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Esipuhe

Palvelut 2020 on Elinkeinoeldmin keskusliittossa
EK:ssa toteutettu pitkdn aikavilin ennakointihanke,
joka kdynnistyi Palvelutyonantajat ry:ssid vuonna 2004.
Hankkeen tavoitteena on ennakoida yksityiselld palve-
lusektorilla tapahtuvia muutoksia, alojen tulevaisuuden
toimintaymparistod ja ndiden heijastumista tarkastelus-
sa olevien alojen osaamisvaatimuksiin. Ennakoinnin
aikajidnne ulottuu vuoteen 2020. Hanketta ovat rahoitta-
neet EK:n lisdksi opetusministerio ja Euroopan sosiaa-
lirahasto (ESR).

Osaamistarpeiden ennakointi on keino vaikuttaa
valtakunnalliseen koulutussuunnitteluun. Ennakointia
tarvitaan, jotta osaavaa henkilostod olisi riittdvasti ja
osaaminen vastaisi parhaalla mahdollisella tavalla
elinkeinoeldmén tarpeita.

Palvelut 2020 on edennyt rinnakkain EK:n toisen
pitkén aikavélin ennakointihankkeen Tulevaisuusluotai-
men kanssa. Tulevaisuusluotaimessa tarkastellaan
kuuden teollisuus- ja rakentamistaustaisen klusterin
osaamis- ja koulutustarpeita vuoteen 2015. Hankkeiden
yhteisend tavoitteena on vaikuttaa siihen, etté elinkei-
noeldma saa tulevaisuudessa osaavaa ja ammattitaitois-
ta tydvoimaa.

Tulevaisuusluotain- ja Palvelut 2020 -hankkeiden
paittymisen jilkeen ennakointity6td on edelleen
tarpeen jatkaa. Hankkeissa on koottu merkittava
tietoaineisto osaamistarpeista ja koulutusjarjestelmén
kehittdmisestd. Hankkeista saatujen kokemusten
perusteella ennakoinnin nikékulmaa on tarpeen

laajentaa teollisuuden, rakentamisen ja palvelujen
liiketoimintaympériston muutoksen kuvaamiseen. Eri
sektoreiden yhteisten rajapintojen tarkastelu on entisté
tarkedmpad. Yhteistyotd tulee tiivistdd ennakointitietoa
tuottavien eri toimijoiden valilld.

Kasilla oleva raportti on kaksivuotisen Palvelut 2020
-hankkeen loppuraportti. Se tiivistdd hankkeen asian-
tuntijaverkoston ennakointityon ja kahden Delfoi-
kyselyn tulokset. Se antaa positiivisen tulevaisuuskehi-
tyksen mukaisen ndkemyksen palvelualojen toiminta-
ympéristdon ja osaamistarpeisiin vuonna 2020.

Loppuraportin toteuttamisesta ovat vastanneet
projektitutkija Henni Timonen, asiantuntija Tarja
Tuominen seki projektikoordinaattori Kirsi Juva. Myos
eri toimialaliittojen asiantuntijat ovat olleet merkitta-
villa tyopanoksella mukana loppuraportin toteuttami-
sessa.

Palvelut 2020 -hankkeen ohjausryhméin puolesta
haluan kiittdd 1dmpimésti raportin kirjoittajia, eri
toimialaliittojen asiantuntijoita, ennakointiverkoston
jdsenid ja muita asiantuntijoita merkittavasta tyOsta.

Helsinki 18.10.2006

Markku Koponen
Ohjausryhmin puheenjohtaja
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OSA | - Johdanto

1 Palvelut 2020 -hankkeen tavoite ja

eteneminen

Palvelut 2020 on Elinkeinoeldmin keskusliitossa
EK:ssa toteutettava pitkédn aikavilin ennakointihanke.
Siini tarkastellaan elinkeinoeldmén toimintaympéris-
t0ssd, rakenteessa ja osaamisvaatimuksissa tapahtuvia
muutoksia palveluyritysten nidkokulmasta. Hankkeen
tavoitteena on tunnistaa yksityisten palvelualojen
keskeisid kehityssuuntia sekd ennakoida, millaista
osaamista palveluyritykset tarvitsevat muuttuneessa
toimintaymparistossd vuonna 2020.

Ennakointihankkeen keskeisend pddméérané on
pyrkimys vaikuttaa palvelualojen koulutuksen suunnit-
teluun.

Hankkeessa tarkastellaan seuraavaa seitseméai

palvelualaa:
* Tietotekniikan palvelut
*  Kauppa

» Kiinteistdpalvelut

*  Majoitus- ja ravitsemispalvelut
* Rahoitus- ja vakuutusala

* Sosiaalipalvelut

» Terveyspalvelut

Vuonna 2004 kdynnistynyt ennakointihanke eteni
kaksivaiheisesti. Ensimmaéinen vaihe keskittyi tarkaste-
lemaan palvelusektorin nykytilaa ja muutosvoimia
aiempiin tutkimuksiin, kirjallisuuteen ja tilastoaineis-
toon sekd asiantuntijahaastatteluihin perustuen. Palve-
lualojen nykytilannetta ja kehityssuuntia késitteleva
viliraportti Palvelut 2020 - Kohti palvelujen tulevai-
suutta julkaistiin kesdkuussa 2005.

Viliraportti toimi pohjana hankkeen toisessa vai-
heessa alkaneelle tulevaisuustyoskentelylle. Tulevai-
suustyOskentelystd vastasi asiantuntijaverkosto hank-
keen projektitutkijan johdolla.

Kasilla oleva loppuraportti Palvelut 2020 — Osaami-
nen kansainvilisessd palveluyhteiskunnassa on tulevai-
suustyOskentelyn tulos. Viliraportti ja loppuraportti
muodostavat tulevaisuuden palvelusektoria ja sen
osaamisvaatimuksia kisittelevin kokonaisuuden.
Palvelut 2020 -hanke pdittyy vuoden 2006 lopussa.

Kuva 1. Hankkeen aikataulu
Alakohtainen Defoi | - Toiminta- ]
. . . e Alakohtai- j-
Semi- tulevaisuusfoorumi | | ympariston muutokset akohta Alakohtai
naari |l - « Toimialan nykytilanne ne.n ne_n
Hankkeen * Muutosvoimia ja tulevaisuus tulevaisuus
kaynnista- menestysmahdollisuuksia Vili- foorumi ll foorumi Il
minen raportti - ¢ Vaihtoehtoisia o Vision
Ensimmaéinen Kohti tulevaisuuden- tydstéaminen
haastattelukierros palvelujen kuvia * Tulevaisuu-
avainhenkiléille tulevaisuutta den osaaminen
Tulosten
Semi- Defoi Il julkista-
naari Il - - Tulevaisuuden missemi-
Palvelut, osaamistarpeet _ . naari -
innovaatiot Alakohtainen Loppuraportin Osaaminen Tulosten
. tulevaisuusfoorumi IV - Osaaminen kansainvélisessa kansainvalistyy levittdminen
ja ) * Vision hiominen palveluyhteiskunnassa — Riittavatko
osaaminen tydstdminen Suomen
ja testaus rahkeet
(Palvelut 2020
ja Tulevaisuus-
luotain)
Tammi Helmi Maalis Huhti Touko Kesa Heina | Elo | Syys Loka Marras Joulu
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2 Asiantuntijaverkosto ja
tulevaisuustyoskentely

Palvelut 2020 -hankkeen ennakointityon takana on
seitsemdn alakohtaisen ryhmén asiantuntijaverkosto
(Liite 2). Asiantuntijaverkoston jdsenet ovat tarkastelu-
kohteena olevien toimialojen yrityksista ja liitoista,
opetus- ja tyohallinnosta sekd tutkimuslaitoksista. He
toimivat organisaatioidensa johto-, asiantuntija- tai
henkilostohallinnon tehtévissa.

Asiantuntijaverkosto on tydskennellyt erityisesti
alakohtaisissa tulevaisuusfoorumeissa. Niissd on
pureuduttu seki alojen toimintaymparistoon etti
osaamistarpeisiin.

Tulevaisuusfoorumeissa ldahdettiin liikkeelle alojen
nykytilasta ja sitd ohjaavista muutosvoimista. Ndiden
pohjalta ennakoitiin alojen erilaisia tulevaisuuksia:
todennékoistd kehitystd, menestystarinaa ja uhkaske-
naariota. Foorumeissa muotoiltiin lisdksi alojen visiot

vuodelle 2020. Tydskentely tulevaisuusfoorumeissa
muodosti pohjan Delfoi-kyselyille, joilla valitulta
asiantuntijajoukolta kerattiin ndkemyksii alojen
toimintaympéristdistd ja osaamistarpeista. Delfoi-
kyselyjen vastaukset ovat tdhidn loppuraportin pidasial-
linen aineisto.

Delfoi-menetelmassa asiantuntijoiksi luokitellut
henkildt toimivat tulevan kehityksen arvioijina. Delfoi-
tekniikka on yksi monista menetelmista, joilla kartoi-
tetaan asiantuntijoiden ndkemyksid tulevaisuuden
mahdollisuuksista.

Kuva 2. Nain tulevaisuutta hahmotettiin

| Tulevaisuusfoorumi Il Tulevaisuusfoorumi

e Toimialojen nykytilanteen
lapikayminen.

e Virittdytyminen
tulevaisuustydskentelyyn

perehtyminen.

e Vaihtoehtoisten
tulevaisuuskuvien
pohtiminen:
todenndkdinen
kehityskulku, alan
menestystarina ja
uhkaskenaario.

mm. tunnistamalla
muutosvoimia ja
ennakoimalla
menestymis-
mahdollisuuksia.

[] Lahtokohta toiminta
ymparistén muutoksiin
keskittyvalle
Delfoi | -kyselylle.

e Delfoi | —-kyselyn tuloksiin

Il Tulevaisuusfoorumi IV Tulevaisuusfoorumi

Alan tulevaisuuden e Keskustelua
vision rakentaminen
aikaisempien.
tybvaiheiden pohjalta

e Vision toteutumisen

edellyttdmien osaamis-

tarpeiden pohtiminen.

osaamistarvekyselysta
ja sen tuloksista.
e \/isioiden hiominen.

[l Lahtékohta osaamis-
tarpeisiin
keskittyvélle
Delfoi llI-kyselylle.
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3 Loppuraportin tavoitteet ja sisalto

Palvelut 2020 -hankkeen loppuraportti kisittelee
palvelualojen toimintaympdristdd ja osaamistarpeita.
Se tiivistdd hankkeessa toteutetun kahden Delfoi-
kyselyn ja asiantuntijaverkoston kaksivuotisen enna-
kointityon tulokset. Loppuraportin pddasiallisena
aineistona ovat Delfoi-kyselyt, mutta aineistoa on osin
tdydennetty haastatteluilla. Alakohtaiset visiot ovat
hankkeen asiantuntijaryhmien késialaa.

Ensimmaisessd Delfoi-kyselyssé selvitettiin nike-
myksid seitsemén palvelualan tulevaisuuden toiminta-
ympdristostd. Toisessa Delfoi-kyselyssé haettiin nike-
myksellistd tietoa tulevaisuuden kriittisistd osaamistar-
peista.

Loppuraportti jakautuu kolmeen osaan. Ensimmai-
nen osa esittelee Palvelut 2020 -hanketta. Sen luvut 1-3
johdattaa ennakointiprosessiin ja loppuraportin sisél-
toon.

Raportin toinen osa suuntaa katseen vuoteen 2020.
Luku 4 késittelee palvelualojen toimintaympéristod ja
sithen vaikuttavia yleisid muutostekijoitd. Muuttuva
toimintaymparistd perustuu toivottavaan tulevaisuuske-

hitykseen. Luvussa 5 toimintaympariston muutoksia
tarkennetaan toimialakohtaiset painotukset huomioi-
den. Alan visio vuodelle 2020 on tehty ndihin muutok-
siin peilaten. Visiota seuraa Delfoi 11 -osaamistarveky-
selyn tulokset. Myds osaamistarvekyselyn tuloksia
tulkitaan suhteessa toimintaympdriston muutoksiin.

Kolmas osa on yhteenveto. Siini tarkastellaan
Palvelut 2020 -hankkeen seitsemén toimialan yhteisii
kehityskulkuja tdhtdimendén osaamisen kehittdmistar-
peet.

Palvelut 2020 -hankkeessa palvelu viittaa ensisijai-
sesti erilaisiin palvelualoihin, n3ill3 aloilla toimiviin
palveluyrityksiin ja niiden palvelutoimintoihin ja -
tuotteisiin. Joissakin tilanteissa palvelun kasitteelld
tarkoitetaan koko palvelusektoria, vaikkakin palvelu-
sektorin muodostavat keskenadan varsin erilaiset
palvelualat. (Palvelut 2020 - Kohti palvelujen
tulevaisuutta 2005, 7.)

Elinkeinoelaman keskusliitto EK 2006 | Palvelut 2020
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Il Katse tulevaisuuteen

4 Palvelualojen toimintaympariston

yleisia muutostekij

Téssé luvussa késitellddn asiantuntijoiden nikemyksié
palvelusektorin toimintaympéristostd vuonna 2020.
Nikemyksid on kerétty toimintaympariston muutoksia
kartoittavassa Delfoi I -kyselyssi, johon vastasi yli sata
asiantuntijaa. Toimintaympdriston muutoksia tarkastel-
laan globalisaation, teknologisen kehityksen ja digitali-
saation, verkostoitumisen, ikdéintymisen sekd toimiala-
rajapintojen ndkokulmasta. Teemoja taustoitetaan
laajasti Palvelut 2020 - Kohti palvelujen tulevaisuutta -
viliraportissa (2005).

4.1 Globalisaatio

Globalisaatio on ilmid, jolla on taloudellisia, kulttuuri-
sia, poliittisia ja sosiaalisia ulottuvuuksia. Elinkeino-
elaman kehitysta tarkasteltaessa puhutaan erityisesti
talouden globalisaatiosta, joka viittaa yritysten,
tuotannon, rahoituksen, palvelujen, kaupan, inves-
tointien ja markkinoiden monikansalliseen organisoi-
tumiseen. Teknologinen kehitys sekd maailman
kauppaa ja padomaliikkeitd koskevien esteiden
poistaminen ovat taloudellisen globalisaation kaksi
keskeist3 liikkeellepanevaa voimaa. (Palvelut 2020 -
Kohti palvelujen tulevaisuutta 2005, 18.)

Toimintaympéristo kansainvélistyy

Vuonna 2020 palvelut siirtyvét ihmisten, yritysten ja ta-
varoiden tavoin valtiorajojen yli. Toimintatavat, tuot-
teet, tavarantoimittajasuhteet ja hankintakanavat ovat
yha kansainvilisempid. Kilpailu kiristyy, ja yritysten
pitkdn aikavélin strateginen suunnittelu on entisté tér-
kedmpid. Kansainvilinen benchmarking lisdi paineita
myo0s kustannusleikkauksiin ja tehokkuusvaatimuksiin.

Globalisaatiokehitys vaikuttaa palveluntuottajiin, nii-
den toimintatapoihin ja asiakkaisiin. Markkinoille luodaan
uusia ja innovatiivisia palveluratkaisuja. Yritysten on hal-
littava kansallisen liiketoiminnan lisdksi kansainvélista lii-
ketoimintaa.

Palveluiden kansainvéliset markkinat synnyttavat
vahvoja ylikansallisia yrityksid. Kansainvilisii ja ulko-
maisia ketjuja rantautuu yhd enemmén Suomeen, eri-
tyisesti kasvukeskuksiin. Kiristyvadn kilpailuun vasta-
taan verkostoitumalla ja erityisosaamiseen panostamal-
la. Pienemmit toimijat 16ytavat litketoimintamahdolli-
suutensa erikoistumalla tai tarjoamalla monipuolisia ja
laadukkaita palveluja esimerkiksi haja-asutusalueille
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keskittyen. Paikallisuus on tarkedi asiakasrajapinnassa.

Myds suomalaiset palveluyritykset kansainvélisty-
vit. Ne tarjoavat palveluita ja palvelukonsepteja sekd
kotimaisilla ettd globaaleilla markkinoilla. Vientialoilla
suuntaudutaan Venédjélle, Kaukoitdin, ja jossain médrin
myds Eteld-Amerikan ja Afrikan maihin. Vuoteen 2020
mennesséd kasvua haetaan ulkomailta myds yritysostoin
tai etabloitumalla erityisesti ldhialueille. EU on vahvas-
ti kotimarkkina-aluetta. Palveludirektiivin uskotaan vai-
kuttavan tdhan kehitykseen huomattavasti.

Mika on palveludirektiivi?

= Palveludirektiivilld tavoitellaan palvelujen liikkumi-
sen parantamista EU:n sisdmarkkinoilla.

= Tavoitteeseen pyritddn yksinkertaistamalla hallin-
nollisia menettelyja, joilla sdadetadn palvelutarjoaji-
en sijoittautumista seka palvelujen tilapaista tarjoa-
mista toiseen jasenmaahan.

= Alkuperainen ehdotus annettiin tammikuussa
2004. Ministerineuvosto saavutti yhteisen kannan
muutetusta palveludirektiivista kesalld 2006. Eu-
roopan parlamentti k3sittelee sitd syksylld 2006.

= Direktiivista padtetaan aikaisintaan vuoden 2006
lopulla, jonka jalkeen alkaisi kolmen vuoden toi-
meenpanoaika.

= Direktiivia ei sovelleta terveyspalveluihin ja osaan
sosiaalipalveluista. Se ei koske rahoitus- ja vakuu-
tuspalveluita, silld niihin kohdistuu muuta EU-tason
lainsdadantda. ! Palvelut 2020 -hankkeen toimia-
loista direktiivi koskisi ndin kauppaa, kiinteistdpal-
veluita, majoitus- ja ravitsemispalveluita seka tieto-
tekniikan palveluita.

= Palvelut 2020 -hankkeen asiantuntijat ennakoivat,
etta voimaantullessaan direktiivi vaikuttaisi suoma-
laiseen palvelusektoriin ja sen toimijoihin. Erityises-
ti se kannustaisi suomalaisten palveluyritysten toi-
mintaa toisissa EU-maissa.

' (www.ek.fi/eu-edunvalvontakohteet/sisamarkkinat).



Tietotekniikan vaikutus globalisaatiokehitykseen
Tietotekniikka, internet ja langattomuus edistavét
globalisaatiota. Teknologisen kehityksen nopeus ohjaa
yritysten litketoimintaa. Maailmanlaajuisille markki-
noille padsy on helpompaa tiedon, tuotteiden ja palve-
lujen siirtyessd nopeasti ja edullisesti tietoverkkojen
vilityksell.

Tiedonsiirron helpottumisen seurauksena yritykset
sijoittavat toimintojaan sinne, missd ne ovat kilpailuky-
vyn kannalta edullisia. Laajeneva ulkoistamistrendi on
alkanut niin sanotuista back office- ja it-toiminnoista.
Tama kehityssuunta jatkuu, ja tulevaisuudessa kaikki
digitalisoitavissa olevat prosessit digitalisoidaan ja
siirretddn pitkélti edullisemman kustannustason mai-
hin. Erilaisia palvelukeskuksia on perustettu muun
muassa Intiaan, ja useita toimistorutiineja hoidetaan
lahialueilla. Vuoteen 2020 mennessa ulkoistaminen on
yritysten tavanomaista toimintaa.

Tyovoima ja asiakaskunta monikulttuuristuvat
Globalisoituminen liséé tydvoiman litkkuvuutta.
Vuoteen 2020 mennessd Suomi ja suomalaiset ovat
aidosti kansainvilisid. Monissa organisaatioissa englan-
ti on virallinen kdyttokieli. Maahanmuutto ja kansain-
vilisten osaajien rekrytoinnin lisddntyminen muuttavat
tyOyhteis6jd monikulttuuriseksi. Kehitys ei valttimatta
tapahdu ongelmitta: korkea hintataso seka ilmasto,
kulttuuri ja kieli voivat toimia jarruina. Suomen
vetovoimaan on tarve kiinnittdd huomiota.
Maahanmuuton liséksi tapahtuu maastamuuttoa, kun
suomalaiset tyontekijit ja palveluntarjoajat liikkkuvat ra-
jojen yli. Kynnys ldhted Suomesta on madaltunut. Yri-
tykset ldhettdvat yhd enemmén tyontekijoitd tyokier-
toon muissa maissa oleviin yksikkdihinsa.
Suomalaisilla palveluyrityksilld on tulevaisuudessa
huomattavasti kansainvalisid asiakkaita, mikd vaikuttaa
kulutuksen rakenteeseen. Ulkomaisten asiakkaiden ja
maahanmuuttajien maarin lisddntyminen luo uusia
palvelutarpeita ja vaikuttaa asiakaspalveluun. Palvelun-
tuottajien tulee ymmértéd yhi enemmin erilaisia
kulttuuritekijoitd. Se on haaste osaamiselle.

Palvelujen ja palvelukonseptien kehittiiminen
Kansainvélinen kanssakdynti muuttaa palveluja ja
tuotevalikoimia. Tulevaisuuden asiakkaat ovat vaativia.
Hankinnoissa ja palvelujen kéytdssé eettiset valinnat
nousevat yhi voimakkaammin esiin. Palvelujen tarjo-
ajien on vastattava kehitykseen tuntemalla tuotteiden
koko elinkaari entistd tarkemmin: asiakkaalle on
voitava kertoa esimerkiksi tuotteen valmistusolosuh-

teista. Ostopdétds syntyy eri tekijéiden — hinnan,
paikallisuuden, turvallisuuden, muotoilun tai laadun —
perusteella.

Palveluja tulee muokata vastaamaan kansainvélisty-
misen haasteisiin. Vuoteen 2020 mennessd suomalaiset
palveluyritykset ovat tuotteistaneet ja konseptoineet
palvelujaan. Niitd seké korkeatasoista palveluosaamista
markkinoidaan ja vieddéin maailmanlaajuisesti. Kan-
sainvédlinen liiketoiminta edellyttdd kohdemaan markki-
noiden tuntemuksen lisiksi hyvéa kielitaitoa ja vankkaa
paikalliskulttuurin osaamista. Menestykselliset konsep-
tit muokataan kohdemaan markkinoille sopiviksi. Me-
nestymiseen vaikuttaa se, ettd yritykset ovat testanneet
konseptejaan ensin Suomessa.

Suomalaiset erikoistuvat, ja yritykset menestyvit
hyvinkin pienilld, niin sanotuilla niche-markkinoiden
tuotteilla. Tulevaisuudessa suomalaisissa palveluyrityk-
sissd on paljon innovaatiotoimintaa, jota tuotteistetaan
ja viedddn ulkomaille. Laatu ja briandi ovat yha tér-
kedmpid menestystekijoitd. Vuoteen 2020 mennessd on
syntynyt suomalainen palveluprosessin brindi, joka
litkkkuu menestyksekkéésti globaaleilla markkinoilla.

4.2 Teknologinen kehitys ja digitalisointi

Teknologinen kehitys on keskeinen edellytys talouden
globalisaation etenemiselle. Se kohottaa kokonais-
tuottavuutta, vahentad padomien, tuotteiden ja
tuotannontekijéiden liikkumiskustannuksia ja mahdol-
listaa kokonaan uudenlaisten tuotteiden valmistuksen
ja tuotantoteknologioiden kayttéonoton. (Palvelut
2020 - Kohti palvelujen tulevaisuutta 2005, 19.)

Teknologiaa hyddynnetéin palvelussa, palvelujen rata-
16innissi seka asiakaspalveluprosesseissa. Toimintaympé-
riston muutoksia kisitelleen Delfoi I -kyselyn vastaajat
kuitenkin korostavat, ettd palvelussa ja palveluprosessissa
henkilokunnan ja asiakkaan vilinen vuorovaikutus on tér-
kein alan yritysten menestystekija. (Kuva 3.)

Teknologiaa hyodynnetiin

Teknologiaa hyodyntdmalla lisatdan kilpailukykya.
Teknologinen kehitys sekd mahdollistaa ettd pakottaa
uusien litketoimintamallien kehittdmiseen. Teknologia
nopeuttaa ja helpottaa palveluprosessien operatiivista
hallintaa. Palvelualat ovat uuden teknologian hyddynté-
jid ja erityisesti sen soveltajia. Ndkemyksend on, ettd
tulevaisuudessa esimerkiksi hallinto- ja muiden rutiini-
en automatisointi mahdollistaa palveluyritysten keskit-
tymisen niiden ydinosaamiseen — asiakaspalveluun.
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Kuva 3: Palvelu muodostuu vuorovaikutuksessa

Palvelu
lhminen ",
R Asiakas  palvelu- "
: tehtavassa .
Teknologia
‘. taustalla :

Asiakaslihtdiset palveluprosessit kehittyviit
Teknologia tarjoaa vilineitd monipuolisempaan,
laadukkaampaan ja asiakasldhtéisempaan palveluun.
Asiakaskohtaisuus on yhad merkittdvampi kilpailuetu.
My0s asiakastietohallintajirjestelmét monipuolistuvat
ja tehostuvat. Asiakasrekistereitd hyddynnetddn esimer-
kiksi terveydenhuollossa, jotta potilastietoja voidaan
kayttda ajasta ja paikasta riippumattomasti. Toisaalla
sahkoisid tietoja kdytetddn markkinoinnin ja myynnin
kohdentamisessa. Langattoman tietojenkésittelyn ja
digitalisoitumisen lisdéntymisen myotd yritykset
pystyvit seuraamaan reaaliaikaisesti markkinoita ja
ostokayttdytymisti. Télld on vaikutusta myds uusien
ratkaisujen luomiseen.

Monikanavapalvelut kehittyvat. Niilld pyritddn sekd
asiakasvirtojen tavoittamiseen ettd asiakasldhtdisyyden
kehittdmiseen. Palveluissa sdhkdinen asiointi tulee
lisddntymadn huomattavasti. Kehitykseen vaikuttaa se,
ettd kimmentietokoneissa, matkapuhelimissa ja muissa
laitteissa oleva internet on saatavilla koko ajan.

Palvelun aika- ja paikkasidonnaisuus vihentyy
Palvelun ehdoton aika- ja paikkasidonnaisuus on
vihentynyt. Palveluja on mahdollista tuottaa uudella
tavalla maailmanlaajuisissakin verkostoissa. Langatto-
muus sekd monien palveluiden siirtyminen verkkoon
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kasvattaa asiakkaiden odotuksia siitd, ettd palvelut ovat
saatavilla ympiri vuorokauden. Vuoteen 2020 mennes-
sé etdpalveluiden méérdn ennakoidaan kasvavan
voimakkaasti. Siksi my0s tietoteknisid ratkaisuja ja
sihkoisid palveluja kehitetddn yha kayttdjaystavalli-
semmaksi. Muun muassa puheentunnistukseen perustu-
vat sovellukset yleistyvit. Teknologian avulla erityisesti
ikddntyneille asiakkaille kehitetdéin arkieldméa helpot-
tavia palveluja, tuotteita ja apuvélineitd.

