‘ VERTAISARVIOITU ARTIKKELIT
A KOLLEGIALT GRANSKAD
7.l EER-REVIEWED

www.tsv.fi/tunnus

Tuomo Alasoini

Pankkien asiantuntijatyo
digitalisaation ja EU-sdadantelyn
puristuksessa

Tiivistelma

Pankit ovat perinteisesti olleet tydnantajia, jotka ovat tarjonneet vakaita ty6-
suhteita seka sisdlloltddn ja tyoympadristoltaan laadukkaita tehtavia. Digitali-
saatio ja kiristynyt EU-sddntely ovat kuitenkin viime vuosina muuttaneet
pankkityota monella tavoin. Artikkelissa pyritadn ymmadrtdamaddn suomalais-
pankkeja koskevan empiirisen laadullisen tutkimuksen avulla eurooppalaisten
tyoolotutkimusten tuloksia, joiden mukaan tyon autonomia ja tyon sisaltama
ongelmanratkaisu ovat lisdantyneet finanssialalla samanaikaisesti tyon stan-
dardiohjautuvuuden ja toisteisuuden kanssa. Pankkityon muutosta tarkastel-
laan tietokoneistumisen, virtualisoinnin, autonomian ja standardoinnin ulot-
tuvuuksilla. Empiirisen analyysin mukaan digitalisaation aiheuttama tyon
standardointi ei ole ristiriidassa asiantuntijatehtdavissd toimivien pankkitoimi-
henkildiden tyon lisdantyneen autonomian ja ongelmanratkaisun kanssa. Sen
sijaan EU-sddntelyn asettamat uudet vaatimukset, kuten lisddantyva dokumen-
tointi ja vastuiden osittaminen, ndyttdisivat jo tdassa vaiheessa kaventaneen
merkittavasti rahoituksen ja varainhoidon asiantuntijoiden tyon autonomiaa.
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Johdanto

Finanssialalla on eurooppalaisen tydolotutkimuksen mukaan muita aloja selvasti
enemman laadultaan hyvia toita (high flying jobs) ja puolestaan vdhiten huonoja
(poor quality jobs) (Eurofound 2016). Finanssiala on kuitenkin ollut viime vuosina
monien muutosten kohteena. Datavaltaisena alana, jossa suuri osa toiminnan vaa-
timasta informaatiosta voidaan valittaa numeerisessa tai muuten strukturoidussa
muodossa, se on kulkenut digitalisaatiokehityksen eturintamassa. Vuosien 2008 -2010
finanssi- ja talouskriisin jalkeen ala on myds joutunut tiukan EU-sdantelyn koh-
teeksi, ja siita on tullut yksi sdannellyimmistd aloista Euroopassa. Siksi tyon muu-
tosta finanssialalla ei voikaan tdysin ymmartda tarkastelemalla sitd yksinomaan
teknologisen kehityksen kautta.

Artikkelissa pyritddn tdsta nakokulmasta ja empiirisen aineiston avulla tdyden-
tamadan Parkatin ja Tammelinin (2020) Tydeldmdn tutkimus -lehdessa (2/2020)
julkaistua kirjallisuuskatsausta finanssialan tyon digitalisoitumisesta sekd tuomaan
esiin digitalisaation ja EU-sdantelyn yhdysvaikutus alan tyotehtdviin. Toisena tar-
koituksena on avata digitalisoituvan tyon paradokseja, joita eurooppalaiseen tyo-
olotutkimukseen perustuvat analyysit (Bisello ym. 2019) ovat tuoneet esiin, kayttaen
aineistona suomalaispankeissa tehtyjd haastatteluja. Pankkialan voi katsoa edustavan
hyvin finanssisektoria, silla sen osuus sektorin henkilostdstd on Suomessa yli puolet
(Finanssiala 2020Db).

Seuraavassa esitetddn aluksi katsaus pankkialan ja -tyon toimintaympariston
muutokseen. Tdtd seuraa digitalisoituvan tyon paradokseja kasitteleva jakso. Sen
jalkeen esitellaan tutkimusmenetelma ja -aineisto seka tapa, jolla empiiristd aineistoa
jasennelladan. Empiirisessd osiossa tarkastellaan pankkityon muutosta neljan kehitys-
piirteen kautta. Lopussa ovat pohdinta ja johtopdatokset.

Pankkialan ja -tyon toimintaympariston muutos

Euroopan pankkisektorissa on tapahtunut merkittavia muutoksia 2000-luvulla.
Ensimmaiselld vuosikymmenelld alan kehitykseen vaikuttivat erityisesti rahoitus-
markkinoiden vapauttaminen, Euroopan talous- ja rahaliiton synty, euron kdytt6on-
otto sekd teknologinen kehitys. Vuosien 2008—-2010 finanssi- ja talouskriisi paatti
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alan voimakkaan kasvukauden. Kriisin jalkeen EU ryhtyi jdreisiin toimiin sadtamalla
useita direktiivejd, joilla on tiukennettu finanssialan sdadntelya tavoitteena parantaa
rahoitusvakautta, markkinoiden tehokkuutta, rahoitusvalineilld kdaytavan kaupan
avoimuutta ja asiakkaiden suojelua. Direktiivit ovat kasvattaneet pankkien toimin-
nallisia kustannuksia sekd vauhdittaneet konttorien lakkautuksia, organisaatioiden
keventamistd ja henkilostorakenteen muutosta. Uusia haasteita Euroopan pankki-
sektorille ovat viime vuosina olleet datatalous ja uudet kilpailijat, kuten niin sanotut
fintechit, brexit ja siihen liittyvd epavarmuus, kauppasotien mahdollisuus, ilmaston-
muutos, covid-19 ja yleinen geopoliittinen jannite. (Eurofound 2019; Tooze 2018.)

Digitalisaatio on olennainen osa strategiaa, jolla pankit ovat pyrkineet vastaamaan
muuttuvaan toimintaympadristoon. Se vaikuttaa pankkeihin erityisesti kolmella
tavalla.

Digitalisaatio jouduttaa ensinndkin toimintojen automatisointia. Suuri osa finans-
sisektorilla kdsiteltdvista tiedoista on digitaalisessa muodossa, ja monet alan toista
ovat perinteisesti sisdltaneet senkaltaisia datan kokoamis- ja analysointitehtavia,
joita digitaalitekniikalla kyetdaan korvaamaan. On ennakoitu, ettd finanssialaa kohtaa
2020-luvulla uusi automatisointiaalto, joka kohdistuu erityisesti tukitoimintoihin,
puhelinpalvelukeskuksiin sekd pien- ja paakonttoreihin (Frey & Osborne 2017; Kelly
2019; PwC 2018). Ennusteet heijastavat kuitenkin tyypillisesti asiantuntijoiden
kasityksia pelkdsta toiden teknologisesta korvattavuudesta. Kdytanngssa myos monet
ei-teknologiset institutionaaliset, sosiaaliset ja kulttuuriset tekijat vaikuttavat siihen,
missd madrin tyotd on mahdollista tai perusteltua automatisoida (Arntz ym. 2019).

Toiseksi, digitalisaatio auttaa pankkeja kehittdmaan uusia palveluja, joista esi-
merkkeja ovat verkkopankki, mobiilipankki, videoneuvottelut, chatbotit ja sosiaa-
lisen median sovellutukset. Pankkien palveluverkosto koostuukin nykydan useista
kanavista. Palvelujen digitalisointi vaatii pankeilta kuitenkin suuria investointeja.
Digi-investointeja on 2010-luvulla hidastanut pankkien heikko taloudellinen kan-
nattavuus, jonka taustalla ovat hidas talouskasvu, epavarma liiketoimintaymparisto,
korkojen mataluus ja EU-direktiiveista aiheutuneet lisdkustannukset. Pankkipal -
velujen digitalisoinnissa onkin merkittdvid eroja maiden ja pankkien valilla. Erot
eivat johdu vain eroista pankkien taloudellisessa valmiuksissa investoida vaan myds
eroista maiden teknologisessa infrastruktuurissa. Esimerkiksi mobiililaajakaista-
liittymien yleisyys vaihtelee suuresti maittain. Maissa, joissa ihmiset eivat ole tot-
tuneet verkkokauppaan ja yksityiset ja julkiset digipalvelut ovat vdhdisid, myos
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pankkien on vaikea digitalisoida radikaalisti palvelujaan. Suomalaispankkeja voi
pitdd palvelujen digitalisoinnissa edellakavijoind jopa maailmanlaajuisesti. Ensim-
madiset pankkiautomaatit otettiin Suomessa kayttoon 1970-luvulla ja verkko- ja
internetpankit 1980- ja 1990-luvulla. Uusimpana vaiheena on ollut mobiilipankin
jopardjahdysmaiseksi kuvattu kasvu. (Grym ym. 2018; Kangasniemi 2020; Lahteen-
maki 2019.)

