavat asiakaspalvelua,
silla niiden avulla asiakkaiden on mahdollista saada nopeita vastauksia ja apua ilman odotte-
luaikaa tai puhelinjonossa olemista. Yksinkertaisen viestinnan siirtyminen tekoalyn hoidetta-
vaksi on vapauttanut asiakaspalvelussa tyoskentelevien henkiloiden aikaa muihin vaativampiin
tyotehtaviin. Tarvittaessa asiakkaat voidaan ohjata henkilokohtaiseen neuvontaan suoraan tai
jattamalla yhteydenottopyynto, jonka jalkeen asiakasta tavoitellaan myohemmin. Haastatel-
tavat kokivat, etta varsinkin vaativammissa asioissa asiakkaat arvostavat edelleen henkilokoh-

taista palvelua ja neuvontaa.

”Mehan palvelemme meidan asiakkaita niin puhelimitse, kuin chatin kautta ja verkkopan-
kin/mobiilipankin postikanavan kautta. Botti on keskeinen osa asiakaspalvelua talla hetkella

ja kasvava sellainen.”

tyota. Tyota voidaan tehda toimistolla tai etatyoskennella kodin kautta. Etatyo tuo jousta-
vuutta oman tyodaikataulun ja - ympariston suhteen parantaen tyon ja muun elaman tasapai-
noa. Kaikki haastateltavat pitivat etatyon mahdollisuutta hyvana asiana. Koettiin, etta eta-
tyossa voi tyoskennella keskittyneemmin ja tehokkaammin kuin toimistossa, koska siella on
vahemman hairiotekijoita ja mahdollisuus luoda itselle optimaalinen tyoymparisto. Haastatel-
tavat pitivat tarkeana toimiston sosiaalista vuorovaikutusta ja kollegoiden lasnaoloa. Etatyon
aikana nama sosiaaliset kohtaamiset voivat vahentya, mika voi johtaa yksinaisyyden tuntee-

seen ja vaikuttaa tiimityoskentelyyn.

”Onhan se muuttanut esimerkiksi sitd mista kasin tyoskennellaan. Meillakin, kun on hybridi-
mallissa vuorottelua toimistolla ja kotoa kasin, niin kylla kaikki enempi haluavat sielta kodista

kasin tyota tehda.”

5.2 Digitalisaation tuoma muutos asiakaspalveluun

Neuvottelut asiakkaan kanssa ovat tehostuneet digitaalisten ratkaisujen myota. Kaikki haasta-
teltavat kokivat, etta aikaa on jaanyt enemman vaativampiin tyotehtaviin ja toisaalta erilai-

set taustatyot ovat vahentyneet, kun kaikki voidaan hoitaa sahkoisesti. Aiemmin monet doku-
mentit olivat paperisena ja niita piti skannata sahkoisiksi tai lahettaa arkistoihin, mika vei ai-
kaa pois muiden asioiden hoitamisesta. Tapaamiset ovat nykyaan lyhyempia ja usein asiakkai-

den kanssa paastaan suoraan asiaan ilman alussa olevaa kevytta juttelemista. Tama tehostaa
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oman tyon tekemista vahentaen tapaamisiin kaytettya aikaa ja mahdollistaen paremman kes-

kittymisen jalkitoiden tekemiseen.

”Hakemukset ja niihin tarvittavat allekirjoitukset onnistuvat nykyaan digitaalisesti pankin jar-
jestelmissa, joka tehostaa niiden kasittelya. On myos helpompaa valmistautua tapaamisiin,

koska hakemuksen yhteydessa on saatu paljon tietoa tapaamiseen liittyen.”

Digitaaliset ratkaisut mahdollistavat asiakkaiden tietojen analysoinnin ja personoitujen suosi-
tusten tarjoamisen parantaen asiakkaiden kayttajakokemusta. Tietoa on erilaisten sovellusten
kautta helppo saada ymmarrettavaan muotoon, jota voidaan myos jakaa asiakkaille verkkota-
paamisten yhteydessa. Kaikkea tietoa ei tarvitse sisaistaa yksityiskohtaisesti, kunhan tietaa
mista tietoa on loydettavissa. Tyontekijalle verkkotapaamisessa kaytettava sovellus tuo hyvan
rungon tapaamiselle ja auttaa viemaan tapaamista eteenpain. Tapaaminen pysyy paremmin

hallussa ja asiakasta voidaan johdatella tarkeiden asioiden pariin selkeasti.

”"Tekoalyn myota asiakastietoja saadaan kerattya paremmin eri jarjestelmista helposti luetta-

vaan muotoon, joka on hyva tukirunko tapaamiselle.”