Tyo ja osaaminen muutoksessa

Teknologian avulla rutiinitehtidvid voidaan automatisoi-
da. Sen avulla voidaan my®s osittain korvata joitakin
palveluja, lisdtd tyon tuottavuutta ja vihentdd fyysistd
rasittavuutta. Rutiinitehtévien vihentyessé laajaa
osaamista ja asiantuntemusta vaativat tehtévit puoles-
taan lisddntyvit. Tietotekniikan kehittyminen ja sen
hy6dyntdminen vastaavat omalta osaltaan tulevaisuu-
dessa tyovoiman niukkuuden luomiin haasteisiin.
Uuden tekniikan kayton uskotaan myds lisdévin
palvelualojen houkuttelevuutta.

Tietotekniikka helpottaa tydtd, mutta sen kiyttd
edellyttdd laaja-alaista osaamista. Tietotekniikan kaytto
palveluketjun kaikissa osissa ja tyotehtdvissd on
arkipdivdistd. Osaamishaasteita ja -tarpeita késitelldan
toimialakohtaisesti luvussa 5.

4.3 Verkostoituminen

Verkostoitumisella tarkoitetaan yritysyhteenliittymien
syntymista siten, ettd yhteenliittym3 pystyy perustel-
lusti paremmin palvelemaan asiakasta kuin yhteenliit-
tyman osapuolet pystyisivat erikseen. Yritysten
nakokulmasta verkostoituminen on prosessi, jossa
tieto, osaaminen ja arvot yhdistyvat lisdarvoa synnyt-
tavaksi toiminnaksi. (Palvelut 2020 - Kohti palvelu-

jen tulevaisuutta 2005, 22-23.)

Tiiviit verkostot, kokonaisvaltaiset ratkaisut
Delfoi I -vastaajat ennakoivat suomalaisten palveluyri-
tysten toimivan tiiviissd verkostoissa vuoteen 2020
mennessi. Kansallisten, toimialakohtaisten verkostojen
rinnalla kansainvilisten verkostojen merkitys korostuu
voimakkaasti. Verkostoilla on huomattava vaikutus
organisaatioiden innovatiivisuuteen.

Verkostoitumalla vastataan muuttuneisiin asiakas- ja
markkinatarpeisiin. Vuonna 2020 verkostoitumisessa
korostetaan palveluntuottajaldhtdisyyden sijaan asia-



kaslahtoisyyttd. Vaativalle asiakkaalle radtialoiddan
palvelukokonaisuuksia useamman palvelun tarjoajan
vilisend yhteistyond. Useissa tapauksissa yksi toimija
on kuitenkin vastuussa koko palveluketjusta. Asiak-
kaalle toiminta ndkyy “yhden luukun” -periaatteena
kokonaisuuden laajuudesta riippumatta.

Toimialojen lihentyminen

Lisddntyvin verkostoitumisen uskotaan muuttavan
palvelualoja merkittavésti. Palveluyritykset toimivat
usein eri alojen rajapinnassa, ja tulevaisuudessa alojen
rinnakkaiskehitys korostuu entisestdén, jolloin toimi-
alojen rajat himaértyvit.

Lihes kaikki palvelualat 1&hentyvét toisiaan jollain
tapaa vuoteen 2020 mennessd. Joillakin aloilla l&henty-
minen on toisia voimakkaampaa. Monialayhteistyoti
tehdédin, koska monipuolisille ja kokonaisvaltaisille
palveluille on suurta kysyntdd. Rajapinnat ndhdaan
hedelmallisiksi myds uusien innovaatioiden kannalta.
Rajapinnoilla syntyvien innovaatioiden konseptointi ja
tuotteistaminen luovat vientimahdollisuuksia.

Palvelut 2020 -hankkeen toimialojen vililld tapahtuu
lahentymisté. Esimerkiksi sosiaali- ja terveyspalveluis-
sa toimialarajat ylittdva toiminta jakaantuu pelkistden
kahteen osioon: hoivapalveluihin ja hyvinvointipalve-
luihin. Keskeiset yhteistyon mahdollisuudet 16ytyvét
erilaisista hyvinvointi-, vapaa-aika- ja elamyspalveluis-
ta. My0s hyvinvointiteknologian rooli on merkittava.

Tietotekniikan palvelut ovat selkeésti osa kaikkia
muita palvelualoja, silld ala kehittda ratkaisuja, joita
kaikki toimialat hyddyntédvét. Tietotekniikan soveltami-
nen palvelee kiinteistdalaa muun muassa toimitila-,
turvajarjestely-, kuljetus-, majoitus- ja ruokahuoltopal-
veluissa. Erilaiset jakelukanavat niin rahoitus- ja
vakuutusalalla kuin véhittdiskaupassa linkittyvét
tietotekniikan palveluiden liséksi logistiikkaan. Erityi-
sesti kaupan alalla sen merkitys on suuri: ratkaisuja ja
innovaatiota syntyy niiden rajapinnalla. Majoitus- ja
ravitsemisala lahentyy niin matkailua, viihdeteollisuut-
ta, kauppaa kuin sosiaali- ja terveyspalveluita.

Kuva 4: Toimialat lahentyvat
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Verkosto-osaamista tarvitaan

Vuoteen 2020 mennesséd verkosto-osaaminen on
noussut keskeiseksi menestystekijéksi. Toimialojen
vélisten rajojen muuttuminen on vaikuttanut osaamis-
tarpeisiin. Verkostojen luominen edellyttié avarakatsei-
suutta, ennakkoluulottomuutta, luovuutta ja muutosval-
miutta.

Verkostoituneessa toimintaympéristdssé toimiminen
vaatii yhteisty0taitoja, laaja-alaisuutta, kokonaisuuksi-
en hallintaa ja monialaista litketoimintaosaamista.
Uudenlainen asiakasosaaminen on kriittista.

4.4 lIkaantyminen

Suomen tydvoimasta poistuu tydhallinnon arvioiden
mukaan vuosina 2000-2015 noin miljoona henkilda,
mik3 vastaa lahes puolta vuoden 2000 tydéllisista.
Ty6eldmaan tulevien vuotuinen maara on tasta
eteenpain 2020-luvun lopulle saakka muuttoliikkeen
laajuudesta riippuen 10 O00-15 OO0 henked pienem-
pi kuin poistuvien maara. (Palvelut 2020 - Kohti
palvelujen tulevaisuutta 2005, 17.)

Palvelujen kysynti kasvaa

Vieston ikddntyminen on yksi voimakkaimmin palve-
lualojen kehitykseen vaikuttava tekijé. Ikdihmiset
tulevat tarvitsemaan erilaisia palveluja, mikd nikyy
muun muassa terveys- ja sosiaalipalvelujen kysynnédn
kasvuna. Kasvavan tarpeen lisdksi kysyntd kasvaa myos
muista syistd. Vuoteen 2020 mennessa ikddntyneilld on
varallisuutta, halua ja tottumusta hyddyntda palveluja.

Halu kayttda palveluja synnyttda litketoimintaa.
Tulevaisuuden palveluyritykset kehittdvét ikdihmisille
suunnattua tarjontaa, josta esimerkkejd ovat hyvinvoin-
ti- ja elamyspalvelut.

Ikédantyneet asettavat korkeita vaatimuksia palvelui-
den laadulle. Ndkemyksend on, ettd yksilollisyys koros-
tuu kulutustottumuksissa: palvelun tulee olla henkil6-
kohtaista. Lisdksi sen halutaan olevan sosiaalinen ta-
pahtuma. Ndma tekijét johtavat palveluvalikoimien ke-
hittdmisen lisdksi henkiloston asiakaspalveluasenteen
korostumiseen vuoteen 2020 mennessa.

Segmentoinnin merkitys korostuu
Asiakasléhtoisyyden vaatimus lisdd tarvetta segmentoi-
da palveluja muun muassa ikddntyneen viestoryhmén
sisélle: erilaiset vanhukset tarvitsevat erilaisia palvelu-
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ja. Koska suuri osa haluaa asua kotona yhi vanhem-
maksi, yritykset tuottavat monipuolisia huolto-, hoito-
ja hoivapalveluja koteihin. Lahipalvelut ja kotiinkulje-
tukset ovat entistd tirkedmpid vanhuksille, joilla on
liikkumisvaikeuksia. Myds sdhkoisid palveluja kehite-
tddn, silld ikddntyneiden ennakoidaan olevan tottuneita
ja halukkaita tietotekniikan kayttéjia.

Pula osaavasta tyovoimasta

Suurten ikdluokkien siirtyminen eldkkeelle synnyttaa
uhkakuvan tydvoimapulasta vuonna 2020. Kilpailu
tyOntekijoistéd tulee olemaan kovaa. Delfoi | -vastaajien
mukaan erityisesti pula ammattiosaajista on yksi
tulevaisuuden suurimmista haasteista.

Pula osaavasta tyovoimasta vaikuttaa yritysten
henkildstopolitiikkaan. Ikddntyneiden halutaan pysyvin
tyoeldmissd mahdollisimman pitkdan. Tété edistetddn
yllapitdmalla tyokykyd, panostamalla tydhyvinvointiin
ja arvoimalla ty6tehtdvid uudelleen. Myos koulutus-
mahdollisuuksia kehitetéédn. Ikdéntyneitd tyontekijoita
arvostetaan entistd enemmaén. Heilld on eldiménkoke-
musta ja sen mukanaan tuomaa osaamista palvella eri-
ikéisid asiakkaita. Tkddntyneilld on merkittdva rooli
my®os hiljaisen tiedon siirtimisessd nuoremmille
tyontekijoille.

Tyontekijapulaan pyritddn vastaamaan lisidmalla
tehokkuutta. Tarvetta on rekrytoida ja kouluttaa entistd
enemméin myds maahanmuuttajia. Vuonna 2020
ulkomaisia osaajia uskotaan olevan Suomessa merkitta-
vasti.

Huomio palvelualojen houkuttelevuuden
lisddmiseen

Palvelualan yrityksissd panostetaan siihen, ettd ala on
kiinnostava tydpaikka sekd nuorille ettd kokeneille
ammattilaisille. Monilla palvelualoilla osan tydvoimas-
ta muodostavat niin sanotut “eldménvaihetyontekijét”,
jotka tyoskentelevit opiskelujen ohessa, mutta siirtyvét
valmistumistuttuaan muille aloille.

Houkuttelevuutta lisitidn kehittamalla sisdisid ja
ulkoisia tekijoitd. Esimerkki sisdisesti tekijdstd on
johtajuus, jolla katsotaan olevan yha kriittisempi
merkitys tulevaisuuden tyoyhteisoissa ja niiden kehitty-
misessd. Esimerkki ulkoisesta tekijastd on yhteistyd
oppilaitosten kanssa, jonka tavoitteena on tietimyksen
lisddntyminen ja mielikuvien parantaminen.



4.5 Kuumia aiheita ja haasteita

Palvelualojen toimintaympariston uudelleen rakentumi-
nen on yksi suurimmista tulevaisuuden haasteista.
Julkisten palvelujen tuottamisessa yksityisten ja
julkisten toimijoiden yhteistyo tulee lisddntyméin
merkittavasi.

Eldkkeelld olevan vieston varallisuuden kertyminen
ja sen kéyttokohteet vaikuttavat palvelualojen kehitty-
miseen. Nakemyksend on, ettd palvelujen kysynta
kasvaa. Ikdihmisten kulutuskédyttdytyminen on kuiten-
kin kysymysmerkki. Nuoruuden kulutustottumukset
vaikuttavat ainakin osaltaan kulutuskéyttaytymiseen
vuonna 2020. Haasteena on, osaavatko ja haluavatko
ikddntyneet kayttdd palveluja yritysten odottamalla
tavalla. Kertyneitd sddstdji ei valttamatta kuluteta
palveluihin, vaan esimerkiksi tuetaan perheenjédsenia tai
pidetdédn pankissa “pahan pdivén varalle”.

Palveluyritysten haasteena on toimiminen globaaleil-
la markkinoilla. Vaikka kaikki yritykset eivit toimi
kansainvilisilld markkinoilla, kansainvélisyys vaikuttaa
myds kotimaassa toimiviin yrityksiin. Menestydkseen
kilpailussa on osattava ennakoida laaja-alaisesti toimin-
taympéristdssd tapahtuvia muutoksia. Yrityksiltd

edellytetdin entistd suurempaa muutosherkkyytta.

Palvelutuotantoa siirretddn osittain matalamman
kustannustason maihin. Nima muutokset vaikuttavat
kansallisen markkinan kehittymiseen. Osa palveluista
tuotetaan yhi kotimaassa, mutta osa muissa maissa.

Teknologinen kehitys ja digitalisointi luovat edelly-
tyksid palveluille. Osa palveluista ei ole endd paikkaan
sidottu, ja niitd on mahdollista tuottaa osittain standar-
doidummin. Palveluyrityksissi tarvitaan tulevaisuudes-
sa entistd ammattitaitoisempaa henkildkuntaa, ja
digitalisoinnin hyddyntdminen onkin yksi keskeinen
osaamishaaste. My0s yrityksen johdolta vaaditaan
tulevaisuudessa enemman. Johdon osaamisalueena
korostuvat ennakointi sekd ihmisten ja osaamisen
johtaminen.

Tydvoiman saatavuus nousee keskeiseksi palvelualo-
jen kuumaksi aiheeksi. Tyoperusteisen maahanmuuton
lisddminen vaikuttaa yritysten toimintaan monin tavoin.
Ulkomaisen tydvoiman perehdyttiminen tyGtehtiviin ja
vallitsevaan tyokulttuuriin on suuri haaste. Tyontekijoi-
den osaaminen ja sen kehittiminen ovat avainasemassa.
Palveluyritysten houkuttelevuuteen tydnantajina tulee
kiinnittdd yhd enemmaéan huomiota.
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5 Toimialakohtaisia nakemyksia

Luvussa 5 tulevaisuutta tarkastellaan toimialakohtaises-
ti. Siind tarkennetaan edellisessd luvussa késiteltyja
toimintaympériston muutostekijoitad alakohtaiset
erityispiirteet huomioiden (Delfoi I -kysely). Alakoh-
taista toimintaympéristokuvausta seuraa alan visio
vuodelle 2020. Toimialakohtaisten lukujen péatteeksi
kisitelldén Delfoi II -kyselyssé kartoitettuja tulevaisuu-
den kriittisid osaamistarpeita.

Delfoi I -kyselyssa yli sadalta asiantuntijalta pyydet-
tiin ndkemyksid Palvelut 2020 -hankkeessa tunniste-
tuista muutosvoimista ja niiden vaikutuksesta tulevai-
suuden toimintaymparistoon (Liite 3). Késiteltavit
muutosvoimat ovat
» globalisaatio
» teknologinen kehitys ja digitalisointi
* verkostoituminen
+ ikddntyminen.

Delfoi II -kysely keskittyi seitseman toimialan tulevai-
suuden osaamistarpeisiin (Liitteet 3 ja 4). Lahes 360
palvelualan asiantuntijaa arvioi eri osaamisalueiden ja
niiden osatekijoiden merkitysta tyontekija-, asiantunti-
ja- ja esimies- seki johtotehtivissi viisiportaisella
asteikolla. Kysytyt osaamisalueet ovat

* liiketoimintaosaaminen

* palveluosaaminen

* verkosto-osaaminen

» kansainvilisyysosaaminen

* johtamisosaaminen

* muu osaaminen.

Osaamistarvekyselystd saatuja tuloksia on tulkittu
asiantuntijaryhmissd. Delfoi II -kyselyn aineisto on
saatavilla hankkeen verkkosivuilta osoitteesta
www.ek.fi/palvelut2020.

Palvelualojen heterogeenisyydesta ja omaleimaisuu-
desta johtuen seitseméé tarkastelussa olevaa alaa
kasitellddn osin toisistaan poikkeavasti.

Kuva 5. Osaamisen tavoitetila vastaa toimintaympéristén muutoksiin
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5.1 Tietotekniikan palvelut

Tietotekniikan palveluilla tarkoitetaan Palvelut 2020
-hankkeessa tietojenkasittelypalveluita. Tietotekniikan
palvelut ovat osa informaatio- ja kommunikaatio- eli
ICT-klusteria, johon kuuluvat palvelujen ohella ICT-
teollisuus, sisallon tuotanto ja tietoliikenne.

ICT-klusterin lisaksi tietotekniikan palveluilla on
vhtymakohtia moniin muihin palvelu- ja teollisuusaloi-
hin. Tietotekniikan palveluita ovat muun muassa
jarjestelma- ja ohjelmistopalvelut, ohjelmistotuotteet
sekd asiantuntijapalvelut. (Palvelut 2020 - Kohti
palvelujen tulevaisuutta 2005, 25.)

5.1.1 Toimintaympaéristdn muutosten erityispiirteita

Globalisaatio

Tietotekniikan palveluissa globaalista toiminnasta on
tullut arkipdivéd. Paikkasidonnaisuus on hiavinnyt liki-
pitden kokonaan, ja tietotekniikka on ldsné kaikkialla.
Ty0, joka ei ole sidottu paikkaan ja asiakkaan l&heisyy-
teen, tehddan sielld, missé se on tuottavinta. Kansainva-
linen toiminta on antanut myds pienille yrityksille mah-
dollisuuden myyda tuotteitaan ja palveluitaan globaa-
listi. Asiakkaiden toiminta on jakaantunut eri puolille
maailmaa. Tietotekniikkatoimittajat tarjoavat asiakkail-
leen palveluja yhdessd kumppaneidensa kanssa sielld,
missé asiakas niité tarvitsee.

Kansainvélisten toimijoiden merkitys kumppanina
on kasvanut entisestdin. Suomalaiset tietotekniikkatoi-
mittajat kdyttavit kansainvilisten tietotekniikkatalojen
tuotteita osana omaa tuotettaan ja palvelujaan ja luovat
nithin oman alansa vaatimat erityispiirteet.

Ohjelmistojen tekeminen on siirtynyt valtaosin ke-
hittyviin maihin. My®0s osa siirrettdvissi olevista palve-
luista on siirtynyt matalamman kustannustason maihin.
Muutokset ovat vaikuttaneet suomalaisten yritysten
hinnoitteluvoimaan.

Verkossa tarjotaan uudenlaisia palveluja, joiden perus-
rungon suunnittelevat kansainviliset tietotekniikkatoimit-
tajat. Suomalaiset yritykset keskittyvét niiden kansallisten
tarpeiden vaatimaan sovittamiseen ja raatilointiin.

Globalisaatio on mahdollistanut myos uudenlaisen
tyonjaon. Tuotekehitys ja tuotannonhallinta, koodaus ja
tekninen toteutus ovat siirtyneet pddosin ulkomaille,

erityisesti ldhialueille sekd Puolaan, Intiaan ja Kiinaan.
Suomen véeston vanheneminen on vauhdittanut kehi-
tystd. Suomalaiset yritykset keskittyvéit tuottamaan ja-
lostetumpia palveluja. Internetin kautta tarjottavat pal-
velut ja verkkoja hyddyntiva hallinto ovat luoneet yri-
tyksille uusia markkinoita.

Teknologinen kehitys ja digitalisointi

Tietoteknisten jarjestelmien avoimuus ja yhteensopi-
vuus seki kayttdjien lisddntyneet taidot ovat mahdollis-
taneet digitalisaation. Useammat prosessit on digitali-
soitu, ja tieto kulkee vaiheesta toiseen. Tietotekniikka
on sulautunut kaikkialle, ja kaikki toimialat hyddynta-
Vit sitd toiminnassaan.

Ohjelmistotuotantoa on automatisoitu ripeasti.
Perinteinen, ihmistyona tehtdvd koodaaminen on
kadonnut ldhes kokonaan vuoteen 2020 mennessa.
Tieto- ja viestintdtekniikan kdyton laajeneminen
kaikkiin prosesseihin on lisdnnyt integraatio-osaamisen
tarvetta. Toimintavarmuus ja palvelun keskeytymaétto-
myys on asiakkaille yha tirkedmpai. Yhteiskunta on
yhé riippuvaisempi seké sdhkosté ettd tietoteknisten
tuotteiden ja palveluiden toimivuudesta. Samalla se on
entistd haavoittuvampi. Toiminnan jatkuvuuden varmis-
taminen edellyttdd yhd vahvempaa asiantuntijaosaamis-
ta, laaja-alaisuutta ja kokonaisuuksien hallintaa.

Péddosa yhteiskunnan palveluista tarjotaan verkkojen
avulla. Sisillontuotannon osaamisen vaatimustaso on
noussut ja digitalisoituminen on synnyttanyt uutta liike-
toimintaa. Verkkojen kautta tarjotaan entistd enemmén
paitsi perus- myds hyvinvointi- ja vithdepalveluja.

Tuotantoverkoista on tullut globaaleja. Esimerkiksi
tietojarjestelmien tekeminen voidaan hajauttaa ympari
maailmaa. Osa tuotteesta tehdddn esimerkiksi Aasiassa,
osa Euroopassa. Tyonjaon maksimaalinen hyédyntimi-
nen antaa mahdollisuuden kilpailukyvyn vahvistami-
seen, kun tyotd voidaan tehdd monessa vuorossa. Seké
tuotannon ettéd tuotantoverkkojen hajautuminen asettaa
uusia haasteita johtamiselle.

Tieto-, nano- ja biotekniikka konvergoituvat. Alojen
konvergoituminen synnyttdd uusia litketoimintamah-
dollisuuksia ja asettaa samalla vaatimuksia osaamiselle.
Tulevaisuudessa asiantuntijoilta vaaditaan yhé parem-
paa ymmarrystd kokonaisuuksien hallinnasta eli eri
alojen ja asioiden yhdistdmisestd toimivaksi kokonai-
suudeksi.
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Ydintekija tulevaisuuden osaamisessa on teknolo-
gian ja digitalisoinnin tarjoamien mahdollisuuksien
hy6dyntdminen niin, ettd saadaan aikaan uutta liiketoi-
mintaa ja luodaan uusia markkinoita. Vastaajien mu-
kaan strategia-, prosessi- ja jarjestelmdosaamisen
yhdistdminen seké nykyisen toiminnan jatkuva kyseen-
alaistaminen on tdssd merkittavaa.

Tietoa syntyy ja on tulevaisuudessa kaikkialla.
Uudeksi haasteeksi tulee tietokantojen hallinta, yllépito
ja informaatiopalvelut.

Kaikkialla ldsnd oleva tietotekniikka edellyttid perus-
tason IT-osaamisen lisdksi kykyd hahmottaa kokonai-
suuksia. Tietojdrjestelmien kdyttdminen on tulevaisuu-
dessa nykyistd helpompaa, mutta toisaalta jérjestelmi-
en rakentaminen on haastavampaa — toteutusvaihtoeh-
toja on lukemattomasti. Tietojdrjestelmien on oltava
yhteentoimivia paitsi teknisesti, myds toiminnallisesti.

(Delfoi Il -vastaaja)

Kun tietotekniikka levidd kaikkialle, se luo paineita
vksityisyyden suojaamisen varmistamiselle. Tdmd antaa
mahdollisuuden kokonaan uusien palveluiden ja
litketoiminnan luomiseen. (Delfoi Il -vastaaja)

Teknologinen kehitys ja digitalisaatio asettavat haastei-
ta kaikille tehtdvdtasoille. Tydntekijdtasolla osaamisen
kehittdminen on vilineisiin, teknologioihin ja toiminta-
malleihin liittyvdd. Asiantuntija- sekd esimies- ja
Jjohtotasolla vaaditaan enemmdn metatason, kokonai-
suuksien sekd tiedon johtamiseen liittyvdd osaamista.

(Delfoi Il -vastaaja)

Verkostoituminen

Vuonna 2020 pédosa tietotekniikkatoimittajista kuuluu
kansainviliseen verkostoon. Verkostot pohjautuvat
internetiin, jonka kautta vaihdetaan ja jaetaan tietoa
sekd osaamista. Verkostoituminen edellyttdd kansainva-
listd standardointia.

Kaikki toimialat voivat verkostoitua tieto- ja viestin-
titeknisten tuotteiden ja palveluiden avulla. Yhteenso-
pivuus tulee entistéd tdrkedammaksi. Ei riitd, ett tietojar-
jestelmét ovat yhteentoimivia, vaan myds prosessien
tulee olla kaikkialla maailmassa samanlaisia. TAima
edellyttdd lainsdddannon ja sdédnndsten harmonisointia.

Verkostoituminen merkitsee my6s uutta tyonjakoa.
Kukin toimija keskittyy omaan ydinosaamiseensa ja
muut osaamisalueet ulkoistetaan verkostoon. Suuret
palvelukokonaisuudet tuotetaan verkostoyhteistyossé
kumppaneiden kanssa.
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Verkostoituminen merkitsee organisatoristen rajojen
hamartymisti ja siirtymistd virtuaaliorganisaatioon.
Tamaé asettaa uusia vaatimuksia johtamiselle. Koska
lahes kaikilla aloilla palveluja siirretidn verkkoon ja ne
tuotetaan yhteistyOssé, viestintdtaitojen merkitys
korostuu. Koska tieto on kaikkien saatavilla, silld ei ole
endd kilpailukyvyn kannalta merkitystd. Ratkaisevam-
paa on se, kuinka vuorovaikutus yhteisdssé toimii ja
kuinka tietoa saadaan yhdessé jalostettua siten, etti se
tuottaa uuttaa liiketoimintaa ja uusia tapoja toimia.

Verkostoituminen luo paineita tiedonkeruu- ja
kommunikaatiojdrjestelmien kehittdmiselle, jotta tieto
kulkisi vaivattomasti. Yhteisten rekistereiden on oltava
kattavia, niitd tulee hallinnoida hyvin ja niitd kdytetdan
tehokkaasti. Tietosuoja-, yksilonsuoja- ja tekijanoikeus-
lainsdddédntd on uudistettu vastamaan verkostomaisen
toiminnan vaatimuksia.

Tietotekniikka ohjaa eri toimijoiden sekd toimialojen
vdlisid prosesseja. Automaattisen integraation ja
litketoiminnan tiedonsiirtomenetelmien suunnittelu ja
hallinta ovat perusosaamista vuonna 2020.