Kolmas tapa, jolla digitalisaatio vaikuttaa pankkisektoriin, on uusien, usein pit-
kalle erikoistuneiden kilpailijoiden tulo markkinoille. Digitalisaatio on johtanut
puhtaiden verkkopankkien ja niin sanottujen fintechien eli valikoitua pankkitoimintaa
harjoittavien uusien yritysten syntymiseen. Dapp (2014 ) jakaa fintechit digitaalisiin
ekosysteemeihin (esim. Amazon, Apple, Facebook ja Google), maksupalvelujen tai
pankki- tai sijoitusneuvonnan tarjoajiin seka joukkorahoituksen, joukkoinvestoin-
tien, lainojen tai vertaisverkostojen tarjoajiin. Fintecheilld on parhaat edellytykset
kilpailla pankkien kanssa suhteellisen yksinkertaisissa standardoitavissa palveluissa.
Monimutkaisemmissa rahoituspalveluissa esteet ovat suurempia johtuen alan
sadnnellystad luonteesta ja suuremman ekosysteemin tarpeesta, jota rahoituspalve-
lujen tarjoaminen edellyttad asiakkaan ja palveluntarjoajan valisen luottamuksen
ja asiakastietojen kdsittelyn vaatiman turvallisuuden takaamiseksi. Kdytannossa
monet pankit ovat ottaneet oppia fintecheilta ja pyrkineet liittoutumaan niiden
kanssa, mika on vauhdittanut myos niiden omaa digitalisaatiokehitysta. (Kotarba
2016; PwC 2014.)

Pankkialan konttori- ja henkilostomaddra on pienentynyt useimmissa Euroopan
maissa 2000-luvulla, konttorimdara kuitenkin selvdsti enemmadn kuin henkilosto
(Eurofound 2019). Suomessa henkilostomaddra pieneni 2010-luvulla noin viiden-
neksen samaan aikaan, kun konttorimadara lahes puolittui (Finanssiala 2020a).
Digitalisaatio ja tiukentunut sadntely ovat yksiselitteisesti johtaneet konttoriver-
koston supistumiseen, kun taas henkilostomaardaan on vaikuttanut myos pankkien
taloudellisen kannattavuuden kehitys. Digitalisaatio ja sdantely ovat toisaalta lisan-
neet tarvetta uusrekrytoinneille data- ja ICT-osaamiseen sekd hyvdan hallintotapaan
(compliance) eliriskienhallintaan ja viranomaisvaatimusten noudattamiseen. Muu-
tosten myotd pankkien henkilostoérakenne on painottunut yha korkeampaa koulu-
tusta edellyttaviin asiantuntija-ammatteihin ja muuttunut taustakoulutukseltaan
kirjavammaksi. Suomessa seurauksena on ollut myos alan tyévoiman miesvaltais-
tuminen. (Finanssiala 2020b.)
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Tdrked syy siihen, miksi pankkipalvelujen digitalisointi ja automatisointi eivat
ole johtaneet radikaaliin henkil6stomaadrdn vahenemiseen, on se, ettd irtisanomisten
sijasta toimihenkil6t ovat usein siirtyneet toisenlaisiin, enemmadn arvoa luoviin
tehtdviin (Bessen 2015). Regini ja kumppanit (1999) kuvaavat muutosta sanaleikilla
”from tellers to sellers”. Yha useammista pankkitoimihenkil6ista on tullut reaktiivisten
kassapalvelujen tuottajien sijaan proaktiivisemmin toimivia asiakasneuvojia tai
palvelumyyjid, joiden toimintaa ohjaavat henkilo- tai tiimikohtaiset myynti- ja
tulostavoitteet. Samalla he ovat erikoistuneet enenevdsti omiin palvelutuote- ja
asiakassegmentteihinsa.

Muutos nakyy myos uudenlaisina osaamisvaatimuksina. Alan johdolle ja koulut-
tajille tehdyn kyselyn mukaan tdarkeimpinad taitoina korostuvat nykydan itsensa
johtamisen taidot, kuten kyky kehittdd omaa osaamistaan, sopeutua muutoksiin,
kestdad painetta ja huolehtia jaksamisestaan, sekad sosiaaliset taidot, kuten neuvot-
telu- ja palveluosaaminen seka verkostojen hallinta (Finanssiala 2020b). Kyse on
samalla merkittavadsta tyokulttuurisesta muutoksesta, joka on synnyttanyt jannit-
teitd pankkitoimihenkildiden ammatti-identiteettiin perinteisen ”palvelukulttuurin”
jauudenlaisen ”myyntikulttuurin” kesken. Jannitteet koskevat pankkitoimihenkil6n
suhdetta niin asiakkaisiin kuin ty6nantajaan. Edellinen koskee sitd, missa mdarin
toimihenkilon ammattilaisuutta madrittelee ehdoton asiakkaan etu ja missa madrin
johdon asettamien myyntitavoitteiden saavuttaminen (Carollo & Solari 2019; Kipping
& Westerhuis 2014; Korczynski 2005). Jdlkimmaisessa muutoksessa ei Laaserin
(2016) mukaan ole kyse vain tydonantajan ja toimihenkilon uudenlaisesta taloudel -
lisesta vaan myos sosiaalisesta ja moraalisesta suhteesta, joka on aiempaa markki-
naperusteisempi eikd perustu endd varmuudelle ”elinikdisestd tyopaikasta”, vakiin-
tuneille sisdisille urapoluille tai unitaristiselle tydnantajaideologialle.

Namad eivat ole kuitenkaan ainoita jannitteita pankkityon muutoksessa. Uudempi
jannite koskee EU-sddntelyn ja "myyntikulttuurin” suhdetta. Pankkityota saante-
levat direktiivit koskevat muun muassa maksunvalityksen tarjoamista (PSD2),
paketoituja sijoitustuotteita (PRIIPs), sijoitusrahastoja (UCITS), rahanpesua (AML),
markkinoiden vadrinkdyttéa (MAR/MAD) tai, kuten vuonna 2018 voimaan astunut
MIFIDII, rahoitusmarkkinoiden toimintaa yleisemmin. Esimerkiksi MiFID Il asettaa
pankeille merkittavia velvoitteita koskien niiden sisdista tyonjakoa, palkitsemis-
perusteita, riskienhallintaa ja palveluntarjoajien osaamista. Velvoitteiden tarkoituk-
sena on ollut markkinoiden toimivuuden ja lapindkyvyyden sekd asiakassuojan
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parantaminen (Lannoo 2017). Sdantelyn myotd asiakastyota tekeville on tullut lisda
asiakaskeskustelujen dokumentointiin seka asiakkaiden informointiin ja tuntemi-
seen liittyvid tehtdvid. Direktiiveista poikivat hyvan hallintotavan vaatimukset
edellyttavat pankkitoimihenkil6iltd uusia taitoja, ja heidan tyotdaan seuraavat entista
tarkemmin niin pankkien omat riskien- ja laadunhallintayksikét kuin kansallinen
jakansainvalinen finanssivalvonta. Pankkitoimihenkiloiden tydssa direktiivit ovat
ndkyneet tyokdytdntdjen standardointina, tyokokonaisuuksien osittamisina, tyon
lisdantyneend valvontana ja tarpeena oman osaamisen jatkuvaan todentamiseen
(Grosen 2014; Nordic Financial Unions 2018).