Tyon tekeminen on myos muuttunut silta osin, etta nykyaan asiakkaita tulee myos aktiivisesti
kannustaa kayttamaan uusia digitaalisia kanavia. Asiakkailla on nykyaan helppo paasy omiin
pankkipalveluihin milloin tahansa ja mista tahansa verkkopankin seka mobiilisovellusten
kautta. Tama on muuttanut pankkineuvojien roolia kohti enemman neuvonantajan ja asian-
tuntijan roolia. Pankkineuvojat voivat keskittya tarjoamaan syvallisempaa taloudellista neu-
vontaa ja raataloityja ratkaisuja asiakkaiden yksilollisiin tarpeisiin. Itsepalvelun mahdollisuu-
det ovat lisaantyneet merkittavasti ja melkein kaikki perusasiat on mahdollista jo hoitaa itse-
naisesti. Hankalaksi koettiin se, miten itsepalveluun ohjaaminen voidaan tuoda asiakkaalle

esiin luontevasti osana keskustelua.

”Minun pitaisi osata tehda valistustyota siina samassa ja sehan on iso muutos. Se ei ole sel-
laista, etta varmistetaan onko verkkopankki kaytossa vaan pitaisi pystya niin kun auttamaan
sille tiedon lahteelle, etta miten asiakas pystyy itseaan auttamaan kaikkein parhaiten, niin

etta se on sille ajasta riippumatonta tehda ja myos taloudellisesti kannattavinta.”

Parhaimmillaan asiakkaan kanssa voidaan paasta neuvottelemaan jo hakemukseen liittyvan
ensimmaisen yhteydenoton aikana. Sita kautta on mahdollista esimerkiksi saada nopeasti toi-
nen tapaaminen peruuntuneen tapaamisen tilalle, joka tehostaa omaa kalenterinhallintaa ja
helpottaa tavoitteisiin paasemista. Hyvan hakemuksen perusteella voi asiakkaalle antaa jo
alustavasti tietoa, miten asian kanssa edetaan ja milloin asiakas voi odottaa paatosta. Hake-
muksen kasittelyyn ei kuitenkaan kannata kayttaa liikaa aikaa, koska joskus asiakkaan tilanne
voikin olla muuttunut. Tama tuo osaltaan haasteita asiakaspalvelutyohon, koska se vaatii

tyontekijalta nopeaa reagointia muuttuneeseen tilanteeseen.
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”Asiakkaan voi tavata koska vaan ja asiakas voi olla missa vaan. Paaosin dokumentit tulee ha-

kemusten liitteena ja silloin voi tehda hyvat valmistelut tapaamiseen.”

Aiemmin pankit olivat avoinna virka-aikoina ja tapaamiset kaytiin paivasaikaan. Digitalisaa-
tion mahdollistamien etatapaamisten kautta tapaamisaikoja on laajennettu ja asiakkaita voi-
daan tavata myos virka-aikojen ulkopuolella. Tama on helpottanut kalenterin kayttoa, koska
asiakkaille voidaan tarjota tapaamisaikoja laajemmin. Sen avulla oman tyon saately on hel-

pottunut, mika on auttanut rytmittamaan tapaamisten ja jalkitoiden aikataulutusta.

”Paasaantoisesti tulee tavattua virka-aikana, mutta kylla osa asiakkaista haluaa tavata vahan
myohemminkin kuuden seitseman maissa illalla, mika on mahdollista, kun voidaan tavata

etana.”

5.3  Miten tyontekijat ovat kokeneet muutoksen asiakaspalvelussa

Aiemmin tyota tehtiin virka-aikoina, mutta etatapaamisten myota tyoajat ovat laajentuneet
mika on myos osaltaan tuonut joustavuutta tyon tekemiseen. Kaikki kokivat taman hyvaksi
muutokseksi, koska se mahdollistaa myos omien asioiden hoitamisen arkiviikolla. Harvemmin

asiakkaat haluavat tavata kuitenkaan kovin myohaan, jolloin ilta-aikana tyoskennellessa on

”Henkilokohtaisella tasolla etatyoskentely on helpottanut omaa arkea huomattavasti. Tyota
voi tehda vahan enemman oman aikataulunsa mukaan ja ei ole niin tarkkaan kellon ajan mu-

kaan milloin tekee toitaan.”

Digitalisaatio on mahdollistanut automaation ja prosessien virtaviivaistamisen asiakaspalve-
lussa. Ajankaytto on tehostunut ja helpottunut huomattavasti, kun ei tarvitse jarjestaa tapaa-
mista ja sinne tulevien ihmisten aikatauluja. Kaikki voivat osallistua tapaamiseen sielta kasin
mista heille on helpointa. Tama koskee myos sisaisia tapaamisia, joiden myos koettiin tehos-
tuneen etatapaamisten kautta. Etayhteyksien kautta kaytavat erilaiset palaverit eivat vaadi

kaikkia tiimin jasenia samoihin tiloihin, jolloin palaverien aikataulutus on helpompi jarjestaa.