(Delfoi Il -vastaaja)

Verkostomaisen toiminnan seurauksena syntyy uusia mo-
nikanavapalveluja. Palvelu on saatavissa usean kanavan,
esimerkiksi TV:n, tietokoneen, puhelimen tai taskutietoko-
neen, kautta. Monikanavaisuus lisdd seka teknisen etté toi-
minnallisen yhteentoimivuuden tarvetta. Samaa informaa-
tiota pitdd pystyd kiyttdmédén useiden erilaisten kanavien
ja kayttoliittymien kautta. Tama vaikeuttaa tietojarjestel-
mien ylldpitoa ja kohottaa kustannuksia. Verkostoitunees-
sa toimintatavassa kustannukset kuitenkin jaetaan useiden
eri toimijoiden kesken.

Ikiddntyminen

Vieston ikddntyminen synnyttdd uusia palvelutarpeita.
Tietotekniikan avulla luodaan uusia vanhemmalle
viestolle suunnattuja palveluja. Teknologinen kehitys
mahdollistaa entistd helppokiyttdisempien palvelujen
kehittimisen muun muassa puheentunnistuksen avulla.
Kotonaan yksin asuva vanhus voi pyytii puhelintaan:
”Soita lapselle.” Ja puhelin soittaa.

Palvelujen ja laitteiden tulee olla selkeitd ja yksin-
kertaisia sekd yhteentoimivia. Jos opettelee maksamaan
laskut tietokoneella, samalla opilla se pitdd pystya
tekemddn myo6s matkapuhelimen avulla. Teknologinen
kehitys on antanut mahdollisuuden myds raataloida
tuotteita yksilollisiin tarpeisiin.

Vieston vanheneminen ja sitd seuraava uhka tyovoi-



mapulasta luovat nekin painetta tietoteknisten ratkaisu-
jen kehittdmiseen. Julkisen hallinnon tyontekijoistd
huomattava mééra jii eldkkeelle. Poistumaa on mahdo-

ton korvata uusia tyontekijoitd rekrytoimalla, ja osa
palveluista on digitalisoitava ja siirrettdva verkkoon.
Tama kasvattaa tietotekniikkamarkkinaa.

Kuumia aiheita ja haasteita:

Tietotekniikka leviad kaikkialle. Muun muassa paperi
on tulevaisuudessa dlykastd. Dokumenttiin voidaan
syottaa tiedot, kenelle kaikille sen on kulkeuduttava
ja minne arkistoiduttava. Asiakirja raportoi itse halti-
jalleen, ketka sen ovat saaneet ja lukeneet ja minne
se on arkistoitunut. Digitaalinen paperi muuttaa ar-
kistoinnin tdydellisesti.

= Tietotekninen kehitys mahdollistaa kokonaan uuden-
laisia informaatiopalveluita. Tiet pystyvat raportoi-
maan autoilijoille kunnostaan ja varoittamaan vaikeu-
tuneista ajo-olosuhteista. Alykkaat renkaat reagoivat
tien tilaan ja vaikuttavat auton ohjautuvuuteen. Kul-
kuvalineissa on tietoteknisid halytysjarjestelmia, jot-
ka pystyvat ehkaisemdan onnettomuuksia ja varoitta-
maan niista. Onnettomuustilanteissa auto 3hett3a
itse tiedon onnettomuudesta pelastusorganisaatiolle.

Kodit digitalisoituvat. Lammitysta ja kiinteiston hoi-
toa ohjataan tietotekniikalla. Kodinkoneet ovat dlyk-
kaita. Ne tiedottavat omasta tilastaan ja toiminnas-
taan haltijalleen.

Terveydenhuollon toimintaprosessit integroituvat ja
kaikkien suomalaisten terveyden- ja sairaudenhoitoon
liittyvat tiedot ovat yhdessa tietokannassa. Tietokan-
taa pystyvat kayttamaan kaikki terveydenhuollon or-
ganisaatiot.

Alykortit lisdantyvat. Kortissa on omistajansa henki-
l6tiedot ja terveyshistoria. Korttia kaytetaan myds
maksuvalineend ja verkossa asioidessa.

= Seka julkisia ettd yksityisia palveluita kaytetaan run-
saasti verkon kautta.

= Langattomat tietoverkot lisdantyvat, ja tulevaisuu-
dessa tietojenkdsittely perustuu kokonaan niiden
kayttoon. Internet tulee kayttajien taskuun ja antaa
mahdollisuuden verkkopalvelujen kdyttamiseen koska
tahansa ja missa tahansa.

= Koska tietotekniikkaa on kaikkialla ja sen avulla asi-
oidaan verkossa paivittdin, nousee tietoturvan var-
mistaminen kriittiseksi tekijaksi.

= Avoimen koodin ohjelmistotuotanto muuttaa tieto-

tekniikkamarkkinaa. Yha useimmat tarvittavista pe-

rusohjelmistoista tehdaan avoimeen ymparistéon.
Tama muuttaa alan rakenteita jo l3hivuosina.

Tuottavuuden nostaminen ja hintakilpailussa muka-

na pysyminen on kriittist3. Erityisesti ohjelmistotuo-

tannossa, mutta myds muissa tietotekniikan palve-

luissa kansainvalinen hintakilpailu kiristyy. Tietotek-

niikan palvelut ovat tavanomaistuneet. Kilpailussa
menestyy se, joka pystyy toimittamaan palvelun
halvimmalla.

Kansainvaliset suuret tietotekniikkatoimittajat hal-
litsevat markkinaa. Suomalaiset yritykset voivat

menestya kilpailussa keskittymalla paikallista osaa-

mista vaativiin palveluihin tai hyvin kapeille osaa-
misalueille.

Koska valtaosa palveluista on digitalisoitu ja siirret-
ty verkkoon, tulee internetin hallittavuudesta ja
kuormituksen hallinnasta kriittinen tekija. Yhteis-
kunnan haavoittuvuus lisaantyy, koska tietotekniik-

kariippuvuus lisaantyy. Palveluiden varmistamisesta

ja hairiotilanteiden hallinnasta tulee myos kriittinen
tekija. Tama luo uusia markkinoita.

Tietoverkkojen helpon kaytdn ja saavutettavuuden
ansiosta syntyy kokonaan uusia tiedon jakamisen
tapoja. Verkkoon syntyy yhteisja, jotka jakavat tie-

toa ja osaamista keskenaan. Vertaisviestinta lisdan-

tyy ja helpottuu.

Yhteiskunnan muutokset ja tietotekniikan lasn3dolo
kaikkialla asettavat vaatimuksia myods koulutusjar-
jestelmalle. Opetukseen on luotava uusia verkko-

pohjaisia, digitaalisia opetusmenetelmia. Kansalais-

ten medialukutaitoja ja uusia mahdollisuuksia elin-
ikaiseen oppimiseen on kehitettdva. Tietotekniikan
kaikkialle leviamisen riskind on eriarvoisuuden Lli-
sadntyminen.
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5.1.2 Visio vuodelle 2020

Kaikkien toimialojen digitalisoitavissa olevat prosessit
on digitalisoitu, ja palvelujen kuluttajat seka tuottajat
ovat samassa verkossa. Yhteiskunnan toiminnot ja
prosessit palvelevat ihmisia onnistuneesti. Osaaja
hy6dyntaa substanssiaan valitulla toimialalla ja
kommunikoi sen onnistuneesti.

Kansainvélinen kilpailu on kiristynyt. Paikallisuuden
ja suomalaisuuden merkitys on kadonnut. Palveluja
tuotetaan ja ostetaan maailmanlaajuisesti.

Kaikki digitalisoitavissa olevat prosessit on digita-
lisoitu. Digitalisoituminen on tehostanut yhteiskun-
nan toimintaa ja poistanut paillekkdisyyksid. Palvelu-
jen kuluttajat ja tuottajat ovat samassa verkossa. Tieto
on hyddynnettdvissi tarvittavissa paikoissa ajasta ja
paikasta riippumatta. Tiedonkulku ja asioiden kisitte-
ly on nopeutunut ja asiakaspalvelu parantunut.

Itsepalvelukanavat ovat kehittyneet monipuolisiksi.
Yhteentoimivuus on lisdéintynyt ja jarjestelmét toimi-
vat hyvin yhteen koko prosessin 1épi. Monet tietoon
perustuvat peruspalvelut ovat tietojérjestelmien tuot-
tamia.

Suomalaiset toimijat osallistuvat it-standardien ke-
hitykseen. Standardoinnin kannalta kriittisid toimi-
aloja ovat pankit, terveydenhuolto ja ladketiede.

Suomi on hallinnon digitalisoimisessa edelldkavi-
jdmaa. Vieston ikddntyminen on pakottanut sen hyo-
dyntdméaidn maksimaalisesti tieto- ja viestintdtekniik-
kaa. Korkea osaamistaso ja poliittinen yhteisymmar-
rys ovat antaneet sithen mahdollisuuden.

Tieto- ja viestintdtekniikka-avusteisten palvelujen
tuottamiseen tarvitaan erilaisia taitoja. Perustaltaan
tarvitaan it-alan substanssiosaamista, johon liittyy
ennakointi. Tdma ei kuitenkaan riitd, vaan tarvitaan
liséksi toimialaosaamista. Nédiden ohella edellytetidan
soveltamisosaamista ja viestintdosaamista. Kaytin-
nossid yritys menestyy silld, ettd osaaja hyodyntda
substanssiaan valitulla toimialalla ja kommunikoi sen
onnistuneesti.
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5.1.3 Osaamistarpeet
Tyontekijatehtavat

Teknologian kehittyminen, digitalisoituminen ja
tietotekniikan levidminen kaikkialle synnyttavét
kokonaan uutta litketoimintaa ja uudenlaisia tehtavia.
Tietotekniikka-alalla tehtdva tyo on edelleen padasiassa
suunnittelutyota.

Palvelutaito on tietotekniikan palvelualan merkittdvinté
osaamista vuonna 2020. Téarkeintd on tunnistaa ja
ennakoida asiakkaan tarpeita. Asiakkaan tarpeiden
tunnistamisen merkitys korostuu, koska monen organi-
saation ja kdyttijin toiminta on tietotekniikasta ja sen
toiminnasta riippuvaista.

Palveluosaaminen tietotekniikka-alalla tarkoittaa
ennen muuta asiantuntijuutta. Palveleminen on konsul-
tointia ja vuorovaikutusta asiakkaan kanssa. Tietotekni-
set tuotteet ja palvelut ovat usein hankalasti kuvattavis-
sa ja selitettdvissd, ja vadrinkasityksid syntyy helposti.
Siksi vuorovaikutustaitojen merkitys korostuu. Molem-
pien osapuolten, sekd asiakkaan ettd toimittajan, tulisi
ymmartdd sovittu toiminta samalla tavoin.

Liiketoimintaosaamisen merkitys kasvaa tietotekniikan
palveluissa edelleen myds tyontekijdtasolla. Sen
merkitys on suurempi kuin palvelualalla yleensd, koska
tietojérjestelmdt ja -ohjelmistot suunnitellaan palvele-
maan erityyppisid litketoiminnan prosesseja. Tarkeda
on ymmartéa litketoimintaprosessien kulku. Tietotek-
niikkaa toimitetaan asiakkaalle ympéaristoon, jossa
asiakas toimii yhteistydssd omien sidosryhmiensa
kanssa. Tietotekniikkapalveluja suunnittelevan on siksi
tunnettava my0s organisaatiorajojen yli ulottuvien
prosessien toiminta. Kokonaisuuden hallinnan merkitys
korostuu, koska syy-seuraussuhteet prosessien siséllé ja
niiden vililld on pystyttdvd hahmottamaan.
Myyntitaidot, palvelujen konseptointi ja tuotteistus,
markkinatuntemus sekd toimialan ansaintalogiikan
ymmarrys ovat tydtekijdtasolla elintdrkeitd osaamisia.

Kansainvilisyysosaamisen merkitys tietotekniikan
palveluissa korostuu, koska ala on toimintaluonteeltaan
kansainvilistd. Suomalaiset tietotekniikkatoimittajat
tekevit yhteistyotd kansainvélisten yritysten kanssa,
ostavat alihankintapalveluita kansainvélisistd osaamis-
keskuksista ja markkinoivat tuotteitaan eri puolilla
maailmaa.

Kulttuuriosaamisen merkitystd korostetaan erityises-



ti. Ty6td tehdddn monikulttuurisissa yhteisoissd. Suo-
mesta on kehittynyt tietotekniikka-alan huippuosaaja-
maa, jonne lahjakkaat tyontekijdt eri puolelta maailmaa
tulevat meritoitumaan. Useimmat yritykset ovat moni-
kulttuurisia tydyhteis6jé, joissa eri kulttuurien tavat on
pystyttiavad ottamaan huomioon kaikessa arkipdivan
toiminnassa.

Tarkeimmat kielitaidot ovat suomen lisdksi englanti,
vendja ja kiina.

Tietotekniikan palvelualalla johtamisosaaminen nih-
dédén jonkin verran merkittivimpan taitona tyontekija-
tehtdvissd vuonna 2020 kuin kaikilla aloilla keskiméaa-
rin. Tietoteknistymisen ja tietotekniikan kaikkialle
levidmisen vuoksi tyon henkinen kuormitus kasvaa.
Tastd syysté tdrkeimméksi osaamisalueeksi ndhddin
itsensd johtaminen. Tietotekniikkatyd on edelleen
padasiassa projektityotd. Siksi projektien johtamista
pidetdédn edelleen tirkednd taitona myos tyontekijiteh-
tavissa.

Muita tirkeitd taitoja tietotekniikan alalla ovat muutos-
valmius, yhteistyokyky sekd kyky jakaa ja ymmartaa
toisten osaamista. Myos tiimity6taidot ja ongelmanrat-
kaisukyky ovat merkittavia.

Asiantuntija- ja esimiestehtavéat

Asiantuntija- ja esimiestehtévissé liiketoimintaosaami-
nen on merkittivaa vuonna 2020. Erityisen tirkedd on
ymmartii toimialan ansaintalogiikkaa seké liiketoimin-
taprosesseja. Koska ala on asiantuntijapalveluiden
myyntid, korostuvat myyntitaidot asiantuntija- ja
esimiestehtivissa.

Kun kilpailu kiristyy, tulee ansaintalogiikkaa ymmdrtdd
entistd paremmin. Ostajalle téytyy antaa syy ostaa pal-
velu nimenomaiselta osaajalta. (Delfoi Il -vastaaja)

Palveluosaaminen myds esimies- ja asiantuntijatehté-
vissd on tdrkedd. Erityisesti asiakkaan tarpeiden tunnis-
tamista, ennakointia seké asiakasosaamista pidetddn
kriittisind taitoina. Erot palveluosaamisen muihin osa-
Kuten tyontekijatehtivissa, palveluosaaminen tieto-
tekniikka-alalla tarkoittaa asiantuntijaty6td. Palvelemi-
nen on konsultointia ja vuorovaikutusta asiakkaan
kanssa. Hankalasti kuvattavat tietotekniset tuotteet ja
palvelut vaativat hyvid vuorovaikutustaitoja — asiantun-
temuksen tarjoamista kulloisellekin asiakkaalle.

Verkostoituneen liiketoiminnan ymmaértdminen nih-
dédén asiantuntija- ja esimiestehtévissd yhtd merkittava-
nd kuin palvelualalla yleensd. Tarkedmmiksi osaamis-
alueiksi ennakoidaan verkostoitumisosaaminen toimi-
alan sisdlld sekd verkoston ja kumppanuuksien hyddyn-
tdminen ja hallinta.

Kaikkien on osattava myydd omaa tyétddn. Muuttuvat
organisaatiot ja verkostot edellyttiviit sitd, antavat sille
mahdollisuuden — ja tekeviit siitd haastavaa. (Delfoi Il -

vastaaja)

Tietotekniikan palveluala on luonteeltaan kansainva-
listd. Suomalaiset tietotekniikkatoimittajat tekevit
yhteistyotd kansainvélisten yritysten kanssa. Ne sovitta-
vat ulkomaisten tietotekniikkatalojen tuotteita suoma-
laiseen toimintaympéristoon. Tietojarjestelmid rakenne-
taan globaaleissa tuotantoverkoissa. Ne voidaan suun-
nitella ja toteuttaa osissa eri mantereilla ja koota
asiakkaalle suoraan timén toimintaympéristoon.
Suomalaiset yritykset ostavat alihankintapalveluita
kansainvilisistd osaamiskeskuksista ja markkinoivat
tuotteitaan eri puolilla maailmaa.

Kansainvilisyysosaamisen katsotaan olevan tietotek-
niikan palvelualan asiantuntija- ja esimiestehtdvissé
jonkin verran merkittdvampi osa-alue kuin palvelualal-
la yleensd. Kansainvilisyysosaamisen tarkeimmaéksi
osa-alueeksi ndhddin kulttuuriosaaminen. Tarkeimpid
kielitaitoja ovat suomen lisdksi englanti, venéjé ja
kiina.

Monikulttuuristumisvalmiudet yleensdkin ovat perus-
vaatimustasoa 2020. (Delfoi Il -vastaaja)

Johtamisosaaminen on keskeisti tietotekniikan palvelu-
alan asiantuntija- tai esimiestehtdvissd. Merkittdvim-
miksi osatekijoiksi muodostuvat ihmisten johtaminen,
itsensd johtaminen ja osaamisen johtaminen.

Digitalisaation seurauksena tyon luonne seki tyOyh-
teisot muuttuvat. Tyon fyysinen kuormitus vahenee ja
henkinen kuormitus puolestaan lisdéntyy. Osaaminen
alalla vanhenee nopeasti, koska teknologinen kehitys
on vilkasta. Tyon ja vapaa-ajan raja himértyy. Oman
sosiaalisen ja tydeldmain tasapainon hallinta tulee
olemaan hyvinvoinnin kannalta entistd kriittisempadi.
Siksi ithmisten, osaamisen ja itsensé johtamisen merki-
tys kasvaa.

Muutosvalmius, yhteistyokyky sekd kyky jakaa omaa ja
ymmartii toisten osaamista ovat keskeisié taitoja.
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[Imid on selitettdvissa jalleen tietotekniikan kaikkialle
levidmisen seurauksena.

Kaikissa tyétasoissa korostuvat suvaitsevaisuus ja
avarakatseisuus. I[hmisen motiivien ymmdrtimisen
tarve sekd motivointi- ja kommunikointitarve lisddnty-
vdt. Tehokkuutta edellytetddn kaikilla tasoilla, samoin
ahkeruutta ja luotettavuutta. Tyontekijdt erityisesti IT-
alalla ovat Kiinan, Vendjdn ja Intian kanssa ldhes
samalla viivalla. (Delfoi Il -vastaaja)

Johtotehtavat

Liiketoimintaosaaminen on johtotehtdvissé kriittistd
osaamista. Tdrkeintd on strategiaosaaminen, markkina-
tuntemus sekd toimialan ansaintalogiikan ymmértami-
nen. Keskimaériistd enemmaén tietotekniikan palvelu-
alalla painottuvat myynti- ja markkinointitaidot. Koska
kyseessd on asiantuntija-ala, jossa korostuu asiakkaan
luottamus, myds johdon on osallistuttava tuotteiden ja
palveluiden myymiseen.

Tarvitaan erittdin laaja-alaista markkinoiden ymmdir-
rystd. Se vaatii jatkuvaa kouluttautumista.

(Delfoi Il -vastaaja)

Palveluosaamisen odotetaan olevan erittdin merkittdva
taito myds johtotehtévissd. Merkittdvimmiksi palvelu-
osaamisen alueiksi ndhdddn asiakkaan tarpeiden
tunnistaminen ja ennakointi.

Ennakointiosaaminen korostuu globaalissa muutos-
vauhdissa. Muutostekijoitd ennakoimalla yritykset
pystyvét luomaan uusia tarpeita, uutta markkinaa ja
kokonaan uusia litketoiminta-alueita.

Johtajan on ymmdrrettivd mitd digitalisaatiolla voi
tehdd nyt, mitd uutta on tulossa ja mikd on pitkdn
tihtdyksen suunta. (Delfoi Il -vastaaja)

Verkostoituneen liiketoiminnan osaaminen on keskei-
nen tulevaisuuden osaamisalue. Se korostuu jopa
jonkin verran enemman kuin palvelualalla yleensa.
Keskeisempind osaamisena johtotehtivissd pidetdan
verkoston ja kumppanuuksien hyodyntamista ja niiden
hallintaa.

Tietotekniikan palveluyritykset toimivat itse verkos-
toissa: alan toisilta yrityksiltd ostetaan paljon tyota.
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Suuret tietojarjestelmétoimitukset tehdddn monen
yrityksen ja toimijan yhteistyond. Myos asiakkaat
toimivat verkostomaisesti. Tietotekniikan palvelualalla
on oman verkostoympdiriston lisdksi ymmaérrettdva
myos asiakkaan litketoimintaverkoston toiminta.

Kansainvilisyysosaaminen on johtotehtdvissa kriittista.
Tarkeimmaiksi kansainvilisyysosaamisen osatekijaksi
vuonna 2020 ndhddin kulttuuriosaaminen. Myos
johtotehtévissd englanti, venéjé ja kiina ovat suomen
ohella merkittivimmét kielitaidot.

Kaikilla toimialoilla johtotehtivissd vaaditaan johta-
misosaamista, niin myos tietotekniikan palvelualalla.
Tietotekniikan alalla keskeisimpié johtamisosaamisen
osatekijoistd vuonna 2020 ovat itsensd johtaminen,
ihmisten johtaminen, osaamisen johtaminen ja verkos-
ton johtaminen.

Tietotekniikan palveluiden johtotehtdvisséd painotetaan
ennakointiosaamista ja muutosvalmiutta.
Ennakointiosaamisen merkitystd selittdd teknologian
nopea kehitys ja nopeutunut globaali muutosvauhti.
Yritysten on pystyttivad ennakoimaan kuluttajien
kaytostd ja arvomaailman muutosta, yhteiskunnan ja
yritysympariston muutostekijoitd sekd teknologista
kehittymistd. Yhdistelemélld muutostekijoita yritykset
pystyvit luomaan uusia tarpeita, uutta markkinaa seké
luomaan kokonaan uusia litketoiminta-alueita.

Yhteenveto

Palveluosaamista korostetaan merkittdvimpéna taitona
tyontekijitehtidvissd vuonna 2020. Palveluosaaminen
on asiantuntijuutta, vuorovaikutusta asiakkaan kanssa
seki asiakkaan tarpeiden ennakointia. Vuorovaikutuk-
sen merkitys korostuu, koska tietotekniset tuotteet ja
palvelut ovat usein hankalasti kuvattavasti ja selitetta-
vissa.

Asiantuntija- ja esimiestehtivissé keskeisintd vuonna
2020 on liiketoimintaosaaminen, palveluosaaminen ja
johtamisosaaminen. Johtotehtivissd korostuvat erityi-
sesti litketoimintaosaaminen ja johtamisosaaminen.
Merkittdvimmaét osaamisalueet tiivistetddn kuvassa 6.



Kuva 6. Merkittavimmat osaamisalueet tietotekniikan palvelualan eri tehtavissd vuonna 2020
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* Yhteistyokyky
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5.2 Kauppa

Kaupan toimiala koostuu Tilastokeskuksen mukaan
auto-, vahittais- ja tukkukaupasta sekd agentuuritoimin-
nasta. Palvelut 2020 -hankkeessa tarkastellaan vahit-
tdis- ja tukkukaupan tulevaisuutta. (Palvelut 2020 -
Kohti palveluiden tulevaisuutta 2005, 30.)

5.2.1 Toimintaymparistdn muutosten erityispiirteita

Globalisaatio

Globalisaatio nikyy kaupan alalla muun muassa
omistuksen, johtamisen, tyontekijoiden, toimintatapo-
jen ja tuotteiden kansainvilistymisend. Globalisaation
myoté yrityskaupat ovat lisddntyneet ja ulkomaalais-
taustaisen tyovoiman osuus kaupan henkildstostd on
noussut. Tuonti on kasvanut, kilpailu kiristynyt, ja
muutokset tapahtuvat nopeasti.

Uudet kansainviliset ketjut ovat edistineet Suomessa
toiminnan tehostumista. Menestyminen edellyttdd selkei-
td, toimivia ja innovatiivisia toimintamalleja. Koska suo-
malaiset toimijat eivét voi kilpailla koolla, on mietittiva
tarkkaan, mistd kilpailuetu saavutetaan. Odotettavaa on,
ettd ulkomaiset ketjut haluavat levittiytyé erityisesti kas-
vualueille. Kansainvélisten toimijoiden my6ti markkinoil-
la on samanlaistuvia tuote- ja myymaéldkonsepteja. TAma
kehitys luo menestymismahdollisuuksia paikallisille, eri-
koistuneille kaupan alan palveluille.

Kun suomalaiset kaupan alan yritykset kansainvlis-
tyvit, ne hakevat kasvua erityisesti lahiymparistosta.
Yksi kiinnostavimmista, mutta samalla haastavimmista
kohteista on edelleen Veniji. Tulevaisuudessa kansain-
vilistymisprosessissa osataan hyodyntdd enemmaén
myos toimialarajoja ylittdvid kumppanuuksia ja tuottaa
ndin esimerkiksi erilaisia kokonaispalveluratkaisuja.
Tehokkaan toiminnan, logistiikan seki tieto- ja tavara-
virtajirjestelmien merkitys on suuri, mikd nikyy muun
muassa yhé vahvistuvana ketjuohjauksena.

Globalisaatio muuttaa suomalaisia kdytantdja ja
toimintatapoja. Delfoi | -vastaajat ennakoivat, ettd
vuonna 2020 aukioloajat ovat vapaat ja alkoholi sekd
kasikauppaldidkkeet ovat saatavilla yleisesti. Myos
tuotevalikoimaan tulee muutoksia, jolloin tuotteen
elinkaari on entistd lyhyempi.

Lisddntyvilld maahanmuutolla on vaikutus kaupan
palveluihin ja kulutustottumuksiin. Maahanmuuttajat
haastavat sekd monipuolisempaan asiakaspalveluun ettia
tuotevalikoimiin. Samalla ulkomaalaisten osuus kaupan
alan henkilostossd kasvaa. Monikulttuurinen tyoyhteiso
johtaa uusiin osaamis- ja johtamisvaatimuksiin. Nike-
myksené on, ettd ulkomaalaisten osuus kaupan alan
henkilostossd kasvaa, jolloin esimerkiksi yha useam-
massa yrityksessd on tulevaisuudessa kayttokielend
englanti.
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Teknologinen kehitys ja digitalisointi

Ydinkysymys on se, kuinka hyvin digitalisoinnin luomat
mahdollisuudet osataan hyodyntdd liitketoiminnan
kehittimisessd. Tietotekniikan avulla voidaan virtavii-
vaistaa prosesseja, parantaa laatua ja asiakaspalvelua
sekd huomioida ympdristokysymykset. Tulevaisuudessa
muutosherkkyyden vaatimus kasvaa. Jos aikoo menes-
tyd kilpailussa, on oltava edelld muita ja edelld aikaan-
sa. (...) Lisdksi taytyy olla taito tehdd yhteistyotd
kumppaneiden kanssa niin, ettd molemmat voittavat.

