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Digitalisoitunut työ – Systemaattinen kirjallisuus
katsaus finanssialan työn digitalisoitumisesta

n    Digitalisaatio on muokannut finanssialan palvelu- ja työprosesseja sekä asiak- 
 kaille tarjottuja palveluja ja tuotteita. Finanssiala on kulkenut työn digitalisaa-

tion edelläkävijänä, joten se on tärkeä tutkimuskohde. Tässä systemaattisessa kirjal-
lisuuskatsauksessa selvitettiin 2010-luvulla tehtyä finanssialan työprosessia ja työtä 
koskevaa tutkimusta. Havaitsimme, että julkaistut tutkimukset raportoivat merkit-
tävistä muutoksista työprosessissa sekä työntekijöiden polarisaatiosta finanssialal-
la, mutta tutkimukset antavat toistaiseksi keskenään ristiriitaisia havaintoja esimer-
kiksi työn autonomian kehityksestä. Työn sisältöjen muutoksiin ovat vaikuttaneet 
toimialan rakenteelliset tekijät ja asiakaskäyttäytymisen muutos. Digitalisaatiota 
hyödynnetään tiedon ja asiakassuhteiden hallinnassa sekä työprosessien tehosta-
misessa. Työn muuttuessa moniosaamisen ja digitaalisten taitojen vaatimus on 
kasvanut, mikä vaatii työntekijöiltä uudistuskykyä ja itseohjautuvuutta. Tämän kir-
jallisuuskatsauksen tulokset osoittavat digitaalisen kompetenssin olevan keskeinen 
uusi osaamisalue finanssialan työssä. 

Abstrakti

Johdanto

Digitalisaation yhteydessä puhutaan neljännes
tä teollisesta tai tuotantovallankumouksesta 
(Brynjolfsson & McAfee 2014). Digitalisaatio 
näkyy siinä, miten ja millä välineillä työtä teh
dään ja mitä työhön kuuluu. Tämän vuoksi on 
tärkeää tutkia digitalisaation vaikutusta työteh
täviin ja prosesseihin liittyviä työntekijäkoke
muksia. Olemassa oleva tutkimustieto työn digi
talisaatiosta on jossain määrin pirstaleista eri
tyisesti työntekijäkokemusten näkökulmasta. 
Tässä artikkelissa tarkastelemme finanssi alan 
työn digitalisoitumista työprosessin ja työn  
te kijäkokemusten kautta. Finanssiala on tutki
muskohteena antoisa, sillä digitalisaatio ja auto
maatio ovat muuttaneet merkittävästi alan pal
veluja ja työtä (Pousttchi, Moormann & Felten 

2015). Voidaan jopa väittää, että finanssi ala on 
digitalisaation ja automaation eturintamassa.

Finanssialalla tarkoitetaan asiakkaille pank  
ki, vakuutus ja sijoituspalveluja tarjoavia yri
tyksiä sekä vakuutusyhtiöitä. Finanssi ala työl
listää 5,7 prosenttia kaikista palkansaajista 
Suomessa (EKpalkkatilastot 2018). Vuonna 
2017 toimialalla työskenteli 34 000 henkilöä, 
joista pankeissa noin kuusikymmentä pro
senttia. (Finanssivalvonta 2019.) 

Tämän tutkimuksen tavoitteena on analy
soida olemassa olevaa tutkimustietoa finanssi
alan työn digitalisaatiosta. Analyysissa keski  
tytään työntekijöihin ja työprosesseihin. Tar
kas telemme erityisesti sitä, mitä teemoja tut
kimus on käsitellyt ja miten työntekijöiden ko
kemukset on tutkimuksissa huomioitu. Lisäksi 
olemme kiinnostuneita siitä, missä määrin 
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tutkimusta on tarjolla sekä millaisilla aineis
toilla ja menetelmillä tutkimusta on toteutet
tu. Tutkimuksen aineistoksi olemme valinneet 
2010luvulla julkaistut englanninkieliset ver
taisarvioidut tieteelliset artikkelit.

Taustoitamme tutkimusta  tarkastelemalla 
palvelujen digitalisoitumista ja sen  merki tys tä 
finanssialan toimintaympäristöön ja  työhön. 
Tämän jälkeen esittelemme artikkelin metodo
logiset valinnat, analyysin ja aineiston. Em pii
risen analyysin tulokset esitellään kuudessa 
yläluokassa alaluokkineen. Näiden jälkeen teh
dään analyysin pohjalta yhteenveto ja pohdinta.

Digitalisaatio ja automatisaatio 
finanssialan työssä

Digitalisaatio on vaikuttanut monin tavoin 
työ markkinoiden rakenteeseen, työpaikkojen 
määrään, töiden sisältöön sekä niiden laatuun 
(Adams 2018). Teknologia voi korvata, täyden
tää ja muuttaa työtä sekä synnyttää uudenlaista 
työtä (Levy 2018; Alasoini 2019a). Vaikka digi
talisaatiota kuvataan usein vallankumouksena 
(esim. Brynjolfsson & McAfee 2014), eivät muu
tokset väistämättä ole radikaaleja tai äkillisiä. 
Tutkijat ovat kuitenkin yhtä mieltä siitä, että di
gitaalinen muutos vaikuttaa työmarkkinoihin ja 
työprosesseihin monin eri tavoin (Brynjofsson 
& McAfee 2014; Autor 2015; Arntz, Gregory & 
Zierahn 2016; Frey & Osborne 2017; Sánchez 
2019). Digitalisaation käsitettä käytetään usein 
määrittelemättä tarkemmin, mitä sillä tarkoite
taan tai mihin käsitteellä viitataan. Tässä tutki
muksessa digitalisaatio viittaa digitaalisiin tek
nologioihin, jotka vaikuttavat työn tekemisen 
tapoihin, työn sisältöön sekä vuorovaikutuk
seen organisaatioissa (Brynjolfsson & McAfee 
2014; 2017).

Finanssialan rakenne, toimintatapa ja työ 
ovat muuttuneet nopeasti viime vuosina niin 
Suomessa kuin kansainvälisestikin. Muutokset 
ovat merkinneet muun muassa liiketoiminnan 
uudelleensuunnittelua ja lisääntynyttä kil
pailua. Toimialan palveluja on ulkoistettu ja 
työntekijät ovat kokeneet lisääntynyttä työn 

epävarmuutta sekä työtehtävien muutoksia. 
(Mannocci ym. 2018). Digitalisaation vaiku
tusten ilmenemistä erityisesti finanssialalla 
selittänee se, että toimiala on tietovaltainen 
ja teknologiaa voidaan laajasti hyödyntää pal
veluprosessissa ja toimialan  ydintoiminnoissa 
(Campanella, Del Giudice & Della Peruta 2013). 

Teknologian kehittyminen on mahdollista
nut asiakaskäyttäytymistä koskevan tiedon ke
räämisen, analysoinnin ja hyödyntämisen pal
veluissa (Holmlund, Strandvik & Lähteenmäki 
2017). Myös markkinat ja kilpailuympäristö 
ovat muuttuneet alustapohjaisten liiketoimin
tamallien myötä. Tämän takia yritystoimin
nan ansaintalogiikka on muuttunut ja kilpai
lu lisääntynyt (Brynjolfsson & McAfee 2014; 
Holmlund ym. 2017). Edellä mainitut toimin
taympäristön muutokset ovat johtaneet toi
minnan tehostamistarpeeseen sekä digitaalis
ten muutosprosessien hyväksymiseen ja hyö
dyntämiseen organisaation toimintatavoissa 
(Karimi & Walter 2015).

Asiakaspalveluprosessi on mukautunut di
gitalisaatioon, ja voidaan jopa sanoa, että työn
tekijän, teknologian hyödyntämisen ja asiak
kaan välinen suhde on muovautunut kokonaan 
uudelleen. Palveluprosessissa hyödynnetään 
muun muassa puheentunnistusteknologiaa 
sekä ohjelmistorobotiikkaa. Teknologisista 
sovelluksista ja roboteista onkin tullut palve
luprosessin keskeisiä toimijoita. Esimerkiksi 
lainaprosessissa hyödynnetään ohjelmisto
robotiikkaa. (Leyer & Moorman 2015.)

Rutiinitehtävien korvaaminen ohjelmisto
robotiikalla on tarkoittanut sitä, että proses
sissa tarvitaan aiempaa vähemmän työteki
jöitä (Finanssiala 2018). Työntekijät vastaavat 
edelleen asiantuntijatehtävistä, jotka vaativat 
joustavuutta, luovuutta, ongelmanratkaisuky
kyä sekä viestinnällisiä taitoja, eli sellaisista 
tehtävistä, joiden hoitaminen ei palvelupro
sessissa ole pilkottavissa toisiaan seuraaviin 
tehtäviin eivätkä ne perustu tiettyihin sään
töihin (Brynjolffson & McAfee 2014; Frey & 
Osborne 2017). Teknologiasovellusten ja ro
bottien käyttöönottoon, ylläpitoon ja hallitse
miseen tarvitaan niin ikään työntekijöitä.

http://www.finanssiala.fi/tilastot/FA-tilasto-Finanssialan-vuositilasto-2017.pdf
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Finanssialalla on monenlaisia töitä ja työ
prosesseja, joten digitalisaation vaikutus ei 
ole yksiselitteistä. Finanssialalla  työskentelee 
sekä rutiininomaista työtä tekeviä asiakaspal
velijoita ja korvauskäsittelijöitä  että autono
mis ta työtä tekeviä sijoitus ja rahoitusalan 
asian tuntijoita, sekä hallinto, tuotekehitys ja 
johtotehtävissä toimivia henkilöitä (Finanssi
ala 2019).  Kognitiivisia kykyjä vaativissa teh
tävissä digitaaliset sovellukset useimmiten 
täydentävät ihmistyötä, mutta eivät korvaa 
sitä (Buyst, Goost & Salamons 2018). Työn 
teknologisoitumisessa ei ole kysymys ennen
kuulumattomasta muutoksesta, vaan tekno
logia on vaikuttanut finanssialan työtehtäviin 
jo vuosikymmeniä. Esimerkiksi pankkiauto
maattien käyttöönotto 1970luvulla  muokkasi 
alan työnkuvia ja vapautunutta aikaa käytet
tiin aiempaa enemmän asiakkaiden neuvon
taan sekä finanssialan palvelujen ja tuotteiden 
myyntiin. (Bessen 2015.) 

2010luvun automatisaatio ja digitalisaa  tio  
 keskustelu on keskittynyt tekoälyn (Arti ficial 
Intelligence, AI),  koneoppimi sen, älykkään robo
tiikan ja alustatyön mah dolli suuksiin (Alasoini, 
2019a; 2019b). Tekno logian uudet toiminnalli
set mahdollisuudet, kuten kommunikaatio ja 
oppimiskyky, laajentavat automatiikan käyttöä, 
mikä mahdollistaa asiantuntijatyön automati
soinnin (Alasoini 2019a; 2019b; Brynjolfsson 
& McAfee 2017; Frey & Osborne 2017; Ford 
2015). Ihmisten käyttäessä teknologiaa rutiinit 
muuttuvat ja muokkaavat rakenteita toimivik
si (Orlikowski 1992). Kehittyneen teknologian 
mahdollisuuksien hyödyntäminen vaatii tuek
seen myös organisatorisia, liiketoiminnallisia, 
institutionaalisia ja muita sosiaalisia innovaa
tioita vanhojen ja uusien toimintalogiikoiden 
välisten jännitteiden ja ristiriitojen hallitsemi
seksi (Alasoini 2019a). 

Tuomo Alasoini (2019a; 2019b) korostaa 
digitalisaatiokeskustelussa ihmisen ja koneen 
välisen suhteen uudelleenorganisointia sen si
jaan, että keskityttäisiin yksinomaan työpaik
kojen katoamiseen. Hän on koonnut työn au
tomatisaatiota koskevaa keskustelua yhteen 
pitkällä aikavälillä ja toteaa automatisaatiol

la olevan tutkijasta ja näkökulmasta riippuen 
joko positiivisia (esim. Brynjolfsson & McAfee 
2014) tai negatiivisia (esim. Piketty 2016; 
Ford 2015) vaikutuksia. Positiivisia vaiku
tuksia painottavat tutkijat tuovat esille muun 
muassa työn laadun ja osaamisen kehittymi
sen. Negatiivisia vaikutuksia esiin tuovat tut
kijat puolestaan painottavat työmarkkinoiden 
polarisaatiota, työn köyhtymistä ja jopa työn 
loppumista (Alasoini 2019b). 

Usein digitalisaation odotetaan tehosta
van työn tuottavuutta (Brynjolfsson & McAfee 
2014), mutta siihen liittyy myös työn tuotta
vuutta heikentäviä tekijöitä. Erityisesti tieto
työssä digitalisaatio saattaa lisätä kokemus
ta aikapaineesta ja ajan rikkonaisuudesta 
(Wajcman 2015). Lisäksi uusien teknologioi
den mahdollistama etätyö ja sosiaalisten si
teiden hajautuminen toimiston ulkopuolelle 
saattaa haurastuttaa organisaatioiden sisäi
siä sosiaalisia siteitä (Albano ym. 2018) sekä 
vaikeuttaa työn ja perheen rajojen hallintaa 
(OllierMalaterre, Rothbard & Berg 2013). 
Tämä voi heikentää hyvinvointia ja tuottavuut
ta (Ahola ym. 2018). Eri vaikutusten mittaa
minen voi myös olla hankalaa, sillä usein ta
pahtuu monia samanaikaisia muutosproses
seja, joiden yhteisvaikutus voi lisätä työnteki
jöiden kuormitusta ja stressiä sekä heikentää 
tuottavuutta (Giorgi ym. 2017). 