Sadntelyn kiristyminen kytkeytyy digitalisaatiokehitykseen. Direktiiveillda on
pyritty suitsimaan tietokoneiden lisddntyneen laskentatehon mahdollistamaa rahoi-
tustuotteiden kasvanutta kompleksisuutta, nopeutuneiden dataverkkojen mahdol-
listamia epdilyttavid rahasiirtoja sekad algoritmista ja niin sanottua huippunopeaa
(high-frequency) kaupankayntid, jossa tietokonealgoritmi mdarittaa toimeksiantoja
itsendisestija viiveitta. Saantelyn tiukentuminen on vastaavasti ohjannut pankkien
digitalisaatiokehitystd. Pankit ovat joutuneet uusimaan tietojarjestelmiddn ja raken-
tamaan direktiivien edellyttamid massiivisia seuranta- ja raportointijarjestelmia.
Tama tekee perustelluksi puhua digitalisaation ja EU-sdantelyn yhdysvaikutuksesta
pankkialan tyotehtaviin.

Digitalisoituvan tyon paradokseja

Digitalisaation vaikutuksia ammattirakenteeseen on tutkimuskirjallisuudessa pyritty
selittaimddn osaamispainotteisen (skill-biased) ja rutiinipainotteisen (routine-biased)
teknologisen muutoksen hypoteeseilla. Edellisen mukaan suuntauksena on osaamis-
vaatimusten yleinen kasvu (Bound & Johnson 1992; Machin & Van Reenen 1998),
jalkimmadisen mukaan taas ammattirakenteen polarisoituminen (Autor 2015; Autor
ym. 2003). Eroistaan huolimatta hypoteeseja yhdistda nakemys, jonka mukaan
ihminen on vahvimmillaan teknologiaan nahden korkeaa osaamista vaativissa,
luovaa ja sosiaalista dlykkyyttad edellyttdavissa ammateissa. Tdllaiset ammatit lisddan -
tyvat, kun taas toistuvaa ja rutiininomaista tyota sisdltavat vahenevat automaation
myotad.
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Bisello ja kumppanit (2019) ovat tarkastelleet teknologisen kehityksen aiheut-
tamia ammattien rakenteellisia ja sisdisid muutoksia rinnakkain kahdeksalla euroop-
palaisten tydolotutkimusten kysymyksista muodostetulla summamuuttujalla.
Eurooppalaisten tydolo- ja tydvoimatutkimusten yhdistettyyn aineistoon perustuva
ammattien vdlisten muutoksen analyysi osoittaa, ettd edellda mainitut kehityssuunnat
ndyttdisivat patevan EU15-maissa vuosina 1995—-2015. Ammatit, joihin sisdltyy
sosiaalista vuorovaikutusta, ovat lisadntyneet selvasti (+6,3 %). Sama padtee tieto-
koneen intensiivista kdyttoa sisaltaviin ammatteihin (+5,9 %) kuten myos jossain
maddrin ammatteihin, joihin sisdltyy monimutkaista ongelmanratkaisua (+1,5 %) ja
autonomiaa (+2,4 %). Fyysisen voiman (-7,0 %) jamuiden koneiden kayttoa vaativat
(-13,5 %) seka toistuvia monotonisia tehtavia (-3,4 %) sisdltavat ammatit ovat
puolestaan vahentyneet. Sama pdtee jossain mddrin ammatteihin, joiden suoritta-
mista ohjaavat tasmalliset standardit (-1,7 %).

Tutkijoiden analyysi nykyisten ammattien sisdisistd tehtdavatasoisista muutoksista
vuosina 1995—-2015 tuottaa kuitenkin erilaisen kuvan viiden muuttujan osalta. So-
siaalista vuorovaikutusta sisdltdvien tehtavien osuus ammateissa on selvasti vahen-
tynyt (-6,8 %) sekd vastaavasti toisteisuus (+5,6 %) ja standardiohjautuvuus (+8,6 %)
ovat lisdantyneet. Ongelmanratkaisussa (-0,1 %) ja autonomiassa (+0,2 %) ei ole
juuri tapahtunut muutosta. Tatd erisuuntaista kehitystd ammattien vdlisten ja niiden
sisdisten tehtdvatasoisten muutosten valilld voidaan pitda digitalisoituvaa tyota
koskevana yleisend paradoksina.

Toimialojen kesken on kuitenkin merkittavid eroja. Finanssiala erottuu muista
siind, ettd sielld standardiohjautuvuus on tehtdvatasoisessa tarkastelussa lisaantynyt
enemmadn kuin millaan muulla alalla (+40,5 %). Samanaikaisesti myos tyon auto-
nomia (+9,2 %) ja tyohon sisaltyva ongelmanratkaisu (+7,7 %) ovat lisdantyneet
tilastollisesti merkitsevasti, toisin kuin monilla muilla aloilla, ja vieldpa kaikkia
nditd enemmadn. Samansuuntainen kehitys finanssialalla yhtddlta autonomiassa ja
ongelmanratkaisussa seka toisaalta standardiohjauksessa muodostaa toisen, digi-
talisoituvaa finanssialaa tyota koskevan spesifin paradoksin. Artikkelissa pyritddn
avaamaan erityisesti tata paradoksia.
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Tutkimusmenetelma ja -aineisto

Tutkimus on tehty osana EU:n rahoittamaa eurooppalaista finanssialan tyomark-
kinamuutos -projektia (VS/2019/0097) (2019—2021), jonka kohteena on digitali-
saation ja MiFID II -direktiivin vaikutus pankkialan ty6elaman laatuun, tyon orga-
nisointiin ja tydmarkkinasuhteisiin. Tutkimusstrategiana tydelaman laadun osalta
oli empiirinen, laadullinen analyysi, jossa pyrittiin 10ytdmdan suomalaispankeista
informantteja, jotka pystyisivat kokonaisvaltaisesti valaisemaan tutkimuskohteena
olevia paradokseja.

Analyysiin valittiin kolmenlaisia informantteja: Aluksi (loka—joulukuussa 2019)
haastateltiin kaksi pankkialan ammattiliiton ja kolme alan kahden ty6nantajaliiton
edustajaa tarkoituksena kokonaiskuvan muodostaminen Suomen pankkisektorin
keskeisistd lilketoiminnallisista, teknologisista ja saddosmuutoksista viime vuosina.
Alkuhaastattelujen pohjalta laadittiin pankeissa kdytettava haastattelulomake.
Liittojen edustajilta saatiin myds ehdotuksia pankkien haastateltavista. Toisen
informanttiryhman muodostivat pankkien henkildstdjohtajat ja kolmannen luotta-
musmiehet. Henkilostojohtajahaastattelujen tavoitteena oli auttaa muodostamaan
kuva siitd, kuinka edelld mainitut sektorinlaajuiset muutokset ovat toteutuneet eri
pankkiryhmissd ja miten ne ovat heijastuneet ryhmien tyonorganisatorisiin ja hen-
kilostopoliittisiin ratkaisuihin. Luottamusmieshaastattelujen padpaino oli edellisen
ohella haastateltavien omassa tyokokemuksessa. Kaikki luottamusmiehet olivat
pitkdn linjan pankkilaisia, jotka tyoskentelivdt asiakaspalvelua sisaltavissa vaativissa
rahoituksen (asiakkaiden lainoitus ja sadastaminen) tai varainhoidon (sijoittaminen)
asiantuntijatehtadvissd, joihin seka digitalisaatio etta EU-sdantely olivat erityisesti
vaikuttaneet. Haastateltavien tasmadlliset ammattinimikkeet vaihtelivat pankki-
ryhmasta ja kokemustasosta riippuen.

Ehdotetuista yhdeksdsta henkilosta puolistrukturoitu teemahaastattelu tehtiin
kahdeksan kanssa. Haastateltavien kokonaismaddra pankeissa oli kuitenkin kaksi-
toista, koska yksi haastatteluista tehtiin ryhmdhaastatteluna, johon osallistui nelja
tyonantajan edustajaa ja yksi luottamusmies. Ryhmadhaastattelu valikoitui mene-
telmadksi yhdessa isossa pankkiryhmadssd, jossa ryhman sisdisissa kaytannoissa oli
selvid konttorikohtaisia eroja. Haastattelemalla vuorovaikutteisesti padkonttori- ja
sivukonttoritason johtoa saatiin syvennettya ndkemysta kdytdantojen variaation
lisaksi ryhman pddkonttoritasoisen ohjauksen luonteesta. Pankkihaastatteluihin
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osallistui yhteensa viisi luottamusmiestad ja seitsemadn johtotehtdvissd olevaa, ja ne
tehtiin tammi—kesdkuussa 2020 kasvokkain joko Tyoterveyslaitoksen tai pankkien
tiloissa lukuun ottamatta kahta viimeista, jotka toteutettiin covid-19-virustilanteen
johdosta Teams-videopuheluna. Pankkihaastattelujen jalkeen tehtiin vield loka-
kuussa 2020 kahden ammattiliiton edustajan Teams-yhteishaastattelu erdiden
tyoehtosopimustasoisten asioiden selventamiseksi.