(Delfoi Il -vastaaja)

Digitalisointi ja teknologinen kehitys antavat entistd
paremmat mahdollisuudet hy6dyntid yrityksen eri
prosesseissa syntyvéi tietoa. Oikean tiedon suodattami-
sesta, tietojen jalostamisesta ja hyodyntdmisestd
muodostuu yhé tarkedmpi kilpailuetu.

Vuonna 2020 teknologia on tehostanut kaupan alan
toimintaa niin, etti asiakaspalveluun voidaan kéyttaa
entistd enemmaén voimavaroja. Koko logistista ketjua
hallitaan tehokkaammin. Liséksi sen ldpindkyvyys,
seurattavuus ja tehokkuus ovat parantuneet muun
muassa RFID-tunnisteiden eli tiedon etdlukuun ja
tallentamiseen liittyvdin menetelmén avulla. Etenkin
vahittidiskauppojen toiminta on tehostunut, silld logisti-
set kustannukset myymailoissd ovat olleet suuria.

Ketjuuntuneessa toimintaymparistdssé teknologinen
kehitys antaa mahdollisuuden tehostaa toiminnan- ja
tuotannonohjausta seka tilaus- ja toimitusprosessia.
Tietotekniikan tehokas hyviksikayttd vaatii kuitenkin
riittdvan suuren toimintavolyymin. Kaytinnossa tima
tarkoittaa keskusliike- tai ketjuvetoisuutta. Erilaisia
kaupan toiminnanohjausjérjestelmid integroidaan,
minkd seurauksena eri ohjausjirjestelmét siirtévit
sujuvasti tietoa keskenédédn. Esimerkkin tdstd on
digitaalisilla mittareilla suoritettu omavalvonta ja siitd
saadut raportit laadunohjauksen apuvilineena.

Tuotetiedon hallintaa hyddynnetéédn entistd enemmaén
yhdessé tavarantoimittajan ja valmistajan kanssa.
Yritysten vilisessd toimitusprosessissa tieto siirtyy
tietoliikenneverkkoja pitkin. Tdsmétoiminta esimerkiksi
tuotteiden tilauksissa lisdéntyy. Niin varastokiertoa
saadaan pienemmaiksi, sisdiset kuljetukset vihenevit ja
asiakkaan tarpeet pystytddn huomioimaan paremmin.
Asiakastiedon hallintajirjestelmét ovat monipuolisia, ja
lisdéntyva asiakkaan ostokdyttidytymistieto jalostuu
tuotteiden tilaustiedoksi tietotekniikan avulla. Tuottei-
den tilaus- ja toimitusketju mydtdilee automaattisesti
kysyntdi. Asiakasldhtoinen hankintayhteistyo (Efficient
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Consumer Response, ECR) tulee mahdolliseksi ja
entistd tehokkaammaksi my0s pienten toimittajien
kesken. Sédstyvien kustannusten my6té hintoja voidaan
alentaa. Mobiiliratkaisut ovat yleistyneet ja ajantasaista
asiakastietoa vilitetddn yhd enemmaén esimerkiksi
matkapuhelimien kautta. Yritykset joutuvat etsimiin
turvallisia ratkaisuja asiakkuuden hallintaan liittyviin
tietosuojakysymyksiin.

Asiakaspalvelussa on uusia palvelumuotoja. Sahkoi-
nen kauppa lisdéntyy ja sen muotoja kehitetéédn jatku-
vasti. Vuonna 2020 kaupankdyntid tehdidn verkossa
suojatuin ja turvallisin yhteyksin. Lahes joka kodissa
on valmiudet tehdé helposti verkko-ostoja. Taméa
edellyttdd yksinkertaisten ja luotettavien maksuvilinei-
den kiyttémahdollisuutta ja toimitusongelmien ratkai-
semista. Vuonna 2020 verkkokaupan logistiset ongel-
mat on ratkaistu ja esimerkiksi tuoretavaroiden ja
pakasteiden tuonti kotiin onnistuu nykyistd paremmin.
Verkkokaupan péddpaino on kuitenkin erikoistavaroissa.
Lisdintynyt kaupankdynti internetissé ja eri maiden
vélilld edellyttdd luotettavuutta ja turvallisuutta. Kan-
sainvilisten standardien puute hidastuttaa globaalia
kehitysta.

Ostamisessa hyodynnetidn kodin dlykésté elektro-
niikkaa: esimerkiksi dlyjddkaappi kertoo, mikd osuus
sen sisdllostd on vanhenemassa, mité sieltd puuttuu ja
lahettdd tiedon suoraan valittuun kauppaan. Alykkiin
kodin teknologiset ratkaisut ovat sekd kaupan palveluita
korvaavia apuvilineitd ettd kuluttajan arkea helpottavia
laitteita. Asiakkaille on tarjolla esimerkiksi “nettikios-
keja”, joista he voivat etsid tietoja haluamastaan
tuotteesta. Tdma mahdollistaa myds tiettyjen laatukri-
teerien tdyttdvien tuotteiden, kuten laktoosittomien tai
gluteenittomien, etsinndn myymaldn valikoimista.
Tuotteiden kerdilyd ja asiakkaiden liikkumista myyma-
16issé helpotetaan eri ratkaisuin. Siirtdessddn tuotteen
ostoskdrryyn asiakas nikee esimerkiksi ostosten
kumuloituvan saldon tai ravintoainekertyman.

Kaupassa tydskentely vaatii tietotekniikan osaamis-
ta. Tulevaisuudessa tuotteisiin ja palveluihin sekd
kontaktiin ja vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa
liittyy enenevésti teknologiaa.

Kaupan alalla ei enda riita, ettd osataan myyda tuotetta
tai palvelua. Jokaisen palveluketjuun osallistuvien on
ymmarrettava teknologian merkitys. Kaikissa oppilaitok-
sissa on annettava opiskelijoille valmiudet kayttaa ja
soveltaa tietoteknisia ratkaisuja. Tietotekniikan ja
teknologian opetuksessa on pysyttava ajan hermolla,
jotta myds tuleviin haasteisiin voidaan vastata.



Ennakointikyky on yhd tdarkedmpdd. Muutoksien
tullessa pitdd osata reagoida, olla valmius toimeenpa-
noon. Kysymys on erilaisen tiedon analysoimisesta,
hallitsemisesta ja kyvystd jalostaa sitd.

(Delfoi Il -vastaaja)

Teknologinen osaaminen on perusosaamista vuonna
2020. Tyéntekijdtasolla tarvitaan hyvid kéyttdjid,
asiantuntijatasolla kehittdjid. (Delfoi Il -vastaaja)

Verkostoituminen

Kaupan alalla verkostoidutaan yha tiiviimmin vuoteen
2020 mennessé. Kaupan ydinprosessina on jakaa eri val-
mistajien tuotteita ja palveluita; varsinainen tuotanto ta-
pahtuu erilaisissa verkostoissa. Tdmaé ilmi6 on ollut arki-
pdivéd kauan erityisesti haja-asutusalueilla, joilla paivit-
taistavarakaupasta saa esimerkiksi lippupalvelun liput.

Verkostoituminen on yleistd osto-, tilaus- ja logis-
tiikkkatoiminnoissa. Sen merkitys nikyy myds ympéris-
toasioissa. Verkostoitumista tehddén sekd kansallisella
ettd kansainviliselld tasolla. Kansainvilisid yhteenliit-
tymid hy6dynnetdin erityisesti tavaran hankinnoissa.
Kaupan alalla verkostoitumismuotona korostuu strate-
giseen kumppanuuteen perustuva toimintamalli, jossa
kilpailu on verkostojen vilista kilpailua.

Toimittajien kanssa kehitetddn yhteisii tuotteita ja
palveluita. Myds asiakkaiden kanssa verkostoidutaan.
Tédma tapahtuu sekd kuluttaja- ettd business-to-business
-puolella. Verkostoitumisen ominaispiiteitd ovat esimer-
kiksi erilaiset omat mallistot ja briandit. Shop-in-shop -
toimintamalli, jossa eri palveluntarjoajat toimivat
samoissa tiloissa, yleistyvét edelleen. Yha useampi
entinen kaupan alan tydntekijd toimii itsendisend
yrittdjand, jolloin koulutuksessa tulee kiinnittdd huo-
miota yrittdjyysosaamiseen.

Kaupalla on erityinen merkitys vanhenevan vieston
haasteisiin vastaamisessa. Terveydenhuollon ja turval-
listen asumisratkaisujen ohella ikddntyneet tarvitsevat
uudenlaista ruokahuoltoa. Tulevaisuudessa ikdihmiset
ovat yhé vaativampia kuluttajia. Kaupalla on edellytys
ja mahdollisuus tarjota heille aivan uudenlaisia ratkai-
suja yhteisty0ssé sekd alan muiden toimijoiden ettd
muiden toimialojen toimijoiden kanssa. Kauppa muo-
dostaakin osaamisklustereita eri rajapinnoilla. Jatkossa
yhteisty0 on eri verkostojen vélistd yhteistyota.

Toimialojen vélisten rajojen muuttuminen vaikuttaa
osaamistarpeisiin. Toisiinsa limittyvét toimialat,
laajeneva verkostoituminen ja vahvojen konseptien
jalkautuminen alalle vaativat ymméartdmaéan strategisten
liittoumien ja uusien omistusrakenteiden merkitysta.

Tarvitaan yhteistydtaitoja, kokonaisuuksien ymmaérta-
misestd, eri ansaintamahdollisuuksien hahmottamisesta
ja saman konseptin soveltamisesta eri aloille. Muutos-
valmius, ennakointikyky, nopea reagointi ja ongelman-
ratkaisutaito ovat tarkeita.

Kaupan ja esimerkiksi ravintolan rajapinta kapenee
koko ajan vuoteen 2020 mennessd. Jo vuonna 2006
meilld on téistd esimerkkeji: HMR-toiminta (home meal
replacement) on valtaamassa alaa pdivittdistavarakau-
passa. (...) (Delfoi Il -vastaaja)

Uusia palvelukonsepteja rakennetaan, jotta asiakkaille
voidaan tarjota yhd enemmén laajoja palvelukokonai-
suuksia. Palvelukanavat ja palvelumuodot monipuolis-
tuvat asiakasldhtdisesti. Internet mahdollistaa monen-
laisten sdahkoisten palvelujen vilittdmisen. Esimerkkeja
asiakaslahtdisistd palvelukokonaisuuksista ovat erityyp-
piset tismapalvelut; aiemmin mainittu “alykas jadkaap-
pi” tai niin sanottu “hovihankkija”. Molemmissa
tapauksissa kaupan kéynnin tarve signaloituu, kun
yhdessé sovitun tason alaraja ldhestyy. Tdma on erityi-
nen apu ikédantyville.

Ikdidntyminen

Vieston ikddntyminen vaikuttaa kulutuksen rakentee-
seen. Ikdantyvé viesto tarvitsee uusia palveluja ja
palvelumuotoja. Lisiksi on ennakoitu, ettd heilld on
halua ja varallisuutta kéyttdd yksilollisid palveluja.
Tédma tuo alalle huomattavasti liikketoimintamahdolli-
suuksia, ja vuoteen 2020 mennessi kauppa on kehitta-
nyt aktiivisesti palveluja ikddntyneille. Koska ikdihmi-
set muodostavat alasegmenttejd, tarvitaan ja edellyte-
tddn myos erilaisia ja uudentyppisid jakelujirjestelmié
ja valikoimia. Uusia tuotteita kysytdén jo erilaisten
ruokavaliovaatimusten kasvaessa.

Kotona halutaan asua yhi vanhemmaksi, ja sen
vuoksi kaupankin on tuotettava palveluita kotiin.
Vanheneva véesto tarvitsee erityisesti sdhkdisié palve-
luja, kotiinkuljetuksia, asennus- ja huolto- seké ateria-
palveluja.

Suuret kauppakeskukset ovat vanhuksen nakokul-
masta usein liian kaukana ja niissd litkkuminen vaatii
hyvéa orientaatiota ja jaksamista. Lahipalvelujen
merkitys on korostunut vuoteen 2020 mennessi.
Toisaalta on yleisempidd rakentaa palvelutaloja kauppa-
keskusten yhteyteen, jolloin idkkéat voivat kulkea
kauppoihin siséteitse. Digitalisointi mukautuu vanhene-
misen tuomiin haasteisiin, mutta asiakkaat haluavat
palvelun olevan myds sosiaalinen tapahtuma. Kauppa-
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keskuksista tulee yhda monipuolisempia viihde- ja
palvelukeskuksia.

Koulutuksessa on otettava huomioon ika3antyvien asiakkai-

den tarpeet. Kaupan alan koulutuksessa on panostettava
ikdantyneiden kuluttajien kayttdytymisen parempaan
tuntemiseen, jotta heitd voidaan palvella yha paremmin.

Kaupan alalla, kuten muillakin palvelualoilla, ongelma-

na on tyévoimapula ja erityisesti pula ammatillisesta

tyOvoimasta. Osa rutiininomaisesta ty0std on korvatta-

vissa automaatiolla. Ammattitaitoiset myyjét ovat alan
kannalta yhi keskeisessd asemassa vuonna 2020.

Kuumia aiheita ja haasteita:

= Kansainvalistymiskehityksen kaadntdpuolena on tie-
don saannin vaikeus tuotteiden valmistustavasta tai
testauksesta.

= Aukiolojen vapautuminen luo alalle haasteita. Ym-
parivuorokautinen aukiolo vaatii turvallisuuskysy-
mysten vakavaa pohdintaa.

= Vaikka aukiolo vuorokauden ympari tuo lisaa tyo-
paikkoja, tyontekijéiden saatavuus voi tulla ongel-
maksi. Alan houkuttelevuuden lisddminen on kes-
keinen tekijd. Ulkomaisen tydvoiman osalta haas-
teena on suomalainen asenneymparistd. Maahan-
muuttajatyévoiman perehdytysosaamiseen joudu-
taan kiinnittdmaan erityistd huomiota. Tama on tar-
ked, yhteistydta vaativa mahdollisuus, jossa tarvi-
taan hyvin toteutettua perehdyttdmiskoulutusta.

= Kuluttajien tarpeet ovat yhd monipuolisempia. Asia-
kas odottaa ja vaatii entistd enemman yksiléllisten
tarpeiden huomioon ottamista. Asiakassegmentoin-
ti on tarkea kilpailutekijd. Kustannustehokas toimin-
ta edellyttad keskittamista ja suurta volyymia, mut-
ta samalla pitda kyetd ottamaan huomioon erilais-
ten asiakasryhmien vaatimukset.
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5.2.2 Visio vuodelle 2020

Kauppa on arvostettu kansainvalinen ja monikanavai-
nen toimija, joka johtaa arvoverkkoa innovatiivisesti ja
vastuullisesti. Kauppa on monipuolinen ja haluttu
tyopaikka ammattilaisille.

Kauppa on kansainvilisesti kirkitoimija. Kansainvi-
lisyys on yksi strateginen painopiste. Kun halutaan
suurta volyymia, toimiminen kansainvélisesti on kes-
keisin kaupan menestyksen kulmakivi tulevaisuudes-
sa. Samanaikaisesti tarvitaan paikallisia toimijoita.
Markkinat ovat laajat ja monipuoliset. Kansainvali-
sessd ympdristdssd toimiminen edellyttidd perinteistd
vientiosaamista, mutta ennen kaikkea myds osaami-
sen vientid. Konseptien vieminen on kriittistd. Glo-
baalit ja paikalliset markkinat toimivat samanaikai-
sesti, ja kauppa on monikanavatoimija seké globaalis-
sa ettd lokaalissa ympéristossd. Monikanavaisuudessa
sahkoiselld kaupalla on entistd keskeisempi merkitys:
vuonna 2020 yha suurempi osa ostoksista hankitaan
verkossa. Tdmé johtaa kovemman asiakaspalveluvaa-
timuksen lisdksi kaupan roolin muutokseen: kaupat
ovat vithtymiskeskuksia, joissa toimialat sekoittuvat.
Sahkoinen kauppa ei ole vaihtoehto vaan olennainen
osa kauppaa.

Verkostoituminen on itsestddnselvyys. Kauppa toi-
mii johtavassa roolissa aidossa verkostotaloudessa ja
uusissa rajapinnoissa. Aito verkostotalous koostuu ar-
voverkosta, jossa lisdarvo syntyy eri toimijoiden
avoimen yhteistyon tuloksena. Tiedon ja osaamisen
vaihtaminen on oleellista. Kauppa johtaa arvoverkkoa
verkostotaloudessa innovatiivisesti ja vastuullisesti.
Arvoverkko on arvoketjua laajempi késite. Se on lisi-
arvoa tuottavien kumppanuuksien verkosto.

Asiakasldhtoisyys ohjaa toimintaa verkostotalou-
dessa. Tulevaisuuden asiakasldhtoisyys tarkoittaa en-
nakoivaa ja innovatiivista toimintaa. Vastuullisuus ja
eettisyys ovat entistd merkityksellisempid. Asiakkaat
arvostavat toiminnan ldpinikyvyyttd. Asiakkaiden
tiedon tarve kasvaa ja nopea reagointi yleistyy. Myos
esteettisyys, visuaalinen houkuttelevuus osana ela-
myksellisyyden kasvua tulevat tirkeimmiksi. Kauppa
osaa yhdistdd palvelujen kysynnén ja tarjonnan seki
madréllisesti ettd laadullisesti. Asiakkaiden tarpeiden
tyydyttamisen lisdksi tarpeita ennakoidaan ja niitd
myds luodaan. Vaikka asiakkailla on erilaisia rooleja
kuluttajina, asiakassegmentointi on yhi olennaisem-
paa. Suomessa on erityisosaamista, jolloin menestys-
tekijand voi olla hyvinkin rajattu palvelu. Tulevaisuu-



delle on leimallista, ettd asiakkaan arjesta pyritdan eri
tavoin tekeméén helpompaa ja yksinkertaisempaa esi-
merkiksi teknisid laitteita hyddyntdmalla.

Kauppa on kiehtova ja haastava ala. Kauppa ja kau-
pan tehtdvit ovat monipuolisia. Kauppa on haluttu ja ar-
vostettu ammattilaisten tydpaikka. Kaupan alalla on tar-
jottavana seka véliaikaista ettd koko elamdnuran kesta-
véd tyduraa. "Kauppa on kylin keskus”, mink& vuoksi
voidaan puhua kaupan elintdrkedsti roolista. Tétd roolia
tayttdmadin tarvitaan osaajia.

5.2.3 Osaamistarpeet
Tyontekijatehtavat

Myyntitaidot korostuvat tyontekijatehtdvissd vuonna
2020. Myyntitaidot ndhddin toimialalla vield merkitta-
vampand kuin palvelualoilla yleensd. Tata selittdd se,
ettd valtaosa tyontekijatehtdvissi toimivista on tulevai-
suudessa edelleen myyntitdissa.

Myyntitaidot ovat myyjin ty6tehtivén ydin. Perintei-
seen myyntity6hon verrattuna tarvitaan kuitenkin myos
uudenlaista myyntiosaamista, koska teknologisen kehityk-
sen myotd esimerkiksi myyntikanavat ovat lisdéntyneet.

Palveluosaaminen on keskeisté alan tyontekijatehtévissa.
Sen osa-alueista oleellisimpina pidetédn asiakaspalvelu-
osaamista. My0s asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja en-
nakointi, asiakasosaaminen seka asiakasprosessin koko-
naisuuden hallinta korostuvat.

Kaupan alalla asiakaspalvelun eri muotoja on perin-
teisesti pidetty toiminnan ytimend. Hyvéa asiakaspalvelu
on kilpailutekijé. Tulevaisuudessa asiakassegmentointi
on yhi yleisempéé ja tarkempaa. Asiakkaat ovat vaati-
via, ja asiakaspalvelulta kysytddn yha syvempii asia-
osaamista. Asiaosaamisen haasteet kasvavat tuotteiden
mairin kasvaessa. Yhd parempaa tuotetietoutta tarvi-
taan, silld asiakkaiden uskotaan vaativan tulevaisuudes-
sa enemmdn tietoa alkuperistd, valmistustavoista ja
muista ominaisuuksista.

Henkilokunnan tulee tunnistaa ja ennakoida, millaisia
tuotteita tai palveluja asiakas tarvitsee. On osattava enna-
koida asiakkaan yksil6lliset tarpeet ja kyettdva 16ytdméan
ja tarjoamaan niihin sopivat vaihtoehdot.

Asiakasosaaminen liittyy koko asiakasprosessin ko-
konaisuuden hallintaan. Tyontekijdtehtdvissé tulee ym-
martdd, mika asiakkaalle tuotteessa tai palvelussa on
tarkeintd. Se voi olla esimerkiksi laatu, muotoilu tai
eettisyys. Tdmin tiedon hyodyntdminen tarjonnassa ja

myynnissd on kokonaisuuden kannalta olennaista.
Yleistyvit kumppanuussopimukset lisdévit asiakaspro-
sessin kokonaisuuden hallinnan haasteellisuutta. Eri
alojen yhteentoimimisen ja tuotetietouden ymmértami-
nen ovat entistd tarkedmpia.

Itsensd johtaminen on tirkein johtamisen osa-alue
tyontekijétehtivissd. Tulevaisuudessa korostuva itsensd
johtamisen vaatimus on seurausta toisaalta tehokkuus-
vaatimuksista, toisaalta madaltuvista organisaatioista.
Matalat organisaatiot edellyttivit aloitteellisuutta sekd
kykya itsendiseen padtoksentekoon ja ongelmanratkai-
suun. Aukioloaikojen vapautuminen johtaa tilanteisiin,
jossa esimies ei ole aina paikalla. My0s tima edellyttad
tyontekijoiltd kykyd itsensd johtamiseen.

Kaupan alalla tyontekijatehtavissd muita térkeitd taitoja
ovat yhteistyokyky, tiimitydtaidot, muutosvalmius, kykya
jakaa omaa ja ymmaértdd muiden osaamista sekd ongel-
manratkaisukyky.

Yhteistyokykyd, tiimityotaitoja sekd kykyé sovittaa
osaamisia yhteen tarvitaan, koska kaupan alalla yleinen
tyoskentelytapa on toimia tiimeissd. Muutosvalmius puo-
lestaan korostuu, silld toimintaympériston muutokset vai-
kuttavat kiihtyvalla tahdilla seka teknisiin mahdollisuuk-
siin ettd toimintatapoihin. Jotta tyontekij voisi vastata asi-
akkaan erilaisiin palvelutarpeisiin mahdollisimman hyvin,
héneltd edellytetdéin erityisesti ongelmanratkaisukykyé
sekd kykyd ymmirtda ja hyodyntdd muiden osaamista. Sa-
moja taitoja edellyttdd kumppanuussopimusten mukainen
yhteistyo eri toimijoiden kesken.

Vieston heterogeenisyyden lisdéntyessa vaaditaan jous-
tavaa asennetta ja kykya tulla toimeen niin erilaisten asi-
akkaiden kuin ty6tovereiden kanssa. My®ds kielitaitovaati-
mukset kasvavat tulevaisuudessa. Tarkeimpind kielitaitoi-
na pidetdén suomen liséksi englantia, ruotsia ja venéjaa.

Vuonna 2020 pdivittdistavarakaupassa tyéskentelee ja
asioi paljon ihmisid, joilla on erilainen kulttuuritausta
kuin valtavdiestolld. Tdamd seikka olisi néhtdvd positiivi-
sena haasteena ja mahdollisuutena, jonka voisi liscksi
hyddyntdd tehokkaasti, esimerkiksi tapauksissa, joissa
henkiloston ja asiakkaiden kulttuuritaustat ovat saman-
kaltaisia. (...) Jos joku ryhmittymd halutaan omaksi
asiakkaaksi, niin heiddn tarpeensa on huomioitava
esimerkiksi ruokarajoitusten ja -perinteiden osalta.

(Delfoi Il -vastaaja)
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Asiantuntija- tai esimiestehtavat

Markkinatuntemus ja liiketoimintaprosessin ymmarta-
minen ovat kaupan asiantuntija- ja esimiestehtdvissa
keskeisimpid litketoimintaosaamisen tekijoitd.

Kaupan alan toiminta on tiiviisti sidoksissa markki-
noihin ja laajemmin taloudelliseen tilanteeseen. Tadma
selittdd osaltaan markkinatuntemuksen merkitysté
asiantuntija- ja esimiestehtéivissad. Sekd kilpailijoiden
ettd asiakkaiden ymmartdminen kuuluvat hyviin
markkinatuntemukseen. Asiakkaiden tarpeet on tunnis-
tettava ja kilpailijoiden tuotteista ja hinnoista tiedetté-
vd. Omaa markkina-asemaa voidaan parantaa esimer-
kiksi erilaisilla lisdarvopalveluilla. Markkinatuntemus
linkittyy olennaisesti myds myynti- ja markkinointika-
navien monipuoliseen hyddyntdmiseen. Vuonna 2020
asiakasvirtoja tavoitetaan monikanavapalveluilla.

Ketjuohjattu toiminta lisddntyy tulevaisuudessa.
Ketjuohjaus edellyttdd nikemystd siitd, kenelld on
vastuu prosessin eri osissa, mikd on kunkin rooli ja
miten prosessin liittymépinnoissa toimitaan. Prosessi
on haavoittuvimmillaan niissd kohdissa, joissa vastuu
siirtyy. Joustavan ldpimenon kannalta on tirkedd
ymmaértad, miten eri henkildiden osaamiset vaikuttavat
toisiinsa. Selked tyonjako, eri osien ja osaamisien
hahmottaminen seké johtamisosaaminen ovat keskeisid
tekijoitd, joilla kokonaisuuksia hallitaan.

Tulevaisuudessa asiantuntija- ja esimiestehtévissé
tyoskenteleviltd odotetaan litketoimintaprosessien
muodostumisen ja mahdollisten menestystekijoiden
ymmartdmistd. Verrattuna palvelualaan yleensd, kaupan
alalla litketoimintaosaamisessa painottuvat lisiaksi
myyntitaidot ja logistinen osaaminen.