Tutkimustavoite, aineisto ja menetelmät

Tarkastelemme tässä artikkelissa finanssialan 
digitalisoitumista työntekijän näkökulmasta 
pe rehtymällä aiheesta tehtyyn tutkimukseen. 
Ko koamme yhteen aikaisempaa tutkimusta 
systemaattisen kirjallisuuskatsauksen avulla. 
Systemaattisessa kirjallisuuskatsauksessa tut
kimuskysymykseen etsitään systemaattisesti 
vastausta aihealuetta käsittelevästä aikaisem
masta tutkimuskirjallisuudesta, tavoitteena 
on saada kattava kuva aihealueesta. (Aveyard 
2014.) Huomiomme kohdistuu erityisesti sii
hen, kuinka paljon finanssialan työn digitali
soitumista ja työntekijöitä koskevaa tutkimus
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ta on julkaistu 2010luvulla sekä miten tämä 
tutkimus on kohdentunut maantieteellisesti. 
Tarkastelemme myös sitä, millä aineistoilla ja 
menetelmillä tutkimusta on toteutettu ja mihin 
teemoihin tutkimus on kohdentunut. 

Tutkimuksen aineiston valintakriteerit 
ku vataan kuviossa 1. Koehakujen perusteella 
tutkimuksessa päädyttiin käyttämään sähköi
siä Web of Science, Ebsco Business Elite ja 
Academic Search Elite tietokantoja. Lisäksi 
aineistohakuja testattiin Google Scholar, 
Scopus ja ARTOtietokannoista, mutta ne ei
vät tuottaneet edellisten lisäksi muita hakuk
riteerit täyttäviä artikkeleita.

Kirjallisuuskatsaukseen valittujen artikke
lien julkaisuajankohta rajattiin vuosiin 2010–
2018. Vuotta 2010 pidetään finanssialalla ta
pahtuneen digitalisaation  merkittävänä taite
kohtana useasta eri syystä. Ensinnäkin maail
manlaajuisen finanssikriisin (2007–2009) jäl
keinen tehostamistarve ja alalle tulleet  uudet 
toimijat kiihdyttivät osaltaan  toimialan digi ta
lisaatiota. Toiseksi 2010luvun alkuun mennes
sä perinteiset pankkipalvelut  olivat saatavilla 
digitaalisina verkkopalveluina. Kolman neksi 
2010luvun alussa  älypuhelimien tulo mark
kinoille muutti asiakaskäyttäyty mistä, minkä 
vuoksi toimialan oli investoi ta va digitaalisiin 
alustapohjaisiin ekosysteemeihin. (Dapp 2017; 
Watson 2016.) Sisään ot tokriteerinä käytettiin 
lisäksi sitä, että artikkelin tuli olla englannin
kielinen vertaisarvioitu tieteellinen  artikkeli. 
Käytimme seuraavia hakusanoja: financial 
services, banking industry, insurance industry, 
digitalisation, automatisation, robotisation. 
Käytetyt hakusanat ja aineiston valikoitumis
prosessi on esitelty kuvassa 1.

Sisäänottokriteeriksi ei määritelty tutki
muksessa käytettyä menetelmää tai aineisto
ja. Joidenkin tutkijoiden mukaan systemaatti
nen kirjallisuuskatsaus voidaan toteuttaa vain 
samaan metodologiaan tukeutuvien tutkimus
ten osalta (Jensen & Allen 1996; Morse 1999), 
mutta tukeuduimme Aveyardin (2014, 139–
140) ajatukseen siitä, että systemaattisessa 
kirjallisuuskatsauksessa voidaan käyttää yhtä 
aikaa sekä kvalitatiivisin että kvantitatiivisin 

menetelmin ja aineistoin tehtyjä tutkimuksia 
taikka molempia asetelmia yhdistäviä ja hyö
dyntäviä tutkimuksia. Näkökulma on perustel
tu, sillä kiinnostuksemme kohteena oli se, mil
laisin tutkimusasetelmin, aineistoin ja mene
telmin aihetta on tutkittu.

Sisäänottokriteerit täyttäviä tutkimuksia 
löytyi yhteensä 64 (ks. liite 1). Kvantitatiivisia 
tutkimuksia oli 47 ja kvalitatiivisia 13, ja nel
jässä tutkimuksessa oli käytetty monimene
telmällistä tutkimusasetelmaa. Mukaan vali
koituneista artikkeleista kuusi oli tapaustutki
muksia ja yksi pitkittäistutkimus. Kaksi tutki
musta käsitteli vakuutussektoria, loput sijoit
tuivat pankkisektorille.

Tutkimukset arvioitiin ensin hyödyntäen 
Aveayardin (2014, 109) kriittisen arvioinnin 
työkalua. Jokaisen valitun artikkelin kohdalla 
pohdittiin, täyttääkö kyseinen artikkeli sisään
ottokriteerit. Toisessa vaiheessa aineisto analy
soitiin sekä kvantifioimalla että laadullisesti ai
neistolähtöisellä sisällönanalyysillä. Artikkelien 
taulukoinnin jälkeen laskimme ja järjestimme 
artikkeleita niiden ominaispiirteiden mukaan 
sekä tiivistimme ja koodasimme artikkeleiden 
tutkimusteemat ja tulokset. Lisäksi laskimme 
aineistosta kuvailevia tietoja, kuten artikke
leiden lukumäärän eri vuosina, tutkimuksen 
kohdemaan ja käytetyn menetelmän.

Laadullisen sisällönanalyysin koodit muo
dostettiin aineistolähtöisesti tutkimuskysy
mysten kannalta olennaisiksi ajatuskokonai
suuksiksi. Aineiston analyyttiset kokonaisuu
det ryhmiteltiin ensin suppeammiksi alatee
moiksi ja tämän jälkeen laajemmiksi päätee
moiksi. (Braun ym. 2018.) Analyysin tulok
sena syntyi 15 alaluokkaa. Sisällöllisesti sa
mankaltaiset alaluokat yhdistettiin yläluokik
si, jotka nimettiin alaluokkien sisältöä kuvaa
valla nimittäjällä (ks. kuvio 2). Tulokset ra
portoidaan kuudessa yläluokassa alaluokki
neen. Työprosessiin ja työhyvinvointiin liitty
vien tutkimusten lisäksi tutkimusartikkeleis
sa käsiteltiin johtamisen merkitystä ja muu
tosta osana finanssialan työn digitalisaatiota. 
Päädyimme rajaamaan johtamiseen liittyvät 
artikkelit tämän tutkimuksen ulkopuolelle. 
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Kuvio 1: Aineiston valikoitumisprosessi

Tutkimuskysymys:  
1. Miten finanssialan työn muutosta on käsitelty työntekijän näkökulmasta tutkimus- 

kirjallisuudessa 2010-luvulla? 
2. Miten finanssialan työ on muuttunut tutkimuskirjallisuuden valossa? 

Hakusanat: englanninkielinen haku: financial services OR banking industry OR insurance 
indrustry AND digitalisation OR automatisation OR robotisation 
suomenkielinen haku: finanssipalvelut OR pankki OR vakuutus AND digitalisaatio OR auto- 
matisaatio OR robotisaatio 
Tietokannat: ARTO-tietokanta, Academic Search Elite, Ebsco Business Elite, Scopus, Web of 
Science 
 
Sisäänottokriteerit:  
vertaisarvioitu, akateemisessa lehdessä julkaistu artikkeli, aikajakso: 1/2010 – 6/2018, 
englannin tai suomenkielinen alkuperäisartikkeli, empiirinen tutkimus, kohdemaata ei 
rajoitettu, koko teksti saatavilla. 
 
Poissulkukriteerit: 
vertaisarvioimattomat artikkelit, raportit, kirjallisuuskatsaukset, uutiset, kolumnit, pääkirjoi- 
tukset, opinnäytetyöt, ammattilehdet sekä muut kuin englannin ja suomen kieliset artikkelit. 
 
 
Haku tulos kokonaisuudessaan: 
ARTO-tietokanta: n=18, Academic Search Elite: n=380, Ebsco Business Elite: n= 1245, Scopus-
tietokanta: n=41, Web of Science: n= 2834 
Yhteensä: N=4518 
 
Poissulkukriteerit: 
Academic Search Elite -tietokannan tutkimukset päällekkäisiä Ebsco Business Elite -tieto-
kannan kanssa. ARTO-tietokannan tutkimukset eivät olleet empiirisiä. Scopus-tietokannan 
tutkimukset hylättiin, koska eivät empiirisiä, eivätkä vastanneet tutkimuskysymykseen. 
 
 
 
Valikoituneet tietokannat: Ebsco Business Elite: n=1245 ja Web of Science: n=2834. Yhteensä: 
n=4079 
 
Poissulkukriteerit: 
Artikkelit, joiden otsikossa, abstraktissa tai aihesanana ei esiintynyt ”employee” -sanaa, ellei 
valintakriteeriä pystytty tekemään edellä mainitulla kriteerillä, luettiin koko artikkeli. Lisäksi 
poistettiin valittujen tietokantojen päällekkäiset artikkelit. 
 
 
 
Otsikon, abstraktin ja/tai avainsanan perusteella valittu: Web of Science: n= 116 ja Ebsco 
Business Elite: n= 47. Yhteensä: n= 163 
 
 
Poissulkukriteerit: Tutkimuksen empiirisessä aineistossa käytetty useampaa toimialaa, eikä 
toimialoja eritelty analyysissa. Tutkimus ei vastannut tutkimuskysymykseen; työn muutosta 
ei käsitelty työntekijän näkökulmasta. 
 
 
Analysoitavat artikkelit: n=52 
 
 
 
Tutkimusaineistoa täydennettiin ajanjaksolla 7/2018 – 12/2018.  Vuoden 2018 haku suori-
tettiin kokonaisuudessaan uudelleen ja verrattiin aikaisempaan hakuun. Koko vuoden haku 
tuotti 717 artikkelia. Näistä valikoitui aikaisempien valintakriteerien pohjalta tarkempaan 
tarkasteluun 54 artikkelia, josta analyysiin valikoitui 12 artikkelia. 
 
 
Analysoitavat artikkelit: n=64 
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Tulokset

Tutkimuksen kehittyminen ja painopiste alueet

Ensimmäisessä vaiheessa aineistoa tarkastel
tiin tutkimusten julkaisuajankohdan, lukumää
rän ja kohdemaan mukaan. Toisessa vaiheessa 
aineisto teemoiteltiin tutkimusaiheiden mu
kaisesti. Seuraavaksi kuvaamme havaintojam
me yksityiskohtaisesti.

Vuosina 2010–2013 julkaistujen finanssia
lan työn digitalisaatiota koskevien englannin
kielisten tutkimusten määrä oli varsin vähäi
nen, mutta tutkimuksen volyymi on selvästi 
kasvanut vuosikymmenen loppua kohden (ks. 
taulukko 1). Tutkimukseemme valikoituneis
ta 64 artikkelista vain 15 oli julkaistu vuosina 
2010–2013. Tarkastelimme myös tutkimus
ten maantieteellistä kohdentumista. On kui
tenkin muistettava, että sisäänottokriteerinä 
käytetty englannin kieli rajaa osin tutkimus
ten maantieteellistä kohdentumista. Valtaosa 
tutkimuksista kohdentuu Aasian ja Pohjois
Amerikan alueille. Analyysiin valikoituneiden 
artikkelien kohdemaista 32 sijoittui Aasiaan, 
14 PohjoisAmerikkaan, 11 Eurooppaan, yksi 
Australiaan ja neljä Afrikkaan, ja kahden tut
kimuksen aineisto oli kerätty eri puolilta maa
ilmaa.
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Kuvio 2: Ylä- ja alateemat

Taulukko 1: Kooste mukaan otetuista artikkelista; 
prosenttiosuudet (frekvenssit kaarisulkeissa)

Tutkimuksen kohdemaanosat % n

Aasia 50 (32)
Pohjois-Amerikka 21,9 (14)
Eurooppa 17,2 (11)
Afrikka 6,3 (4)
Useita kohdemaanosia 3,1 (2)
Australia 1,5 (1)
Yhteensä (n=64)

Julkaisuvuodet % n

2010 4,7 (3)
2011 7,7 (5)
2012 4,7 (3)
2013 6,3 (4)
2014 10,9 (7)
2015 9,4 (6)
2016 17,2 (11)
2017 17,2 (11)
2018 21,9 (14)
Yhteensä (n=64)

Aineiston sisällöllinen analyysi tuotti kuu 
si teemaa, jotka kuvaamme  seuraavaksi. Kä
sittelemme digitalisaation vaikutuksia finans
sialan työhön sekä sitä, miten digitalisaation 
mahdollistama asiakaskäyttäytymisen muu
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tos on muovannut työtä. Kunkin alaluokan 
yhteydessä kuvataan kyseisen alaluokan muo
dostavat tulokset sekä se, kuinka monessa tut
kimuksessa kyseinen tulos havaittiin. Suluissa 
olevat numerot viittaavat aineiston artikkelei
hin.

Digitalisaatio muovaa työprosessia

Työn sisällöllinen muutos. Finanssialan työ on 
tyypillisesti myynti ja tietotyötä. Työntekijät 
työskentelevät kilpailuympäristössä (11, 14, 19, 
29, 57, 58, 62), jossa myynnistä ja myyntitavoit
teista on tullut merkittävä osa alan työtä (11, 
19, 27, 32, 33). Myös palkkaus on sidottu työs
sä suoriutumiseen (14, 18, 28, 33, 48, 52). Tätä 
toimintaympäristön muutosta kuvattiin monis
sa tutkimuksissa (1, 4, 9, 16, 31, 32, 33, 34, 47, 
56, 59, 61). Toimintaympäristön muutoksessa 
työntekijät näyttäytyivät enemmänkin passii
visina sopeutujina kuin aktiivisina toimijoina. 
Työntekijät kokivat digitalisoitumisen olevan 
työkalu tiedon ja asiakassuhteiden hallintaan 
sekä työprosessin optimointiin. Digitalisaatio 
toimii myös työelämän muutosagenttina. (61.) 

Kehittyneen teknologian avulla kerättyä 
tietoa hyödynnetään työprosessin eri vaiheis
sa, kuten myynnissä ja ongelmanratkaisussa. 
Digitalisaatiolla tavoitellaan palvelutapah
tuman nopeutta ja yksilöllisyyttä. (34, 47.) 
Työprosessin eri osia myös seurataan tarkas
ti, ja työntekijät järjestetään suorituksen pe
rusteella sisäiseen paremmuusjärjestykseen 
hyödyntäen yksittäisiä indikaattoreita. Tämän 
todettiin instrumentalisoivan sosiaalisia suh
teita (32) ja vähentävän sitoutumista organi
saatioon (18).