Haastattelut kestivat 60 minuutista 90:een. Kaikki pankkihaastattelut tallennet-
tiin ja litteroitiin haastateltavien suostumuksella. Tydmarkkinajarjestojen edusta-
jien haastatteluista tehtiin kasinkirjoitetut muistiinpanot, jotka kirjoitettiin puhtaaksi.
Ennen pankkihaastatteluja Tyoterveyslaitoksen tutkimuseettinen ryhma tarkisti ja
hyvaksyi haastatteluissa noudatettavat menettelytavat.

Haastatellut edustivat kuutta pankkiryhmaa (A—F), joiden kokonaismarkkinaosuus
vuonna 2019 oli noin 80 prosenttia kaikista Suomeen myonnetyistd lainoista ja noin
75 prosenttia kaikista talletuksista. Kolme pankkiryhmista toimi pddosin Suomen
rahoitusmarkkinoilla, kun taas kolmelle muulle Suomi oli vain yksi monista
markkina-alueista. Pankkiryhmadn kansainvalisyys voi jossain mddrin vaikuttaa
paatoksentekokadytdntoihin, henkilostopolitiikkaan ja ammattien vdlisen tydnjaon
syvyyteen. Digitalisaation ja EU-direktiivien vaikutukset pankkityohon osoittautuivat
eri pankkiryhmissa kuitenkin samankaltaisiksi.

Haastatteluaineisto teemoitettiin ja jasenneltiin Bisellon ja kumppaneiden (2019)
erottaman kahdeksan muuttujan mukaisesti (ks. edelld). Seuraavassa esitettdvadn
analyysiin valittiin ndistd nelja temaattista kokonaisuutta, jotka koskevat suorimmin
edella kuvattuja digitalisoituvan tyon paradokseja. Ndistd ensimmadinen oli tieto-
koneistuminen, joka viittaa tietokoneiden ja internetin kdayton lisddntymiseen tyossa.
Muutokset tyon vaatimassa sosiaalisessa vuorovaikutuksessa liittyivat erityisesti
siihen, ettd viestintd asiakkaiden kanssa on muuttunut kasvokkaisesta teknolo-
giavalitteiseksi. Tama kokonaisuus nimettiin virtualisoinniksi. Tyon autonomia ja
ongelmanratkaisu liittyivdt yhteen ja nimettiin autonomiaksi. Neljas kokonaisuus,
johon kytkeytyi myos tyon toisteisuus, nimettiin standardoinniksi. Analyysi etenee
ndiden teemojen mukaisesti.
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Analyysi

Tietokoneistuminen

Tietotekniikka lapdisee nykydadn ldahes kaikenlaisen pankkityon. Etenkin monet
pankkitoimihenkildiden aiemmin tekemadt toistuvaluonteiset datan keruu- ja kdsitte-
lytehtdvat on jo automatisoitu. Vaikka monet pankkiprosessit ovatkin jo pitkalle
automatisoituja, on niissd edelleen ”teknisid aukkoja”, joita on vaikea standardoida
riittavan pitkalle automatisointia varten ja jotka edellyttavat ihmisen harkintaa ja
padtoksentekoa. Ne sisdltavat usein suurta tarkkuutta vaativaa manuaality6td, kuten
tietojen syottamista:

Ollaan kuitenkin jollain lailla vield alkumetreilld siind, ettd robotiikan tekemid teh-
tavid pystyis hyodyntdmddn mitenkddn tdysimddrdisesti. Monesti ne asiat voi olla
sellaisia, et se robotti ei pystykddn viemddn sitd loppuun, jolloin se joudutaan teke-
mddn manuaalisesti johtuen, ettd asiat on erilaisia. Sitten on tiettyjd tehtdvid, jotka
on ollu meilld jo robotisoitu niin pitkddn, mitd on mddrdmuotosta, kuten vaikka
opintolainan hakeminen, koska siind on samat korkomarginaalit ja koko se prosessi
on hyvin se sama. Mutta jos vaikka asiakas hakee mitd tahansa muuta lainaa, niin
siindhdn me ollaankin pinteessd, koska siind on muuttujia. (Luottamusmies,

pankkiryhmad A)

Tietokoneistuminen on helpottanut pankkityota automatisoimalla monotonisia
rutiinitehtdvia ja helpottamalla suurten informaatiomaddrien kdsittelyd. Samalla se
on tuonut rahoitus- ja sijoitusasiantuntijoiden tyohon uusia vaatimuksia digisovel -
lutusten kdyttdjind. Vaikka digitaitojen merkitys sellaisenaan jda alan johdon ja
kouluttajien arvioissa tarkeydessd jdlkeen sosiaalisista ja itsensd johtamisen taidoista
(Finanssiala 2020b), on digitaitojen merkitys osana asiantuntijuutta ja tyén suju-
vuutta keskeinen. Pankkien tietojarjestelmat ovat haastattelujen perusteella viime
vuosina uudistuneet suuresti niin itse teknologisen kehityksen kuin sdantely-
ympadriston muutosten takia. Jatkuva muutos ja tehtdvien edellyttama tarve pystya
kdyttamadan useita erilaisia jarjestelmid on erityinen digiosaamiseen painetta luova
vaatimus pankkien asiantuntijatdissd. Tilannetta monimutkaistaa se, etteivat eri-
laiset tietojdrjestelmdt usein kommunikoi keskendan. Kuten monet haastateltavat
mainitsivat, pankkien teknologinen infrastruktuuri koostuu useista eri aikoina ja
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eri tarkoituksiin rakennetuista tietojarjestelmista. Kommunikoivuutta rajoittaa
edelleen se, ettd toimihenkilot joutuvat usein kdyttamaan myos pankin ulkopuolisten
yksityisten tai julkisten toimijoiden tietojdrjestelmid sisdisten jarjestelmien rinnalla.

Tietokoneistumisen myotd etatyo on yleistynyt pankeissa. Mahdollisuus etdatyohon
on erityisesti parina viime vuonna ”valunut” nopeasti johto-, esimies- ja seniori-
asiantuntijatasolta koskemaan suurempaa joukkoa toimihenkil6ita. Pankkitoimi-
henkil6t suhtautuvat etatyohon yleensa myonteisesti. Luottamusmiesten mielesta
suurin ongelma on, ettd osalla hyvin sitoutuneita ja urasuuntautuneita toimihen-
kiloitd tyOajat voivat hamadrtya ja pidentya rajattomasti. Toisaalta etatyon sovelta-
mista voivat rajoittaa tyotehtdavdn luonne (esim. kassapalvelut), vaatimukset asiak-
kaiden ”vahvasta tunnistamisesta” tai se, ettei luottamuksellisia tietoja tai asiakirjoja
ole luvallista kdsitelld pankkikonttorin ulkopuolella.

Tietokoneistuminen ja sen mahdollistama tyon lisdantynyt liikuteltavuus hei-
jastuvat myo0s siihen, ettd eri konttorien yhteisia tukitoimintoja hallinnoidaan
pankkiryhmissa nyt keskitetysti joko padkonttorissa tai joissain yksittdisissa kont-
toreissa. Pankit ovat toistaiseksi olleet monia muita aloja konservatiivisempia var-
sinaisesti ulkoistamaan toimintojaan. Tama johtuu osittain toimintojen tiukoista
pankkisalaisuus- ja riskienhallintavaatimuksista, osittain pankkien halusta valttaa
liiallista riippuvuutta ulkoisista palveluntarjoajista esimerkiksi tietojarjestelmien
kehittamisessa.

Virtualisointi

Pankkitoimihenkil6t kommunikoivat asiakkaiden kanssa yhda enemman verkko-
valitteisesti. Pitkddn jatkuneet matalat korot ja tiukempi sdadntely ovat haastatelta-
vien mukaan tehneet pankit entistd kustannustietoisemmiksi, minka seurauksena
ne ovat pyrkineet rajaamaan fyysiset palvelunsa vain tilanteisiin, joissa niiden
katsotaan tuovan selvaa lisdarvoa pankille. Kaikki muut toiminnot tulisi hoitaa
virtuaalisesti, mikali mahdollista.