Palveluosaamista ja sen eri osa-alueita pidetién térkei-
ni asiantuntija- ja esimiestehtivissd. Palveluosaamises-
sa korostuvat asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja
ennakointi sekd palveluketjun kokonaisuuden hallinta.
Palveluosaamisen painottaminen ja ennakoitu
vuoden 2020 toimintaympéristd tukevat toisiaan.
Tulevaisuuden asiakkaat ovat yha vaativampia. Laaja
tuotevalikoima ei eni riitd, vaan asiakas odottaa myos
henkilokohtaista palvelua. Asiakkaiden tarpeita taytyy
tunnistaa entistd paremmin. Uudenlaiset tarpeet ja
kysynti luovat liiketoimintamahdollisuuksia erityisesti
erikoistavarakaupalle. Digitalisointi monipuolistaa
palvelukanavia. Tavaroiden tilaaminen sdhkoisesti sekd
erilaiset neuvonta-, asennus- ja huoltopalvelut voivat
olla merkittdvid lisdarvopalveluja asiakkaille. Paallik-
kotehtdvissd toimivilta edellytetddn ndiden asioiden
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huomioimista, jotta seki palvelu etti liiketoiminta on
mahdollisimman onnistunutta.

Ikédantyneet edellyttidvit uudenlaisia palveluja ja
palvelukokonaisuuksia. Kaupan alalla rakennetaankin
erilaisia palvelupaketteja ja muodostetaan palveluketju-
ja. Talloin on usein tarvetta ylittdd myos toimialarajoja.
Asiantuntija- ja esimiestehtdvissd toimivien tulee
ymmartdd mahdollisuudet ja reagoida kysyntaan.
Asiakasldhtoisyys on kaiken perusta. Palveluketjukoko-
naisuuksien luominen edellyttii oivallusta siitd, mitd
tukipalveluja ydinpalveluille voidaan kehittaa.

On opittava huomioimaan yksilo- ja yhteisotasoinen
erilaisuus (asiakkaiden erilaiset tarpeet ja vaatimukset
sekd kansallisuudet, kielet, yritysten kulttuurit) rakenta-
valla ja ratkaisukeskeiselld tavalla. Erilaisuudet on
néhtdivd mahdollisuuksina ja positiivisina haasteina,
Jjoiden myétd toiminnan kehittiminen ja asiakaspalvelu
saavat uuttaa laaja-alaista sisdltod.

(Delfoi Il -vastaaja)

Johtamisosaaminen tulee olemaan keskeinen osaamis-
alue kaupan alalla vuonna 2020. Asiantuntija- ja
esimiestehtivissd toimivat tarvitsevat erityisesti taitoja
itsensd johtamiseen ja ihmisten johtamiseen.

Tarve itsensd johtamiseen korostuu tulevaisuuden
osaamisvaatimuksissa palvelualojen kaikissa tehtdvis-
sd. Tdmén osaamisvaatimuksen korostumista selittda
eri tehtdvitasojen raja-aitojen madaltuminen ja yhi mo-
nimuotoisemmat tyotehtdvit. Kaupan alalla itsensé joh-
tamisen vaatimusta lisda tarve hallita pitkid prosesseja.

Tulevaisuudessa osaajista on kova kilpailu. Tyohy-
vinvoinnista ja taidosta johtaa ihmisid tulee merkittava
kilpailutekijé yritysten vililld. Nopeasti muuttuva
toimintaymparistd, siind kokonaispalvelujen tuottami-
nen seki sisdinen ja ulkoinen verkostoituminen edellyt-
tavat hyvad ihmisten johtamista.

Muita tirkeitd osaamisalueita ovat muutosvalmius,
yhteistyokyky, tiimity6taidot, kyky jakaa omaa ja
ymmartdi toisten osaamista sekd ongelmanratkaisuky-
ky. Kaupan alalla tiimity6- ja yhteistyotaidot korostuvat
jopa enemmaén kuin palvelualoilla yleensd. Lisdksi
eettisyyttd painotetaan, silld kuluttajat vaativat tuotetie-
toutta — missé, milloin ja miten tuote on valmistettu —
yhd enemmaén.

Toimintaympéristomuutokset ovat nopeita. Esimer-
kiksi talouden tilanteen muutokset vaikuttavat kaupan
alan kysyntddn. Kansainvéliset trendit ndkyvit hetkessa
Suomessa. Muutoksiin on kyettdva vastaamaan ripedsti,



mika luonnollisesti vaikuttaa niin muutosvalmiuden
kuin ongelmanratkaisukyvyn alleviivaamisena asian-
tuntija- ja esimiestehtévissa.

Téarkeimpid kielitaitoina tulevaisuudessa pidetidén
suomen lisdksi englantia, ruotsia ja venéjaa.

Johtotehtavéat

Liiketoimintaosaaminen kokonaisuudessaan nédhdédan
erittdin merkittdvind osaamisalueena kaupan alan
johtotehtdvissd. Keskeisimmiksi osatekijoiksi koetaan
strategiaosaaminen, liitketoimintaprosessin ymmaéartami-
nen, markkinatuntemus seké toimialan ansaintalogiikan
ymmartdminen.

Vuonna 2020 markkinat ovat laajat ja toimintaympa-
ristd on yhé kansainvdlisempi. Kiristynyt kilpailu ja no-
pea muutosvauhti korostavat strategiaosaaminen merki-
tystd. Kiristyneeseen kilpailuun vastaaminen ja siind
menestyminen edellyttdvit johtajilta perustavaa liike-
toimintaprosessin osaamista ja toimialan ansaintalogii-
kan ymmaértdmisestd. Samaa edellyttdd digitalisaatio ja
sen menestyksellinen hyddyntdminen uusien liiketoi-
mintamahdollisuuksien toteuttamisessa.

Vahvat ja ennakoivat ndkemykset liiketoiminnan
strategisista painopisteistd ovat menestyksen avainteki-
joitd. Globaalien toimijoiden keskelld pienempien
paikallisten toimijoiden tulee erikoistua menestyék-
seen. Erilaiset lisdarvopalvelut, esimerkiksi muiden
alojen ja kaupan palveluiden yhdistdminen, yksilolliset
ratkaisut kotiinkuljetuksissa tai henkilokohtainen
kontakti asioinnissa voivat olla pienten toimijoiden
ratkaisevia menestystekijoita.

Palveluntarjonnan strategia liittyy myds vahvasti
markkinatuntemukseen. Verkkoasioinnin yleistyminen
sekd myynnin ja markkinoinnin keskittiminen séhkoi-
siin jirjestelmiin edellyttdvat markkinatuntemusta, jotta
asiakasvirtoja tavoittaminen paremmin. Markkinatunte-
muksen tirkeyttd selittdd myos se, ettd kaupan alan
palveluja raatdloidddn asiakasléhtoisesti.

Johtotehtdvissd palveluosaaminen koetaan tirkedksi
vuonna 2020. Merkittdvimmiksi palveluosaamisen
alueiksi nousevat palveluketjun kokonaisuuden hallinta,
asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ennakointi,
asiakasosaaminen seké asiakasprosessin kokonaisuuden
hallinta.

Asiakaskunnan erilaiset arvot — esimerkiksi eettisyy-
den ja ekologisuuden vaatimukset — lisddvat uudenlais-
ten tuotteiden kysyntdd. Johdon on osattava tunnistaa ja
ennakoida arvomaailman muutoksia ja jopa luoda uusia

tarpeita.

Uudet tuote- ja palvelualueet vaativat innovatiivista
ja ennakoivaa padttelykykyd siitd, minkélaisia tarpeita
tai kulutustottumuksia teknologian kehitys tuo muka-
naan. Teknologian mahdollisuuksia tulee kuitenkin
peilata asiakkaan saamaan lisdarvoon: vain sellaisilla
innovaatioilla, jotka tyydyttdvét jonkin, jopa aiemmin
tiedostamattoman, tarpeen tai jotka helpottavat asiak-
kaan arkea, on mahdollisuus ldhted lentoon.

Asiakasprosessin kokonaisuuden hallinta liittyy
asiakassegmentointiin ja palveluketjun toteuttamiseen.
Asiakasosaamisen ja asiakasprofiloinnin avulla mark-
kinointia voidaan kohdentaa. Asiakasprosessin koko-
naisuuden hallinnassa korostuu myds kokonaispalvelu-
jen tuottaminen, jolloin asiakkaalle tarjotaan toisiaan
tdydentdvid palveluja tai tuotteita. Pelkin tuotteen
myymisen sijaan huolehditaan esimerkiksi sen asen-
nuksesta, ylldpidosta, korjauksista tai vanhan tuotteen
hévittimisesta.

Kaikilla Palvelut 2020 -hankkeen toimialoilla johtota-
son tehtivissd korostetaan johtamisosaamisen merki-
tystd, niin my6s kaupan alalla. Kaikkein keskeisimpié
johtamisalueita ovat ihmisten ja osaamisen johtaminen.
Projektien sekd prosessien johtaminen ndhdédén kaupan
alalla merkittivammiksi kuin palvelualoilla yleensa.
Tama johtuu kaupan keskeisestd asemasta arvoketjussa.
Kaupan alalla palveluiden tai tuotteiden kehittdmi-
nen, niiden hallinta ja palveluketjun toiminnan varmis-
taminen ovat johtotason avaintehtdvid, joilla varmiste-
taan menestyminen kiredssa kilpailussa. Johto visioi
yrityksensi tulevaisuuden tavoitteet ja toteuttaa ne
yhdessé henkilokunnan kanssa. Uusien tuotteiden ja
palvelukokonaisuuksien myynnin ja markkinoinnin
onnistuminen edellyttdvit henkilokunnan oikeanlaista
johtamista. IThmisten johtaminen korostuu liséksi jo sen
takia, ettd kaupan alan yritykset ovat tydvoimavaltaisia.
Osaamisen johtamisen tirkeys vastaa hyvin sitd kési-
tystd, ettd kaupan alalla rakennetaan uusia palvelukon-
septeja myos toimialojen yli. Néité toteutettaessa johto-
tason tulee osata johtaa sekd ihmisié ettd osaamista.

Kaupan alan johtotehtdvissa tarkeind pidetddn myos
muutosvalmiutta, ennakointiosaamista, kykya analysoi-
da tietoa sekd yhteisty6- ja ongelmanratkaisukykya.
Markkinat ja kilpailutilanne ovat jatkuvassa kdymis-
tilassa. Trendit tulevat nopeasti ja ovat lyhytkestoisia.
Uusien liiketoimintamahdollisuuksien tuotteistamisessa
ja konseptoinnissa johdolta vaaditaan ennakointiosaa-
mista. Johdolla tulee olla ndkemys millaisia tuotteita ja
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palveluita kysytdén, ja miten kysyntdan vastataan
nopeasti. Muutosjohtamisen merkitys korostuu.

Muutoksiin reagoimiseen liittyy 1dheisesti visiointi
ja kyky analysoida tietoa. Yha kehittyneemmissd
asiakkuuksien hallintajirjestelmissi tietoa kerdtdaan
entistd enemmaén. Oleellista on, ettd sitd analysoidaan
ja hyddynnetédén niin, ettd saavutetaan kilpailuetua.

Vuonna 2020 eri toimijoiden vilinen kumppanuus
on nykyistd yleisempéd. Sitd syntyy myds yli toimiala-
rajojen, mika vaatii erityisiél yhteistyotaitoja. Erilaisten
kokonaispalvelujen tuottamisessa ja palveluketjujen
muodostamisessa tiytyy olla strategiaosaamista,
muutosvalmiutta ja ongelmanratkaisukykya.

Kaupan alan johtotehtéivissi tdrkeimmat kielitaidot
suomen liséksi ovat englanti, vendji ja ruotsi. Kansain-
viélistymisen my6td monien yritysten raportointi- ja

kokouskieli on englanti, ja johtotehtdvissd edellytetdan
sen sujuvaa suullista ja kirjallista taitoa. Delfoi II -
vastaajat arvioivat, ettd suomalaiset kaupan alan
yritykset ovat hakeneet kasvumahdollisuuksia erityises-
ti Vendjaltd, mikd puolestaan nostaa vendjan kielen
merkitysta.

Yhteenveto

Palveluosaaminen korostuu kaupan alan tydntekijoiden
patevyysvaatimuksena. Asiantuntija- tai esimiestehta-
visséd keskeisimmat tekijat vuonna 2020 ovat liiketoi-
minta-, palvelu- ja johtamisosaaminen. Johtotehtdvissi
painotetaan litketoimintaosaamisen liséksi erityisesti
johtamisosaamista. Merkittdvimmat osaamisalueet
tiivistetddn kuvassa 7.

Kuva 7. Merkittavimmat osaamisalueet kaupan alan eri tehtavissa vuonna 2020.

Ty6ntekijatehtavat

e Asiakaspalveluosaaminen e Muutosvalmius
e Yhteistyokyky
e Tiimity6taidot
* Myyntitaidot

Yhteistydkyky

Asiantuntija- tai esimiestehtavat

Asiakkaiden tarpeiden

Johtotehtavat

e Strategiaosaaminen
e Liiketoimintaprosessin ymmartadminen
e |hmisten johtaminen

tunnistaminen ja ennakointi * Muutosvalmius
® |tsensd johtaminen
Ihmisten johtaminen
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5.3 Kiinteistopalvelut

Palvelut 2020 -hankkeessa kiinteistopalveluita
edustavat isanndintiin liittyvat yritykset, kiinteistén-
hoitoyritykset, kiinteistdbnomistajatydnantajat, puhdis-
tus- ja siivouspalveluyritykset seka toimitilapalveluyri-
tykset. Kiinteistopalvelut ovat osa rakennus-, kiinteis-
to- ja infraklusteria?. (Palvelut 2020 - Kohti palvelui-
den tulevaisuutta 2005, 48.)

5.3.1 Toimintaymparistdn muutosten erityispiirteita

Globalisaatio

Kiinteistopalveluiden voidaan sanoa olevan kansallinen
ala, silla kiinteistot ovat pitkélti paikkaan sidottuja.
Tastd ndkokulmasta globalisaation vaikutus alaan on
ennen muuta vilillinen, miké ilmenee muun muassa
yritysten omistuspohjan kansainvilistymisend seké
uusien toimijoiden ja palveluntarjoajien mukaantulona.

Delfoi I -vastaajat ennakoivat, ettd vuoteen 2020
mennessd yhd enemmaén ulkomaisia omistajia ja
monikansallisia suuryrityksid on hakeutunut alalle ja
ulkomainen kiinteistdjen omistus on lisddntynyt.
Samanaikaisesti suurimmat suomalaiset alan yritykset
ovat laajentaneet toimintaansa myds muihin kuin
Euroopan maihin. Suomalaisyritysten laajentuminen on
tapahtunut 14hinn4 yritysostoin.

Vuonna 2020 toimintamallit ovat yhdenmukaistuneet
suurten yritysten vaikutuksesta. Globalisaatio on
merkinnyt sekd asiakaskunnassa ettd kilpailijoissa
tapahtuvaa toimintatapakehitysté, joka on toisaalta
kiristédnyt kilpailua kustannustehokkuuden parantami-
seksi, mutta toisaalta luonut uusia markkinoita tuotteil-
le ja ratkaisuille. Globalisaatiokehityksen my6té vienti
on yksinkertaisempaa. Merkittdva osa kiinteistopalve-
lualan yrityksistd vuonna 2020 on PK-yrityksid, mutta
alalla toimii myds isoja yrityksié. Erityisesti suuret
toimijat toteuttavat suomalaisen tuotekehityksen ja
tietoteknisten sovellusten vientid tehokkaasti ja laajasti.

Kiinteistdjen elinkaarimalli on esimerkki suomalai-
sesta vientituotteesta. Yksinkertaisimmillaan kiinteiston
elinkaariperiaate tarkoittaa, etti palveluntuottaja vastaa
toimitilojen suunnittelusta, rakentamisesta ja yllapidos-
ta ennalta sovitun jakson ajan. Kokonaisuutta voidaan

2 Rakennus-, kiinteisto- ja infraklusterin tulevaisuuden nidkymia kisitellddn
EK:n toisessa pitkdn aikavilin ennakkohankkeessa, Tulevaisuusluotaimessa
(Elinkeinoelamin keskusliitto 2006).

tdydentdd myos muilla kayttdjdpalveluilla, kuten aula-,
vartiointi- tai ravintolapalveluilla. Tilaaja maksaa toteut-
tajalle palvelumaksua. Kaytinnossd timé tarkoittaa, ettei
kiinteistod osteta vaan siitd maksetaan leasing-hintaa.

Tulevaisuudessa yhd useammalla yritykselld on
asiakkaita ympéri maailmaa. Samanaikaisesti suoma-
laiset hankkivat palveluita Idhialueiden yrityksilta.
Kansainvilistynyt omistus ja palvelujen tarjonta tuovat
tullessaan my0s prosessi- ja jirjestelméinnovaatioita.
Globalisaatio lisdd asiakashallinnan haasteita, luo uusia
laatuolettamia ja jopa standardeja.

Kiinteistdjen omistussuhteiden muutosten lisdksi
puhtaus- ja hygieniakésitteet ovat muuttuneet. Suoma-
laista siivousosaamista, kuten siivousvélineitd, puhdis-
tusaineita ja siivouskédytdntdjd voidaan viedd muihin
kulttuureihin entistd helpommin. Toisaalta erilaisten
puhtauskulttuurien vaikutuksia on tullut kansalliseen
siivouskdytantoon.

TyOyhteisot ovat monikulttuurisia. Seké tyontekijat
ettd asiakkaat edustavat useiden maiden kansalaisia.
Kiinteistopalveluissa - erityisesti siivoustehtdvissi,
ulkoalueiden puhtaanapidossa, konetydssé ja teknisissa
tehtdvissd - maahanmuuttajien maard kasvaa seké
tyOntekiji- ettd tyonjohtotehtivissa.

Teknologinen kehitys ja digitalisointi

Teknologian hyddyntaminen kiinteistopalvelualalla on
huomattavaa vuonna 2020. Silld pyritddn ennen kaikkea
tuottavuuden kasvattamiseen. Teknologia ndhdéddn
kuitenkin ensisijaisesti valineend, joka mahdollistaa
tehokkaan toiminnan.

Teknologia helpottaa ja nopeuttaa palveluprosessien
operatiivista hallintaa. Se mahdollistaa tydskentelyn
ajasta ja paikasta riippumatta. Kdytinndssi globaali
toiminnanohjaus ja -hallinta ovat tulleet mahdollisiksi.
Kiinteistopalveluissa esimerkiksi sdhkdisten huoltokir-
jojen kdytto on arkipdivdd. Vuonna 2020 niilld ohjataan
automaattisesti kiinteistdjen lammitysté, valaistusta,
ilmastointia ja muita vastaavia osioita. Niiden avulla
tdhditdén samalla energiakulutuksen hallintaan. My0s
tyoméadrdykset ja niiden kuittaaminen tapahtuvat
sdahkoisesti. Sama kehitys on havaittavissa varsinkin
toimitilapalvelujen kohdalla.

Teknologinen kehitys antaa mahdollisuuden jatku-
vaan markkinaseurantaan, uusien ratkaisujen hakemi-
seen, tutkimiseen ja pilotoimiseen. Teknologian hy6-
dyntdminen yhtendistdi palveluprosesseja sekd muuttaa
asiakasrajapintaa ja vuorovaikutusta asiakkaan kanssa.
Asioita hoidetaan yhid enemmaén asiakkaiden kanssa
yhteisissé verkoissa. Teknologian avulla voidaan niin
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luoda uudenlaisia palveluita kuin kehittda tukipalvelui-
ta. Osa palveluista automatisoituu. Toisissa palveluissa
puolestaan henkildkohtaisen kontaktin merkitys kasvaa.

Alykkéit rakennusinformaatiomallit ovat yleistyneet
ja antavat mahdollisuuden tilojen ja olosuhteiden
etukdteismallintamiseen ja testaukseen. Niiden avulla
viltetddn suunnitteluvirheiden toteutuminen itse
rakennusvaiheessa. Tiedonsiirtoformaattien yleistymi-
nen on tehostanut rakentamisprosesseja ja mahdollista-
nut projektien etdseurannan sihkdisessd muodossa.
Talotekniikkaa ja elinkaaritietoa hyddynnetddan moni-
puolisesti, ja esimerkiksi talotekniikan kaukohallinta on
laajassa kdytossd. Kunnossapito- ja ylldpitojéarjestelmia
on otettu kdyttoon. Liiketoiminta on pitkélti verkossa,
ja kaikki kiinteistoja koskevat tiedot ovat digitaalisessa
muodossa.

Vuoteen 2020 mennessd myds siivouspuolella on
kehitetty teknologisia innovaatioita. Siivousvilineet ja -
koneet ovat automatisoituneet, minké ansiosta siivous-
ty0 on helpottunut. My0s siivouksen laadun mittauslait-
teet kehittyvit, mikd mahdollistaa jatkuvan seurannan
ja tdsmasiivouksen. Tyon jéljen seuranta jérkevdityy ja
tehostuu, kun sitd pystyy arvioimaan muutenkin kuin
silmdmadrdisesti. Tdma puolestaan lisd asiakastyyty-
vaisyyttd. Kun siivous muuttuu yhi teknisemmaksi
ammatiksi, se edellyttdd osaamisen kasvattamista.
Ammattilaisuus ja asiantuntemus korostuvat.

Teknologiaosaamiseen sisdltyy tietokoneteknologian
perusosaamisen ja kiinnostuksen lisdksi innovaatioky-
ky, alihankintaosaaminen ja digitaalisten palvelujen
mahdollisuuksien ymmdrtdminen ja hyodyntdiminen.
Lisdksi vaaditaan kyky toimia virtuaalisesti, hyddyntdd
virtuaalisia verkostoja ja tiedon analysointia. (Delfoi Il -
vastaaja)

Niin sanottuja suuria ikiluokkia seuraava sukupolvi
sopeutuu paremmin digitalisaatioon. Ongelmana on
kuitenkin kdsiteltdvind olevan ja vaadittavan tietomdicirin
hallinta alati kasvavan informaatiomassan keskelld.
Edelleen tarvitaan suhteellisen kapea-alaista, juuri
digitalisaation hallintaan keskittyviid asiantuntijapalve-
lua, koska johtotasolla ei voida hallita koko laajaa ja
ddrimmdisen spesifid informaatiota. Luotettavia asiantun-
tijoita tarvitaan yhd enemmdn. (Delfoi Il -vastaaja)

Verkostoituminen

Delfoi I -vastaajat ennakoivat verkostoitumisen kasva-
van tulevaisuudessa. Vuonna 2020 kiinteistopalvelu-
alalla verkostoituminen on tavanomaista erityisesti
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pienten ja keskisuurten yritysten kesken. Koska isot
yritykset ovat markkinajohtajia, pienet ja keskisuuret
yritykset ovat kasvattaneet kilpailukykyéén verkostoitu-
malla. Toisaalta verkostoitumista tapahtuu myds isojen
palveluyritysten ja asiakkaiden vélilla.

Vuonna 2020 verkostoitumisajatukseen on kypsytty
kéytdnndn tasolla ja sen hyédyt on ymmdirretty.
(Delfoi Il -vastaaja)

Verkostoituminen lisdd edellytyksid keskittyd ydintoi-
mintoihin ja -osaamiseen. Toisaalta se muuttaa palve-
luntarjoajien toimenkuvia sisélloltddn ja laajuudeltaan.
On syntynyt uudenlaisia palvelukokonaisuuksia, jotka
tuotetaan omana tuotantona tai toisena vaihtoehtona
verkostoidutaan alan sisdlla.

Tukitoiminnot ulkoistetaan. Tulevaisuudessa kiinteis-
tojohtaminen lisddntyy. Toimitilapalvelut ja niiden
hallinnointi erilaisissa muodoissa ovat tavallisia.

Vuonna 2020 alihankintatyd on yleisti ja toimittajien
valintamenettely on pitkille kehittynyttd. Verkostoitumi-
nen mahdollistaa keskittymisen ydinosaamisiin. Myos
elinkaariperusteinen paatoksenteko on lisddntynyt.

Verkostoitumisen hy6tynd ovat muun muassa kiin-
teistojen kdyttdjien ja palveluntuottajien yhteiset
sihkoiset asiakirjat. Kumppanuusajattelua on viety
asiakkuuksiin ja toimitusketjuihin tarkoituksena
syventii yhteistyotd paremman lopputuloksen aikaan-
saamiseksi. Kumppanuuteen ja avainasiakkuuteen
liittyvien toimintamallien soveltaminen on yhé tavan-
omaisempaa.

Verkostojen vaikutus innovatiivisuudelle kasvaa.
Verkostoitumisen myétd nopeutuu myds mm. uuden
tutkimustiedon levidiminen, ja mahdollisiin ongelmati-
lanteisiin l6ydetddn paremmin kokemusperdisid
ratkaisuja. (Delfoi Il -vastaaja)

Verkostoitumalla vastataan muuttuneisiin asiakas- ja
markkinatarpeisiin. Yhteenliittymilld on paremmat
edellytykset palvella asiakasta kuin sen osapuolilla
erikseen. (Delfoi Il -vastaaja)

Ikdidntyminen

Ikddntyminen vaikuttaa kiinteistopalvelualan tulevai-
suuteen neljdlld tavalla:

» viest0 vanhenee

 kiinteist6t vanhenevat

+ asiakkaan henkildkunta vanhenee

* Kkiinteistopalveluyritysten oma henkilokunta vanhenee.



Vieston ikddntyminen johtaa palvelukysynnin
kasvuun. Vuonna 2020 on tarvetta entistd monipuoli-
semmille palveluille. Vanhusvieston médrin kasvu
vaikuttaa huomattavasti etenkin asuntomarkkinoilla
oleviin kiinteistd- ja rakennusklusterin palveluihin.
Asiakkaiden ikddntyminen muuttaa palveluita yksilolli-
semmiksi. Esimerkiksi laitossiivouksesta on siirrytty
takaisin kotisiivoukseen, koska suuri osa vanhuksista
asuu entistd pidempéén kotona.

My6s kiinteistot vanhenevat. Kiinteistdjen ikdanty-
minen on alaan enenevisti vaikuttava tekiji. Sen
seurauksena erityisesti ylldpidon ja peruskorjausraken-
tamisen tarve kasvaa. Tulevaisuudessa peruskorjauksen
painopiste siirtyy enemmén kulttuurihistoriallisesti tai
kaupunkikuvallisesti merkittdvien kohteiden elinkaaren
jatkamiseen. Sen sijaan uudempien mutta tdydellisen
peruskorjauksen vaativien kiinteistéjen purkaminen ja
uudelleenkaavoituksen kautta tapahtuva uudisrakenta-
minen lisdéntyy.

lakkaiden tyontekijoiden jaddessd elikkeelle toimi-
ala tarvitsee paljon uutta tydvoimaa. Myds asiakaskoh-
teiden omat tyontekijdt erityisesti kuntasektorilla
ikddntyvit keskimaardistd nopeammin. Moni tulevai-
suuden tyontekija on ammattiuransa alussa oleva nuori,
uudelleen kouluttautuja tai maahanmuuttaja. Delfoi I -
kyselyn vastaajat uskovat, ettd maahanmuuttajia
tyoskentelee kiinteistopalvelualalla vuonna 2020
huomattavasti. Maahanmuuttajat monikulttuuristavat
tyOympdristdjd ja vaikuttavat toimintatapojen muuttu-
miseen.