Vaikka etatapaamisissa on mahdollista kayda videoyhteyden valityksella, osa haastateltavista
koki sen vaikuttavan vuorovaikutukseen asiakkaiden kanssa verrattuna kasvokkain tapahtunee-
seen tapaamiseen. Asiakkaiden huomion saaminen on vaikeampaa ja aikaa ei olla valttamatta
varattu samalla tavalla tapaamiseen. Omassa ymparistossa asiakkailla on myos enemman huo-
vottelusta hankalampaa. Kasvokkain oli helpompaa keskustella myos muista asioista, mutta
etatapaamisessa asiakkaat ovat enemman keskittyneita tapaamisen ydinasioiden hoitamiseen,

eika heita ole niin helppoa johdatella muiden aiheiden pariin.
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”Voisi ajatella, etta myynnillinen puoli olisi pikkaisen haastavampaa, kuin etta tavataan kas-

vokkain. Asiakas on ollut vahan vastaanottavaisempi, kun on raahautunut sinne konttorille.”

Pankkineuvojat voivat hyodyntaa digitaalisia tyokaluja ja jarjestelmia asiakastietojen hallin-
taan, tapaamisten varaamiseen ja dokumenttien kasittelyyn. Naiden avulla tyota on mahdol-
lista tehostaa ja vahentaa manuaalisen tyon maaraa. Tiedon maara on lisaantynyt ja sen saa-
minen ymmarrettavaan muotoon helpottunut. Asiakkaiden hakemukset ovat monipuolistu-
neet, jonka kautta saadaan hyva kasitys asiakkaiden tarpeista jo ennen ensimmaista yhtey-
denottoa. Asiakkaiden on helpompi toimittaa taydentavia dokumentteja, joita pitaa monimut-
kaisemmissa rahoituksissa usein saada rahoituspaatoksen tueksi. Sahkoisten kanavien kautta

dokumentit saadaan nopeasti kasiteltavaksi ja tamakin on helpottanut tyon tekemista.

”0On helpottanut hakemuksien vastaanottamista ja saadaan kerralla enemman tietoa jo ennen
tapaamista. Ei ole enaa fyysisten papereiden pyorittelya vaan kaikki tiedot ovat sahkoisessa
muodossa, jolloin niihin on helppo palata uudelleen. Helpottanut myos arkistointia, kun ei

tarvitse lahettaa dokumentteja ympariinsa, vaan ne voidaan tallettaa sahkoisiin kanaviin. ”

Pankkineuvojan on hallittava finanssialan perusteet, kuten sijoitustuotteet, vakuutukset, lai-
nat ja maksuliikenne. Digitalisaation myota tyontekijoiden on taytynyt kehittaa uusia taitoja
ja omaksua digitaalisia tyokaluja. On opittava navigoimaan eri jarjestelmissa ja osattava hyo-
dyntaa dataa ja analytiikkaa paatoksenteossa. Etatapaamisessa tiedon etsiminen tapaamisen
aikana ei keskeyta tapaamista, koska sita voi hakea keskustelun lomassa. Pankkineuvojan on
ymmarrettava asiakkaiden tarpeet ja toiveet seka pystyttava tarjoamaan raataloityja ratkai-

suja heidan taloudellisiin haasteisiinsa.

”0On helpompaa kayda vaativia neuvotteluja, kun voi samalla aikaa kayttaa eri pankin sovel-

luksia mista saa lisatietoa tarvittaessa asiakkaalle.”

5.4  Mita tyontekijalta odotetaan tulevaisuudessa

Asiakkaat eivat aina ole tietoisia, mita kaikkea heidan on mahdollista tehda helpommin ja no-
peammin itsenaisesti pankin kanavien kautta. Digitalisaation kiihtyessa uusia ratkaisuja tulee
myos enemmissa maarin tarjolle eivatka asiakkaat ole viela kuulleet niista. Pankkineuvojan
on perus tuoteneuvonnan lisaksi kyettava opastamaan asiakkaita uusien teknologisten ratkai-

sujen kayttamiseen.

Asiakkaat odottavat saavansa nopeita paatoksia ja mielellaan tarkan tiedon, miten asia tulee
etenemaan neuvottelun jalkeen. Pankkineuvojan on kyettava analysoimaan monimutkaista ta-

loudellista dataa jo tapaamisen aikana ja tekemaan perusteltuja paatoksia siihen liittyen.
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”Meidan neuvojienkin tyo on sita, etta koulutetaan, valmennetaan ja opastetaan meidan asi-

akkaita itsepalvelukanaviin, jotka ovat vaikka soittaneet meille.”

Asiakaskokemuksen merkitys tulee korostumaan entisestaa, joten pankkineuvojan on oltava
ajan tasalla pankkialan trendeista, uusista saantelyvaatimuksista ja talouden kehityksesta.
Naita taitoja tarvitaan, jotta neuvoja osaa tarjota ajantasaista ja patevaa neuvontaa asiak-
kaille. Teknologian nopea kehitys muuttaa pankkialaa merkittavasti. Tulevaisuuden pankki-
neuvojan on oltava digitaalisesti osaava ja valmis hyodyntamaan erilaisia digitaalisia kanavia

ja tyokaluja.