Uusimmat tutkimukset raportoivat myös 
tekoälyn hyödyntämisestä palveluprosessis
sa, joskin sen soveltaminen on vielä vähäistä. 
Tyypillisesti tekoälyä käytetään työn automa
tisointiprosesseissa vähentämään manuaali
sia työvaiheita, minimoimaan riskejä ja tarjoa
maan yksilöllisiä palveluja asiakkaille. (2, 47.) 
Vaikka teknologisesta näkökulmasta keinoä
lyn hyödyntäminen olisi mahdollista asiakas

neuvonnassa, työntekijät uskoivat toimialan 
sääntelyn rajoittavan keinoälyn käyttämistä 
lähivuosien aikana eivätkä he uskoneet teko
älyn korvaavan ihmistä kokonaan (47).

Työn muodot muuttuvat. Digitalisaatio voi 
muuttaa myös työn ehtoja ja tekemistä sekä 
mahdollistaa paikasta irrallisen työskentelyn. 
Yhtenä joustavana työjärjestelynä on etätyö, 
joka on yleistynyt finanssialalla kuluvan vuosi
kymmenen jälkipuoliskolla (22), mutta mah
dollisuutta etätyöhön on hyödynnetty vasta 
vähän (55). Etätyö sallitaan yleisemmin asian  
tuntijatehtävissä toimiville korkeasti koulu
tetuille työntekijöille (22). Toimialan sään
tely, tietoturvavaatimukset, tietoturvan haja
naisuus sekä toimintaa säätelevät lait selittä
vät sitä, miksi etätyömahdolisuutta ei käytetä. 
Myös työaikakäytäntöjen ja organisaatiokult
tuurin täytyy tukea etätyömahdollisuutta.

Digitalisaatio sekä työelämän ja talouden 
muutos liitetään usein itsensätyöllistäjiin ja 
alustatalouteen. Alustatyö muuttaa työsuh
teiden luonnetta yrittäjämäiseksi (Kovalainen, 
Poutanen & von Bonsdorff 2018). Myös finans
sialalla on itsenäisiä ammatinharjoittajia va
kuutus, rahoitus ja sijoitussektorilla. Tähän 
systemaattiseen kirjallisuuskatsaukseen vali
koitui yksi aihetta käsitellyt artikkeli. Artikkeli 
(18) käsitteli yrittäjämuotoisesti itsensä työl
listävien ja palkansaajien eroja organisaatioon 
sitoutumisen näkökulmasta. Tutkimuksessa ei 
otettu kantaa siihen, miksi kyseisen tutkimuk
sen kohderyhmästä osa toimi yrittäjinä eikä 
siihen, oliko kyse palkkatyön ulkoistamisesta 
(24, 41) näennäisyrittäjyydeksi työn luonteen 
ja sisällön muuttumatta. 

Digitalisaatio polarisoi työntekijöitä ja vai-
kutusmahdollisuuksia. Toimialan  työtehtävät 
ovat polarisoituneet sekä rutiini ja kassatyö
tä tekevään asiakas tai peruspalveluhenki lös  
töön että konsultoivaa ja myyntityötä teke
viin asiantuntijoihin. Eriytyminen näkyy pait
si työhön liittyvissä tehtävissä myös työnte
kijöiden vaikutusmahdollisuuksissa. Asia kas
palveluhenkilöstö ei juurikaan pysty suunnitte
lemaan työtään, eikä heillä ole suurta itsenäis
tä harkinta ja päätösvaltaa työn painot tues 
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sa lyhyisiin palvelutapahtumiin. (31, 38, 46, 
56, 57.) Erityisesti markkinointiin keskittyvät 
puhelinpalvelukeskukset sisältävät paljon ru
tiinitehtäviä. Näissä tehtävissä työtä on stan
dardoitu ja työprosessissa korostetaan tehok
kuutta. (28, 31, 32, 38, 46, 57)  Tutkimukset ei
vät varsinaisesti käsittele digitalisaation tuo
maa muutosta, sillä palvelukeskustyö ja ulkois
taminen (41) ovat nimenomaan syntyneet di
gitalisaation mahdollistamina. Työprosessien 
automatisointi ja itsepalvelu ovat vähentäneet 
asiakaspalve lussa tarvittavien työntekijöiden 
määrää. Eirutiininomaista asiantuntijatyötä 
tekevät työskentelevät itseohjautuvissa myyn
titehtävissä (11, 18, 37), esimiestehtävissä (25, 
47) ja erikoisosaamista vaativissa tehtävissä, 
kuten datan analysoinnissa (4, 33) sekä tek
nologista osaamista vaativissa (5) ja varalli
suudenhoitoon liittyvissä (23, 58) tehtävissä. 

Digitalisaatio on muokannut 
asiakaskäyttäytymistä

Asiakaskäyttäytymisen muutos on muokannut 
asiakkaiden palvelukanaviin ja -aikoihin liitty-
viä odotuksia. Finanssiala on panostanut pal
velujen monikanavaisuuteen. Asiakkaat kohda
taan pääsääntöisesti erilaisten teknologiavälit
teisten kanavien kautta keskitetyissä yksiköis
sä, joissa palveluajat joustavat (31, 32, 33, 34, 
42, 46). 

Asiakas osallistuu palveluprosessiin. Yksi 
kirjallisuuskatsauksen mielenkiintoisimmis
ta havainnoista on asiakkaan roolin ja työp
rosessin muuttuminen palveluprosessin digi
talisoituessa. Palveluprosessin muuttuminen 
tarkoittaa, että asiakas itse vastaa yhä enene
vässä määrin palveluprosessin toteutumises
ta ja asiantuntijapalvelut yhdistyvät digitaali
siin palvelukanaviin (8, 10, 31, 33, 34, 47, 63). 
Asiakkaan osallistaminen vaikuttaa siihen, 
että työntekijän rooli muuttuu aiempaa vah
vemmin palvelutuotteen asiantuntijaksi (11, 
33, 34, 47) siinä missä työntekijän ja asiak 
kaan kohtaaminen muuttuu teknologiavälit
teisemmäksi. Lisäksi palvelutapahtuma on 

osin ajasta ja paikasta riippumaton (21, 32, 
34, 42). Työntekijän näkökulmasta asiakkaan 
osallistaminen on ristiriitaista; yhtäältä sen 
havaittiin lisäävän koettua työtyytyväisyyttä, 
sillä se lisäsi asiakkaan ja työntekijän vuoro
vaikutusta (10, 53), toisaalta asiakkaan osal
listaminen oli yhteydessä työntekijän stressi
kokemuksiin ja kuormittumiseen (8, 10).

Työprosessin ja asiakaskäyttäytymisen 
muutos muokkaavat osaamisvaatimuksia

Digitaalinen kompetenssi uudeksi osaamisalueek- 
si: digitaaliset taidot ovat teknistä osaamista, 
tietoja, taitoja ja asennetta. Finanssialan työs
sä digitaalisuus on kaikkialla: asiakaskohtaami
sissa, vuorovaikutuksessa ja viestinnässä, ver
kostoosaamisessa, oppimisessa, tiedon sovel
tamisessa ja johtamisessa (4, 7, 12, 23, 29, 30, 
34, 35, 36, 59). Työntekijänäkökulmasta digi
talisaatio merkitsee myös osaamistarpeiden ja 
työelämätaitojen muutosta.

Digitaalisen kompetenssin (van Laar ym. 
2017) käsite kuvaa uuden kokonaisvaltaisen 
osaamisen ja ominaisuuksien  kokonaisuutta. 
Lisäksi tarvitaan ongelmanratkaisutaitoja (4, 
44) sekä ajan ja kokonaisuuksien hallintaa 
(45, 50). Työntekijöiden digitaalinen kompe
tenssi sisältää seitsemän ydinosaamisaluet
ta: tekninen osaaminen, tiedonhallinta, vies
tintä, yhteistyö, luovuus, kriittinen ajattelu 
ja ongelmanratkaisukyky. Lisäksi se sisältää 
viisi kontekstuaalista taitoa, joita vaaditaan 
hyödynnettäessä näitä ydinosaamisalueita. 
(van Laar ym. 2017.) Kontekstuaalisia taito
ja ovat eettinen ja kulttuuritietoisuus, jousta
vuus, itseohjautuvuus sekä elinikäinen oppi
minen. Digitaalinen kompetenssi ei siten tar
koita yksinomaan teknisten taitojen omaksu
mista, vaan se on tietojen, taitojen ja asenteen 
kokonaisuus (12, 18, 30, 33, 40). Ensinnäkin 
työn suorittaminen vaatii taitoa käyttää erilai
sia digitaalisia alustoja ja sovelluksia (6, 7, 23, 
34) sekä yhdistää näistä saatuja tietoja koko
naisuudeksi (4, 16, 34, 47). Toiseksi työyhtei
sön viestintä tapahtuu digitaalisesti, ja siinä 



162 n

A
RT

IK
KE

LI
T

Digitalisoitunut työ – Systemaattinen kirjallisuus katsaus finanssialan työn digitalisoitumisesta

Työelämän tutkimus – Arbetslivsforskning 18 (2) – 2020

korostuvat digitaalisissa palveluissa tarvitta
vat itseilmaisutaidot ja dialogisuus (7, 35, 37, 
59). Kolmanneksi sosiaalisen median ja verk
kooppimisympäristöjen hyödyntäminen tu
kee organisaation asiantuntijoiden välistä 
kommunikointidynamiikkaa (4), mikä lisää 
organisaatiossa olevan tiedon läpinäkyvyyttä 
(16, 35, 36). Neljänneksi positiivinen asenne 
(15, 40, 49) teknologiaan ja sen tuomiin toi
mintatapojen ja työprosessien muutoksiin on 
yhteydessä haluun kehittää omaa osaamistaan 
(36). Viidenneksi toimintaympäristön muutos 
haastaa johtamisen: tulevaisuuden haasteina 
ovat resursointi, organisointi, henkilöstön jak
samisesta huolehtiminen muutostilanteissa 
sekä osaamisen mahdollisuuksien luominen. 
(23, 47, 60.)

Digitalisaatio tehostaa työn määrällisten 
tavoitteiden seurantaa

Teknologiaa valjastetaan työn seurantaan ja 
kontrollointiin. Digitaalinen teknologia mahdol
listaa sen, että työtä seurataan ja  kontrolloidaan 
entistä tehokkaammin. Työntekijöiden määräl
liset tavoitteet on sidottu aikaan ja tehtävän
kuvaukseen (32, 18). Aikasidonnaisuutta voi 
pitää jopa paradoksaalisena, sillä siinä missä 
teknologian oletetaan väljentävän työn sidos
ta aikaan ja paikkaan, sidotaan työn seuran
ta ja tulokset edelleen tiukasti tiettyihin ajal
lisiin raameihin. Etenkin asiakaspalvelutyön
tekijät työskentelevät usein valvotuissa ympä
ristöissä, joita kontrolloidaan tiukasti (32, 33, 
57). Sähköiset mittaus ja raportointijärjestel
mät toimivat johdon päätöksenteon tukena (15, 
21, 40, 47), mikä työntekijöiden näkökulmasta 
tarkoittaa asiakaskontaktien ja niihin käytetyn 
ajan ja käyttäytymiskriteerien sähköistä seu
rantaa (32). Työntekijät kokevat autonomian
sa vähenevän (55).

Seurantajärjestelmät ja lisääntynyt työn tu-
losten kontrollointi heijastuvat työntekijöiden 
kokemiin eettisiin ristiriitoihin. Työlle asetetut 
tavoitteet ovat ensisijaisesti yksilöllisiä aikaan 
ja tehtävään sidottuja määrällisiä myyntita

voitteita (18, 32). Työn laadulliset tavoitteet, 
kuten työn laatu ja asiakaslähtöisyys, koetaan 
toissijaisiksi (32, 41), vaikka organisaatiot sa
maan aikaan painottavat asiakassuuntautu
neisuutta (11, 18, 52, 58). Määrällisten tavoit
teiden ensisijaisuus laadullisten sijaan aiheut
ti työntekijöissä eettisiä ristiriitoja ja esimer
kiksi kokemuksen siitä, että työntekijä joutui 
valitsemaan asiakkaan, organisaation sekä 
omien etujensa väliltä. Näin tapahtui etenkin 
tilanteessa, jossa palkka perustui määrällisiin 
tavoitteisiin ja myyntipalkkiot vaihtelivat tuot
teittain. (18.) 

Viestintä ja yhteiset toimintamallit luovat 
positiivista teknologia-asennetta 

Teknologian käyttöönotto perustuu yhteisiin toi-
mintamalleihin. Yhdeksi teemaksi nousivat tek
nologian hyväksymismallit (12, 42, 43). Niiden 
avulla voidaan ennustaa ihmisten valmiutta ot
taa teknologia käyttöönsä ja selittää, mitkä te
kijät tähän vaikuttavat (Davis 1989). Tulokset 
osoittavat teknologian koetun hyödyllisyyden 
ja helppokäyttöisyyden vaikuttavan teknolo
giaasenteisiin ja edelleen käyttöaikomukseen. 
Tämän lisäksi näihin päätekijöihin vaikutta
vat organisaation sosiaalinen sidos, käyttöko
kemukset sekä teknologiasta saadun hyödyn 
osoitettavuus. (6, 7, 12, 13, 40, 42, 43.)  

Tekniset näkökohdat ovat keskeisessä 
asemassa, kun tarkastellaan käyttäjien tyyty
väisyyttä järjestelmien käyttöön, sillä järjes
telmien heikkolaatuisuus ja monimutkai
suus vähentävät käyttäjien tyytyväisyyttä. 
Ohjeistuksen puute etenkin teknologian käy
tön vaikeaksi kokevien kohdalla vaikeuttaa 
teknologian käyttöönottoa. (7, 13, 32, 43.) 
Avaintekijöitä onnistuneeseen teknologian 
käyttöönottoon ovat yhteiset ohjeet ja toimin
tamallit (6, 13, 39, 42) sekä verkostoituminen 
ja tiedon jakaminen (4, 7, 12, 13, 31, 32, 39, 
42, 43). Asenteiden ja teknologian käyttöko
kemusten ollessa negatiivisia työelämän laatu 
heikkenee (7, 32). Toisaalta silloin, kun digi
taaliset työkalut tehostavat työprosessia, työn
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tekijöiden subjektiivisen hyvinvoinnin on to
dettu paranevan (61).