Tyovoimapulaa pystytddn jossain méérin helpotta-
maan aikuiskoulutuksen avulla. Tdmé merkitsee muun
muassa sitd, ettd alan koulutuksen painopiste siirtyy
entistd enemmaén nuoriso-opetuksesta aikuisopetuk-
seen. Aikuiskoulutuksessa olevista uudelleenkouluttau-
tujista moni on maahanmuuttaja. Delfoi I -vastaajat
nikevit uhkana sen, ettei alalle tuleva henkilosto ole
riittdvdn ammattitaitoista. Tdméa asettaa kasvavia
haasteita koulutusjirjestelmalle.

Asenteiden muuttaminen suvaitsevimmiksi sekd tyo-
ettd asiakasyhteisdssd on ldhtokohta. Myds kommuni-
kaatiovalmiuksien parantaminen ja kehittdminen ovat
vdlttimdttomid, samoin palveluasenteen ja yrityksen
arvojen/ toimintamallien sitouttaminen eri kulttuuri-
taustan tekijoille. Osaamisen kehittdmiseen tulee lisdd
haasteita, koska kouluttaminen muodostuu haasteelli-
semmaksi. (Delfoi Il -vastaaja)

Alati kehittyvilli aloilla uudelleenkoulutuksen ja
Jatkuvan ammatillisen koulutuksen merkitys kasvaa.
Perinteisici ammatteja loppuu ja uusia tehtivid syntyy.
Ihmisen tyéeldmd on enemmdn jatkuvaa kouluttautu-
mista kuin nyt. (Delfoi Il -vastaaja)

Tyontekijoiden toimenkuvissa on fyysisesti haastavia
tehtdvid. Osa henkilostd tyoskentelee esimerkiksi
raskaissa ulkotdissi, kuten lumitdiden parissa tai
muissa vaativissa toissd. Tdstd johtuen tyon koneellista-
mistarve kasvaa. Tydssdjaksamisen ja tyohyvinvoinnin
painoarvo on alalla merkittavaa.

Tyon fyysisyyden takia alalla tydskentelee paljon
nuoria, ja idkkaille on haastavaa 16yti4 sopivia tyoteh-
tdvid. My0s alan kehittyminen voi lisdtd vanhempien
tyontekijoiden sopeutumisvaikeutta: teknisen erityis-
osaamisen tarve kasvaa, kun kiinteistot modernisoitu-
vat. Vaatimuksena on uuden omaksumista ja vanhasta
pois oppimista. Delfoi I -vastaajat korostavat kuitenkin,
ettd yritykset, jotka panostavat ikddntyneisiin tyonteki-
joihin, ovat edelldkivijoitd. Alan tulevaisuutta varjostaa
uhka tydvoimapulasta, joten yritys jonka tydvoiman
vaihtuvuus on vahdistd, pdrjia kilpailijoitaan parem-
min.

Kuumia aiheita ja haasteita:

= Uhkaskenaariona on, ettd tydéntekijoita ei ole tule-
vaisuudessa.

= Heikko vetovoima ja riittamaton sitoutuminen ovat
haaste alan tulevaisuudelle. Laadukas ja monipuoli-
nen koulutus ja osaamisyhdistelmat auttavat alan
houkuttelevuuden lisadmisessd. Houkuttelevuus
puolestaan kasvattaa alan ammattiylpeytta.
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5.3.2 Visio vuodelle 2020

Kiinteistdopalvelut on arvostettu, monipuolinen ja
kansainvalinen ala. Alalla asiakkuus perustuu kump-
panuuteen, ja palvelukonseptit ovat asiakaslahtdisesti
kokonaisvaltaisia tai yksilollisia. Yrityksilla on jousta-
vat resurssit ja henkildsté on monipuolisesti ammatti-
taitoista.

Vuonna 2020 kiinteistopalvelualan markkinat ovat
laajat, monipuoliset ja verkottuneet. Markkinat ovat
avoimet ja sdéntely on helpottanut. Esimerkiksi elin-
keinoeldmain ja julkisen sektorin osto-osaaminen on
korkealaatuista. Toimintaympdristd mahdollistaa kan-
nattavan litketoiminnan. Toimintatapana tavoitellaan
kumppanuutta, puhdas hintakilpailu ei kehité alaa.
My®és asiakkuus perustuu kumppanuuteen, ja palve-
lukonseptit ovat asiakasldhtdisié ja joustavia. Koko-
naisvaltaisuus, -vastuullisuus ja yksilollisyys korostu-
vat. Palveluprosessissa on ennakoitu ja tunnistettu
myds asiakkaan toimintaympariston muutokset.

Kiinteistdpalvelut on kansainvélinen ala. Suomessa
toimii ulkomaisia yrityksid, ja suomalaiset yritykset toi-
mivat kansainvélisesti. Suomeen tulee tyontekijoita ul-
komailta, ja Suomesta ldhtee tyontekijoitd ulkomaille.

Kiinteistopalveluala koostuu entistd enemméin mo-
nentyyppisistd, yli toimialarajojenkin menevisté toi-
minnoista. Alan horisontaalinen laajeneminen jatkuu
edelleen, ja alalle seké tulee etté alalta ostetaan uusia
palveluja. Esimerkkind voidaan mainita muun muas-
sa vastaanottopalvelut, postinjako ja toimitilapalve-
lut. Kokonaispalveluratkaisuja ulkoistetaan yha
enemmin ja asiakkuudet saavat uutta merkitysta.
Néma seikat vaikuttavat koulutus- ja osaamistarpei-
siin.

Koulutuksen tdytyy tuottaa osaajia koko palvelu-
prosessiin. Keskeistd on taata kaikille perustaidot ka-
sittdva yhteinen osaaminen. Tdmin jélkeen tarjotaan
mahdollisuus erikoistua. Oleellista on tarjota moni-
puolisia, rinnakkaisia vaihtoehtoja. Monialaosaami-
nen on yhé keskeisempaa.

Moduulit korostuvat koulutuksessa. Perusmoduu-
leita on erilaisia. Perustutkinnon jilkeen on mahdol-
lista suorittaa erilaisia osioita, joiden avulla osaamis-
ta péivitetddn ja laajennetaan.

Henkildston vahva ammattitaito on tirkedd. Am-
matillinen osaaminen on perusosaamista, joka ei kui-
tenkaan yksistddn riitd. Erityisesti palveluosaaminen
ja tietotekninen osaaminen ovat kaikkien tarvitsemia
perustaitoja. My0Os ympéristo- ja laatuosaaminen on
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yhé tirkedmpad. Halu ja kyky vastaanottaa uusia teh-
tévid korostuvat.

Kiinteistopalveluyrityksilld on hyvit, monipuoliset
ja joustavat tekniset, taloudelliset ja tuotannolliset
resurssit. Niiden avulla ammattilaiset pystyvit tuotta-
maan yha erilaisempia palveluja. Ammattilaisuudessa
korostuu monipuolisuus, joka motivoi ja sitouttaa
henkilostod. Vuonna 2020 kiinteistdpalveluala ja alan
ammattilaiset ovat arvostettuja seké tydvoiman ettd
asiakkaan silmissa.

5.3.3 Osaamistarpeet

Moniosaajia tarvitaan yhd enemmdin. Yhden henkilon
on osattava laajalti ja tunnettava monia aloja. Tekniset
taidot tulevat tarpeelliseksi tehtdvdissd kuin tehtdvdssd.
Moniosaajille, joilla on valmius siirtyd joustavasti
tehtdvdstd toiseen, on kysyntdd. Moniosaaminen
haastaa koulutuksen. Koulutuksen on vapauduttava
“vanhoista toimialarajoista”. Esimerkkind voidaan
mainita kiinteistohuoltaja-kerroshoitaja.

(Delfoi Il -vastaaja)
Tyontekijatehtavat

Palveluosaaminen on kiinteistopalvelualan tyontekija-
tehtdvissd keskeisin osaamisalue. Etenkin asiakaspalve-
luosaamista ja asiakkaan tarpeiden tunnistamista ja
ennakointia pidetdén tulevaisuudessa yhd merkittdvam-
pini taitoina.

Asiakaspalveluosaaminen niahdiin kiinteistopalve-
luissa kriittisend erityisesti siksi, etti tyontekiji edustaa
itsensd liséksi korostetusti tydnantajaansa. Toimintaym-
paristossd, jossa kilpailu kiristyy, timéan seikan huomi-
oiminen on tirkeaa.

"Alan tyontekijdlld on aina ndkyvdsti yrityksen haalari
pddlld. Hdn on yrityksen kdvelevd kdyntikortti. Kiin-
teistopalvelualalla palvelusopimukset ovat mddrdaikai-
sia, ja palveluntarjoajayritys vaihdetaan helposti jo
silld perusteella, ettd tyontekijdltd saatu palvelu on
ollut huono. Vaikka virallinen asiakas on asunto-
osakeyhtio, usein todelliset asiakkaat ovat talon
asukkaita. Heiddn merkityksensd pitdd tiedostaa.”
(Delfoi Il -vastaaja)

Toimintaympariston muutoksille tulee olla herkka.
Muutoksilla on viliton vaikutus palvelujen tarjoami-
seen. On pohdittava sitd, missd méérin toimintaympéa-



riston muutokset edellyttavit palvelujen lisddmista ja
uudistamista. Esimerkiksi kiinteistojen remonttien
yhteydessa tarve siivouspalveluille kasvaa. Ennakointi-
tarve korostuu puolestaan tilanteessa, jossa yritykseltd
on ostettu yllépitosiivous, mutta tyontekiji nikee
tarvetta myos muille palveluille. Tyontekiji on talloin
avainasemassa pystyessdan ennakoimaan, mitd muita
palveluita asiakas tarvitsee. Kysymys on paitsi lisdpal-
veluiden myynnisti, myds olemassa olevan sopimus-
suhteen ylldpidosta.

Palveluosaamisen rinnalla yhteistyokykyé, tiimityotai-
toja, muutosvalmiutta, ongelmanratkaisukykya seké
kyky4 jakaa omaa ja ymmartda toisten osaamista
pidetddn tyontekijatehtivissd térkeind taitoina.

Yhteistyokykyé ja tiimitydtaitoja korostetaan alalla
ennen kaikkea siitd syysti, ettd tyontekiji toimii
asiakkaan tiloissa. Kiinteistonhoitaja voi toimia useassa
kiinteistossd péivan aikana. Jokaisessa tyopisteessé
kohdataan uudet henkil6t ja toimintatavat.

Tulevaisuuden toimintaympéristd on kansainvalinen
ja asiakkaat sekd tyotoverit edustavat monia kansalli-
suuksia. Kansainvilisyysosaamista pidetiin keskeise-
nd. Tarkeimpind kielitaitoina suomen lisdksi pidetdén
englantia, vendjai ja ruotsia.

Asiantuntija- tai esimiestehtavat

Palveluosaaminen ndhdéan kiinteistopalvelualalla
erittdin merkittdvéiksi osaamisalueeksi vuonna 2020.
Sitd painotetaan jopa enemmén kuin palvelualalla
yleensd. Tarkeimmaksi osatekijiksi nousevat asiakkaan
tarpeiden tunnistamisen ja ennakoinnin.

Palveluosaamista tarvitaan tyontekijitehtdvien
tavoin asiantuntija- ja esimiestehtivissé. Sitd koroste-
taan, koska kyseiselld tasolla suunnitellaan, miten
yrityksen asiakaspalvelua myyddéin. Asiantuntija- ja
esimiestehtivissd asiakaspalvelu rinnastetaan pitkalti
litketoiminta- ja myyntiosaamiseen.

Liiketoimintaosaamisesta tulee yha kriittisempi taito,
silld globalisaatio kiristdd kilpailua. Asiantuntijoiden ja
esimiesten tehtdvand on kehittdéd palveluprosesseja,
jotta kilpailussa pérjataan. Kehittdmisessd pitdd hyo-
dyntdd myos digitalisaation tarjoamia mahdollisuuksia.
Valtaosa Delfoi II -vastaajista nikeekin, ettd liiketoi-
mintaosaaminen kokonaisuudessaan on yksi merkitté-
vimmistd osaamisalueista asiantuntija- tai esimiestehta-
vissd vuonna 2020. Sen tirkeimpié tekijoitd ovat
litketoimintaprosessien ymmartdminen, myyntitaidot

sekd toimialan ansaintalogiikan ymmartdminen.

Kiinteistopalvelualalla johtamisosaamisen osa-aluei-
neen katsotaan olevan keskeinen tekiji vuonna 2020.
Muita tekijoitd merkittdvammiksi koetaan palvelujohta-
minen ja ihmisten johtaminen.

My®ds asiantuntija- ja esimiestehtdvissa yhteistyokykya,
muutosvalmiutta, tiimityotaitoja ja ongelmanratkaisu-
kykyé perddnkuulutetaan. Osaamisalueista korostuvat
yhteistyokyky ja tiimitydtaidot palvelualan yleiseen
tilanteeseen verrattuna.

Toimialojen vélisten raja-aitojen muuttuminen
vaikuttaa osaamistarpeisiin. Eri toimialojen uskotaan
kietoutuvan toisiinsa tulevaisuudessa yha tiiviimmin,
miké selittid jélleen erityisesti yhteistyokyvyn ja
tiimity6taitojen korostamista.

Toimialojen vilisten raja-aitojen muuttuminen edellyt-
tdd verkostoitumista yli toimialarajojen, osaamisen
tunnistamista yli toimialarajojen sekd liiketoiminta-
mahdollisuuksien suunnittelu- ja toteutusosaamista yli
toimialarajojen. Olennaista on avarakatseisuus,
luovuus ja luottamus win-winiin.

(Delfoi Il -vastaaja)

Tulevaisuuden toimintaympériston ennakoidaan olevan
entistd muuttuvaisempi. Muutokset vaativat tyGympé-
ristdn ja -olosuhteiden hallintaa sekd myds nopeaa
toimitilojen muunneltavuutta. Delfoi II -vastaajien
mukaan hyva ennakointi ja monialaisen tiedon uudel-
leen “paketointi” on valttdmatonta toimivien kokonai-
suuksien rakentamiseksi. Tarkedd on yhdistdd osaamis-
ta uusien palvelukombinaatioiden rakentamiseksi.
Kokonaisuuksia pitdd kyetd markkinoimaan seké
sisdisesti ettd ulkoisesti. Uudet kokonaisuudet syntyvét
yha useammin myds maarajojen yli, miké puolestaan
johtaa henkilston sitouttamistarpeeseen.

Johtotehtavat

Kuten palvelualalla yleensékin, liiketoimintaosaaminen
ndhdiin kiinteistopalvelualan johtotehtdvissi erittdin
merkittdvini osaamisalueena vuonna 2020. Sen
merkittdvimmiksi osatekijoiksi koetaan tulevaisuuden
johtotehtévissd toimialan ansaintalogiikan ymmértami-
nen ja strategiaosaaminen, markkinatuntemus, liiketoi-
mintaprosessin ymmartdminen, palvelujen konseptoin-
ti- ja tuotteistusosaaminen sekd markkinointitaidot.
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Liiketoimintaosaaminen on alalla todella téirkedd.
Kiinteistopalveluala on erittdin kilpailu ala. Kilpailu
on pitkdlti hintakilpailua. Se, joka osaa maksimoida
katteet suhteessa hyvddn asiakaspalveluun, se pdrjdd.
(Delfoi Il -vastaaja)

Johtotehtdvissa tullaan tarvitsemaan palveluosaamisista
vuonna 2020. Delfoi II -vastaajat uskovat palveluosaa-
misen olevan tulevaisuudessa todellinen kilpailuvaltti,
mutta sen opetteluun on kiinnitettiva yhd enemmén
huomioita. Merkittdvimpind palveluosaamisessa
pidetdén asiakkaan tarpeiden tunnistamista ja enna-
kointia seké palveluketjun ja asiakasprosessin kokonai-
suuden hallintaa. Asiakaspalveluosaamisen odotetaan
olevan jopa tirkedmpéé kiinteistopalveluissa kuin
palvelualoilla yleensa.

Verkostoituneen litketoiminnan osaaminen ndahdéan
kiinteistopalvelualalla yhtd merkittdviksi kuin palvelu-
alalla yleensd. Hieman muita tdrkeimmiksi osaamisalu-
eiksi johtotasolla koetaan verkoston ja kumppanuuksi-
en hyodyntdminen ja hallinta, verkostoitumisosaaminen
toimialan sisélld sekd verkoston luominen ja kokoami-
nen.

Verkostoituminen korostuu, koska ala on leimallisesti
paikallinen. Alihankintamahdollisuudet pitdd todella
ymmdrtdd. Niitd hyddyntdmdlld voi hoitaa asiakkaan
kiinteistdjd sekd pddkaupunkiseudulla ettd pohjoisessa,

perustamatta itse molempiin paikkoihin omaa toimipis-
tettd. (Delfoi Il -vastaaja)

Johtamisosaamista korostetaan kaikilla toimialoilla,
niin my0s kiinteistopalvelualalla. Merkittdvimpid
johtamisosaamisen osatekij6itd ovat ihmisten ja osaa-
misen johtaminen sek itsensé johtaminen. Palvelujoh-
taminen sekd projektien- ja prosessien johtaminen
ndhdddn jopa tdrkedmpind kuin palvelualalla yleensd.

Osaamisen ylldpito on erityisesti muutostilanteissa
tirkedd! Kyse on tietojen ja taitojen jatkuvuuden
hallinnasta. (Delfoi Il -vastaaja)

Muutosvalmius, tiedon analysointitaito, ongelmanrat-
kaisu- ja yhteistyokyky seké kyky jakaa osaamista ja
ymmartad toisten osaamista ovat johdon kriittistd
osaamista. Johtotehtdvissé tirkeimmat kielitaidot ovat
suomen lisdksi englanti, vendjd ja ruotsi.

Yhteenveto

Kiinteistopalvelualan tyontekijoiden tdrkeimmaéksi
taidoksi katsotaan palveluosaaminen. Se on keskeisti
myos asiantuntija- tai esimiestehtévissd. Johtotehtdvis-
sé korostuvat liitketoiminta-, johtamis- ja palveluosaa-
minen. Merkittdvimmat osaamisalueet tiivistetdan
kuvassa 8.

Kuva 8. Merkittdvimméat osaamisen osatekijat kiinteistopalvelualan alan eri tehtdvissa vuonna 2020.

Tyontekijatehtavat

¢ Asiakaspalveluosaaminen
* Yhteistyokyky

ja ennakointi
* Yhteistyokyky

Asiantuntija- tai esimiestehtavat

e Palvelujohtaminen
e Asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen

Johtotehtavat

e Toimialan ansaintalogiikan
ymmartaminen
e |hmisten johtaminen
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5.4 Majoitus- ja ravitsemispalvelut

Majoitus- ja ravitsemispalvelualaan kuuluvat Tilasto-
keskuksen mukaan yksikot, jotka majoittavat asiakkai-
ta ja/ tai tarjoavat valittémasti nautittavaksi tarkoitet-
tuja aterioita, valipaloja ja juomia. Majoitus- ja
ravitsemispalveluita tarkastellaan yleensa yhdessa,
koska ne yhdistyvat usein myds kaytanndn yritystoi-
minnassa. Majoitus- ja ravitsemisala on osa matkai-
luklusteria. Jotkut alan yritykset nahdadn osana
elamystaloutta. (Palvelut 2020 - Kohti palvelujen
tulevaisuutta 2005, 44.)

5.4.1 Toimintaympaéristdn muutosten erityispiirteita

Globalisaatio

Majoitus- ja ravitsemispalveluille globalisaatio on tér-
ked ja sen merkitys tulevaisuudessa korostuu yhi. Ma-
joitus- ja ravitsemisala on osa matkailuklusteria, joten
lisdéntyvd matkailu Suomeen vaikuttaa positiivisesti
alan liiketoimintaan. Ndkemyksené on, ettd vuoteen
2020 mennessd Suomi on kasvattanut ulkomaisten mat-
kailijoiden madraa voimakkaasti. Erilaiset turvallisuus-
riskit maailmalla edesauttavat Suomessa matkailun
kehitystd: Suomi koetaan turvalliseksi maaksi. Vuonna
2020 kilpailu on kuitenkin kovaa. My6s muut maat ovat
kehittdneet matkailupalvelujaan, ja kohteina erityisesti
Baltia ja Itd-Euroopan maat ovat nostaneet profiiliaan.
Kiinnostus yhd moninaisempiin matkailutuotteisiin ja
-palveluihin kasvaa ylipddnsé. Globaaleilla markkinoil-
la menestyminen edellyttdd uusia innovaatioita ja liike-
ideoita.

Globalisaatio tarkoittaa my6s kansainvélisen yhteis-
tyon lisddntymistd. Monet suomalaiset hotellit ja ravin-
tolat ovat mukana esimerkiksi maailmanlaajuisissa va-
rausjarjestelmissd. Varsinkin hotellialalla ulkomaisten
yritysten méadrd Suomessa on lisdéntynyt. Globalisaati-
on my6td on syntynyt kansainvalisid yrityskeskittymié
ja yhd suurempia maailmanlaajuisia toimijoita. Kan-
sainvilisten hotelli- ja ravintolaketjujen kasvun lomas-
sa paikallisille markkinoille on jadnyt pienille ja keski-
suurille majoitus- ja ravitsemispalvelualan toimijoille
kannattavia liiketoimintamahdollisuuksia. Majoitus- ja
ravitsemispalveluja kdytetdén paikallisesti, mutta pal-
velujen tuottajat ovat entistd kansainvilisempid: toisaal-
ta kansainvilisid yritysketjuja, toisaalta maahanmuutta-
jataustaisia pienyrittd;jia.

Tuotannon ja toiminnan siirtiminen Suomesta
edullisemman kustannustason maihin on vaikuttanut
asiakasméériin, koska liike-eldmén kayttimait majoitus-
ja ravitsemispalvelut ovat vihentyneet. Tédstd on aiheu-
tunut tarve tuotekehitykseen ja tarkkaan kohderyhma-
harkintaan. Korvaavat markkinat ovat 16ytyneet padosin
turismista, Suomeen tulevasta matkailusta ja kotimais-
ten matkailijoiden kasvavista hyvinvointi- ja muiden
palvelujen kiytosta.

Globalisaation seurauksena tuotteet yhdenmukaistu-
vat. Asiakkaiden tarpeet toisaalta yhdenmukaistuvat,
toisaalta yksildllistyvit. Myds kulutuskdyttadytyminen
ja asiakaskunnan makutottumukset kansainvélistyvit.
Trendit tulevat maailmalta Suomeen entistd nopeammin
ja ovat nykyistd lyhytkestoisempia. Toisaalta samanai-
kaisesti halutaan korostaa paikallisuutta. Kotimaiset
raaka-aineet, kuten juurekset, marjat, riista ja ruis, ovat
entistd arvostetumpia. Asiakkaiden vaatimukset palve-
luiden suhteen muuttuvat heterogeenisemmiksi.

Raaka-aineiden ja puolivalmisteiden hankintamah-
dollisuudet muista maista ovat lisddntyneet. Globalisaa-
tio vaikuttaa my0s tavarantoimittajasuhteisiin ja han-
kintakanaviin. Logistiikkaketjut toimivat tehokkaasti ja
ovat yha kansainvilisempid. Hankinnassa korostuu
turvallisuusndkokulmien lisdksi tuotteiden alkuperddn
liittyvét seikat.

Ravintolapalveluja kéyttdvat asiakkaat ovat nykyisté
vaativampia. Yhé suurempi osa asiakkaista edellyttda
paitsi hyvéa hinta-laatusuhdetta myds turvallisia,
terveellisid ja eettisesti tuotettuja ruokapalveluja.
Kansainviliset ja kansalliset laatusertifikaatit ovat
yleisid. Asiakas- ja tuoteturvallisuus sekd tietoturva
huomioidaan kaikessa alan toiminnassa. Ymparistoon
ja kestdvadn kehitykseen liittyvét asiat ovat entistd
tarkedmpid, yhd suuremmalle osalle asiakkaita ne ovat
palvelujen valintaperuste.

Vieraiden kulttuurien ldsndolo Suomessa on voimis-
tunut. Eri kulttuuritaustaisille on riétéloity heidéan
haluamiaan palveluja esimerkiksi ruokapalvelujen ja
hotellihuoneiden sisustuksen suhteen. Myos henkil6sto
kansainvélistyy ja liikkkuu globaalisti. Tyontekijoiden
kansainvélistymisen seurauksena alalle on saatu
ihmisii, joilla on ammattiylpeyttd ja hyva palveluasen-
ne.

Elinkeinoeldman keskusliitto EK 2006 | Palvelut 2020 35



Kuumia aiheita ja haasteita:

Majoitus- ja ravitsemisalan riippuvuus matkailun
kehittymisestd on kasvanut. Mahdollisuus kansain-
valisen terrorismin ja rikollisuuden lisdantymiseen,
pandemiat ja luonnonkatastrofit vaikuttavat matkai-
luun ja ovat riski myds Suomeen tulevan matkailun
kasvulle.

= Kotimaan matkailun kehittyminen on tarkastelukau-
della paljolti ikdantyvan vdestdn varassa. Onnistu-
nut tuotekehitys, kilpailukykyinen hinta-laatusuhde
ja suomalaisuuteen perustuva "tuttu” palvelu ovat
avainasioita. Jos naissa epaonnistutaan, siirtyy ta-
man kohderyhman matkustaminen ulkomaille. Bal-
tia ja itdisen Euroopan maat ovat kovia haastajia.

= Alle 30-vuotiaat matkailijat ovat maailmanlaajui-
sesti tarked kohderyhma3. Jos Suomi ei houkuttele
heita kiinnostavalla tuote- ja palvelukokonaisuudel-
la ja kilpailukykyisilla hinnoilla, matkailu ei kehity
valtakunnallisen matkailustrategian tavoitteiden
mukaisesti.

Majoitus- ja ravitsemisala on edelleen voimakkaasti
riippuvainen yleisesta taloudellisesta kehityksesta.
Esimerkiksi lamalla on nopeat ja suorat vaikutukset
kotimaan kysyntaan.

= Uhkakuvana on tydvoimapula: Alan imago ei hou-
kuttele opiskelijoita koulutukseen eikda Suomi ole
ulkomailta tulevalle tyévoimalle houkutteleva koh-
de. Jos suomalaisen ty6n teettdmisen hinta ja ar-
vonlisdkanta j3a nykyiselleen, on sen teettadminen
t3alld merkittavasti kalliimpaa verrattuna muihin
matkailijoista kilpaileviin maihin. Tama heikentda
Suomen kilpailukykya.