Sahkoiset palvelut ovat laajentuneet myos perinteisesti vaativiin pankkipalve-
luihin, kuten sdadst6- ja sijoitussuunnitteluun. Asiakas voi esimerkiksi saada robo-
tilta suosituksia siitd, kuinka sijoittaa eri osakkeisiin ja korkotuotteisiin, joilla on
erilainen riskitaso. Suurimpia haasteita palvelujen virtualisoinnissa on toiminnoissa,
jotka edellyttavat asiakkaiden eldmantilanteiden, paamaddrien tai unelmien syvallista
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ymmartdmistd ja joita ei voida analysoida ja arvioida pelkdstddan numerodatalla tai
kehittyneilla koneoppimisalgoritmeilla. Tamdnkaltaisen ymmarryksen saavutta-
minen edellyttaa palveluntarjoajalta sosiaalista dlykkyytta seka palveluntarjoajan
ja asiakkaan valistd suoraa vuorovaikutusta myos nakopiirissa olevassa tulevaisuu-
dessa.

Virtualisointia ovat vauhdittaneet pankkien omien intressien ohella asiakkaiden
toiveet. Sahkoiset kanavat tarjoavat usein helpomman, nopeamman ja joustavamman
pddsyn pankkipalveluihin. Monille (usein vanhemmille) ihmisille, joilla on vdhemman
kokemusta digilaitteista, siirtyminen digipalveluihin on toisaalta aiheuttanut
ongelmia ja ahdistusta, mika haastattelujen mukaan toisinaan purkautuu jopa
suoranaisena suuttumuksena pankkia ja pankkitoimihenkilitda kohtaan. Asiakkaiden
digitaitojen parantaminen on kuulunut myos pankkien omiin intresseihin. Taman
takia pankit ja niiden henkilosto ovat pyrkineet kattavalla asiakasneuvonnalla
parantamaan ihmisten kykya kdyttda digipalveluja. Virtualisointi onkin, ainakin
alkuvaiheessa, paitsi virtaviivaistanut asiakaspalvelua my6s tuonut paljolti ”naky-
matonta” neuvontatyota asiantuntijoille.

Koska pankeilla on hyvin erityyppisid asiakkaita ja kilpailu asiakkaista on kovaa,
pankkien on my0s sopeuduttava asiakkaiden toiveisiin yhteydenpitotavoista. Kday-
tannossa pankit pyrkivdt segmentoimaan asiakkaitaan strategisen tarkeyden mukaan.
Samalla kun esimerkiksi tavalliset henkiloasiakkaat ja pienyrittdjat ohjataan entista
enemman itsepalvelukanaviin ja vakiopalveluihin, halutaan strategisimmille asiak-
kaille tarjota fyysisid, entista radtdloidympia palveluja. Standardipalvelujen siirtyessa
yha enemman verkkoon muuttuvat jdljellejdavien fyysisten tapaamisten sisdllot
keskimddrin vaativammiksi toimihenkilgille.

Yksi virtualisoinnin epdsuora vaikutus pankkityohon on se, ettd asiakkaat voivat
nyt tehda tehtdavanantoja ympadri vuorokauden ja myos viikonloppuisin. Pankkitoi-
mihenkil6t tyoskentelevat kuitenkin yleensd viitend pdivdna viikossa ja perinteisina
toimistotunteina. Pankkiryvhman E luottamusmies kuvaili haastetta seuraavasti:

Kun kaikki siirretddn verkkoon, niin lainoja haetaan omalta kotisohvalta ja asiakkaat
nykyddn tekee maksut itse ja ei tulla endd pankkiin maksamaan laskuja ja se, mitd
md oon ite miettiny monesti, ettd ennen vanhaan jos mietitddn vaikka nyt pddsidis-
tdakin, niin pankit oli kiinni ja tyontekijdt sai pitdd vapaata ja lomaa siind. Mutta

nykyddn, niin pankithan ei ole kiinni mydskddn silloin vapaa-aikoina ja viikon-
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loppuisin, vaan asiakkaat tekee jatkuvasti toimeksiantoja ja muita. Ja kylld se sitten
tyontekijoiden pddssd ndkyy, ettd ne on aina sitte saatava kurottua ne tehtdvdt kiinni

ja toimeksiannot, ettd se on paljo muuttunu kokonaisuudessaan tekeminen.

Asiakkaiden aktiivisuus kayttda digipalveluja ympari vuorokauden voi kasata
toimihenkilo6ille uusia, dkillisesti kasvavia tyomaadria erityisesti viikon alkupaiviksi
ja vaikeuttaa heidan edellytyksidan suunnitella tyotadn etukdteen. Samalla se voi
vaikeuttaa toimihenkil6iden mahdollisuutta vastata asiakkaille annettuihin palvelu-
lupauksiin ja lisdta ylitoiden tarvetta. Monissa pankeissa tilanteeseen on reagoitu
lisaamalla pdivittaisia ty0aikajoustoja. Sahkoisten kanavien kasvanut kaytto onkin
lisannyt tyoaikojen monimuotoisuutta, joissain tapauksissa myos viikonlopputyota.

Autonomia

Sanaleikki ”from tellers to sellers” eli siirtyma reaktiivisemmasta tapahtumien kasit -
telysta proaktiivisempaan myyntimahdollisuuksien etsimiseen kuvaa pankkityon
muutosta myos Suomessa. Erds haastatelluista johtajista (pankkiryhma D) kuvasi
muutosta siten, ettd aiemmin pankit halusivat palkata ihmisia, joiden tuli olla ennen
kaikkea ystadvallisid, tarkkoja ja asiantuntevia ja valmiita palvelemaan asiakasta
taitavasti vasta, kun asiakas itse otti yhteyden pankkiin joko kaymalla siella tai
puhelimitse, kirjeella tai sahkopostilla. Impulssi tuli asiakkaalta; asiakkaalla oli
tarpeita, joita han halusi ”myyda” pankkitoimihenkil6lle. Muutoksen myota toi-
mihenkilon rooli on vaihtunut asiakkaan tekeman tarjouksen ”ostajasta” aktiiviseksi
pankkipalvelujen myyjdaksi asiakkaalle.

Roolinvaihdos on merkinnyt kasvanutta itseohjautuvuusvaatimusta, joka ilmenee
tarpeena jatkuvaan oman osaamisen pdivittamiseen, oman tyon tehokkaaseen orga-
nisointiin ja vastuun ottamiseen omasta tyohyvinvoinnista. Osaamisen paivitys
tapahtuu padsaantoisesti webinaarein, verkkokurssein tai vertaisoppimalla. Toimi-
henkil6ilta edellytetaan menestyksellistd asiakaskommunikointia, uuden teknologian
taitavaa kdyttoonottoa ja oppimista seka joustavuutta tyoajoissa. Monissa asiakas-
lahtoisissd asiantuntijatehtavissa toimihenkilot toimivat hyvin yrittdjamaisesti
mutta kuitenkin tydnantajan tulostavoitteiden ja -palkkioiden ohjaamina. Taman
seurauksena aiempi vahva sitoutuminen pankkeihin tyonantajina on loyhtynyt
heijastaen Laaserin (2016) kuvaamaa muuttunutta sosiaalista ja moraalista suhdetta.
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Yksi virtualisoinnin ja lisdantyneen itseohjautuvuuden yhdysvaikutuksista on
toimihenkil6iden kasvanut tarve hallita pankkipalvelujen monikanavaisuutta:

Varmaan tyossd kokonaisuutena se [tdarkein osaamisvaatimusten muutos] on pirs-
taloituminen eli se, ettd asiakkaiden yhteydenottoja voi tulla montaa kautta. Ne voi
tulla verkkopankissa verkkoviestilld. Asiakas voi varata nettisivuilta tapaamisen.
Asiakas voi soittaa puhelinpalveluun ja sieltd ohjautuu tai sitte se, et asiakkaalle pdin
on oltu yhteydessd ja pyritddn sopiin aikaa. Se, et sitd tulee monesta paikasta, kolle-
goilta, toisesta yksikostd ja sen pirstaloitumisen sietdminen. Tuo asia on tuolla
kesken, tdd hoituu. Se ei vdlttdmadittd siihen digitalisaatioon liity, vaan siihen ettd se
pysyy kasassa se tyopdivd. Lopputulema vois muuten olla helposti se, ettd jos sulla on
sellanen to do -lista, et sd saat sieltd yhden vedettyd yli, niin sulle on tullu kymmenen
lisdd. (Luottamusmies, pankkiryhma B)