Teknologia demokratisoi tiedonsaannin ja 
helpottaa organisaation sisäistä ja ulkoista 
viestintää (4, 36, 59). Työntekijän näkökul
masta viestinnnän tehokkuus on ensisijaises
ti positiivinen asia. Sosiaalisen median alus
toilla tapahtuvan viestinnän pelättiin lisäävän 
valvontaa ja kontrollointia, mikä saattaa joh
taa tiedon jakamisen rajoittamiseen (35, 36). 
Tämä puolestaan voi vähentää yhteisöllisyyttä 
ja vastavuoroisuutta (32). 

Digitalisoitunut työ vaatii tuekseen 
työhyvinvointia

Henkilökohtaiseen kasvuun liittyvät tekijät mo-
tivoivat. Tutkimuskirjallisuudessa työhyvin voin  
tia käsiteltiin pääsääntöisesti työn vaatimus
ten ja voimavarojen näkökulmasta. Tutki mus
tulokset työn voimavaroja lisäävistä ja vähen
tävistä tekijöistä tukevat aikaisempaa kirjalli
suutta (esim. Schaufeli & Bakker 2004; Bakker 
& Demenouti 2007). Työn voimavarat, kuten 
organisaatiolta saatu tuki, omien vahvuuksien 
hyödyntäminen, sosiaaliset suhteet sekä työn 
ja perheen yhteensovittaminen lisäävät työ
hyvinvointia ja organisaatioon sitoutumista. 
Työntekijät odottavat tukea ongelmatilantei
siin (54) ja arvostavat työntekijän ja työnan
tajan välistä vastavuoroisuutta (53), sisäisen 
palvelun laatua (46, 51) sekä mielekästä työn 
sisältöä (10, 24, 23, 25, 31, 49). Hyvät sosiaali
set suhteet työpaikalla sekä kollegoilta, esimie
heltä ja organisaatiolta saatu tuki ennustavat 
työtyytyväisyyttä. Sen sijaan esimieheltä saa
dun ammatillisen tuen, arvostuksen ja huomi
oinnin puute vähentää voimavaroja. (21, 23,31, 
49, 51.) Kollegoiden välinen tuki ei ole vain yk
sittäisten yksilöiden voimavaroja lisäävä teki
jä, vaan sillä on vaikutusta tiimin keskinäisiin 
suhteisiin (21).

Digitalisaation edesauttama toimintaym-
päristön ja työprosessin muutos kuormittaa 
työntekijää. Työntekijöiden kokemuksia tar
kastelleet tutkimukset raportoivat työnteki

jöiden kokemuksia työssä kuormittumisesta, 
mutta eivät täsmällisesti erittele digitalisaa
tion vaikutusta työssä kuormittumiseen. Di
gi talisaatio on kuitenkin vähintään välillisesti 
osa toimintaympäristön ja työprosessin muu
tosta. Esimerkiksi kasvaneet myyntitavoitteet 
(11, 19, 29, 32, 33), keskinäistä kilpailua ko
rostava työympäristö (11, 14, 19, 29, 57, 58, 
62) sekä suoritukseen perustuvaa palkkaus 
(14, 18, 28, 33, 48, 52) lisäävät työntekijöiden 
kuormittuneisuutta. Tiedon määrän lisäänty
minen ja monimutkaistuminen ovat tehneet 
toimintaprosesseista ja työstä vaikeammin 
hallittavia, mikä lisää kuormittuneisuutta (4, 
33, 34, 47).

Toimintaympäristön muutos heikentää työn 
aika- ja paikkasidosta. Työn aikataulutus ja sitä 
koskevat sopimukset vaikuttavat muun muas
sa työntekijän mahdollisuuksiin sovittaa yh
teen elämän eri osaalueita. Palveluprosessin 
ja viestintäkanavien digitalisoitumisen ra
portoidaan ensisijaisesti helpottavan työn ja 
muun elämän yhteensovittamista, sillä aikai
semmin kasvokkain tapahtuneet tapaamiset 
voidaan tarvittaessa hoitaa teknologian väli
tyksellä ajasta ja paikasta riippumatta. (9, 26, 
27.) Toisaalta tiedetään, että digitalisaatio vaa
tii työntekijältä aiempaa tiukempaa itsesääte
lyä ja kykyä hallita työn ja muun elämän välis
tä rajaa (OllierMalaterre ym. 2013; Tammelin 
2018). Voi siis olla, että finanssialan työtä kos
kevat tutkimukset eivät ole toistaiseksi tunnis
taneet digitalisaation raportoituja vaikutuksia 
ajankäyttöön. 

Työn köyhtyminen ja rutinoituminen lisää-
vät työssä koettua kuormittumista. Työtahdin 
ja työn aiheuttaman kuormittumisen säänte
lymahdollisuudet ovat heikot erityisesti ru
tii ninomaista asiakaspalvelutyötä  tekevien 
keskuudessa (19), sillä työtahti  määräytyy 
pitkälti asiakaskontaktien perusteella. Asia
kaskontaktit sinänsä koetaan voimavaroja li
sääviksi (8), mutta kiire ja hallinnan puute hei
kentävät motivaatiota ja vähentävät työtyyty
väisyyttä sekä organisaatioon sitoutumista 
(31). Lisäksi paljon rutiineja sisältävässä asia
kaspalvelutyössä turhaudutaan työn haasteet
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tomuuteen (24, 56) sekä työn tehostamiseen 
pyrkivään standardointiin (56, 57). Työ koe
taan merkityksettömäksi työn yksipuolisuu
den sekä puutteellisten kouluttautumis ja 
kehittymismahdollisuuksien vuoksi (28, 56). 
Työn itsenäisyyden puolestaan todettiin lie
ventävän stressitekijöitä (20, 24, 54, 55, 56). 
Osaamisen kehittäminen (17) ja sen tunnis
taminen (51) sekä ongelmanratkaisutaito (4, 
41) nähtiin työssä menestymisen ja jaksami
sen edellytyksiksi (42). Ajanhallinta (45) ja 
omasta jaksamisesta huolehtiminen viittaa
vat kykyyn hallita tehtäväkokonaisuuksia (42).

Muutosten taajuus: liian paljon, liian no-
peas ti. Digitalisaatio on laajemmassa mitta
kaavassa organisatorinen muutos, jolla on 
vaikutusta yksilön subjektiiviseen hyvinvoin
tiin myös työelämän ulkopuolella (61). Jatkuva 
muutos kuormittaa, vaikka muutos toisaalta 
koetaan myös mahdollisuutena taitojen ke
hittymiseen ja urakehitykseen (1, 3, 46). Mitä 
enemmän muutoksia koetaan, sitä enemmän 
niillä on vaikutusta työntekijöihin ja sitä vä
hemmän organisaatioon luotetaan (1, 64). 

Johtopäätökset 

Tässä tutkimuksessa tarkastelimme finanssi
alan työn digitalisoitumista työntekijän koke
mukset huomioivasta näkökulmasta. Tar kas
te limme erityisesti sitä, kuinka paljon tarjolla 
on finanssialan työn digitalisoitumista ja työn
tekijöitä koskevaa tutkimusta sekä millaisia 
teemoja tämä tutkimus on käsitellyt. Vaikka 
digitalisaation vaikutusta työmarkkinoihin ja 
työhön tarkastelevaa tutkimusta on tehty jo 
paljon, kokoavia katsauksia ei juurikaan ole 
saatavilla. Tutkimuksen aineistoksi olimme 
valinneet 2010luvulla julkaistut englannin
kieliset vertaisarvioidut tieteelliset artikkelit. 
Tutkimustulokset osoittivat, että digitalisaatio 
on muuttanut merkittävästi finanssialan työ  
prosesseja ja toimintaympäristöä. Digitalisaatio 
on vaikuttanut erityisesti  palveluprosesseihin, 
jotka tapahtuvat pääsääntöisesti teknologia
välitteisesti riippumatta ajasta ja paikasta. Digi  

talisaatio ja automatisaatio ovat mahdollista
neet asiakkaan aktiivisen roolin, ja tällä on 
keskeisiä vaikutuksia myös työntekijän näkö
kulmasta. 

Digitalisaation muokkaama työprosessi ja 
työnkuva ovat selkeästi muuttaneet osaamis
tarpeita ja työelämätaitoja. Digitaalinen kom
petenssi (van Laar ym. 2017) on keskeinen uusi 
osaamisalue. Tällä viitataan paitsi tekniseen 
osaamiseen myös vuorovaikutustaitoihin sekä 
sosiaalisen median ja erilaisten verkkoympä
ristöjen hyödyntämiseen työprosesseissa.

Digitalisaatio vaikuttaa työelämän laa
tuun kaksijakoisesti: yhtäältä se voi kohentaa 
työelämän laatua muun muassa vähentäen ru
tiineja, toisaalta seurantaan ja kontrolliin val
jastettuna se voi myös heikentää työelämän 
laatua. Parhaimmillaan digitalisaatio on työ
kalu, jolla voidaan hallita tietoa ja asiakassuh
teita työprosessin eri vaiheissa. Digitalisaatio 
voi myös demokratisoida työntekijöiden ase
maa muun muassa tiedonsaannissa ja sen vä
littämisessä organisaatiotasolla sekä parantaa 
organisaation sisäistä viestintää. Toisaalta di
gitalisaatio myös polarisoi työntekijöitä ja voi 
vähentää työn autonomiaa. Erityisesti rutii
ninomaista työtä tekeville työprosessit näyt
täytyivät toisistaan irrallisina kokonaisuuksi
na. Työn sisältö köyhtyy ja osaamisvaatimuk
set heikkenevät. Asiantuntijatyötä tekevien 
autonomia saattaa lisääntyä, mutta he kokevat 
haasteita työn hallittavuudessa tiedon määrän 
kasvaessa ja monimutkaistuessa. Voidaan sa
noa, että toimialan haasteena on mielekkäiden 
tehtäväkokonaisuuksien rakentaminen ja ru
tiininomaista työtä tekevien osaamispääoman 
laajentaminen sekä vaativampien työtehtä
vien lisääminen osaksi työnkuvaa. Alasoini 
(2019a) korostaakin työn digitalisaation ole
van sosiotekninen prosessi, jossa työn laadun 
parantamiseksi tulisi huomioida eri toimialo
jen ja organisaatioiden institutionalisoituneet 
rakenteet ja näiden toimijat kokonaisuuksina 
yksittäisten työtoimintojen sijaan. Tämä tar
koittaa osaamisen, teknologian ja rakenteiden 
yhtäaikaista kehittämistä uudenlaisiksi työko
konaisuuksiksi.
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Digitalisaatio tekee osaamisen läpinäky
väksi ja tehostaa viestintää. Organisaation so
siaalisilla alustoilla kommunikointi lisää tie
toisuutta organisaatiossa olevasta niin sano
tusta hiljaisesta tiedosta ja voi nopeuttaa on
gelmien ratkaisemista. Lisäksi sillä on inno
vaatioita lisäävä vaikutus. Digitaalisilla alus
toilla julkaistu tieto on työyhteisön saatavilla 
yhtäaikaisesti ja samanlaisena, mikä demo
kratisoi tiedonsaannin. Toisaalta viestinnän 
muuttuminen digitaaliseksi haastaa aikaisem
mat kiinteät kommunikointirakenteet ja ohjaa 
neuvottelemaan käytänteet uudestaan tiedon
kulun ja johtamisen näkökulmista. 

Pohdittaessa tutkimustulosten sovelletta
vuutta suomalaiseen työelämään on tarkastel
tava kirjallisuuskatsauksessa käytetyn aineis
ton ominaisuuksia. Vaikka aineiston artikke
leista puolet sijoittui Aasian maihin, digitali
soitunut työ globaalissa kilpailuympäristössä, 
kuten finanssialalla, on samankaltaista ympäri 
maailman. Keskeistä on asiakaslähtöisen lii
ketoimintalogiikan samankaltaisuus. (Pousa, 
Hardie & Zhang 2018.) Toisaalta työtä ja fi
nanssialaa koskevat institutionaaliset säänte
lyt eroavat merkittävästi toisistaan. Työaikaa, 
palkkoja ja työn ehtoja koskeva sääntely on 
varsin erilaista eri maissa, mikä vaikuttaa 
työn arkeen. Tässä tutkimuksessa emme lä
hestyneet teemaa tästä näkökulmasta. Tämä 
olisikin mielenkiintoinen jatkotutkimuskoh
de. Olisi niin ikään mielenkiintoista tutkia sitä, 
miksi tehdyt tutkimukset sijoittuvat pääosin 
Aasiaan.  

Käyttämällämme aineistolla on tiettyjä ra
joituksia. Keskeinen rajoitus on tutkimuskir
jallisuuden rajoittuminen englanninkielisiin 
artikkeleihin. Tämä valinta rajaa pois  paitsi 
suuria kielialueita, kuten espanja, kiina ja por
tugali, myös pienten kielialueiden kielillä jul
kaistut tutkimukset. Toinen rajoite koskee 
kirjallisuuskatsaukseen valikoituneita aloja. 
Kirjallisuuskatsaukseen valikoituneissa ar
tikkeleissa painottui pankkisektorin osuus, ja 
vain kaksi artikkelia käsitteli vakuutussekto
ria. Näin ollen finanssiala tässä kuvaa pikem
minkin pankkisektoria kuin kattavasti koko fi

nanssisektoria. Toisaalta valikoituminen tar
koittaa myös sitä, ettei vakuutussektoria kos
kevia englanninkielisiä tutkimuksia liene juuri 
julkaistu. Aineisto oli suhteellisen laaja (n=64), 
ja se painottui erityisesti tarkasteluajanjak
son loppupäähän, etenkin vuosiin 2016–2018 
(n=36). Tämä kertonee aihepiiriä koskevan 
tutkimuksen kypsymisestä ja ehkä pitkäkes
toisista tutkimus ja julkaisuprosesseista.