Teknologinen kehitys ja digitalisointi

Vuonna 2020 majoitus- ja ravitsemisalalla itse palvelu-
prosessi on edelleen tirkein menestystekija. Siina
keskeistd on henkilokunnan ja asiakkaiden vilinen
vuorovaikutus. Henkilokohtaisen palveluprosessin
tukena hyddynnetdin teknologiaa.

Ala on sdhkoisen kaupankdynnin edelldkévija.
Suurin osa myynnistd, markkinoinnista ja varaustoi-
minnoista hoidetaan internetissd, ja asiakkaat hakevat
tietoja ja tekevit ostopdétoksid suoraan verkossa. Myos
tuotteiden ja palvelujen visualisoinnin mahdollisuuksia

36 Elinkeinoeldman keskusliitto EK 2006 | Palvelut 2020

hyodynnetiddn monipuolisesti muun muassa tilojen,
tuotteiden ja palvelujen esittelyssé asiakkaille.

Tulevassa kehityksessé yritykset ovat perustaneet
yhteisid portaaleja kauppapaikoiksi. Sihkoisen maksa-
misen teknologia on kehittynyt voimakkaasti. Sirulli-
siin EMV-maksukortteihin (Europay Mastercard Visa)
liitetyt sovellutukset mahdollistavat tehokkaiden ja
monipuolisten kanta-asiakasjdrjestelmien ja -rekisterien
ylldpidon. Myds langattomat palvelut, kuten matkapu-
helimella maksaminen, ovat arkipdivaa.

Delfoi I -vastaajat ennakoivat, ettd tulevaisuudessa
alalla kdytetddn myds tehokkaita teknologiaan perustu-
via johtamisen tyokaluja. Téllaisia ovat esimerkiksi ra-
portointi- ja asiakashallintajérjestelmat sekd hotellien
ja ravintoloiden varausjirjestelmét. Myds myynti- ja
varaustoiminta, niiden radtildinti ja esittely hoidetaan
verkossa. Teknologioita hyddynnetdén tuottavuuden ke-
hittdmisessd. Vuonna 2020 menestyvien yritysten toi-
minta perustuu entistdkin tarkempaan kustannuslasken-
taan ja -seurantaan, joten alan tuottavuuden ja kannatta-
vuuden mittaamiseen kehitetddn uusia mittareita.

Sahkoisid asiakastietoja hyodynnetdin asiakasldhtoi-
sempien ja yksilollisten ratkaisujen kehittdmiseksi.
Asiakaan antamien tietojen ja toiveiden perusteella
rakennetaan tuote- ja palvelukokonaisuuksia. Kanta-
asiakas tunnistetaan muun muassa biometrisin tunnis-
tein. Hénelle tarjotaan toiveitten mukaisesti varustettua
huonetta, rdétiloityd lomapakettia tai kylpylén palvelu-
kokonaisuutta. Kokous- ja kongressihotelleissa erilaiset
sihkoiset palvelut, kuten virtuaalikokoukset ovat
lisddntyneet. Vieraanvaraisuutta ei voi automatisoida,
mutta teknologioita kdytetddn paremman palvelun ja
tehokkaampien prosessien aikaansaamisessa.

Vuonna 2020 dlyteknologiaa hyodynnetdén ravitse-
misasioihin liittyvissa kysymyksissa. Terveellisyysvaa-
timukset ovat korostuneet muun muassa idkkédiden
asiakkaiden méaran kasvaessa. Asiakkaiden fyysisiin ja
geneettisiin ominaisuuksiin sopivat ruokavaliot kooda-
taan digitaaliseen muotoon langattomaan piitelaittee-
seen. Tiedot voidaan lukea laitteelta ja valmistaa
asiakkaan ateriat niiden vaatimusten mukaisesti. Laite
voi ehdottaa sopivia ateriakokonaisuuksia. Myds
ruoka-annosten tilaamisen kotiin ja tyopaikoille usko-
taan yleistyvén. Erityisesti suuri ikdihmisten joukko
tilaa usean pdivén ateriat kotiinsa laatimalla ruokalistan
ja lahettdmalld sen sédhkdisesti palvelukeskukseen, joka
jakelee tilaukset mahdollisesti jopa eri palveluyrityksil-
le. Yritykset panostavat yha enemmin asiakkaiden
muuttuvien tarpeiden tunnistamiseen.



Nykytekniikkaa tulisi osata hyédyntdd maksimitasolla,
jotta ldhes reaaliaikaisista teknologoista saadaan
suurin mahdollinen hyoty. Yhd enemmdin tulee olla
“tuntosarvet” koholla, jotta jatkuvaan muutokseen
kykenee vastaamaan nopeammin.

(Delfoi Il -vastaaja)

Kuumia aiheita ja haasteita:

= Yritysten toiminta on riippuvaista toimivista tieto-
verkoista ja -jarjestelmista. Niiden hairiot haittaavat
yritysten toimintaa. Turvallisuusriskeihin, myds
verkkoihin kohdistuvaan ilkivaltaan ja terroriin, on
suhtauduttava yha vakavammin. Tietoturva, mutta
myos kuluttajansuoja korostuvat.

= Kannattavuuslukuihin perustuva toiminta sisdltaa
riskin lyhytjanteisyydestd, jossa yritysten toiminnan
suuntaamista ja kehittamista koskevat ratkaisut
tehdaan vain numeroiden osoittamilla taloudellisilla
perusteilla.

Verkostoituminen

Majoitus- ja ravitsemisalalla yritysverkostot tiivistyvét
vuoteen 2020 mennessd. Kumppanuusjirjestelmét sekd
alan sisdlld ettd toimialojen yli yleistyvét. Toimintaa
kehitetddn monipuolisesti yhdessd. Rajapinnat joustavat
toimialojen vililld kulloisenkin toiminnan vaatimusten
mukaisesti. Verkostoituminen nakyy selvisti erilaisten
tuotemerkkien lisddntyvana kéyttona ja ketjuuntuneena
toimintana.

Yhteisty0 ja yhteistyokumppanuudet ldhialueiden
alan yritysten kanssa tavanomaistuu. Isoimmat suoma-
laisketjut ovat verkostoituneet kansainvilisesti. Toimin-
ta kansainvilisen briandin alla tuo monia hyd6tyja ja
synergiaetuja, joista esimerkkejd ovat johtamisjarjestel-
mit, jakelukanavat ja laatukriteerit. Verkostoitumisen
kautta yritykset ovat mukana kansainvélisissd hotelliva-
raus- ja tietojdrjestelmissé. Yhteiset tictokannat ja
asiakasrekisterit laajenevat ja yhtendistyvit. Se vaikut-
taa olennaisesti markkinointiin: kohdentaminen ja
vilittdminen sidhkdisten jarjestelmien avulla on nykyis-
td tehokkaampaa.

Verkostoitumista hyddynnetddn laajasti tavarantoimi-
tuksissa. Vuonna 2020 séhkoisid tilauksia vastaanotta-
van yrityksen, raaka-aineiden tuottajien ja vilittdjien,
aterioiden valmistajien seké kuljetusyritysten vililla
logistiikka toimii saumattomasti. Asiakkaiden luvalla

ravitsemisalan yritykset saavat joustavasti tiedot
terveydenhuollon jérjestelmistd, koskien erityisesti
ikddntyneiden asiakkaiden suositusruokavalioita.
Majoitus- ja ravitsemisalalla verkostoista haetaan
asiakaslahtoisyyttd. Toimijat luovat yhteisid palveluko-
konaisuuksia toisaalta keskenéén ja toisaalta muiden
toimialojen kanssa tiyttddkseen asiakkaiden odotuksia
ja luodakseen uusia tuotteita, palveluita ja jopa tarpeita.

Asiakas ostaa ratkaisuja pdivittdisiin pulmiinsa.
Ravintolapalvelun osto vaihtelee tilanteen, mielialan ja
eldmdntyylin, ei niinkddn sosioekonomisten segmentti-
en mukaan. Ravintolapalvelu tulee osaksi sitd missd
ihminen liikkuu: vapaa-ajalla, téissd, lomilla, yéaikaan
kauppakeskuksissa, litkenneasemilla, kaupungin
keskustoissa jne. (Delfoi Il -vastaaja)

Perinteisten alihankintaverkostojen rinnalle syntyy
samanarvoisten toimijoiden yhteenliittymid. Esimerkik-
si tiettyyn ruokaideaan erikoistuneet ravintolat, ”sa-
manhenkiset” hotellit sekd erilaiset ohjelma- ja matkai-
lupalvelujen tuottajat verkostoituvat. Verkostoitumista
tehddan myos kulttuuripalvelujen tuottajien kanssa.
Catering-alan yritykset ldhentyvit kiinteistonhoito-,
siivous- ja turvallisuuspalveluja tuottavia yrityksié
tarjotakseen kokonaispalvelua yrityksille ja laitoksille.
Tédméntyyppisid verkostoja on syntynyt lisddntyvassa
médrin my0s yhdessd 14hialueilla toimivien yritysten
kanssa. Asiakaslihtoisyyden lisddmiseksi kuluttajia
otetaan mukaan kehitysty6hon.

Vuonna 2020 majoitus- ja ravitsemisalalla shop-in-
shop -periaate on tavanomaista. Ravintoloiden ja
hotellien sisélld toimii yhd enemmén erillisid yrittdjid,
jotka pitdvdt esimerkiksi vaatekauppaa, kioskia tai
erikoismyymaéldd. Hotellin sisdisistd toiminnoista,
kuten aamiaistarjoilusta, siivouksesta ja turvallisuusval-
vonnasta vastaavat erilliset yritykset.

Verkosto-osaaminen on ydinasia. Mikdli toimijoilla ei
ole yhteisid tavoitteita, yhteistd arvopohjaa ja esim.
yhteisid laatutavoitteita, tdssd epdonnistutaan helposti.

Verkostossa kaikkien osapuolten tulee olla “voittajia”.

(Delfoi Il -vastaaja)
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Kuumia aiheita ja haasteita:

= Suomi ei ole kiinnostava investointimaa verrattuna
vuonna 2004 Euroopan unioniin liittyneisiin jasen-
maihin ja Aasian maihin. Ulkomaisia investointeja
ei saada eivatka ulkomaiset yritykset ole Suomesta
kiinnostuneita. Kansainvaliset yritykset panostavat
Pietarin alueeseen ja Baltiaan, joiden kilpailukyky
kasvaa ylivoimaiseksi.

Ikdidntyminen

Ikdantyneestd viestostd tulee tirked asiakaspotentiaali
majoitus- ja ravitsemisalalle. Nakemyksend on, etti
ikdéintyneilld on enenevisti halua ja varaa kayttaa
toimialan palveluja.

Vapaa-ajan matkustaminen lisdéntyy tulevaisuudes-
sa. Matkustamisen helppous kasvattaa ikdihmisten
matkustushalua. Delfoi I -vastaajat ennakoivat, ettd
ikdryhmasté 16ydetdén uusia kohderyhmié etenkin
huippusesonkien ulkopuolisille ajoille, tuotteina
esimerkiksi hyvinvointimatkailu ja luontoaktiviteetit.

Ikdantyvien kulutustottumukset ovat yksilollisid,
mikd edellyttdd yrityksiltd voimakasta tuotekehitystd ja
yha rditialoidympid palveluja ja tuotteita. Varttuneelle
véelle ei riitd “vain” ruoka ja juoma ravintolassa, he
haluavat myds sosiaalisia kontakteja ja henkilokunnan
aikaa itselleen. Palvelun tulee olla entistd laadukkaam-
paa. Palvelujen laatupaineet ja eldmysten etsinté
muuttavat palvelurakennetta. On tarvetta erilaisille
ohjelma- ja niin sanotuille hemmottelupalveluille.
Ikadntyvit asiakkaat haluavat myds kohtuuhintaisia
jokapdivaisid palveluja, esimerkiksi lounastoimituspal-
veluja. Mainonnassa ja markkinoinnissa ikdantyvét
ovat yha tarkedmpi kohderyhma.

Asiakasldhtoistd palvelukokonaisuutta tavoitellaan
myo0s henkilokunnan nédkdkulmasta. Henkilokunnan ei
tule olla liian etééllé asiakkaista ja heidén arvoistaan.
Y1i 50-vuotiaiden asiakkaiden halutaan kohtaavan
heille suunnatuissa konsepteissa saman ikdryhmén
tyOntekijoitd. Vanhempia ja kokeneempia tyontekijoita
arvostetaan alalla.

Matkailun lisdksi pidempiaikainen asuminen ulko-
maillaon mahdollista eldkeldisille. Tima on haaste
kotimaan matkailun tuotekehitykselle. Ikdihmisten
ohella alle 30-vuotiaat, toisena merkittivana matkaili-
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jajoukkona, on huomioitava terdvisti, jotta tulevaisuu-
dessa menestytddn kansainvélisessd kilpailussa.

5.4.2 Visio vuodelle 2020

Majoitus- ja ravitsemispalvelut on kansainvalisesti
kilpailukykyinen, verkostoitunut ja arvostettu palvelu-
alan merkittdva tyollistdja ja tydnantaja. Osaaminen
on korkealla tasolla, ja palvelu- ja tuotantoprosessit
edustavat viimeisinta kehitysta. Palvelut ja tuotteet
tayttavat monipuolisesti asiakkaiden tarpeet ja
odotukset. Toiminta on kannattavaa ja vastuullista.

Majoitus- ja ravitsemispalvelut toimivat kannattavasti
kansainvélisessd ympéristosséd sekd yritysten, palve-
lun tuottajien etti asiakkaiden ndkokulmasta. Toimi-
ala on kansainvilisesti kilpailukykyinen. Yksittdiset
toimijat vievit konseptejaan ulkomaille. Verkostoitu-
minen on kattavaa, ja alalla verkostoidutaan seké si-
sdisesti ettd toimialan ulkopuolelle. Luotettava, yhtei-
siin arvoihin perustuva kumppanuus on tirkedd. Ma-
joitus- ja ravitsemisala on osa matkailuklusteria.

Toimialalla yhteiskuntavastuu korostuu. Terveen yri-
tystoiminnan periaatteet ja vastuullisuus nikyvat lailli-
sissa litketoimintatavoissa, kestdvassd kehityksessd, eet-
tisyydessd, diversiteetissd, turvallisuusasioissa sekd hen-
kiloston koulutus- ja kehittdmisessa. Turvallisuus, terve-
ellisyys ja jatkuva kehittyminen korostuvat toimialan
menestystekijoind asiakkaan, henkilokunnan, omistajien
ja prosessien nakokulmista.

Kustannustehokkaasti, teknologian viimeisinta
osaamista hyodyntden toimialalla tuotetaan sekd mas-
sarditiloityja palveluprosesseja ettd yksilollisid pal-
veluja. Toimialan palvelutarjonta ja tuotteet ylittdvét
monipuolisesti asiakkaiden tarpeet ja odotukset.
Brinddys lisdéintyy, kun konseptointi kehittyy.

Majoitus- ja ravitsemisala on palvelualan merkitté-
va ty0llistdja ja tydnantaja. Ala on arvostettu. Palve-
lu-, konsepti- ja prosessiosaaminen ovat kansainvali-
sesti aallon harjalla. Toimialan liiketoimintaosaami-
nen kannustaa yritysten kasvuun yli toimialarajojen.
Osaaminen houkuttelee opiskelijoita alan koulutuk-
seen.

Osaava, ammattitaidostaan ja alastaan ylped henki-
I6kunta tarjoaa palveluja yksilollisesti ja laadukkaas-
ti. Alalla tyoskentelee oikeassa suhteessa moniosaajia
ja erikoisosaajia. Palveluiden tuottamisessa osataan
hyodyntéd tydyhteisdjen lisdéntyvdd monimuotoi-
suutta. Tyoviihtyvyys ja tydhyvinvointi ovat korkealla
tasolla.




5.4.3 Osaamistarpeet
Tyontekijatehtavat

Palveluosaaminen on tiarkeintd majoitus- ja ravitse-
misalan tyOntekijitehtdvissid. Palveluosaamisen osa-
alueista selviésti eniten merkitystd on asiakaspalvelu-
osaamisella sekd asiakkaan tarpeiden tunnistamisella ja
ennakoinnilla.

Merkittdvimmiksi katsotut taidot vastaavat toimialan
niakemystd tulevaisuuden haasteista. Asiakaspalvelu,
kehittyneet prosessit ja toimiva sisdinen asiakkuus ovat
merkittdvid kilpailutekijoitd tulevaisuudessa. Yrityksen
kilpailuetu syntyy vuorovaikutuksessa, jossa asiakas
kohtaa tyontekijan.

Alan tyontekijatehtivissd on myos keskimaaraisti
enemman tarvetta myynti- ja markkinointitaitojen
osaamiselle sekd litketoimintaprosessin ymmaértdmisel-
le. Johtamisosaamisesta selvésti tirkein on kyky johtaa
omaa tyotddn. Itsensd johtaminen korostuu vuoden
2020 osaamisvaatimuksena alan tyontekijétehtidvissa.

Myyntitaito yhdistettynd hyvain kisityskykyyn siité,
miten yrityksen tai toimipaikan tulos muodostuu, on
tehokas yhdistelma. My6s ymmérrys, miten markki-
nointiviestinté toteutetaan kdytdnnon toiminnassa ja
miké on henkilén oma osa siind, on tarkeda.

Yhteistyokyky, tiimity6taidot ja muutosvalmius ovat
keskeisii taitoja. Tulos tukee vastaajien nikemysti alan
kilpailutekijoistd. Majoitus- ja ravitsemisalan tyot vaa-
tivat sekd kddentaitoja ettd yhteistyokykyéd. Muutosval-
miutta tarvitaan, jotta voidaan vastata alan ja ympéroi-
vén yhteiskunnan kiihtyvilld vauhdilla tapahtuviin
muutoksiin.

Tekniikan tuntemuksen lisdksi nopea reagointikyky on
ehdotonta. Kun maailma yhd pienenee, tulevat kauka-
nakin olevat asiat Ildhelle. Silloin asioiden ja ajan
hallinta on tdrkedid. (Delfoi Il -vastaaja)

Tyontekijoiden osalta korostuu myds esteettinen
osaaminen. Esteettinen osaaminen niakyy muun muassa
tyylitajussa ja tavoissa arvostaa tyoskentely-ympéristod.
Tarkeimmiksi kielitaidoiksi Delfoi II -vastaajat
nostavat suomen lisdksi englannin, vendjén ja saksan.
Englannin merkitys hospitality-alan kansainvélisené
kielend vahvistuu, mutta vastaajat uskovat vendjan
olevan tulevaisuudessa merkittdvi liiketoiminnan kieli.
Tyontekijoiden koulutuksessa tulee korostaa asiakas-

osaamista, myyntitaitoja ja vuorovaikutustaitoja niin
sanottujen kédentaitojen opiskelun rinnalla. Kielitaito
on alan perusosaamista. Siind englanninkielen taito
yleiskielend korostuu, mutta opetuksessa tulisi olla
muun muassa vendjan kielen opiskelun mahdollisuuk-
sia.

Yrityseldmén nopea muutostahti edellyttdd myds
monipuolisia jatko- ja tdydennyskoulutusmahdollisuuk-
sia.

Asiantuntija- tai esimiestehtavat

Tarkeimmiksi palveluosaamisen osa-alueista toimialan
vastaajat nikevét asiakkaan tarpeiden tunnistamisen ja
ennakoinnin sekd asiakasosaamisen. Liiketoimintaosaa-
misen osa-alueista puolestaan myyntitaidot, palvelujen
konseptointi- ja tuotteistusosaaminen, markkinatunte-
mus sekd litketoimintaprosessien ymmartdminen
korostuvat.

Asiantuntijat ja esimiehet toimivat sekd tyonjohto-
ettd kehittdmistehtdvissd. Tulevaisuuden vision ndko-
kulmasta edelld mainittujen osaamisalueiden korostu-
minen on ymmarrettivad. Visiossa korostetaan muun
muassa prosessien osaamista. Siind ndma taidot ovat
ytimessa.

Delfoi II -vastaajien mukaan olennaisinta alan asian-
tuntija- ja esimiestehtévissd on hallita verkostoitumista
toimialan sisélld. Merkittdvéna taitona pidetdén myos
verkoston ja kumppanuuksien hyodyntdmista ja hallin-
taa.

Useat vastaajat painottivat ldhitoimialojen tuntemuk-
sen tarkeyttd sekd valmiutta yhteisen kielen ja késittei-
den Ioytamiseen. Yhteistyokykyé ja tieto-taidon jatku-
vaa péivittdmistd perddnkuulutettiin laajalti. Uusien
tietojen ja taitojen hankkimista toimialan sisiltd, sen
ulkopuolelta ja erityisesti rajapinta-alueilta pidetidan
tarkedna.

Palvelujen kokoaminen ja kasaaminen erillisiltd
tuottajilta yhdeksi yhteiseksi tuotteeksi vaatii avoimuut-
ta ja yhteistyokyvykkyyttd sekd luovuutta loytdd ndistd
palasista uusiakin toimivia palveluja kuluttajille. (Delfoi

Il -vastaaja)

Majoitus- ja ravitsemisalalla johtamisosaaminen
katsotaan keskeiseksi litketoiminta- ja palveluosaami-
sen rinnalla. Muita tekij6itd merkittdvimmiksi johta-
misosaamisen alueiksi nousevat ihmisten johtaminen ja
palvelujohtaminen. Kysytyistd muun osaamisen alueis-
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ta merkittdvampind pidetddn yhteistyokykya, ongel-
manratkaisukyky4, tiimityétaitoja sekd kyky jakaa
omaa ja ymmartii toisten osaamista. My0s asiantunti-
ja- ja esimiestehtdvissé tirkeimpind kielitaitoina
pidetéén englantia, vendjid ja saksaa.

Asiakaspalvelu on ihmisten vilistd vuorovaikutusta.
Se, kuinka vuorovaikutussuhteessa onnistutaan, maariaa
pitkélti yrityksen aseman kilpailutilanteessa. Esimies-
ten johtamistaidot, tyontekijoiden innostaminen ja
yhteisen tavoitteen asettaminen ja sisdistiminen ovat
avaintekijoitd onnistumiseen.

Esimiesten ja asiantuntijoiden koulutuksessa tulee
korostaa hyvii yleiskésitystd liiketoiminnasta, tuloksen
muodostumisesta, ihmisten johtamisesta ja asiakkaiden
muuttuvien tarpeiden ja odotusten tunnistamisesta seki
néihin liittyen prosessien johtamisesta. Tiimityon
merkitys korostuu edelleen.

Nopea liiketoiminnan kehitystahti edellyttdd myds
taitoja ratkaista eteen tulevia ongelmia ja keinoja johtaa
henkilokuntaa muutostilanteessa. Henkiloston tyohy-
vinvointia ja -viithtymistd on osattava ylldpitda.

Johtotehtavat

Liiketoimintaosaaminen on majoitus- ja ravitsemisalan
johtotehtdvissa kriittinen osaamisalue. Merkittdvim-
miksi osatekijoiksi koetaan johtotason tehtdvissi
tulevaisuudessa markkinatuntemus ja litketoimintapro-
sessin ymmaértdminen.

Johdolta kaivataan strategista néikemystd ja uskallusta
mennd myos sellaiselle sektorille, joka ei perinteisesti
ole ollut kiinnostava. (Delfoi Il -vastaaja)

Majoitus- ja ravitsemisalan johtotehtévissd odotetaan
myds palveluosaamista. Merkittdvimmiksi osaamisalu-
eiksi ndhdédan asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja
ennakointi sekd palveluketjun kokonaisuuden hallinta.

Kokonaisuuksien kehittdminen eri toimialojen kanssa
on kriittistd. Sen pddtdhtdimend on asiakkaan koko-
naisvaltainen palveleminen, ns. “yhden luukun perus-
aate”, jonka tuloksena syntyy kokonaisuus — kokonais-
valtainen palvelu. (Delfoi Il -vastaaja)

Verkostoituneen liiketoiminnan osaamista pidetdén
majoitus- ja ravitsemisalalla ldhes yhtd merkittdvina
kuin palvelualalla yleensdkin. Hieman muita tirkedm-
miksi taidoiksi johtotehtdvissa koetaan verkoston ja
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kumppanuuksien hyodyntdminen ja hallinta seka
verkostoitumisosaaminen toimialan sisalla.

Verkosto-osaaminen on alue, johon tarvitaan lisi-
osaamista. Tdma koskee varsinkin toimialan PK-
sektorin yrityksid. Verkostoitumalla voidaan saavuttaa
erityisid toiminnallisia etuja.

Kaikilla toimialoilla johtotehtivissd painotetaan
johtamisosaamista, niin my0s majoitus- ja ravitsemisa-
lalla. Alan johtotehtévisséd korostuvat erityisesti projek-
tiosaaminen ja prosessien johtaminen.

Muita tarvittavia taitoja ovat ennakointi, muutosvalmi-
us, yhteistyokyky, tiedon analysointi- ja ongelmanrat-
kaisukyky, sekd kyky jakaa omaa ja ymmarti4 toisten
osaamista. Esteettinen osaaminen on toimialan johto-
tehtdvissd, kuten sen tyontekijé- ja asiantuntijatehtdvis-
sikin, keskimaardistd merkittdvimpi osaamisalue.
Englanti, vendjd ja saksa korostuvat kielitaitovaatimuk-
sina.

Ylin johto visioi yrityksensd tulevaisuuden tavoit-
teet, laatii strategiat ja toteuttaa ne yhdessd henkilokun-
tansa kanssa. Majoitus- ja ravitsemisalalla palveluiden
ja prosessien kehittdminen, niiden hallinta seki palve-
luketjun toiminnan varmistaminen ovat avainasioita.

Johtajilta odotetaan monipuolista osaamista. Tarvi-
taan sekd hyvad peruskoulutusta ettd kdytdnnon muka-
naan tuomaa kokemusta. Johtajien koulutuksessa jatko-
ja tdydennyskoulutuksella onkin merkittéva rooli.
Kansainvélinen toimintaympéristd korostaa laaja-
alaista liiketoimintaosaamista.

Jotta teknologian tarjoamat mahdollisuudet voitaisiin
hyodyntdd parhaalla mahdollisella tavalla, on johtajan
kyettévi johtaa samanaikaisesti asioita ja asiantuntijoi-
ta. Johtajalla on oltava laaja kyky aistia ja tunnistaa
virtauksia ja ilmioitd, jotta hin voi kehittda yrityksensa
toimintaa tulevaisuuden haasteisiin.