”Meidan taytyy mahdollisimman laajasti kyeta hoitamaan asiakkaan asioita, jolloin sun on pi-
tanyt opetella uusia tyoskentelytapoja hallitaksesi isoja tietomaaria ja miten niita on teho-

kasta kayttaa.”

Pankkineuvojan on kyettava kommunikoimaan selkeasti ja tehokkaasti erilaisten asiakkaiden
kanssa. Asiakaskokemuksen merkitys korostuu entisestaan, joten pankkineuvojan tulee olla
empaattinen, kuunnella aktiivisesti ja rakentaa luottamusta asiakkaiden kanssa. Tyontekijalla
tulisi olla hyvat viestintataidot seka suullisesti etta kirjallisesti. Lisaksi tulevaisuuden pankki-
neuvojan on myos kyettava rakentamaan hyvia suhteita asiakkaiden kanssa ja toimimaan te-

hokkaasti tiimissa muiden pankin tyontekijoiden kanssa.

”Pitaa olla diplomaattinen tai semmoinen niiku hyva asiakkaiden kanssa keskustelemisessa. Ja
kylla taa muutosrumba on lahtenyt eteenpain niin kylla koko ajan keksitaan hienouksia joissa-

kin asioissa ja niihin taytyy vaan olla valmis menemaan oppimaan.”

5.5 Tyontekijan kouluttaminen

Verkkotapaamisten kouluttaminen pankkineuvojille on tarkeaa, koska nykypaivana suurin osa
tapaamisista tapahtuu etayhteyksien kautta. Verkkotapaamiset edellyttavat erityisia vies-
tinta- ja esiintymistaitoja. Pankkineuvojien tulisi olla selkeita seka ammattimaisia verkkota-
paamisten aikana. Asiakkaita tulee kuunnella huolellisesti, kysya oikeita kysymyksia ja tarjota
raataloityja ratkaisuja tapaamisen aikana. On tarkeaa pystya luomaan henkilokohtainen yh-

teys ja kyeta reagoimaan nopeasti asiakkaan esittamiin kysymyksiin.

”Lisaksi tulisi panostaa verkkotapaamisten koulutuksiin, josta asiakas saa huomattavasti
enemman, kun se nakee visuaalisesti sen naaman tai sitten materiaalin ja pystyy paljon pa-
remmin keskittymaan melkein samalla tavalla kuin aiemmin konttorissa tapahtuneeseen fyysi-

seen tapaamiseen.”
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Haastateltavat kokivat sisaisen koulutuksen erittain tarkeaksi, jotta he pysyvat jatkuvasti
muuttuvassa tyoymparistossa mukana. Kouluttaminen parantaa tyontekijoiden mahdollisuuk-
sia kehittaa tarvittavia taitoja ja pysyvat ajan tasalla alan kehityksessa. Kun tyontekijat osaa-
vat kayttaa uusia jarjestelmia ja tyokaluja tehokkaasti, he voivat hoitaa tehtavansa nopeam-
min ja tehokkaammin. Jarjestelmien ja tyokalujen hyva hallinta helpottaa asiakaspalveluti-

lannetta ja mahdollistaa hyvan asiakaspalvelun.

Jatkuva kouluttaminen on tarkeaa, jotta pankkineuvojilla on tiedossa mita uusia toimintata-
poja ja - malleja pankissa kaytetaan. Uusista sovelluksista tulee olla ajan tasalla, jotta niita
osataan tuoda asiakkaiden tietoon neuvottelutilanteissa. Asiakkaalle pain tulee nayttaa silta,

etta tyontekijat ovat tietoisia siita, millaisia ratkaisuja pankilla on tarjota heille.

”Meidan tulee panostaa siihen, etta ihmiset kykenevat yhdistelemaan tietoa eli tavallaan pa-
rantaa kykya ymmartaa saatua tietoa ja sen hyodyntaminen korostuu. Paljon tulee muutoksia

koko ajan prosesseihin ja ohjeisiin.”

Pankkineuvojat kaipaavat ajan tasalla olevaa koulutusta uusista jarjestelmista ja niiden kay-
tosta. Haasteltavat toivoivat saannoéllista tiedottamista uusista toiminnallisuuksista, parhaista
kaytannoista ja muista jarjestelmiin liittyvista asioista. Tyon tekemisen kannalta on tarkeaa,
etta tuntee pankin jarjestelmat ja osaa myos opastaa asiakkaita niiden kayttoon. Olisi tar-
keaa tietaa millaisena asiakkaat nakevat pankin jarjestelmat, jotta heita voi jouhevasti opas-
teknologisesta kehityksesta, jotta he voivat ymmartaa myos pankin ulkopuolisten jarjestel-

mien toimintaa.

”Tama on varmaan myos tata maailman vauhtia ja kun ei ole ihan diginatiivi niin tuntee it-
sensa valilla sellaiseksi reunalla olijaksi. Olisi hyva olla myos kertaavia koulutuksia ja palata

tarkeisiin asioihin.”