Jatkotutkimuksen näkökulmasta tunnis
tam me selkeitä tutkimustarpeita. En sin nä
kin tarvitaan tutkimustietoa digitalisoituneen 
työn ja työhyvinvoinnin yhteyksistä. Toisena 
erityisen mielenkiintoisena teemana näemme 
työntekijöiden eettiset valinnat ja ristiriidat 
digitaalisen työn kontekstissa. Edelleen digita
lisaation vaikutukset työn autonomiaan näyt
täytyvät ristiriitaisina. Jatkossa on syytä tar
kastella lähemmin sitä, missä olosuhteissa ja 
työprosesseissa digitalisaatio vähentää tai li
sää työn autonomiaa ja millaisia ristikkäisvai
kutuksia eri prosesseilla on. Digitalisaatioon 
ja teknologiaan liittyvät tunteet ja affektit 
ovat mielenkiintoisia tutkimuskohteita, sillä 
tunnetilat välittyvät myös teknologiavälittei
sessä vuorovaikutuksessa (Salminen 2018). 
Ihmisten tunteiden ymmärtäminen yhä tek
nologisoituvassa ja robotisoituvassa ympä
ristössä auttaa tietotekniikan asiantuntijoita 
luomaan ihmisen päättelyä jäljitteleviä tieto
järjestelmiä (Mayer, Caruso & Salovey 2016). 
Tutkimuskirjallisuutta on hyvin vähän niistä 
tietotyön käytännöistä, joissa digitalisaatiota 
on tutkittu sosioteknisenä prosessina. 
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vuuksia koetaan. Toimiva psykolo
ginen sopimus lisää luottamusta 
organisaatioon.  

2 Alzaidi, A. A. (2018) 
Impact of Artificial 
Intelligence on perfor
mance of banking in
dustry in Middle East. 
Lähiitä.

International 
Journal of 
Computer Science 
and Network 
Security 18 (10), 
140–148.

Kvantitatiivinen tutkimus, 
johon osallistui 200 työn
tekijää.

Tutkimuksen tavoitteena on tar
kastella keinoälyn soveltamista 
LähiIdän pankkisektorilla.

Vaikka keinoälyn soveltaminen 
on vielä varhaisessa vaiheessa 
pankki sektorilla, voidaan sen 
avulla tehostaa riskienhallintaa ja 
vähentää manuaalisia tehtäviä ja 
taustatöitä.

3 AsrarulHaq, M. & 
Kuchinke, K. P. (2016) 
Impact of leadership 
styles on employees’ 
attitude towards their 
leader and perfor
mance: Empirical ev
idence from Pakistan 
banks. Pakistan.

Future Business 
Journal 2 (1), 
54–64. 

Kvantitatiivinen tutkimus, 
johon osallistui 224 työn
tekijää.

Tutkimuksessa analysoidaan 
johtamistyylien vaikutusta työn
tekijöiden suosituskykyyn. 

Tutkimuksen mukaan muutosjoh
tamisella ja työntekijöiden suori
tuskyvyllä on selkeä yhteys. 

4 Barbour, J. B., Treem, J. 
W. & Kolar, B. (2018) 
Analytics and expert 
collaboration: How in
dividuals navigate rela
tionships when work
ing with organizational 
data. USA.

Human Relations 
71 (2), 256–284.   

Monimenetelmällinen. 
Tutkimukseen osallis
tui sekä asiantuntijoita 
että johtajia. Survey
tutkimukseen osallistui 
54 ja näistä haastatte
luun 12.

Tutkimuksessa tarkastellaan 
analyysityötä tekevien asian
tuntijoiden työn itsenäisyyttä ja 
asiantuntijoiden yhteistyötä fi
nanssialan organisaatiossa.

Organisaation asiantuntijoiden vä
lisen verkostoituminen on tärkeää, 
sillä kommunikointidynamiikka tu
kee ongelmien ratkaisemista asian
tuntijatyössä.

5 Bolhari, A., Radfar, 
R., Alborzi, M., 
Poorebrahimi, A. & 
Dehghani, M. (2017) 
Perceived possibility of 
disclosure and ethical 
decision making in an 
information Technology 
Context. Iran.

Engineering, 
Technology & 
Applied Science 
Research 7 (2), 
1567–1574.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 188 
teknologian asiantuntijaa 
pankkialalta.

Eettisen päätöksenteon mallin
taminen informaatioteknologian 
kontekstissa.

Yksilön eettisiin aikomuksiin vai
kuttaa käsitys siitä, onko toiminta 
hyvää vai pahaa sekä eettinen si
toutuminen, yksilön egon vahvuus 
ja yksilön hallintakäsitys. Lait ja 
säännökset eivät vaikuta eettisiin 
päätöksiin.

6 Brown, S. A., Massey, A. 
P. & Ward, K. W. (2016) 
Handle mergers and 
acquisitions with care: 
the fragility of trust 
between the ITservice 
provider and endus
ers. USA.

European Journal 
of Information 
Systems 25 (2), 
170–186.  

Kvantitatiivinen tutkimus, 
johon osallistui 130 työn
tekijää.

Tietotekniikan toteuttaminen 
organisaatioissa. Tutki muk
sessa tarkastellaan ITpal velun
tarjoajan suhdetta loppukäyt
täjään ja pyritään selvittämään 
ne tekijät, jotka vaikuttavat 
kyseiseen suhteeseen ja lopul
ta vaikuttavat loppukäyttäjän 
asenteisiin kyseistä järjestelmää 
kohtaan.

Luottamus parantaa käyttäjien 
asenteita järjestelmään ja lieven
tää käytön yhteydessä esiintyviä 
epävarmuustekijöitä ja riskejä. 

7 Cham, T. H., Lim, Y. M., 
Cheng, B. L. & Lee, T. H. 
(2016) Determinants 
of knowledge manage
ment systems success 
in the banking industry. 
Malesia. 

Vine Journal 
of Information 
and Knowledge 
Management 
Systems 46 (1), 
2–20.

Kvantitatiivinen tutkimus, 
johon osallistui 217 työn
tekijää.

Tutkimuksessa tarkastellaan 
teknisen ja sosiaalisen näkökul
man vaikutusta tiedonhallinta
järjestelmän onnistumiseen sekä 
tiedonhallintajärjestelmän suh
detta menestykseen ja käyttäjien 
tyytyväisyyteen. 

Artikkeli valaisee teknologian ja 
käyttäjän välistä suhdetta ja tuo 
esiin työntekijän kokemuksia tek
nologiasta. Järjestelmän laatu vai
kuttaa myönteisesti käyttäjien tyy
tyväisyyteen. Tekniset näkökulmat 
ovat keskeisessä asemassa tyyty
väisyyden selittämisessä.

8 Chan, K. W., Yim, C.  K.B. 
& Lam, S. S .K. (2010) 
Is customer participa
tion in value creation a 
doubleedged sword? 
Evidence from profes
sional financial services 
across cultures. Hong 
Kong.

Journal of 
Marketing 74 (3), 
48–64.   

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 349 
asiakaspalvelutyönteki
jä paria.

Tutkimuksessa testataan empii
risesti asiakkaan osallistumisen 
vaikutuksia arvon luomiseen ja 
tyydyttämiseen.  

Vaikka asiakkaan osallistaminen 
vahvistaa asiakkaiden ja työnte
kijöiden välisiä suhteellisia sitei
tä, lisää se myös työntekijöiden 
työstressiä ja vähentää heidän työ
tyytyväisyyttään.

Liite 1: Aineisto
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9 Chaudhary, P. & 
Lodhwal, R. K. (2017) 
An analytical study 
of organizational 
role stress (ORS) in 
employees of nation
alized banks. A case 
study of Allahabad 
Bank. Intia.

Journal of 
Management 
Development 36 
(5), 671–681.

Kvantitatiivinen tapa
ustutkimus, jossa tutki
musjoukkona 43 orga
nisaation johtajaa eri 
hierarkiatasoilta.

Tutkimuksen tarkoituksena on 
tunnistaa stressiä aiheuttavat 
tekijät, organisatorisen stres
sin määrittely, stressaantunei
den tunnistaminen, stressin ja 
demografisten tekijöiden väli
sen yhteyden tunnistaminen.

Konflikti organisaation ja hen
kilökohtaisen roolin välillä oli 
merkittävin stressin aiheuttaja. 
Toisin sanoen työn ja perheen 
eri roolien yhteensovittaminen 
niin ajallisesti kuin kyvyllisesti 
saattaa vaikuttaa suoritukseen. 

10 Chen, C.C. V., Chen, 
C.J. & Lin, M.J .J. 
(2015) The impact of 
customer participa
tion: The employee’s 
perspective. Taiwan.

Journal of 
Business & 
Industrial 
Marketing 30 (5), 
486–497.  

Kvantitatiivinen tut
kimus, jossa 166 asia
kastyöntekijäparia.

Tutkimuksen tarkoituksena on 
analysoida asiakkaan osallis
tumisen vaikutusta palvelun
tarjoamisprosessiin suunnitte
lemalla ja testaamalla empiiri
nen malli, joka huomioi työnte
kijöiden näkökulman.

Tutkimuksen mukaan asiakkaan 
osallistuminen lisää työntekijän 
tyytyväisyyttä, jos osallistumi
nen vähentää työstressiä ja vas
taa työntekijän tarpeita. 

11 Chen, Y.C., Rivas, A. 
A. & Wu, W.Y. (2018) 
Exploring the deter
minants and conse
quences of salesper
son market orien
tation behavior: An 
empirical study in the 
financial service in
dustry. Taiwan. 

Journal of Service 
Theory and 
Practice 28 (2), 
170–195.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
264 työntekijää.

Tutkimuksessa tarkastellaan 
asiakaslähtöisyyttä ja sen vai
kutusta myyntiprosessiin ja 
myyjän tuloksellisuuteen.

Asiakaslähtöisyys parantaa epä
suorasti myyjän tuloksellisuutta. 
Sen avulla myyjä saa kattavam
mat tiedot asiakkaasta, tuotteista 
ja kilpailijoista, mikä auttaa vas
taamaan asiakkaan tarpeisiin. 

12 Cheng, Y.M.  (2011) 
Antecedents and 
consequences of 
elearning acceptance. 
Taiwan.

Information 
Systems Journal 
21 (3), 269–299.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
328 työntekijää.

Laajennetun TAMmallin poh
jalta tutkitaan työntekijöiden 
verkkooppimisjärjestelmän 
käyttöä edeltäviä tekijöitä sekä 
käyttöönoton ja hyväksymisen 
seurauksia. Mallin testaus. 

Tutkimus osoitti, että luottamus 
tietokoneisiin, käyttökokemus ja 
kyvyt vaikuttavat merkittävästi 
käyttäjän asenteisiin verkko 
oppimista kohtaan. Verkko
oppimisjärjestelmän toimivuus 
ja vuorovaikutteisuus lisäsivät 
kiinnostusta verkkooppimi
seen. Kolmanneksi sosiaalisten 
tekijöiden havaittiin vaikuttavan 
merkittävästi järjestelmän käyt
töön. Ulkoisella motivoinnilla on 
positiivinen merkitys.

13 Chompis, E., Bons, 
R. W. H., van den 
Hooff, B., Feldberg, 
F. & Horn, H. (2014) 
Satisfaction with 
virtual communities 
in B2B financial ser
vices: Social dynamics, 
content and technolo
gy. Kansainvälinen. 

Electronics 
Markets 24 (3), 
165–177.   

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
138 työntekijää.

Tutkimuksessa kysytään: 
Mitkä ovat ratkaisevia tekijöi
tä, jotka lisäävät rahoitusalan 
ammattilaisten keskuudessa 
virtuaaliyhteisöjäsenten tyyty
väisyyttä?

Tutkimustulosten mukaan sosi
aalinen sidos sekä teknologian 
ja järjestelmän laatu vaikuttavat 
järjestelmän hyödyllisyyteen ja 
käyttökelpoisuuteen, mikä on 
puolestaan yhteydessä koettuun 
arvoon eli tyytyväisyyteen. 

14 Dahake, P. S. (2018) 
Role of fair reward, 
incentives and re
muneration system 
for motivating sales 
people of banking, fi
nancial services and 
insurance (BFSI) sec
tor. Intia.

Helix 8 (6), 4241–
4246.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
120 työntekijää.

Oikeidenmukaisten kannusti
mien tarkastelu finanssialan 
myyntityössä.

Tehokas kannustinjärjestelmä 
auttaa rekrytoinnissa, sitouttaa 
ja motivoi henkilöstöä.

15 Eastburn, R. W. & 
Boland, R. J. (2015) 
Inside banks’ in
formation and con
trol systems: Post
decision surprise and 
corporate disruption. 
USA. 

Information and 
Organisation 25 
(3), 160–190. 

Kvalitatiivinen tutkimus, 
jossa haastateltiin 23 
johtajaa.

Tutkimuksessa kysytään, mi
ten pankkiirit kokevat päätök
senteon yllättävissä tilanteissa. 

Päätöksenteon haasteet koostu
vat useiden muuttujien vaikutuk
sista: organisaation ajattelutapa, 
johdon rutiininomainen käyt
täytyminen, tietojärjestelmien ja 
osaamisen kyvyttömyys hyödyn
tää tietoa, kyvyttömyys tunnistaa 
uhat ja virheistä ei opita. 

16 Faraz, J. M., Shahani, T. 
B. & Safaie, N. (2017) 
Proposing a model 
for studying of or
ganizational perfor
mance in innovation 
in banking industry 
of Iran. Iran.

Quid
Investigación 
Ciencia y 
Tecnologia 1 (SI), 
235–246. 

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui yh
teensä 126. Aineistossa 
oli sekä johtajia että 
työntekijöitä.

Tutkimuksessa tarkastellaan 
organisaation oppimista ja 
suorituskykyä innovaatiotoi
minnan yhteydessä.

Positiivinen yhteys organisaa
tion oppimisen, innovaatioiden 
ja organisaation tuottavuuden 
kesken; mitä enemmän oppimis
ta ja tehokkuutta, sitä enemmän 
innovaatioita. 
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17 Fleming, D. E., Artis, 
A. B. & Hawes, J. M. 
(2014) Technology 
perceptions in em
ployees’ use of selfdi
rected learning. USA. 