Pankkitoimihenkildiden lisdantynyt autonomia kytkeytyy ihannetyontekijda
koskevaan kulttuurimuutokseen. Erds haastatelluista johtajista (pankkiryhma D)
kuvasi tdta seuraavasti:

Kylldhdn se korostuu se seller. Mieluummin kuin myynnistd tai myyjdstd, niin
puhumme asiakkaan kohtaamistaidoista. Ja se, ettd nyt ylipddtdnsd ihmisilld on se
palo ja halua ja passion olla siind vuorovaikutuksessa, kohdata ihmisid ja ratkasta
niitd ongelmia. Semmoinen ongelmanratkaisukyky, vuorovaikutustaidot, myynti-
taidot, paineensietokyky ja sitten tietysti, kun tdlld alalla toimitaan, pitdd olla vield
hyvd substanssi. Ettei kumminkaan tdd finanssialan myynti voi olla sellasta, ettd
otetaan kuka tahansa hyvd myyjd vaan siihen riviin, vaan pitdd olla kyky kartottaa
se asiakkaan tilanne ja ymmadrtdd, mitd se kartotus tarkottaa eri tuotteiden ja palve-
luiden osalta ja sen asiakkaan taloudellisen kokonaisuuden osalta. Piddn itse asiassa
tehtdvdd melko haastavana.

Osa toimihenkil6ista on kokenut muutoksen tyon sisallossa ja tydorientaatiossa
vaikeaksi tai jopa mahdottomaksi. Ongelmana on ollut, ettd juuri ne tehtdvadt, joissa
korostetaan perinteisesti arvostettuja pankkityon piirteitd, kuten huolellisuutta ja
tarkkuutta, ovat olleet alttiita robotisoinnille, mika on tehnyt siirtymisen toisen-
laisiin ”perinteisiin” tehtdviin pankeissa vaikeaksi. Suomessa pankit ovat usein
olleet valmiita auttamaan sellaisia toimihenkil6ita, joilla on ollut vaikeuksia sopeutua
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kulttuurimuutokseen ja 16ytda uusi tehtdva pankista, eroamaan tai elakoitymaddn
taloudellisin tukipaketein suoran irtisanomisen sijasta.

Toimihenkiléiden suhtautuminen lisddntyneeseen itsendisyyteen ja muutoksiin
tyokulttuurissa on haastattelujen perusteella kaksijakoista. Toimihenkil6iden hen-
kilokohtaisten ominaisuuksien lisdksi kokemuksiin vaikuttaa heidan kaytettavissaan
oleva esimiesten, tyoyhteison ja muiden sosiaalisten verkostojen tuki. Uusien tuot-
teiden, palveluiden, tietojdrjestelmien ja sovellusten oppiminen tapahtuu yha
enemmadn tyon ohessa. Vaikka alan tyomarkkinaosapuolten valillda on Suomessa
laaja yksimielisyys siitd, etta henkiloston osaamista tulee jatkuvasti pdivittaa, on
osapuolilla jossain madrin erilaiset nadkemykset siitd, kuinka taman tulisi tapahtua.
Ammattiliittojen mukaan oppimisen pitdisi toteutua padasiassa normaalina ty6-
aikana ja tyonantajan jarjestamand perinteisend koulutuksena, kun taas tyonantaja-
puoli on korostanut tyossd oppimisen, itseopiskelun ja vertaisverkkojen merkitysta
oppimisen "modernina” muotona kiireisessa tyéelamassa.

Luottamusmiehet totesivat haastatteluissa, ettei oma valiton esimies, jonka
kanssa toimihenkil6lld on sdannélliset tulos- ja kehityskeskustelut, valttamatta
tunne hyvin taman tyon sisdltod. Joissakin tapauksissa myyntivalmentajista on tullut
toimihenkiloille yha tarkeampia tukihenkil6ita. Heilld ei kuitenkaan ole esimies-
vastuuta, eivatkd he ndin voi korvata esimiestuen puutetta. Toimihenkildiden itse-
ohjautuvuuden ja tahan liittyvan osaamisen kehittamisen tukena ovatkin yha
enemmadn vertaisverkostot ja verkkopohjaiset oppimisvalineet.

Standardointi

Yksi merkittava seuraus sadntelystd, kuten MiFID II -direktiivistd, on ollut doku-
mentoinnin selvd lisdaantyminen osana ty6td. Tyomaddran lisddntymisen ohella uudet
velvollisuudet ovat lisanneet toimihenkil6iden kokemaa painetta valttaa virheitd ja
virheistd aiheutuvia asiakkaiden tai pankin sisdlta tulevia moitteita tai jopa tulon-
menetyksid ja oikeudellisia seurauksia. Asiakastapaamiset vaativat nyt entista
enemmadn valmistelua ja seurantaa. Sen enempada johto kuin toimihenkil6t itse eivat
nde lisdantyneen dokumentaation tuovan merkittavaa lisdarvoa pankeille, vaan sita
pidetddn ulkoisesti annettuna valttamattomyytena:
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Totta kai se on semmonen lisdrasite, jos me ajatellaan pankin liiketoimintaa ja sitd,
ettd me oikeesti keskityttdis asiakkaan asiaan ja asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin ja
mielenkiinnon kohteisiin, niin meilld menee hyvin paljo sellasen mddrdmuotoisen

tiedon hankkimiseen aikaa. (Johtaja, pankkiryvhma F)

Tdamadn seurauksena monet toimihenkiloista kokevat ristiriitaa hyvan asiakas-
palvelun ja uusista saanndistd ja menettelyista johtuvien vaatimusten kesken.
Muutosta voidaan kuvata siten, ettd aiemmin hyvdan tyosuoritukseen riitti, etta
asiakas oli tyytyvdinen saamaansa palveluun. Nyt hyva tyosuoritus edellyttada myos
sitd, ettd kaikki vuorovaikutus dokumentoidaan tarkasti direktiivien ja pankin omien
ohjeiden mukaisesti.

Haastatellut toimihenkil6t kokivat dokumentaation suurimmalta osin rutiinin-
omaisena toistotyond. Kaytannossa EU-direktiivien aiheuttamat uudet vaatimukset
ovat johtaneet siihen, ettd asiakastapaamisten mddra toimihenkil6a kohti on vahen-
tynyt. Yksi strategia vastata lisdantyneeseen dokumentointiin ja muihin vaatimuk-
siin on ollut lyhentda asiakastapaamisten kestoa.

Sen ohella, ettda MiFID II on tuonut uusia rutiinimaisia tehtavid, on se lisdnnyt
erikoistumista ja kaventanut toimenkuvia pankkien sisdlld kahdella tavalla. Se on
ensinndkin vahvistanut toimihenkildiden horisontaalista tyonjakoa erityisesti
rahoituksen ja varainhoidon asiantuntijoiden kesken. Toiseksi, se on pakottanut
pankkeja osittamaan toimihenkildiden rooleja ja vastuita pienemmiksi kokonai-
suuksiksi monissa tyoprosesseissa. Direktiivin tarkoituksena on ollut estdd vaarin-
kdytoksid ja erityisesti selventda erilaisia rahoitustuotteita myyvien toimihenkil6iden
osaamisvaatimuksia ja vastuita. Kuten erds johtajista (pankkiryhma C) totesi:

Se oli valtava projekti. Totta kai tiedettiin, et se tulee. Tiedettiin sisdllot. Siin aika
kauankin varmaan odotettiin Finanssivalvonnan tulkintoja joihinkin asioihin, mitd
se tarkottaa, mistd asioista pankki itse pddttdd, mitkd tulee valvojan tulkintana, et
ndin asiat pitdd tehdd. Siin oli iso projekti, milld siihen valmistauduttiin ja se oli totta
kai koko konsernin tasonen juttu. Tuli kaikkiin maihin. Ja sen isossa keskiossd oli,
mitd me kutsutaan sijotusoppaaks. Eli se tyokalu, jolla meidn varainhoitajat tekee
sijotusneuvontaa, niin et se tuodaan siithen mifid-tasolle. Et se oli tosi tosi iso pro-
jekti. Kun se oli saatu tehtyd, sen kouluttaminen, et meiddn ihmiset osaa kdyttdd

sitd ja toteuttaa sen sijoitussuunnitelman ja se tavote on, et se tyokalu on
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mifid-compliant. Eli se tuottaa sen reqgulaation mukasta sijotusneuvontaa niinku me
on se mddritelty ja sitte my0s sen hinnoittelun ldpindkyvyys, mitkd ne vaateet tuli

mifidin myo6td, ettd ne tuottaa sen.
Toisen johtajan mukaan (pankkiryhma D):