5.6  Pankkialan tulevaisuuden nakymat

Vaikka digitaalinen asiakaspalvelu kasvaa, on joitain tilanteita, joissa pankeissa tarvitaan
edelleen henkilokohtaista palvelua tulevaisuudessakin. Pankkineuvoja voi auttaa asiakasta
ymmartamaan eri vaihtoehtoja, antaa asiantuntijaneuvontaa ja raataloida ratkaisuja asiak-

kaan tarpeiden mukaan.

Monille asiakkaille on tarkeaa luoda henkilokohtainen suhde pankkiin ja saada neuvontaa am-
mattilaiselta, joka tuntee heidan taloudellisen tilanteensa ja tarpeensa. Pankkineuvojat ovat
tarkeassa roolissa esimerkiksi taloudellista tulevaisuutta suunniteltaessa, sijoitusneuvonnan

antamisessa ja monimutkaisten asioiden ratkaisemisessa. Henkilokohtaisen asiakaspalvelun
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avulla pankit voivat luoda vahvan asiakassuhteen ja luottamuksen. Tallainen yksilollinen ja
luottamuksellinen vuorovaikutus koettiin tarkeaksi tekijaksi asiakkaan sitouttamisessa ja asia-
kastyytyvaisyydessa. Monet haluavat viela henkilokohtaista palvelua ja sen poistaminen palve-

luista voisi karkottaa asiakkaita pois.

”Rahoitukseen liittyvat asiat ovat aika puhtaasti algoritmiin liittyvia asioita ja ne on helppo
digitalisoida vaikka asiakas tarvitsisikin niissa apua ja tukea. Sitten on erikseen yrityksiin liit-
tyvat rahoitukset, varainhoidon ja saastamisen palvelut, joissa ihmiset tarvitsevat vahan

enemman rohkaisua ja impulssia ihan henkilokohtaisen palvelun kautta.”

Uudemmat sukupolvet ovat tottuneet kasvamaan digitaalisen teknologian ymparoimina ja
hyodyntavat aktiivisesti erilaisia digitaalisia ratkaisuja. Heille tarkeinta on laadukkaat ja help-
pokayttoiset digitaaliset palvelut. Raha-asiat tulisi voida hoitaa nopeasti ja vaivattomasti ver-
kossa tai mobiilisovellusten kautta. Haastateltavat kokivat, etta heilla tuskin on samanlaista
tarvetta henkilokohtaiselle palvelulle verrattuna vanhempiin sukupolviin, jotka ovat siihen

tottuneet.

”Tulevaisuudessa tulee asiakkaita, jotka osaa digitalisaation ja uudet sukupolvet ei ehka sa-
malla tavalla kaipaa sita henkilokohtaista palvelua, kun ovat muutenkin tottuneet hoitamaan

asiansa puhelimen eri sovelluksilla.”

Digitaalisten kanavien, kuten verkkopankin, mobiilisovellusten ja chattibottien merkitys kas-
vaa entisestaan vahentaen henkiloston maaraa asiakaspalvelussa. Digitaaliset tyokalut vahen-
tavat manuaalista tyota seka itsepalveluna hoidettava asiointi mahdollistaa pienemman asia-
kaspalvelijoiden maaran hoitamaan henkilokohtaista palvelua vaativia asioita. Samalla se va-
hentaa konttoreiden tarvetta, koska haastavammatkin asiat hoituvat etayhteyksien kautta.
Asiakkaille pyritaan tarjoamaan hyva palvelukokemus eri kanavissa ja varmistaa, etta asiak-
kaat voivat siirtya sujuvasti eri kanavien valilla. Asiakaspalvelutiimit voivat tukea chatbotteja
tai automaattisia vastausjarjestelmia tarjoamalla erikoistunutta asiantuntemusta ja ratkai-

suja monimutkaisempiin kysymyksiin.

”Kyllahan siis asiakaspalvelutyohon lahivuosina, jos miettii, niin asiakaspalvelun henkilosto-

maara on varmasti laskeva.”

6  Yhteenveto ja loppupaatelmat

Opinnaytetyon tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, miten digitalisaatio on muokannut tyo-
tehtavia pankkialan asiakaspalvelun tyotehtavissa, miten tyontekijat ovat kokeneet muutok-
sen ja millaiselta pankkimaailman tulevaisuus nayttaa teknologisen kehityksen myota. Haas-

tattelututkimuksen perusteella pyrittiin selvittamaan, milla tavalla digitalisaatio on
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vaikuttanut pankin asiakaspalvelijan tyohon, miten digitalisaatio on vaikuttanut tyossa kaytet-
taviin valineisiin seka millaisia valmiuksia muuttunut tyoymparisto vaatii tyontekijoilta. Li-
saksi haastatteluissa pyrittiin saamaan haastateltavien nakemyksia, millaisena he nakevat
pankkialan asiakaspalvelun tulevaisuuden teknologisen kehityksen muuttaessa tyotapoja ja
palveluita. Tavoitteena oli saada haastattelujen perusteella kattavasti tietoa tutkittavasta il-

miosta eri tyotehtavissa olevien asiantuntijoiden nakokulmien kautta.