Journal of 
Management 
Research 14 (2), 
71–86.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
199 työntekijää.

Tutkimuksen tarkoituksena 
on keskustella itseohjautu
vasta oppimisesta ja tekno
logian roolista oppimisessa. 
Tutkimuksessa testataan työn
tekijän asennetta teknologiaa 
kohtaan ja organisaation suh
tautumista teknologiaan suh
teessa työntekijöiden itseoh
jautuvaan oppimiseen.

Tutkimus osoittaa, että työnte
kijöiden omatoimiseen opiske
luun vaikuttaa se, miten ajatus 
tuodaan esiin organisaatiossa ja 
se, mitä opiskellaan. Teknologian 
taitojen opiskelussa on huomi
oitava, että oppimisprojekteihin 
valitaan henkilöitä, jotka ovat 
kiinnostuneita teknologiasta. 

18 Furtmueller, E., van 
Dick, R. & Wilderom, 
C. P. M. (2011) On the 
illusion of organiza
tional commitment 
among finance pro
fessionals. Itävalta.

Team 
Performance 
Management 17 
(5/6), 255–278.

Kvalitatiivinen tutkimus, 
jossa haastateltiin 41 
työntekijää.

Tutkimuksen tarkoituksena 
on tutkia palkansaajien ja itse
näisten ammatinharjoittajien 
välisiä eroja organisaatioon, 
asiakkaaseen ja ammatilli
seen sitoutumiseen finanssi
sektorilla.

Sekä työsuhteessa olevat että 
ammatinharjoittajat totesivat 
työskentelevänsä kilpailuympä
ristössä, jossa keskitytään myyn
tiin. Molemmat ryhmät joutuivat 
eettisiin ristiriitoihin myyntiti
lanteissa. Yksilön suorituskyvyn 
reittaukset estivät tiimiin tai toi
mialaan sitoutumisen. 

19 Garg, S. & Dhar, R. 
(2017) Employee 
service innovative 
behavior. The roles 
of leadermember ex
change (LMX), work 
engagement, and job 
autonomy. Intia.

International 
Journal of 
Manpower 38 
(2), 242–258. 

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
294 työntekijää.

Tutkimuksen tarkoituksena on 
tutkia työntekijöiden innovoin
titoimintaa pankkisektorilla.

Työntekijät, joiden esimiehet tu
kevat heitä, pyrkivät vastavuoroi
sesti innovatiiviseen käyttäyty
miseen. Työhön sitoutuminen ja 
työn itsenäisyys ovat välittäjän 
roolissa innovatiivisessa käyttäy
tymisessä. 

20 Gauche, C., de Beer, L. 
T. & Brink, L. (2017) 
Managing employee 
wellbeing: A quali
tative study explor
ing job and personal 
resources of atrisk 
employees. Etelä
Afrikka. 

SA Journal of 
Human Resource 
Management 15 
(2), 1683–7584.

Kvalitatiivinen tutkimus, 
johon osallistui puhelin
palvelukeskuksen työn
tekijöitä ja asiantuntijoi
ta yhteensä 26. 

Tutkimuksessa tarkastellaan 
työn ja henkilökohtaisten re
surssien suhdetta loppuunpa
lamisen riskiin.

Heikot resurssit työssä ja 
henkilö kohtaisessa elämässä li
säsivät loppuunpalamisen riskiä.

21 Gill, A., Bunker, D. & 
Seltsikas, P. (2015) 
Moving forward: 
Emerging themes 
in financial services 
technologies’ adop
tion. Australia.

Communications 
of the Association 
for Information 
Systems 36, 205–
230.   

Kvalitatiivinen tutkimus, 
jossa haastateltiin 30 
johtajaa.

Artikkelin tarkoituksena on 
tutkia, miten finanssiala hyö
dyntää teknologiaa.  

Finanssialan trendit ja prioritee
tit teknologian hyödyntämisessä: 
Asiakastietojen hallinnan mainit
si haastatelluista 93 prosenttia, 
mobiili pankki (90 %), ydinosaa
minen (100 %), turvallisuus 73 
prosenttia, sosiaalinen media 67 
prosenttia, business intelligen
ce 33 prosenttia, integraatio 37 
prosenttia, Green IT 10 prosent
tia. Haasteena on teknologian te
hokas hyödyntäminen.

22 Groen, B. A. C., van 
Triest, S .P., Coers, 
M. & Wtenweerde, 
N. (2018) Managing 
flexible work ar
rangements: 
Teleworking and out
put controls. Hollanti. 

European 
Management 
Journal 36 (6), 
727735.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
897 työntekijää.

Etätyön ja valvonnan välisen 
suhteen tutkiminen.

Vastoin valvontateorian oletuk
sia etätyötä tekevien valvonta ei 
poikkea etätyötä tekemättömien 
vertailuryhmästä. 

23 Gupta, B. (2016) 
Factors affecting 
quality of work life 
among private bank 
employees. Intia ja 
Indonesia.

Pacific Business 
Review 
International 8 
(9), 1–10.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
150 työntekijää.

Työelämän laatuun vaikutta
vien tekijöiden selvittäminen.

Tutkimuksessa tunnistettiin 
kahdeksan työelämän laatuun 
vaikuttavaa tekijää: työntekijöi
den kannustaminen osallistu
maan johtamiseen, terveelliseen 
työympäristöön, työn uudelleen 
muotoiluun, tuottavuuteen, laa
dukkuuteen, epäkohtien paranta
miseen työelämän laadun paran
tamiseksi. 

24 Gupta, M., Ganguli, S. 
& Ponnam, A. (2015) 
Factors affecting em
ployee engagement 
in India: A study on 
offshoring of financial 
services. Intia.

Journal of 
Management 
Accounting 
Research 22 (1), 
209–232.

Kvalitatiivinen tutkimus, 
jossa haastateltiin 60 
työntekijää.

Tutkimuksen tavoitteena on 
tunnistaa tekijöitä, jotka vai
kuttavat työntekijän sitoutu
miseen.

Tunnistettiin kolme tekijää: 
implisiittiset hyödyt, organi
saatiokulttuuri ja organisaatio
politiikka.
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25 Ha, S. (2018) Surface 
acting and jobrelated 
affective wellbeing: 
Preventing resource 
loss spiral and re
source loss cycle for 
sustainable workplac
es. Kiina.

Journal of Global 
Information 
Management 26 
(2), 127–146.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
299 työntekijää.

Työn vaatimusten ja kyyni
syyden tarkastelu työntekijän 
affektiivisen hyvinvoinnin nä
kökulmasta.

Työn aikapaineilla ei ole välitön
tä vaikutusta hyvinvointiin, vaan 
työn laadullisilla vaatimuksilla 
saattaa olla suurempi vaikutus 
koettuun hyvinvointiin. Työn 
resurssien menetys vaikeuttaa 
työstä selviytymistä. 

26 Idris, A. (2012) 
Flexible working as 
an employee reten
tion strategy in de
veloping countries. 
Malesia.

Journal of 
Management 
Research 14 (2), 
71–86.

Kvalitatiivinen tutki
mus, jossa haastateltiin 
kahdeksaa henkilöstö
johtajaa.

Tutkimuksella pyritään selittä
mään, miten makroympäristö, 
organisaatiokulttuuri ja hen
kilöstöhallinnon järjestelmät 
voivat vaikuttaa joustaviin työ
käytänteisiin ja työntekijöiden 
pysyvyyteen. 

Viestintäteknologian kehittymi
nen on helpottanut yhteydenpi
toa. Joustavat työajat osoittautui
vat tärkeäksi tekijäksi työnteki
jöiden työpaikassa pysymiselle.

27 Jacob, K. K. (2012) 
Occupational stress 
and job satisfaction 
among working wom
en in banks. Intia.

Paradigm 16 (1), 
29–38. 

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
100 naistyöntekijää.

Tutkimuksessa tarkastellaan 
naistoimihenkilöiden työpe
räistä stressiä ja työtyytyväi
syyttä.

Enemmistö tutkimukseen 
osallistuneista kokee kohta
laista stressiä ja työtyytyväi
syyttä.  Naistyöntekijät kokivat 
ylikuormittumista perheen 
ja työn yhteensovittamisessa. 
Työtyytyväisyys ja stressi riippu
vat monista toisiinsa liittyvistä 
tekijöistä. Ohjauksen puute lisää 
stressiä.

28 Jeffrey, S. A. & 
Adomdza, G. K. 
(2011) Incentive sa
lience and improved 
performance. USA.

Human 
Performance 24 
(1), 47–59.   

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
208 työntekijää puhe
linpalvelukeskuksessa.

Tutkimuksen tarkoituksena on 
kannustimien psykologisten 
prosessien ymmärtäminen. 

Artikkelissa todetaan, että konk
reettisia kannustimia (ei raha), 
joilla on vastaava ostoarvo, aja
tellaan useammin kuin rahaa.

29 Jenkin, T. A., McShane, 
L. & Webster, J. 
(2011) Green in
formation technol
ogies and systems: 
Employees’ percep
tions of organization
al practices. Kanada.

Business & 
Society 50 (2), 
266–314.   

Kvalitatiivinen tutkimus, 
jossa haastateltiin yh
teensä 58 henkilöä. Osa 
oli työntekijöitä, osa  
ITjohtajia.

Tutkimuksessa selvitetään, 
missä määrin työntekijät tun
nistavat tietotekniikan ja tie
tojärjestelmien merkityksen 
suhteessa ympäristön kestä
vyyteen.

Tulokset osoittivat, että organi
saatiot ovat vielä alkuvaiheessa 

”vihreän IT:n” tietoisuudessa ja 
käyttämisessä. 

30 Karatepe, O. M. & Aga, 
M. (2016) The effects 
of organization mis
sion fulfillment and 
perceived organiza
tional support on job 
performance. Kypros.

International 
Journal of Bank 
Marketing 34 (3), 
368–387. 

Kvantitatiivinen tut
kimus. Data kerättiin 
työntekijöiltä kaksi ker
taa (227+214) ja johta
jilta kerran 214.

Käsitteellisen mallin testaus, 
jossa organisaation tehtävän 
täyttämistä ja organisaatiolta 
saatua tukea tutkitaan suh
teessa työn suorittamiseen. 

Tulosten mukaan organisaation 
työtehtävä vaikuttaa työnteki
jöiden työhön sitoutumiseen.  
Työntekijöiden kokiessa, että 
työnantaja pyrkii investoimaan 
inhimillisiin voimavaroihin ja 
teknologiaan, he ovat omistau
tuneempia ja tyytyväisempiä 
työhönsä.

31 Kumar, M. & Kumar, 
N. (2016) Three di
mensions of service 
recovery: Examining 
relationship and im
pact. UK. 

Supply Chain 
Management: 
An International 
Journal 21 (2), 
273–286.

Monimenetelmällinen. 
Surveytutkimukseen 
osallistui 296 ja haastat
teluun 15 työntekijää.

Asiakkaiden ja palveluntarjo
ajien välisen suhteen tarkkailu 
palvelun parantamiseksi asiak
kaan, prosessin ja työntekijän 
näkökulmista puhelinpalve
lukeskuksessa. 

Puolet haastattelujen ja kyselylo
makkeiden tuloksista indikoivat 
koulutuksen puutteesta, vai
keuksista käyttää ja saada tietoa 
käyttöjärjestelmistä, mikä vai
kuttaa vuorovaikutuk sellisuu
teen asiakkaan kanssa.  Koulutus, 
toimivat käytänteet, kannusti
met ja palaute tunnistettiin kriit
tisinä tekijöitä tehokkaaseen 
palveluun. 

32 Laaser, K. & Bolton, 
S. (2017) Ethics of 
care and coworker 
relationships in UK 
banks. UK. 

New Technology 
Work and 
Employment 32 
(3), 213–227.   

Kvalitatiivinen, johon 
osallistui työntekijöitä 
ja johtajia yhteensä 39.

Tarkoituksena oli tutkia di
gitaalisen seurantajärjestel
män vaikutusta työyhteisön 
suhteisiin.

Laadullisten tavoitteiden tois
sijainen rooli tavoiteasetan
nassa, määrälliset tavoitteet 
työn tuottavuudessa normeja. 
Digitaalinen seuranta asettaa 
työntekijät järjestykseen tulok
sen mukaan, mikä aiheuttaa sosi
aalisten suhteiden instrumenta
lisoitumisen.
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33 Lehrer, C., Wieneke, 
A., vom Brocke, J., 
Jung, R. & Seidel, S. 
(2018) How big data 
analytics enables 
service innovation: 
Materiality, affor
dance, and the indi
vidualization of ser
vice. Sveitsi.

Journal of 
Management 
Information 
Systems 35 (2), 
424–460. 

Kvalitatiivinen tutkimus.  
Tapaustutkimus, jossa 
neljä tapausta: vakuutus, 
pankki, telekommuni
kaatio ja verkkokauppa. 
Kirjallisuuskatsaukseen 
valittiin tapaukset 
vakuutus ja pankki. 
Tutkimukseen osallistui 
organisaation asian
tuntijoita ja johtajia 
yhteensä 60; 30 myyn
tihenkilöä ja 30 teknistä 
asiantuntijaa.

Tarkoituksena kehittää malli 
siitä, kuinka big data tukee in
novaatioiden kehitystä. 

Tutkimuksessa tunnistettiin 
teknologian (big datan) hyödyn
tävän asiakaslähtöisen palvelu
tarjonnan automatisointia sekä 
uusien asiakaslähtöisten palvelu
käytäntöjen innovointia. Kyseiset 
innovaatiot johtavat palvelun yk
silöitymiseen. Teknologia korvaa 
rutiinit, ihmisille jää aikaa asiak
kaan kohtaamiseen.

34 Leonardi, P.M. (2015) 
Ambient awareness 
and knowledge ac
quisition: Using social 
media to learn ”Who 
knows what” and 

”Who knows whom”? 
USA.

MIS Quarterly 39 
(4), 747–762.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
15000 työntekijää.

Yrityksen sosiaalisen median 
käytön vaikutus organisaation 
hiljaisen tiedon jakamisessa.