Mifid kakkoseen valmistautuminen oli isoin ja kovin juttu, mitd tdssd sijotuspuolella
on kuunaan tapahtunu. Ja sehdn vaikutti tuotteisiin, kompleksiset tuotteet tuli hyvin
hankaliksi sen asiakasinformaation ja sen myyntitapahtuman dokumentoinnin ja
monen muun asian ndkékulmasta. Elikkd tuotevalikoimaan se vaikutti. Sen liscks se
vaikutti jdrjestelmiin, jotka piti todellakin uudistaa ja tuoda sille sijotuskeskustelun
kdyjdlle semmoinen jdrjestelmd, joka ohjaa ja tukee hdntd siind keskustelussa, koska,

jos nyt sanois vahan kdrjistetysti, virheisiin ei ole varaa sijoitusneuvontaprosessissa.

Uudet EU-direktiivit vaativat toimihenkil6itd mdardajoin todentamaan patevyy-
tensad erilaisilla kursseilla ja niihin liittyvilla kokeilla. Pankit joutuvat nykydan kou-
luttamaan tyontekijoitadn yha enemman, jotta ne pystyisivat vastaamaan direktii-
veista johtuviin kiristyneisiin vaatimuksiin. Vaatimukset, kurssit ja tutkintojen
edellyttamat tentit eroavat tehtavan mukaan. Varsinkin varainhoidossa tyoskente-
levilla se kurssien mddrd mitd pitdd vuodessa tehdd, niin se on ihan jddtdvd, kuten eras
luottamusmiehista (pankkiryhma A) totesi. Haastattelut osoittivat, ettd pankkien
kaytannot vaihtelevat siind, missa madrin toimihenkil6t voivat suorittaa kursseja
ja valmistautua kokeisiin tydaikana. Joissakin pankeissa tama on mahdollista, kun
taas joissakin pankeissa edellytetdadn, etta opiskelu tapahtuu ty6ajan ulkopuolella.

Pohdinta

Pankkien henkilostomaddra on Suomessa, kuten monessa muussakin Euroopan
maassa, supistunut viime vuosina, mutta kuitenkin yllattavan vahan ottaen huo-
mioon alan kiivaan teknologiamuutoksen. Monet toimihenkil6t, joiden tehtavat ovat
kadonneet muutoksen myotd, ovat siirtynyt pankkiryvhmissdaan uusiin, enemman
arvoa luoviin tehtaviin. Muutos ”palvelukulttuurista” ”myyntikulttuuriin” on
tapahtunut suurelta osin olemassa olevan henkiloston sisdisena tyoorientaation
muutoksena. Pankkien myyntityo on myyntityona hyvin erikoistunutta, ja alalla on
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totuttu arvostamaan pankkiryhmakohtaista lojaalisuutta. Tdsta syystd pankit ovat
olleet varovaisia rekrytoimaan myyntihenkil6ita alan ulkopuolelta tai edes kilpai-
levista pankkiryhmista.

Pankkitoimihenkildiden tyon painottuminen enemman myymiseen on edellyt-
tanyt uudenlaista tyon johtamista ja organisointia. Pankit ovat purkaneet hierar-
kioitaan ja siirtaneet vastuuta (asetettujen tulostavoitteiden rajoissa) asiakasraja-
pintaan rahoituksen ja varainhoidon asiantuntijoille (Leng 2012; Parkatti & Tammelin
2020; Regini ym. 1999). Uuden "”dlykkddn” teknologian kehityskdan ei ole, ainakaan
toistaiseksi, kaventanut olennaisesti ndin lisdantynyttd autonomiaa ja ongelman-
ratkaisua tydssd. Automatisointi on kohdistunut ensisijaisesti joko rutiininomai-
simpiin tai ennusteita tuottaviin laskennallisiin ja ihmiselle usein kognitiivisesti
vaikeisiin tyonvaiheisiin. Sen sijaan dlyteknologian autonominen rooli padtoksen-
tekijana tilanteessa, joka laukaisee suoraan jonkin toimenpiteen, on ollut pankki-
tyOssa vielad toistaiseksi vahdisempdd lukuun ottamatta maaramuotoisina toistuvia
hyvin vakioituja prosesseja. Tama pdtee yleisemminkin dlyteknologian rooliin
ihmistyon korvaajana. Varsinaiseen paatoksentekoon sisadltyy erilaisissa toimin-
noissa usein monia sellaisia tilannekohtaisesti vaihtelevia tekijoita tai merkittavia
taloudellisiin tai muihin vastuisiin liittyvida kysymyksid, jotka edellyttavat ihmisen
harkintaa (Agrawal ym. 2018).

Lisadntynyt itsendisyys ja ongelmanratkaisu finanssialan tyotehtavissa on yhdis-
tynyt tyon kasvaneeseen toisteisuuteen ja erityisesti standardiohjautuvuuteen, kuten
edella todettiin (Bisello ym. 2019). Direktiivien myo6td pankkitoimihenkil6iden vel-
vollisuudet asiakaskontaktien dokumentoinnissa sekd asiakkaiden informoinnissa
jatuntemisessa ovat lisadantyneet koko 2010-1luvun. MiFID II -direktiivi on merkit-
tavasti lisdannyt varsinkin dokumentointivastuuta (Nordic Financial Unions 2018).
Direktiivin vaikutus ei kuitenkaan vield ndy eurooppalaisissa tyoolotutkimuksissa,
koska se tuli voimaan vasta vuonna 2018. On ilmeistd, ettda MiFID II on entisestdaan
lisannyt finanssialan tyon standardiohjautuvuutta. Direktiivilld on my0s asiantun-
tijatehtdvissa toimivien pankkitoimihenkil6iden tyon autonomiaa ja ongelman-
ratkaisua rajoittavia vaikutuksia. Se on pilkkonut vaarallisen laajoiksi katsottujen
prosessikokonaisuuksien vastuita toimihenkildiden kesken seka eriyttanyt tyonjakoa
rahoituksessa ja varainhoidossa tyoskentelevien valilla.

Eurooppalaisten tyolotutkimusten mukaan tyon standardoinnin ja toisteisuuden
kasvu on finanssialalla toisaalta pitkddn jatkunut trendi, joka alkoi jo ennen finanssi-
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ja talouskriisia ja kiristynyttd sadntelya. Se liittyy my0s digitalisaatioon, kuten
pankkien tietojdrjestelmiin sisddanrakennettuihin standardoituihin tietojen sy6tto-
jaraportointivaatimuksiin. Voidaan jopa vdittdd, ettd ndin tapahtunut standardioh-
jautuvuuden lisdantyminen on ollut yksi edellytys sille, ettd asiantuntijatehtdvissa
tyoskentelevien pankkitoimihenkildiden autonomia ja ongelmanratkaisu ovat voi-
neet lisaantya. Tietojarjestelmiin sisdltyvat pakottavat standardit ovat korvanneet
tyon aiempia ja usein henkilokohtaisempia valvontamuotoja. Tietojdrjestelmien
edellyttamaa standardointia tyosuorituksissa ei tasta syysta tulekaan tulkita yksi-
selitteisesti tyon taylorisoinniksi. Sen sijaan voidaan ajatella, etta tallaiset standardit
ovat auttaneet madrittelemddn uudella tavalla ja tarkemmin pelikentadn, jonka sisdlla
asiantuntijoina toimivien pankkitoimihenkildiden tyon (laajentunut) autonomia on
ylipddtaan mahdollistunut.