Digitalisaatio on muokannut pankkien tyoymparistoa ja muuttanut sita kautta asiakaspalvelun
luonnetta. Muutos tulee jatkossakin olemaan jatkuvaa ja kehitys tapahtuu nopeasti. Tama
johtaa samalla tyontekijoiden tyonkuvan muuttumiseen ja tulee vaatimaan tyontekijoilta en-
tista parempaa digitaitojen hallintaa. Monet palvelut ovat jo ulkoistettu asiakkaille verkko-
pankista hoidettavaksi ja pankkien tavoitteena on lisata asiakkaiden itsepalvelukanavien kayt-
toa omien pankkiasioiden hoitamisessa. Mita yksinkertaisempi asia sita vahemman tullaan tar-

vitsemaan henkilokohtaista palvelua.

Digitalisaation avulla pankki voi parantaa asiakaskokemusta, tehokkuuttaan ja palvella asiak-
kaitaan aiempaa laajemmin. Jatkossa tavoitellaan myos vaativampien rahoitusten, kuten
asuntolainan ja yritysrahoituksen paatoksenteon siirtamista automaattiseksi. Nopeat ja yksin-
kertaiset kysymykset voidaan hoitaa ymparivuorokautisesti erilaisten chatbottien ja muiden

viestintakanavien kautta.

Talla hetkella digitalisaatio nakyy tyossa puhelintapaamisina ja verkkotapaamisina, eika asi-
akkaita tavata enaa kasvokkain konttoreissa. Hakemukset tulevat pankkineuvojille etukateen
sahkoisten portaalien kautta ja hakemusten liitteena on mahdollista toimittaa tarvittavia liit-
teita, joiden avulla hakemusten kasittely helpottuu seka nopeutuu. Asiakasta voidaan myos
palvella osaavammin, koska ennen tapaamista saadaan hyva kasitys millaisia tarpeita asiak-
kailla voi olla. Kattavan asiakastiedon avulla voidaan parantaa asiakaspalvelun laatua ja tuoda
parempia raataloityja ratkaisuja esille tapaamisen aikana. Digitalisaatio auttaa myos sisaisen
toiminnan tehoistumiseen, koska enaa ei ole valia, missa kukin fyysisesti istuu. Sisaiset ko-
koukset saadaan jarjestettya nopealla aikataululla ja etatapaamisissa kaytossa olevissa jarjes-

telmissa on helppo esitella asiaan liittyvaa tietoa.

Asiakaspalvelun rooli on edelleen merkittava pankkialalla. Teknologian kehitys on tuonut uu-
sia kanavia ja automaattisia palveluita, mutta henkilokohtainen vuorovaikutus asiakkaiden
kanssa on ainakin toistaiseksi korvaamatonta. Asiakaspalvelutyontekijat ovat avainasemassa
luomassa positiivisia asiakaskokemuksia ja rakentamassa vahvoja asiakassuhteita. Jatkossa
pankkineuvojalta vaaditaan monipuolista osaamista asiakaspalvelu tilanteessa. Heidan on hal-
littava perinteisia pankkipalveluita ja -prosesseja, mutta myos oltava valmiita oppimaan ja
hyodyntamaan uusia teknologioita. Vahvat viestinta- ja vuorovaikutustaidot ovat valttamatto-

mia, samoin kyky sopeutua nopeasti muuttuviin tilanteisiin.
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Jatkuvan kehittymisen merkitysta ei voi aliarvioida. Pankkiala muuttuu nopeasti, ja tyonteki-
joiden on pysyttava ajan tasalla uusista trendeista ja teknologioista. Koulutukset, kurssit ja
jatkokoulutusmahdollisuudet auttavat heita kehittamaan taitojaan ja pysymaan kilpailukykyi-
sina. Tyonantajalta toivotaan, etta saadaan ajantasaista tietoa muutoksista ja uusista toimin-
tatavoista. Koulutuksia tulisi jarjestaa saannollisesti ja mahdollistaa jonkinlainen kertaus asi-
oihin niille kenelle se tuntuu tarpeelliselta. Osalla henkilostosta voi menna hieman kauemmin
sisaistaa joitakin asioita ja silloin olisi tarkeaa saada uudelleen koulutusta, jotta tyontekemi-
nen olisi sujuvaa uudistuvassa tyoymparistossa. On myos tarkeaa tietaa uusista ratkaisuista
asiakaspalvelun kannalta, koska muuten asiakkaita on hankala opastaa ja neuvoa heidan ol-
lessa pankkiin pain yhteydessa. Asiakaspalvelijat voivat toimia sillanrakentajina teknologian
ja asiakkaiden valilla. Heidan tehtavansa on selittaa ja opastaa asiakkaita uusien digitaalisten
palveluiden kaytossa. Tama edellyttaa jatkuvaa oppimista ja kykya valittaa monimutkaisia

teknisia asioita selkealla ja ymmarrettavalla tavalla.