Tulokset osoittivat, että tekemäl
lä kommunikoinnin näkyväksi 
teknologian välityksellä työyh
teisön muutkin jäsenet oppivat 
tunnistamaan organisaatiossa 
olevan tiedon. Tiedon oikea laatu 
ja määrä ovat tehokkaita tiedon
siirron ja yhteistyön kehittäjiä.

35 Leonardi, P. M. (2014) 
Social media, knowl
edge sharing, and 
innovation: Toward a 
theory of communica
tion visibility. USA.  

Information 
Systems Research 
25 (4), 796–816. 

Kvalitatiivinen tutkimus, 
jossa haastateltiin 68 
työntekijää.

Sosiaalisen verkostoitumisen 
toteuttaminen rahoituspal
veluyrityksessä. Viestinnän 
näkyvyyden merkitys organi
saation sosiaalisen verkoston 
sivustoilla. 

Viestinnän näkyvyys lisää tietoi
suutta organisaatioissa olevasta 
tiedosta. Teknologian koettiin 
helpottavan viestintää. Kaikki 
eivät halunneet käyttää yrityk
sen sosiaalista mediaa, koska 
pelättiin valvonnan lisäänty
mistä. Tulokset osoittavat, että 
tiedon proaktiivinen yhdistä
minen tarkkailemalla näkyvää 
viestintää voi olla tehokkaam
paa kuin reaktiivinen haku.  
Käyttäytymismuutokset mahdol
listivat uudet työskentelytavat. 

36 Leyer, M., Schneider, 
C. & Claus, N. (2016) 
Would you like to 
know who knows? 
Connecting employ
ees based on pro
cessoriented knowl
edge mapping. Saksa.

Decision Support 
Systems 87, 
94–104.  

Kvantitatiivinen tut
kimus, jossa kaksi ta
pausta. Pankki A:sta 
osallistui 153 ja pankki 
B:sta 62 työntekijää. 
Pitkittäistutkimus.

Tutkimuksessa esitetään uusi 
lähestymistapa, jonka tarkoi
tuksena on yhdistää työnteki
jät sosiaalisesti. Uutuusarvona 
on käyttää organisaation 
prosesseja hiljaisen tiedon 
siirtämiseksi. Tavoitteena on 
mahdollistaa tietojen jakami
nen prosessin suorittamisek
si ja päätöksenteon tueksi. 
Organisaation hiljaisen tiedon 
lähteiden tunnistaminen.

Työntekijät kokivat prosessipoh
jaisen verkoston hyödylliseksi. 
Käytännön tasolla yrityksen 
tiedonvaihdon tulisi olla pro
sessisuuntautunutta ja sen tulisi 
huomioida työntekijöiden tar
peet. Teoreettisella tasolla tutki
mus korostaa vuorovaikutuksen 
tärkeyttä.

37 Li, J., Sun, G., & Cheng, 
Z. (2017) The in
fluence of political 
skill on salespersons’ 
work outcomes: A 
resource perspective. 
Kiina.

Journal of 
Business Ethics 
141 (3), 551–562.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui yh
teensä 203 työntekijää.

Sosiaalisten taitojen ja myyjän 
tuloksen välisen yhteyden sel
vittäminen.

Sosiaaliset taidot vaikuttavat po
sitiivisesti työntekijän tulokseen 
ja työtyytyväisyyteen. Tulokset 
korostavat myynnin johtamisen 
tärkeyttä.

38 Mackinnon Clark, C., 
Murfett, U., Rogers, 
P. S. & Ang, S. (2013) 
Is empathy effective 
for customer service? 
Evidence from call 
center interactions. 
Singapore.

Journal of 
Business and 
Technical 
Communication 
27 (2), 123–153.

Kvalitatiivinen tutkimus, 
jossa haastateltiin 26 
työntekijää.

Tutkimuksessa tarkastellaan 
empaattista viestintää puhe
linpalvelukeskusten kahden
keskisissä puheluissa ja kysy
tään, miten empatia ilmaistaan 
asiakaspalvelussa ja onko se 
hyödyllistä jälkimarkkinoin
tipuheluissa. 

Empaattiset ilmaisut voivat 
lieventää ristiriitoja puheluis
sa.  Empatia ei ole kuitenkaan 
korvaava toimenpide, vaikka 
joidenkin asiakkaiden kohdalla 
se lievensi ristiriitoja. Toisille ob
jektiivisuus nousi etusijalle.  

39 Magni, M., Angst, C. M. 
& Agarwal, R. (2012) 
Everybody needs 
somebody: The influ
ence of team network 
structure on infor
mation technology 
use. USA. 

Journal of 
Management 
Information 
Systems 29 (3), 
9–42.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
265 naistyöntekijää.

Tiimin ja teknologian käytön 
välisen suhteen tutkiminen. 
Tarkastelu tapahtuu sosiaa
lisen verkoston ja teknolo
gian käytön näkökulmasta.  
Tutkimuksessa yhdistyy sekä 
meso että mikrotason näkö
kulmat teknologian käytön tut
kimuksen yhteydessä.

Keskeiset syyt, joiden vuoksi yk
silöt eivät pysty hyödyntämään 
teknologisten innovaatioiden 
mahdollisuuksia, ovat epävar
muudet siitä, miten teknologiaa 
käytetään.   Tutkimustulosten 
mukaan yksilöön kohdistuvien 
positiivisten vaikutusten lisäksi 
ulkoisilla tekijöillä on merkitystä.  
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40 Markina, I. A., 
Bilovska, O. A. & 
Yakovenko, O. I. 
(2018) Analysis of 
technology accep
tance on the effective
ness of the electronic 
supply chain manage
ment and inventory 
systems in Ukrainian 
banking industry. 
Ukraina.

Industrial 
Engineering and 
Management 
Systems 17 (4), 
719–729.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui yh
teensä 218 työntekijää 
ja johtajaa.

Tutkimuksen tarkoituksena on 
tutkia teknologian käytön val
miutta kiovalaisessa pankissa. 

Tutkimustuloksen mukaan yksi
lön sopeutumiskyvyllä ja asen
teilla sekä teknologian päivittäi
sellä käytöllä ja kokemuksella on 
keskeinen vaikutus teknologian 
hyväksymiseen ja käyttöön
ottoon.

41 McCann, L. (2014) 
Disconnected amid 
the networks and 
chains: Employee de
tachment from com
pany and union after 
offshoring. UK. 

British Journal 
of Industrial 
Relations 52 (2), 
237–260.

Monimenetelmällinen. 
Tutkimukseen osallistui 
työntekijöitä ja johtajia. 
Surveytutkimukseen 
osallistui 112 ja haastat
teluun 20.

Tutkimuksen tavoitteena on 
työntekijöiden subjektiivisten 
käsitysten tarkastelu ulkoista
misen vaikutuksista. 

Tutkimustulokset indikoivat 
ulkoistamisen laskevan sekä 
moraalia että työn arvostusta. 
Laadullisen aineiston perus
teella huoli työelämän laadusta: 
työllistymisen epävarmuus ja 
kyynisyys. Survey: taitotason 
lasku, myös muut kuin heikom
min koulutetut olivat haavoit
tuvaisia, tyytymättömyyden 
lisääntyminen, virheiden kasvu. 
Työnantajien eettiset näkemyk
set kyseenalaistettiin, joka johti 
tyytymättömyyden tunteeseen ja 
mahdolliseen irtisanoutumiseen.   
Mikrotason tutkimus osoittaa 
työelämässä irtoamisen, eris
tämisen ja työn heikkenemisen 
teemoja. Haastatellut raportoivat 
asiakaspalvelun laadun heiken
tyneen ulkoistamisen jälkeen ja 
sen koettiin aiheuttavan virheitä 
työprosesseissa sekä epäloo
gisuutta.

42 Mostafapour, M. & 
Heydariyeh, S. A. 
(2018) Providing a 
model of effective 
factors to successful 
acceptance of social 
CRM in banks of Iran. 
Iran.

Industrial 
Engineering and 
Management 
Systems 17 (4), 
757–768.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
128 työntekijää.

Tutkimuksessa tarkastellaan 
käsitteellisiä malleja ja pyri
tään löytämään teknologian 
käyttöön ja sen hyväksymi
seen liittyviä tekijöitä iranilai
sessa pankissa.

Tutkimuksessa saadun mallin 
mukaan helppokäyttöisyydellä, 
turvallisuudella, johdon tuella 
ja koulutuksella on positiivinen 
vaikutus kokemukseen tietotek
niikan käytön hyödyllisyydestä 
organisaatioissa.

43 Nath, R., Bhal, K. T. & 
Kapoor, G. T. (2013) 
Factors influencing IT 
adoption by bank em
ployees: An extended 
TAM approach. Intia.

The Journal for 
Decision Makers 
38 (4), 83–96. 

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
238 työntekijää.

TAMmallia laajennettiin tässä 
tutkimuksessa tunnistamalla 
myös yhteiskunnallinen vai
kuttavuus, tietokoneen tehok
kuus ja teknologiset ominai
suudet tekijöinä, jotka vaikut
tavat käyttökelpoisuuteen ja 
helppokäyttöisyyteen.

Tutkimuksen havainnot viit
taavat siihen, että laajennetut 
TAMmallin muuttujat vaikut
tavat positiivisesti teknolo
gian havaittuun hyödyllisyy
teen. Tietokoneen tehokkuus 
ja ominaisuudet vaikutta
vat helppokäyttöisyyteen. 
Helppokäyttöisyys vaikuttaa 
käyttökelpoisuuteen, mikä puo
lestaan vaikuttaa käyttöönottoon. 

44 Nguyen, N. & Leclerc, 
A. (2011) The effect 
of service employees’ 
competence on finan
cial institutions’ im
age: Benevolence as 
a moderator variable. 
Kanada.

Journal of Service 
Marketing 25 (4–
5), 349–360.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
445 työntekijää.

Tutkimuksessa tarkastellaan 
hyväntahtoisuuden vaikutusta 
palveluhenkilöstön osaamises
sa. Hyväntahtoisuus on tässä 
lähes synonyymi asiakaslähtöi
syydelle eli halukkuudelle huo
mioida toisen osapuolen edut.

Tulokset osoittavat merkittävän 
vuorovaikutuksen osaamisen ja 
hyväntahtoisuuden välillä yri
tyksen imagossa. Vahvistaa käsi
tystä hyväntahtoisuudesta vuo
rovaikutusmuuttujana.

45 Pandey, N. & Sharma, 
M. K. (2016) The 
impact of emotional 
intelligence on job 
satisfaction: Evidence 
from a large Indian 
bank. Intia.

Journal of Soft 
Skills 10 (3), 
7–23. 

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
368 työntekijää.

Emotionaalisen älykkyyden 
ja työtyytyväisyyden välisen 
yhteyden selvittäminen sekä 
niiden emotionaalisen älyk
kyyden tekijöiden selvittämi
sen, joilla on vaikutusta työtyy
tyväisyyteen.

Emotionaalinen älykkyys vai
kuttaa työntekijöiden työtyy
tyväisyyteen. Emotionaalinen 
älykkyys on tärkeä uusi työelä
män taito.
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46 Du Preez, R., 
Bendixen, M. & Abratt, 
R. (2017) The behav
ioral consequenc
es of internal brand 
management among 
frontline employees. 
EteläAfrikka.

Journal of 
Product & Brand 
Management 26 
(3), 251–61. 

Kvantitatiivinen tut
kimus, jossa oli kolme 
tapausta, kukin eri toi
mialalta. Pankista 154, 
telekommunikaatioyri
tyksestä  99 ja elintarvi
kekaupasta 241 työnte
kijää. Tutkimustulokset 
eroteltu toisistaan.

Tutkimuksen tarkoitus on ke
hittää ja testata mallia, joka 
tutkii sisäisen markkinoinnin, 
brändikäyttäytymisen ja orga
nisaatiossa pysymistä työtyy
tyväisyyden ja brändiin sitou
tumisen kautta.

Sisäinen brändijohtaminen vai
kuttaa välillisesti työntekijöiden 
aikomukseen jäädä organisaa
tioon, työtyytyväisyyden ja brän
diin sitoutumisen välityksellä.  
Sisäisen palvelu laatu lisää työ
tyytyväisyyttä. 

47 Prevost, M., Johnston, 
K. A. & Tanner, M. C. 
(2018) Awareness 
and preparedness of 
IT managers to digital 
disruption: A South 
African exploratory 
case study. Etelä
Afrikka.

The African 
Journal of 
Information 
Systems 10 (4), 
280–294.

Kvalitatiivinen, case stu
dy, jossa haastateltiin 6 
työntekijää.

Tutkimuksen tarkoituksena 
on selvittää, millaisia mahdol
lisuuksia ja haasteita digitaali
sen distruption yhteydessä on 
havaittavissa finanssialan or
ganisaatiossa EteläAfrikassa.

Tutkimuksen mukaan digitaa
linen distruptio muokkaa työpro
sesseja. Digitaalinen distruptio 
on sekä mahdollisuus että haaste 
riippuen näkökulmasta; uudet 
tavat työskennellä, uudet kilpai
lumuodot, osaamisen puute.

48 Presslee, A., Vance, T. 
W. & Webb, A. (2013) 
The effects of reward 
type on employee 
goal setting, goal 
commitment, and 
performance. USA.

Accounting 
Review 88 (5), 
1805–1831. 

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
570 työntekijää.

Tavoitteena käteisen ja konk
reettisten etujen vaikutuksen 
ymmärtäminen tavoitteiden 
valinnassa ja suorituskyvyssä. 

Tulokset osoittavat, että raha
palkkioilla, joilla on vaikutusta 
tavoitteiden valinnalle, on posi
tiivisia välillisiä vaikutuksia suo
rituskykyyn.  

49 Rai, A., Ghosh, P., 
Chauhan, R. & Mehta, 
N. K. (2017) Influence 
of job characteristics 
on engagement: Does 
support at work act 
as moderator. Intia. 

International 
Journal of 
Sociology and 
Social Policy 37 
(1/2), 86–105.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
214 työntekijää.

Tarkoituksena on kehittää mal
li, joka yhdistää työn ominai
suudet ja työhön sitoutumisen 
huomioiden organisaation ja 
johtajan tuen.