Standardeilla voikin olla erilaisia funktioita riippuen siitd, millaisissa konteks-
teissa ja millaisiin tarkoituksiin niita sovelletaan (Lillrank 2003; Timmermans &
Epstein 2010). Teknologialdhtoinen standardointi on voinut osaltaan mahdollistaa
tyon autonomian uudenlaisessa myyntipainotteisessa pankkityssd, jossa tarvitaan
joustavuutta ja proaktiivisuutta. Sen sijaan direktiivipohjainen standardointi ndyt-
tdisi yksipuolisemmin vain kaventavan tyon autonomiaa.

Edelld viitattiin jannitteisiin ”asiakaskulttuurin” ja ”myyntikulttuurin” kesken.
Valikoitumisprosessin myotd pankkeihin ovat jaaneet ne toimihenkil6t, jotka ovat
kyenneet sopeutumaan kulttuurimuutokseen. Direktiivien sisdltamien hyvdn hal-
lintotavan vaatimusten integrointi osaksi toimintaa on toinen ja uudempi pankki-
toimihenkildiden tyohon kohdistunut kulttuurinen jannite. Tdlle voidaan Grosenin
(2014) tekemien havaintojen pohjalta esittaa kolme konkreettista ilmenemismuotoa.
Ensimmadinen koskee jannitettd asiakkaiden tarpeita ja odotuksia koskevan jousta-
vuuden sekad sadntelyn ehdottomuuden kesken. Toinen koskee riskienhallintajar-
jestelmad, joka velvoittaa toimihenkilot soveltamaan standardoituja menettelyjd ja
ndin rajoittaa heidan kykyaan ammatillisiin arviointeihin. Kolmas jdnnite liittyy
lisdantyneeseen standardien edellyttamdan dokumentaatioon. Tdsta aiheutuva
ylimddrdinen tyo0, joka jad osin ndkymadttomiin johdolta ja asiakkailta, lyhentda aikaa
niin hyvdan asiakaspalveluun kuin varsinaiseen myyntityohon. On ilmeistd, etta
MIFID II on edelleen voimistanut kaikkia nditd jannitteita.

Haastatteluissa kasiteltiin monia muitakin asioita edelld mainittujen neljan
kokonaisuuden lisdksi — muun muassa sitd, miten haastateltavat uskovat pankkityon
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muuttuvan 2020-luvulla. On mielenkiintoista, ettd pankkityon tulevaisuudesta
keskusteltaessa haastateltavat eivat juuri nostaneet esiin radikaaleja muutostekijoita,
joita ovat esimerkiksi kilpailevat ekosysteemit, fintechit, lohkoketjut, esineiden
internet tai kehittyneet tekodlyratkaisut. Tama kuvastanee haastateltavien ndke-
mysta siitd, etta huolimatta alan monista teknologisista ja muista muutoksista
pankkityohon sisdltyy myos paljon jatkuvuutta. Finanssisektoria voidaan laajemmin
analysoida my0s yhtena koko yhteiskunnan toimivuuden kannalta tarkeimmista
sosioteknisistd regiimeistad (Geels & Schot 2007), joiden systeemimuutokset ovat
vaikeita.

Tulevaisuudessa digitaalitekniikoita todenndkdisesti joka tapauksessa kdytetddn
entista monipuolisemmin pankkipalvelujen tarjoamiseen asiakkaille. Uudet ratkaisut
johtavat joissakin tapauksissa palvelujen lisadantyvddn automatisointiin, kun taas
toisaalla voi syntya uudenlaisia palveluprosesseja ja kaytantojd, jotka perustuvat
ihmisten ja koneiden taydentavyyteen. Tdmadnkaltaiset palveluinnovaatiot voivat
perustua esimerkiksi kehittyneeseen massadata-analytiikkaan, joka hyodyntaa yha
taitavammin kasvavaa ja monipuolistuvaa dataa asiakkaiden kayttaytymisestd,
intresseistd ja elamantilanteista. Data-analytiikan avulla voidaan parantaa palve-
lujen nopeutta, ennakoivuutta ja yksilollisyytta (Lehrer ym. 2018). Tama vaikuttaa
todennakoisesti pankkien henkilostorakenteeseen. Data-analytiikan, koneoppimisen,
tekodlyn ja robotiikan asiantuntijoiden madra kasvanee edelleen, ja pankit lisaavat
yhteistyotdan ndille alueille erikoistuneiden fintechien kanssa (Dapp 2014; Kotarba
2016). Avoimempi kysymys on, miten ja mihin suuntaan kehitys muuttaa pankkien
perinteisempdd asiantuntijatyota.

Pankkien asiantuntijaty0 voi saada myos aivan uudenlaisia organisaatiomuotoja.
Susskind ja Susskind (2015) ovat esittaneet, ettd digitalisaatio mahdollistaa radi-
kaalisti uudenlaisia tapoja tuottaa asiantuntijapalveluita. Nama voivat perustua
esimerkiksi asiantuntijoiden tiiviimpadn verkottumiseen, laajempiin itsendisiin
verkkopalveluihin, lisddntyneisiin itsepalveluihin, vertaisverkostojen tehokkaam-
paan kdyttoon tai itsendisiin palveluja tuottaviin dlykkaisiin konejarjestelmiin.
Pankkipalvelujen tuotannossa on jo merkkejd ndistd kaikista. Jdlleen avoin kysymys
on, miten ja mihin suuntaan organisaatiomuotojen kehitys muuttaa pankkialan
asiantuntijoiden tyota pitkalla aikavalilla.
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Johtopaatokset

Artikkelin tarkoituksena oli avata digitalisoituvan tyon paradokseja finanssialalla,
jossa tyon autonomia ja ongelmanratkaisu ovat lisddntyneet samanaikaisesti stan-
dardiohjautuvuuden ja toisteisuuden kanssa. Aineistona olivat tydmarkkinajdrjes-
toissd ja kuudessa pankkiryhmadssa tehdyt haastattelut. Haastatteluaineisto jasen-
neltiin tietokoneistumisen, virtualisoinnin, autonomian ja standardoinnin
ulottuvuuksilla.

Esitetyn tulkinnan mukaan digitalisaatioon pankkialalla sisdltynyt tyon lisdaan-
tynyt standardointi ei ole ollut ristiriidassa asiantuntijatehtavissa toimivien rahoi-
tuksen ja varainhoidon ammattilaisten tyon lisddntyneen autonomian ja ongelman-
ratkaisun kanssa. Sitd, miten radikaalimmat teknologiset kehitysaskeleet jatkossa
muuttavat tilannetta, ei ollut mahdollista arvioida. Sen sijaan EU-sddntelyn myo6ta
lisdantynyt standardointi ndyttdisi jo tdssa vaiheessa johtaneen pankkitoimihen-
kiloiden tyon autonomian ja ongelmanratkaisun kaventumiseen. Havainto nostaa
esiin laajemmankin ja harvemmin esitetyn kysymyksen siitd, millaisissa tilanteissa
yhteiskunnan madrittelema etu ja lisaantynyt viranomaisvalvonta voivat olla risti-
riidassa tyon laadun edellytysten kanssa joillain aloilla tai ammateissa.

Artikkeli nostaa esiin myo0s digitalisaation ja tyon suhdetta koskevan tyopaikka-
tasoisen empiirisen tutkimuksen tdarkeyden. Tavat, joilla digitalisaatio muokkaa
tyotd, voivat olla eri aloilla hyvinkin erilaisia. Siksi on tdarkedad ymmartaa eri alojen
spesifejd mekanismeja, jotta olisi ylipddataan mahdollista muodostaa kokonaiskuvaa
digitalisaation vaikutuksista tyoelamadn.
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Tuomo Alasoini
Expert work in banks in the squeeze of digitalization and EU regulation

Banks have traditionally been employers that have provided stable employment
relationships and high-quality jobs in terms of work content and environment.
However, digitalization and tighter EU regulation have changed bank work in many
ways in recent years. With the help of empirical qualitative research on Finnish
banks, this article seeks to understand the results of European Working Conditions
Surveys, according to which autonomy and problem-solving at work have increased
in financial-sector work alongside standardization and repetitiveness. Changes in
bank work are examined along the dimensions of computerization, virtualization,
autonomy, and standardization. Based on the empirical analysis, the increased
standardization of work due to digitalization has not conflicted with the increased
autonomy and problem-solving of bank employees in expert positions. On the other
hand, the new requirements introduced by EU regulation, such as increasing
documentation and the fragmentation of responsibilities, would already seem to
have significantly reduced financial and wealth advisors’ autonomy at work.
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