Tyontekijoiden kouluttaminen on tarkeaa ja silla voidaan varmistaa, etta asiakkaita palvel-
laan samalla tavalla riippumatta siita kenen kanssa asiakas kay asioitaan lapi. Pankkien tulisi
investoida tyontekijoidensa koulutukseen ja kehittymiseen, jotta he voivat vastata asiakkai-
den tarpeisiin ja menestya alati muuttuvassa pankkimaailmassa. Koulutuksen avulla voidaan
myos varmistaa, etta kaikilla tyontekijoilla on riittava osaaminen uusien tyotapojen ja vali-
neiden kaytossa. Pankkien tulee tarjota jatkuvasti koulutusta ja tarvittaessa antaa tyonteki-
joille mahdollisuus kayda koulutuksia uudelleen. Tulee ymmartaa jokaisen osaamistasot di-
giasioissa ja tarjota tukea sen mukaisesti. Tyontekijoilla tulee olla halua ottaa itsenaisesti asi-
oista selvaa ja pysya mukana digitaalisessa maailmassa, jotta he voivat paremmin ymmartaa
asiakkaita ja heidan tarpeitaan. Uusien digitaalisten palvelujen omaksumisessa tarkeinta on
tyontekijan oma halukkuus oppia uutta ja kehittaa osaamistaan. Tama vaatii tyontekijalta ky-
kya olla avoin uusille ratkaisuille, pystya muuttamaan tyotapojaan nopeasti ja rohkeasti tu-
tustua uusiin tyokaluihin. Jatkuva muutos on tullut jaadakseen ja tyotavat muuttuvat nope-

asti.

Etatapaamisten myota perinteiset asiakaskonttorit tulevat vahenemaan ja asiakkaita kohda-
taan puhelintapaamisten ja verkkotapaamisten kautta. Tyota voidaan tehda toimistolla tai ko-
toa kasin etana. Pankkien tuleekin varmistaa, etta heidan jarjestelmansa mahdollistavat jar-
jestelmien kayton myos etayhteyksien kautta. Jatkossakin tyota tullaan tekemaan hybridimal-
lin mukaisesti, jolloin on mahdollista varmistaa tyontekijoiden hyvinvointi nakemalla heita

saannollisesti toimistolla.
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7  Pohdinta

Lahdin tutkimaan tata aihetta, koska minua kiinnosti tietaa milta pankkialan tulevaisuus nayt-
taa juuri asiakaspalvelun tyontekijoiden nakokulmasta. Tutkimuksen tekemista helpotti se,
etta olen itse tyoskennellyt pankissa erilaisissa asiakaspalvelun tyotehtavissa. Minua myos
kiinnostaa asiakkaiden palveluiden kehittaminen, mika oli aikoinaan minulla motivaationa lah-
tea opiskelemaan tietojenkasittelya. Tutkimustyota ei tehty toimeksiantona kohdeyritykselle
vaan se kumpusi puhtaasti omasta mielenkiinnostani alaa kohtaan. Toivottavasti tutkimustyon
kautta voidaan saada lisatietoa aiheesta seka ymmartaa paremmin tyontekijoiden kokemuksia

ja mietteita pankkialan digitalisaatioon liittyen.

Kokonaisuudessaan opinnaytetyoprosessi on ollut mielenkiintoinen toteuttaa ja olen oppinut
tutkimustyon tekemisesta paljon. Aiheen valinta itsessaan oli suhteellisen helppoa, jonka jal-
keen piti lahtea miettimaan teoriapohjaa tutkimukselle. Aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta ja
tutkimuksia oli hyvin saatavilla ja pitikin miettia tarkkaan mita lahteita tyohon valitsee. Teo-
riaosuus oli tutkimuksen aikaa vievin ja haasteellisin osuus. Tutkimusosuus tehtiin teemahaas-
tatteluina ja haastateltavat asiantuntijat loysin helposti omien verkostojeni kautta. Tarkeinta
oli loytaa sellaiset henkilot, joilla olisi pitkaaikainen ja omakohtainen kokemus, miten digita-
lisaatio on vaikuttanut pankin toimintaan ja asiakaspalveluun. Haastattelutilanne itsessaan oli
yllattavan jannittava ja haastava, koska minulla ei ollut varsinaisesti aiempaa kokemusta ta-
man tyyppisten haastattelujen pitamisesta. Haastattelujen kautta sain tutkimusta varten
uutta ja tarkeaa tietoa seka kaytettya hyvaksi suoria lainauksia tutkimuksen loydokset- osi-
oon. Haastattelut sain jarjestettya aikataulullisesti hyvin ja minulla jai riittavasti aikaa kayda

ne lapi tutkimustyota varten.