Työntekijät, joilla on positiivinen 
käsitys organisaation ja esimie
hen tuesta, reagoivat todennä
köisesti positiivisemmin työn 
sisältöön, jolloin he sitoutuvat 
työhönsä todennäköisemmin. 
Sisällöllisesti rikas työ lisää tyy
tyväisyyttä.

50 Ramos, H. M., Francis, 
F. & Philipp, R. V. 
(2015) Work life bal
ance and quality of 
life among employees 
in Malaysia. Malesia.

International 
Journal of 
Happiness and 
Development 2 
(1), 38c51.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
139 työntekijää.

Artikkelissa tarkastellaan työn 
ja perheen tasapainon sekä 
elämänlaadun välistä suhdetta. 
Lisäksi tarkastellaan ajan ja 
elämänlaadun suhdetta, osal
listumisen ja elämänlaadun 
suhdetta sekä tasapainon ja 
elämänlaadun suhdetta.

Ajanhallinta parantaa elämän
laatua.

51 Sahi, G. K., Lonial, S., 
Gupta, M. & Seli, N. 
(2013) Revisiting in
ternal market orienta
tion: a note. Intia.

Journal 
of Services 
Marketing 27 (5), 
385–403. 

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
448 työntekijää.

Tutkimuksen tarkoituksena on 
ymmärtää työnantajan ja työn
tekijän välistä suhdetta sekä 
tutkia henkilöstön asennetta, 
työntekijöiden työtyytyväi
syyttä ja asiakastyytyväisyyttä 
pankkisektorilla.

Sisäisen markkinoinnin mer
kittävimmät indikaattorit ovat 
työntekijöiden vaatimusten 
täyttäminen ja urakehityksen 
turvaaminen. Työpanoksen kun
nioittaminen rahapolittiisten 
kannusteiden ohella ennustaa 
organisaatiossa pysymistä. 

52 Shoeib, M. & 
Salavati, S. (2018) 
Relationship of front 
line employees’ emo
tional intelligence to 
cocreation, satisfac
tion, and customer 
loyalty in banking in
dustry. Intia.

European Journal 
of Sustainable 
Development 7 
(3), 460–472.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
1016 työntekijää.

Tutkimuksen tarkoituksena 
on tarkastella, mitkä tekijät 
vaikuttavat myyjän suoritusky
kyyn finanssialalla. 

Myyjien asiakaslähtöisyydellä 
on merkittävä rooli kehitettäes
sä pitkäaikaisia asiakassuhtei
ta. Tyytyväisyys työstä saatuun 
palkkaan ja myyntituloksen väli
nen suhde on positiivinen.

53 Stan, S., Evans, K. R., 
Todd J. A. & McAmis, 
G. T. (2012) The mod
erating influence of 
organizational sup
port on the develop
ment of salesperson 
job performance: Can 
an organization pro
vide too much sup
port? USA.

Journal of 
Personal Selling 
& Management 
32 (4), 405–419.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
830 työntekijää.

Tutkimuksessa kysytään, mikä 
on organisaation tuen merki
tys myyjän suorituskykyyn?

Puuttuva organisaation tuki 
saattaa häiritä myyjien suo
rituskykyä ja sen kehitystä. 
Asiakastyöllä on positiivinen vai
kutus työhön. 
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54 Stander, F. W., 
Mostert, K. & de 
Beer, L. T. (2014) 
Organisational and 
individual strengths 
use as predictors 
of engagement and 
productivity. Etelä
Afrikka. 

Journal of 
Psychology in 
Africa 24 (5), 
403–409.   

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
218 työntekijää.

Tutkimuksessa pyritään sel
vittämään organisaation tuen 
ja proaktiivisen käytöksen vai
kutusta sitoutumiseen ja tuot
tavuuteen.

Organisaation tuki ja proaktii
vinen käyttäytyminen ovat mer
kittäviä työhön sitoutumisen 
ennustajia.  Lisäksi sitoutuminen 
välitti tuen ja proaktiivisen käyt
täytymisen ja tuottavuuden suh
detta, mikä tukee työn vaatimus
ten mallin teoreettista kontekstia. 

55 Van Steenbergen, 
E .F., van der Ven, C., 
Peeters, M. C. W. & 
Taris, T. W. (2018) 
Transitioning to
wards new ways of 
working: Do job de
mands, job resourc
es, burnout, and en
gagement change? 
Hollanti.

Psychological 
Reports 121 (4), 
736–766.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
164 työntekijää.

Tutkimuksen tarkoituksena on 
tarkastella uusien työskente
lytapojen vaikutusta lyhyellä 
ja pitkällä aikavälillä työnteki
jöiden työn vaatimuksiin, työ
resursseihin sekä niiden vai
kutusta loppuunpalamiseen ja 
työhön sitoutumiseen. 

Pitkällä aikavälillä uudet työs
kentelytavat vähentävät työn 
vaatimuksia ja stressiä. Uudet 
työskentelytavat vähensivät työn 
autonomiaa.  Uudet työmuodot 
voivat olla sekä hyödyllisiä että 
haitallisia. 

56 Stock, R. M. (2016) 
Understanding the 
relationship between 
frontline employee 
boreout and custom
er orientation. Saksa. 

Journal of 
Business 
Research 69 (10), 
4259–4268.

Monimenetelmällinen. 
Surveytutkimukseen 
osallistui 147 ja haastat
teluun 37 työntekijää.

Tutkimuksessa kysytään, mi
ten kyllästyminen, työn tar
koituksenmukaisuus ja työssä 
kehittyminen vaikuttavat 
asiakaslähtöiseen käyttäyty
miseen?

Useimmat viittasivat turhautu
misen olevan yleisin syy ikävys
tymiseen. Myös tehokkuuteen 
pyrkivän työn standardoitu
minen koettiin merkittävänä. 
Asiakkaiden odottelu koettiin 
turhauttavana, työ koettiin mer
kityksettömäksi ja työntekijät 
kokivat toimivansa kuin kone, 
eivätkä he kokeneet omaavansa 
mahdollisuuksia kehittyä ja kou
luttautua. 

57 Strandberg, C. & 
Dalin, R. (2010) 
The role of strategic 
context, operational 
requirements, and 
work design in in
house call centres in 
the financial sector. 
Kansainvälinen.

Managing Service 
Quality 20 (6), 
544–564.

Kvantitatiivinen tutki
mus. Data on kerätty 
2672 puhelinpalve
lukeskuksesta 17 eri 
maassa vuosina 2003–
2006. Tässä tutkimuk
sessa on käytetty kysei
sestä tutkimuksesta 375 
näytettä.

Artikkelin tarkoituksena on 
tutkia ja kuvata yhteyksiä stra
tegian ja operatiivisten vaati
musten sekä puhelinpalvelu
keskusten työn suunnittelun 
välillä.

Massamarkkinoita palvelevat 
puhelinkeskukset näyttivät ko
rostavan tehokkuutta. Johtajat, 
jotka painottivat tuloksellista 
myyntiä, antoivat työntekijöil
leen vähän harkintaa työmene
telmistä.  Sitä vastoin työntekijät, 
joilla oli mahdollisuus käyttää 
omaa harkintavaltaa puhelin
palvelukeskuksissa, rakensivat 
suhteita työyhteisössä, ja heidän 
myyntituloksensa oli hyvä.

58 Tauni, M. Z.,   Majeed, 
M. A., Mirza, S. S., 
Yousaf, S. & Jebran, K. 
(2018) Moderating 
influence of advisor 
personality on the 
association between 
financial advice and 
investor stock trading 
behavior. Kiina.

International 
Journal of Bank 
Marketing 36 (5), 
947–968.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
314 työntekijäasia
kasparia (dyad).

Tutkimuksen tarkoituksena on 
tarkastella, onko taloudellisia 
neuvojan antavan persoonalli
suudella vaikutusta asiakkaan 
kaupankäyntitaajuuteen.

Taloudelliselta neuvonantajalta 
saadut tiedot lisäävät kaupan
käynnin taajuutta neuvonantajan 
persoonallisuuden ollessa avoin, 
tunnollinen ja miellyttävä.

59 Treem, J. W. & 
Leonardi, P. M. (2017) 
Recognizing exper
tise: Factors pro
moting congruity 
between individuals’ 
perceptions of their 
own expertise and 
the perceptions of 
their coworkers. USA. 

Communication 
Research 44 (2) 
198–224.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 99 
työntekijää.

Asiantuntijoiden tunnistami
nen organisaatiossa ja miten 
yksilö kokee asiantuntijana 
olemisensa.

Kommunikaatiokäytänteet 
liittyvät työyhteisössä olevien 
asiantuntijoiden tunnistami
seen, ei kommunikaatioraken
teet. Tulokset laajentavat teoriaa, 
jossa tarkastellaan yksilöiden 
työtapojen tuottamaa asiantun
temusta organisaation kommuni
koinnissa. 

60 Tseng, J.F., Wang, H.
K. & Yen, Y.F. (2014) 
Organisational in
novability: Exploring 
the impact of human 
and social capital in 
the banking industry. 
Taiwan.

Total Quality 
Management 
& Business 
Excellence 25 (9
10), 1088–1104.   

Kvalitatiivinen tapaus
tutkimus, jossa haasta
teltiin 25 työntekijää.

Tutkimuksessa tarkastellaan 
inhimillisen pääoman laadun 
ja sosiaalisen pääoman vuo
rovaikutusta yritysten inno
vaatioihin.

Tutkimustuloksen mukaan etiik
ka on keskeisessä roolissa inhi
millisen pääoman osaalueena, 
erityisesti rahoitus ja pankkia
lalla. Korkealaatuinen inhimilli
nen pääoma edesauttaa innova
tiivisia valmiuksia. 
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61 Umans, T., Kockum, 
M., Nilsson. E. & 
Lindberg, S. (2018) 
Digitalisation in the 
banking industry and 
workers subjective 
wellbeing contin
gency perspective. 
Ruotsi. 

International 
Journal of 
Workplace Health 
Management 11 
(6), 411–423. 

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
161 työntekijää.

Tutkimuksessa tarkastellaan, 
miten digitalisaatio vaikuttaa 
pankkiirien subjektiiviseen hy
vinvointiin.

Digitalisaatio on työkalu tiedon
hallintaan, työn optimointiin 
ja asiakassuhteiden hallintaan. 
Digitalisaatio toimii muutosa
genttina. Digitaalisten työkalujen 
käyttö työn optimoinnissa pa
rantaa subjektiivista hyvinvoin
tia ja sillä on positiivinen vaiku
tus elämän tasapainoon ja tyy
tyväisyyteen. Tietojohtamisella 
on positiivinen vaikutus 
subjektiiviseen hyvinvointiin. 
Organisaatiokulttuurilla on po
sitiivinen vaikutus digitaalisten 
työkalujen hyödyntämiseen sekä 
elämän tasapainoon ja subjektii
viseen hyvinvointiin.

62 Webb, A., Jeffrey, S. 
& Schulz, A. (2010) 
Factors affecting goal 
difficulty and perfor
mance when employ
ees select their own 
performance goals: 
Evidence from the 
field. USA. 

Journal of 
Management 
Accounting 
Research 22 (1), 
209–232. 

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
476 työntekijää.

Tutkimuksessa kehitetään 
käyttäytymismallia tekijöistä, 
joiden odotetaan vaikuttavan 
työntekijöiden tavoitteiden va
lintaan ja suorituskykyyn. 

Työntekijät, joilla oli paremmat 
aikaisemmat myyntitulokset, 
asettivat haastavampia tavoittei
ta itselleen. Sekä aikaisempi suo
rituskyky että tavoitteen vaikeus 
liittyivät positiivisesti nykyiseen 
suorituskykyyn. 

63 Wu, L.W. (2017) The 
bright side and dark 
side of coproduc
tion: a dyadic analysis. 
Taiwan.

Management 
Decision 55 (3), 
614–631.

Kvantitatiivinen tutki
mus, johon osallistui 
322 työntekijää.

Tutkimuksen tarkoituksena on 
tutkia yhteistyön vaikutuksia 
henkilöstölle ja asiakkaille.

Työntekijän tyytyväisyydellä on 
positiivinen vaikutus asiakkaan 
tyytyväisyyteen. Työntekijöiden 
tyytyväisyys ja arvoketju pa
rantavat asiakastyytyväisyyttä.  
Yhteistyö vaatii kognitiivisia ja 
psyykkisiä taitoja.

64 Zin, R. & Talet, A. N. 
(2016) Empirical evi
dence of frequency of 
change and job burn
out. SaudiArabia.

South African 
Journal of 
Business 
Management 47 
(4), 27–33.

Kvantitatiivinen, johon 
osallistui 200 työn
tekijää.

Tutkimuksessa kysytään: 
Millainen yhteys muutoksen 
taajuudella ja loppuunpalami
sella on? 

Tuloksen mukaan muutoksen 
taajuudella ja loppuunpalamisel
la on positiivinen yhteys.  Liian 
lyhyessä ajassa tapahtuneet 
muutokset voivat aiheuttaa ne
gatiivisia fyysisiä ja psyykkisiä 
seurauksia yksilölle. Mitä enem
män keskeytyksiä, sitä enemmän 
emotionaalista uupumusta.  
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ENGLISH SUMMARY

Anne Parkatti & Mia Tammelin
Digitalised work: A systematic review of the literature on digitalisation in financial work

Digitalisation has shaped financial services and 
work processes as well as services and custom
er products. The finance industry has been a 
pioneer in the digitalisation of work, making 
it an important research topic. A systematic 
literature review explored the financial work 
process and work research in the 2010s. We 
found that the published studies report sig
nificant changes in the work process and the 
polarisation of employees in the financial sec
tor. However, there are contradictory observa
tions regarding, for example, the development 

of work autonomy. The changes in the content 
of the digitalised work have been structural fac
tors in the industry and changes in customer 
behaviour. Digitalisation is used to manage in
formation and customer relationships and to 
streamline work processes. As work changes, 
the demand for multiple skills and digital skills 
has increased, requiring employees to be inno
vative and selfdirected. The results of this lit
erature review demonstrate that digital compe
tence is a key new area of expertise.
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