Mielestani teoriaosuus tukee hyvin tutkimustani ja samoja asioita nousi hyvin esille haastatte-
lujen kautta, joka tekee opinnaytetyosta kokonaisuutena yhtenevaisen. Tutkimuksen tekemi-
nen laajensi omaa ymmarrystani siihen, miten digitalisaatio on vaikuttanut pankkialan asia-

kaspalveluun ja toisaalta myos siihen millaisia muutoksia tulevaisuudessa voidaan odottaa.
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Liite 1: Haastattelujen kysymykset

Taustakysymykset:
Kuinka pitkaan olet tyoskennellyt pankkialalla?

Missa tyotehtavissa tyoskentelet talla hetkella?

Asiakaspalvelu pankissa:
-Miten digitalisaatio nakyy talla hetkella mielestasi asiakaspalvelun tyossa?

-Millaisia muutoksia digitalisaatio on tuonut sinun mielestasi asiakaspalveluun? Hyvat ja huo-
not puolet?

-Miten asiakkaat ovat mielestasi reagoineet muutokseen?

-Miten olet kokenut asiakaspalvelun muutoksen tyontekijoiden nakokulmasta?

Digitaaliset tyotavat:
-Minkalaisia uusia tyokaluja digitalisaatio on tuonut asiakaspalvelutyon tueksi?
-Millaisena koet digitalisaation tuoman muutoksen omiin tyotehtaviisi?

-Minkalaista koulutusta mielestasi pankin tulisi tarjota, jotta tyontekijoilla olisi jatkossakin
valmiudet palvella asiakkaita digitaalisessa tyoymparistossa?

Digitalisaatio tulevaisuudessa:
-Mita muutoksia luulet tulevan asiakaspalvelu tyohon lahivuosina digitalisaation myota?
-Mita palveluita koet, etta pankin on mahdollista viela digitalisoida tulevaisuudessa?

-Minkalaisena koet pankkialan tulevaisuuden laajemmin digitalisaation nakokulmasta?



Liite 2: Sisallonanalyysin tulokset taulukoituna

Pelkistetty ilmaus Alaluokka Ylaluokka
Viestintakanavat ovat digitaalisia Miten digitalisaatio | Asiakaspalvelu
nakyy tyossa pankissa

Asiakkaita tavataan vain etayhteyksien
kautta

Hakemukset tulevat sahkoisia kanavia pitkin

Palvelut siirtyneet digitaalisiin kanaviin itse-

palveluna hoidettavaksi

Ajankayton tehostuminen

Millaisia muutoksia
digitalisaatio on

tuonut tyohon

Tapaamiset ovat ytimekkaampia

Asiakkaista saadaan enemman tietoa

Asiakkaiden opastaminen itsepalvelukana-

viin

Kasvottomuus tapaamisessa

Miten muutos on
koettu

Asiat monimutkaisempia ja neuvontaa tulee

tehda laajemmin

Paaosin kaikki on helpottunut

Vapaampi kalenterin kaytto

Apusovelluksia verkkotapaamisten tueksi

Mita uusia tyoka-
luja digitalisaatio

on tuonut

Digitaaliset tyota-

vat

Sisainen botti apuna

Dokumenttien sahkoinen arkistointi
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Sahkoinen tunnistaminen

Vahemman sahkopostin kayttoa ja asiakkai-

den kanssa viestimista

Miten digitalisaatio
on muuttanut omia

tyotehtavia

Asiakasdataa laajemmin tarjolla ja helpom-

min ymmarrettavassa muodossa

Tapaamisten laaja-alaisuus

Taytyy ymmartaa digitalisaatiota yleisesti

Prosessit muuttuvat nopeasti ja usein

Koulutuksen tarve

Voidaan varmistaa kaikkien osaaminen

Koulutus jatkuvaa ja ajoissa

Edellytykset toimia digitaalisessa tyoympa-

ristossa

Viestintakanavat siirtyvat tekoalyn hoidetta-

vaksi

Miten asiakaspal-
velu tulee muuttu-

maan

Digitalisaatio tule-

vaisuudessa

Konttorit vahenevat entisestaan

Asiakkaat vaativat yha nopeampaa palvelua

ja paatoksentekoa

Tiedon saanti helpottuu

Yha monipuolisempaa osaamista ja tiedon

hallintaa

Mita tyontekijalta
vaaditaan/ odote-

taan

Hyvia vuorovaikutustaitoja

Asiakkaan tilanteen ymmartamista ja oikei-

den ratkaisujen esiin tuomista
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Kykya sopeutua jatkuvaan ja nopeaan muu-

tokseen

Henkiloston maara tulee pienenemaan

Miten digitalisaatio
vaikuttaa pank-

kialaan

Kaikki viestinta aloitetaan chatbottien ym.
kautta ja tarvittaessa ohjataan henkilokoh-

taiseen neuvontaan

Paatoksenteko siirtyy tekoalylle enemmissa

maarin myos rahoituksen osalta

Mahdollisesti uusia toimijoita, jotka erikois-

tuvat johonkin yksittaiseen palveluun
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