Yhteenveto

Majoitus- ja ravitsemisalan tyontekijoiltd odotetaan
vuonna 2020 ennen kaikkea palveluosaamista. Asian-
tuntija- tai esimiestehtévissi keskeisin osaamishaaste
on palveluosaaminen, mutta lihes yhtd merkittavid ovat
johtamisosaaminen ja liiketoimintaosaaminen. Johto-
tehtdvissd korostuvat puolestaan liiketoimintaosaami-
nen, johtamisosaaminen ja palveluosaaminen. Merkit-
tdvimmat osaamisalueet tiivistetddn kuvassa 9.



Kuva 9. Merkittavimmat osaamisalueet majoitus- ja ravitsemisalan eri tehtavissa vuonna 2020

Ty6ntekijatehtavat

¢ Asiakaspalveluosaaminen

e Yhteistyokyky

e Myyntitaidot

e Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen
ja ennakointi

* Muutosvalmius

e Tiimityotaidot

Asiantuntija- tai esimiestehtavat

e Asiakkaiden tarpeiden tunnista-
taminen ja ennakointi

e Yhteistyokyky

e Ongelmanratkaisukyky

® Asiakasosaaminen

e |hmisten johtaminen

e Tiimityotaidot

e Kyky jakaa osaamista/ ymmartaa
toisten osaamista

Johtotehtavat

Markkinatuntemus
Liiketoimintaprosessin ymmartdminen
Asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen
ja ennakointi

Palveluketjun kokonaisuuden hallinta
Ihmisten johtaminen

Osaamisen johtaminen
Ennakointiosaaminen
Muutosvalmius

Kyky analysoida tietoa
Yhteistyokyky

Kyky jakaa osaamista/ ymmartaa
toisten osaamista
Ongelmanratkaisukyky
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5.5 Rahoitus- ja vakuutusala

Rahoitus- ja vakuutusala koostuu rahoituksen valitys-
ta, vakuutustoimintaa ja rahoitusta palvelevaa
toimintaa harjoittavista yrityksista. (Palvelut 2020 -
Kohti palvelujen tulevaisuutta 2004, 52.)

5.5.1 Toimintaympaéristdn muutosten erityispiirteita

Globalisaatio

Rahoitus- ja vakuutusalan yritykset toimivat kansainva-
lisessd toimintaymparistossd. Yhd useammat yritykset
ovat monikansallisia. Ulkomaisia yhtiditd toimii
Suomen markkinoilla. Suomalaiset toimijat ovat
yhdistyneet tai liittoutuneet kansainvilisten toimijoiden
kanssa. Tietointensiivisten palvelujen digitalisoitumi-
nen kasvattaa niiden kansainvilistymisti ja kilpailua.

Vuonna 2020 rahoitus- ja vakuutusalan markkinat
ovat globaalit. Varsinaista globalisaatiota enemmin
vuoteen 2020 mennessé alaan vaikuttaa euroalueen
rahoitusmarkkinoiden yhdentyminen. Viahittdispankki-
toiminnassa tima merkitsee kansallisten maksujérjes-
telmdinfrastruktuurien korvautumista Euroopan laajui-
silla standardeilla.

Investointipankkitoiminnan globaalistuminen jatkuu.
Ulkomaille sijoitetaan entistd enemmén. Sijoittamisen
hajauttaminen kansainvélisesti on jatkunut ja helpottu-
nut infrastruktuurin kehittymisen myd6ti. Tama toisaalta
on hankaloittanut sijoitusten hajauttamista, kun péa-
omamarkkinat ovat integroituneet.

Pankkeja ja rahoituslaitoksia on entistd vihemman.
Seki kansalliset ettd kansainviliset fuusiot ja haltuun-
otot ovat jatkuneet. Finanssialan suuret toimijat toimi-
vat Pohjoismaiden ja Baltian alueiden liséksi laajem-
min muualla Euroopassa ja Venijilla. Keskittyminen
on syntynyt kahta kautta: toimijat ovat kasvaneet
laajemmille markkinoille ja toisaalta Suomesta on
ostettu tai fuusioitu toimijoita isompaan kansainvéli-
seen toimijaan. Lainsdddénto ja valvonta ovat muuttu-
neet yhd enemman ylikansallisiksi. Kehitys ei ole
tapahtunut tdysin ongelmitta, esimerkiksi rahanpesu on
lisddntynyt. Rahanpesuun liittyvien ongelmien lisdénty-
minen on seurausta erityisesti tietoverkkojen kehittymi-
sestd, siihen liittyvén valvonnan vaikeutumista seka
monikanavaisuuden lisddntymisesté.

Fuusiosta ja yritysostoista jiljelle jaéneet yritykset
palvelevat entistd suurinumeroisempaa asiakaskuntaa
yli kansallisten rajojen. Globalisaatiokehityksen myoti
yritysasiakkaiden liiketoiminta on kansainvélisti,
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jolloin tarvitaan myds globaalit pankkipalvelut.

Globaalit yritykset tarjoavat pidosin kaikki pankki-,
rahoitus- ja vakuutuspalvelut. Globaalit yritykset ovat
kustannustehokkaita, ja asiakas saa palvelut edullisin
hinnoin. Suurten rinnalla toimii kuitenkin pieni4,
kotimaan markkinoihin ja palveluihin erikoistuneita
sekd pankki- ettd vakuutusyhtioitd. Lisdksi vakuutus-
puolella esimerkiksi lakisééteinen elikevakuutus on
edelleen direktiivien ulkopuolella ja ndin ollen globali-
saatio ei ole sithen kovin voimakkaasti vaikuttanut. On
kuitenkin kaksi mahdollista etenemissuuntaa: elikeyh-
tiot ovat tiukemmin finanssitavarataloihin sidottuja tai
ne ovat eriytyneet nykyisté itsendisemmiksi yhtidiksi,
ja yhteys vahinkovakuutukseen vihenee.

Kansainvélinen benchmarking on lisdnnyt paineita
kustannusten leikkauksiin, ja tehokkuusvaatimukset
ovat kasvaneet kilpailuedellytysten parantamiseksi.
Tama on merkinnyt dynaamisia ja joustavia resurs-
sistrategioita, joissa yhdistyvit ulkoistaminen ja
yhteiset palvelukeskukset. Ulkoistamisessa on uhkaku-
vansa, mutta nikemykseni on, ettd yhi enemmaén
siirrettdvissé olevia osia prosesseista tuotetaan edulli-
simpien tuotantokustannusten maissa. Ulkoistamisesta
saaduilla sddstoilld on vapautettu pddomia uusinves-
tointeihin. Toisaalta globalisaatio ja tekninen kehitys
ovat pakottaneet uusiin tuote- ja palveluinnovaatioihin.
Némai puolestaan edellyttivit pitkdn aikavilin inves-
tointistrategioita.

Kuumia aiheita ja haasteita:

= Alalla tydskentelevien m3ara on laskenut yritysjar-
jestelyjen ja automatisoinnin takia. Lisdksi ulkoista-
minen on vahentanyt tyépaikkoja maailmanlaajui-
sesti. Suomalaisen yritystoiminnan ja tydpaikkojen
vaheneminen Suomessa laskee myods suomalaisen
tydvoiman ja tydsuhteiden Tel-vakuuttamista. Jos
taas Suomi kykenee houkuttelemaan ulkomaisia
investoijia ja yritystoimintaa Suomeen, niin tydpaik-
koja tulee lisa3, ja koulutetulle tydvoimalle on ky-
syntdd. Tama vaikuttaisi myds suomalaisten eldke-
yhtididen vakuutustoimintaan positiivisella tavalla.



Teknologinen kehitys ja digitalisointi

Rahoitus- ja vakuutusala on tietointensiivinen toimiala,
jolla arvon tuottaminen perustuu pitkilti informaation
hyddyntédmiseen ja jalostamiseen. Teknologian katso-
taan kuuluvan alaan olennaisesti. Tietoteknologian
hy6dyntdminen on ollut pankeissa kauan pitkélle
vietya.

Maksujarjestelmien integraatio Euroopassa on
jatkunut voimakkaana. Siihen sekd standardien luomi-
seen on kéytetty paljon voimavaroja. Teknisesti on
mahdollista, ettd globaali maksujérjestelmi saadaan
aikaan vuoteen 2020 mennessi. Se edellyttdd kuitenkin
sitd, ettd kyetddn huolehtimaan vakaudesta ja turvalli-
suudesta samanaikaisesti. Tarve globaalien ratkaisujen
synnyttamiselle on ilmeinen, mutta niiden aikaansaami-
nen ei ole itsestddn selvyys. Esimerkiksi terrorismin
uhka voi hidastaa globaaleja ratkaisuja. Myds maiden
viliset eroavaisuudet jarjestelmissd hidastavat kehitys-
td. Suomi on ollut jérjestelmien kehittdmisessd edella-
kéavija.

Vastustus uusiin standardeihin voi kasvaa, koska
uusi jérjestelma edellyttiéd globaalilta pankilta suuria
investointeja. Mikali alalla tapahtuu mittava pankkikrii-
si, saattaa se my0s horjuttaa yha kattavampiin jarjestel-
miin siirtymistd. Uusien standardien mukaisten kan-
sainvilisten jarjestelmien toimivuus ei myoskédéan ole
niin selvda kuin kansallisten. Suomen nékdkulmasta
pelkona on, ettd kankeammat jérjestelmait tulevat
toimivien kansallisten jdrjestelmien tilalle.

Luotettaville ratkaisuille on kysyntdd my0s interne-
tissd ja eri maiden vaililla tapahtuvan kaupankdynnin
seurauksena. Kuluttajien luottamusta voidaan horjuttaa,
mikéli jarjestelmien turvallisuudessa ilmenee ongelmia.

Teknologinen kehitys tarjoaa rahoitussektorille
merkittdvid keskittdimismahdollisuuksia. Offshore-
toiminta sekd tausta- ja tukitoimintojen keskittdminen
edullisimpiin maihin on kasvanut. Suomessa, kuten
osassa muita Euroopan maita kielimuuri on hidastanut
ja vaikeuttanut osan toimintojen keskittdmistd. Maissa,
joissa kansallinen kieli on englanti, offshoring on
yleisempdd. Kieli on myds vastaanottavassa maassa
merkittiva tekijé, joka vaistdméttd edistdd toimintojen
siirtymistd (Intia, Etela-Afrikka).

Pankki- ja vakuutuspalveluja hoidetaan entisté
enemmaén sdhkoisesti. Palveluissa hyddynnetdan
tietoverkkoa ja muuta kommunikaatioteknologiaa,
kuten puhelinta tai digi-televisiota. Nidkemyksené on,
ettd vuonna 2020 kuluttaja asioi henkilokohtaisesti
pankissa vain erityispalvelujen takia. Verkon kautta
tarjotaan myos muiden kuin pankkien jarjestimad

rahoitusta. Vakuutustuotteita on ostettavissa internetis-
td, jossa my0s hoidetaan suurin osa korvausasioista.
Asiakaskontaktit ohjataan verkkoon, jolloin monikana-
vaisen palvelumallin my6td teknologiassa edelld kiyvét
organisaatiot ovat etulydntiasemassa. Elektroninen
allekirjoitus tai identiteetti on tullut tirkeéksi.

Vuonna 2020 kysytddn kykyd hyédyntdid digitalisaatiota
uusien tuote- ja palveluratkaisujen kehittimisessd.
(Delfoi Il -vastaaja)

Muuttuvan ja jatkuvasti kehittyvin teknologian omak-
sumiskyky ja hyodyntdminen tyékaluna on kriittistd.

(Delfoi Il -vastaaja)

Verkko- ja puhelinpalvelujen riétéldiminen asiakkaiden
tarpeiden mukaisesti tuo lisdd mahdollisuuksia palve-
luun ja myyntiin. Asiakasldhtoisyys ja yksilollisyys
ovat palveluissa avainasioita. Teknologian avulla
markkinointia ja myyntid kohdennetaan voimakkaasti.
T&ma on tarpeen, koska tulevaisuudessa asiakkaiden
ty0- ja vapaa-ajasta kilpaillaan. Kansainvélistymisestd
johtuen palvelujen tulee olla saatavissa lihes vuorokau-
den ympéri.

Kaikilla tasoilla tdytyy olla kykyd néhdd digitalisaatio
asiakkaan nikokulmasta, kehittid palveluja asiakkaan
tarpeista ldhtien. Se tarkoittaa myés jatkuvaa opiskelua
sdhkoisestd “maailmasta”, sen kdyttdmisestd ja
hyédyntdmisestd. (Delfoi Il -vastaaja)

Teknologian myo6té etdtydskentely on lisddntynyt ja
monet manuaalisesti tehtdvit asiat voidaan hoitaa
automaatiolla. Vuoteen 2020 mennessé henkildty6td on
pystytty korvaamaan automaatiolla myds muissa kuin
rutiininomaisissa palvelutehtdvissé, kuten pikakassatoi-
minnoissa.

Verkostoituminen

Verkostoituminen nikyy rahoitus- ja vakuutusalalla
entistd titviimpanad yhteistyond. Yhteistyostd saadaan
synergiaetuja, jolloin yhtendispalveluverkostoja hyo-
dyntdmalla erikoistuneet palveluntuottajat voivat
tuottaa kokonaispalveluja kustannustehokkaasti. Ndin
esimerkiksi samasta jakeluverkostosta saa sekd pankki-
ettd vakuutustuotteita ja -palveluja.

Toimijat verkostoituvat tiiviisti, asiakkuuksia hoide-
taan enenevéssd madrin liittoutumien kautta. Verkostoi-
tuminen kansainvilisten toimijoiden kanssa on valtta-
mitontd globaaleihin asiakastarpeisiin vastaamiseksi.
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Koska palvelukanavien méiérd on kasvanut voimakkaas-
ti ja palvelut ovat siirtyneet padsaintoisesti verkkoon,
uusia yhteistyokumppaneita haetaan myds kommuni-
kaatioteknologian puolelta.

Pankit ja vakuutusyhtiot jakautuvat selvemmin
kahteen joukkoon: kansainviliset suuret toimijat ja
paikalliset tai alueelliset toimijat. Tietoverkkojen kautta
pienemmilld on mahdollisuus péddstd mukaan kansain-
véliseen toimintaan. Erikoistumisen kautta voidaan
vastata asiakkaiden toiminnalle asettamiin vaatimuk-
siin. Verkostoituminen lisdd tehokkuutta toimialan
sisdlld. Pienemmait paikallistuntemusta omaavat yrityk-
set voivat lisdtd toimia yhteistyossd kansainvélisten
toimijoiden kanssa, hyddyntdi toistensa osaamista,
palveluja ja markkinatuntemusta.

Vuonna 2020 rahoitus- ja vakuutusalalla verkosto-
idutaan myo0s toimialarajojen yli. Yhteistyokumppanei-
den ja muiden yritysten tuotteiden ja palveluiden
myynti on yhd tavanomaisempaa, samaten asiantuntija-
palveluiden vilittdminen. Yha yleisempi on kéytinto,
jossa tuotteen tai hyodykkeen oston yhteydessi hanki-
taan myds rahoitus- ja vakuutuspalvelut, kuten esimer-
kiksi on tehty jo pitkddn auton hankinnassa (auto +
laina + vakuutukset). Toisaalta esimerkiksi kaupan
kanta-asiakasjarjestelmiin liitetddn yhd enemmén myos
pankkipalveluja tai pdinvastoin. Erilaisten rahoitus- ja
vakuutuspalveluja niin sanottujen vélikdsien, meklareit-
ten, rooli kasvaa palvelujen myynnissa.

Ikdidntyminen
Ikdantyvien kasvava varallisuus tuo kysyntid varainhoi-
topalveluille. Yhé suurempi osa asiakkaista on eldkeldi-
sid, joilla on varallisuutta ja varallisuudenhoitotarpeita.
Samanaikaisesti yhi suurempi osa vdhenevéstd nuo-
remmasta asiakaskunnasta on perinyt omaisuutta,
jolloin myds he kysyvit varallisuudenhoitopalveluja.
lakkaat ovat vaativia palvelujen kdyttédjid. He odotta-
vat perinteisen toiminnan ylittivié lisdarvopalveluja,
joilla samalla lujitetaan asiakassuhdetta. Varallisuuden
ja sijoitusomaisuuden kasvaessa tarve neuvontaan seké
sijoitus- ja sddstamispalveluihin lisdéntyy, erityisesti
kun vaihtoehtojen ja erilaisten tuotteiden méaard on
kasvanut nopeasti.

Rahoitus- ja vakuutusalalla ikddntyminen vaikuttaa
entistd selkeimpien, kayttdjaystivillisten palvelujen
tarpeeseen. Ikdéntyneille kehitetddn uusia tuotteita ja
palveluja, joissa panostetaan kohderyhmén mieltymyk-
sien ja odotusten tdyttimiseen. Myds monikanavapal-
velut mahdollistavat asiakasléhtdisyyttd. Ikdrakenteen
muutokset huomioiden pankit tarjoavat palveluita,
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joista esimerkkind eldkeneuvonta, oman talouden
hallinta seka erilaiset sddstdmis- ja rahoitusmuodot.
Vakuutustuotteita on kehitetty erilaisille uusille riski-
mahdollisuuksille ja niitd tarjotaan asiakkaalle. Eldke-
kustannusten nousun myo6té asiakkaan elédkekustannus-
ten hallintapalvelujen kysynté on lisdéntynyt. Ikdanty-
neille on omia vakuutuksia, kuten hoitovakuutuksia.
Yksittdiset kuluttajavakuutukset yleistyvét. Rahoitus-
puolella esimerkiksi kddnteiset asuntolainat ovat
yleistyneet.

Ikdantymisen myoOti ja osaajapulan seurauksena on
tullut entisté tairkeimmaksi pitdd osaava tydvoima
yrityksessd tyokykyisend ja -haluisena. Palveluhenki-
16ston ikdrakenteessa huomioidaan ikddntyvien osaami-
nen ja kokemus. Lisdksi heilld on taitoa kouluttaa
nuorempia tydyhteison jésenid. Tietotaidon siirtymistd
nuoremmille pidetdén tirkedna.

Kuumia aiheita ja haasteita:

= Tietosuojariskit, tietoverkkoihin kohdistuvat rikokset,
globaalit virukset.

= Toimialan tietojarjestelmien ja kantarekistereiden
keskittamisestd seuraavat riskit.

= Rahanpesu

= Pandemiat, luonnonkatastrofit, ilmaston muutoksen
aiheuttamat ongelmat

= Terrorismi

= Kriisi kansallisessa tai kansainvalisessa jarjestelmads-
sd, esimerkiksi Euroopan unionin poliittisessa toi-
minnassa.

= Kansantalouden tai kansainvalisen talouden kriisi,
romahdus ja globaali lama.

5.5.2 Visio vuodelle 2020

Rahoitus- ja vakuutusalalla tuotetaan ja luodaan
innovatiivisia finanssialan palveluita huipputeknologial-
3 ja -osaamisella. Toimitaan kansainvalisissa verkos-
toissa seka tunnistetaan ja hallitaan muuttuvat riskit.
Asiakastarpeet ohjaavat monikanavaisia palvelutarjoo-
mia. Asiakkuuksien kehittdminen ja asiakassuhteiden
hoito on kilpailuvaltti. Alan henkiléstd on ammattitai-
toista ja motivoitunutta, henkildstdn tydssa asiaosaa-
minen korostuu.




Rahoitus- ja vakuutusala toimii globaaleilla mark-
kinoilla. Vendja on erityisen keskeinen markkina-
alue. Kansainvilisestd asiakaskunnasta kilpaillaan, ja
siksi vahvojen brandien luominen ja markkinointi-
osaaminen ovat tirkeitd. Kansainvilisten toimijoiden
vastavoimana on kuitenkin paikallisia toimijoita, ja
periaate “Think global, act local” on yhi olennainen.
Kansainvélisyys nidkyy my0s toimintojen ulkoistami-
sessa. Riskienhallinta on toiminnassa yhé keskeisem-
péd, se on kiintedssd yhteydessi kilpailukykyyn.

Huipputeknologian hyddyntdmisessi ja innovatii-
visten palvelujen tuottamisessa suomalaiset toimijat
ovat kansainvilisesti edelldkévijoitd. Asiakkaan tar-
peiden ennakointi ja palveluiden rdétaldinti ovat
ydinasioita, joten asiakkuuksia kehitetédn jarjestel-
miéllisesti ja asiakassuhteiden hoitoon panostetaan.
Palveluja tuotetaan monikanavaisuuden kautta, jol-
loin asiakas saa valita mill4 tavalla pankki- ja vakuu-
tusasioiden hoitaminen toteutetaan. Y dintuotteita tdy-
dennetéén lisdarvopalveluilla. Kokonaisvaltainen pal-
velu tuotetaan verkostoitumalla alan sisdlld ja muiden
toimialojen kanssa. Palveluja osataan tuotteistaa,
myyda ja viedi.

Suomalaisia toimijoita kuvaa vahva osaaminen.
Huippuosaaminen on kuitenkin eriytynyttd; toisaalta
on kokonaisvaltaista osaamista, toisaalta erityisosaa-
mista. Asiakkaan kohtaaminen on menestystekijé ja
siind korostuvat vuorovaikutustaidot sekd asiaosaami-
nen. Asiaosaamisen rooli on merkittava, silla tulevai-
suudessa henkildston hallittavana on laaja tuote- ja
palvelutarjonta sekd kansainvélinen normisto. Tie-
donhallinta korostuu. Asiakasosaaminen sisdltdd yha
yleisemmin toimimisen asiakkaan etua ajavana agent-
tina. Yritysten toiminnan painopiste siirtyy yhé
enemmin kohti myynti- ja palveluorganisaatiota.

Ala on vetovoimainen tydntekijéiden ndkokulmasta.
Se houkuttelee sitoutunutta henkildstod ja alan tehtivét
ovat haluttuja. Tdhdn on paisty toimimalla tydeldmélah-
toisesti ja yhteistyolla oppilaitosten kanssa.

5.5.3 Osaamistarpeet
Tybntekijatehtavat

Selvisti eniten merkitysti rahoitus- ja vakuutusalan
tyontekijétehtdvissd vuonna 2020 néhdéén erityyppisel-
14 palveluosaamisella. Keskeisimpind asioina korostu-
vat asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ennakointi
sekd asiakaspalveluosaaminen.

Tama4 vastaa hyvin toimialan nikemysta tulevaisuu-
den tyOympéristostd. Asiakasldhtoisyys ja yksilollisyys
asiakaskontaktoinnissa ovat yha tdrkedmpid avainasioi-
ta. Tyontekijoiltid odotetaan asiakasldhtdistd ennakointia
ja asiaosaamista. Palvelukysyntd tulee lisddntyminen
muun muassa ikddntyneiden suuremman varallisuuden
seurauksena.

Monikanavapalvelujen tarjonta edellyttda asiakaspal-
veluosaamista. Asiakaspalvelutydn ja asiakkuuksien
hoidon keskidssd ovat viestintd, vuorovaikutus ja
sosiaaliset tadot.

Palveluosaamisen merkitys on suurempi rahoitus- ja
vakuutusalalla tyontekijdtason tehtdvissd kuin palvelu-
aloilla yleensi. Palveluosaaminen ja asiaosaaminen
liittyvit alalla voimakkaasti yhteen. Asiakkaan tarpei-
den tunnistaminen ja ennakointi, asiakaspalveluosaami-
nen, asiakasprosessin ja palveluketjun kokonaisuuden
hallinta saavat kaikki suuremman merkityksen kuin
palvelualoilla yleensa.

Myyntitaidot korostuvat tyontekijatehtavissd. TyOssd
edelleen keskeistd on rahoitus- ja vakuutustuotteiden ja
-palvelujen myynti, mutta vuonna 2020 myynti tapah-
tuu monia eri kanavia pitkin. Myynti tulee suunnata
sinne missd asiakasvirrat ovat. Erityisesti sdhkdisten
palvelujen kehittymisen my6td myyntid tehddédn pitkalti
tietoverkossa. Myyntiosaamiseen liittyy erilaisten
keinojen hyddyntdminen, silld asiakasléhtdisyyden
korostuessa asiakas valitsee mitd kautta hdneen ollaan
yhteydessa.

Palvelualaan yleensé verrattuna rahoitus- ja vakuu-
tusalan tyontekijitehtdvissd korostuvat jonkin verran
enemméan markkinatuntemus, myyntitaidot, toimialan
ansaintalogiikan ja litketoimintaprosessien ymmartimi-
nen sekd kansallisen lainsd&ddnnon ja normien osaami-
nen.

Itsensd johtaminen korostuu tyontekijitehtavissa.
Tyontekijoiden tulee ottaa yhd enemmaén tyosté ja
palveluprosessista vastuuta. Kun kokonaisvaltaisten
varallisuudenhoitopalvelujen kysyntéi kasvaa, tyonteki-
jén taytyy hallita kokonaisuutta, toimia joustavasti ja
tarjota asiakasléhtoinen ratkaisu. Se edellyttdd myds
ongelmanratkaisukykya. Asiakasprosessin kokonaisuu-
den hallinnassa edellytetdén asiakkaiden palvelemista
siten, ettd moninaisiin palveluntarpeisiin osataan
vastata oikeilla ratkaisuilla.

Itsensd johtaminen on rahoitus- ja vakuutusalalla
tyontekijdtason tehtdvissa tirkedmpad kuin palvelualal-
la yleensd. Myos projektin johtaminen ja verkoston
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johtaminen ovat alalla hieman merkittivampid osaa-
mistarpeita kuin palvelualoilla yleensa.

Yhteistyokykyd, tiimityotaitoja, muutosvalmiutta seka
kykyd jakaa osaamista ja ymmértda toisten osaamista
painotetaan yha vélttimattomina taitoina. Tata selittda
muun muassa se, ettd tydssd ollaan pitkélti sidoksissa
informaation hyddyntdmiseen. Ajankohtaisiin palvelu-
tarpeiden vastaamiseksi tydssi tulee olla myds muutos-
valmiutta. Tiedon sujuvaa litkkumista auttaa vahvat
sosiaaliset taidot ja kyky jakaa osaamista.

Kielitaitovaatimuksissa korostetaan suomen liséksi
englantia, ruotsia sekd vendjaa.

Asiantuntija- tai esimiestehtavat

Asiantuntija- tai esimiestehtivissé edellytetdén asiak-
kaan tarpeiden tunnistamista ja ennakointia, asiakas-
prosessin ja palveluketjun kokonaisuuden hallintaa
sekd asiakasosaamista.

Néiden osaamisalueiden yhteys ennakoituun tulevai-
suuden tydympéristoon on selked. Uusien tuotteiden ja
palvelujen kehittdminen asiakasldhtdisesti sekd asiakas-
tarpeiden ennakointi ovat keskeisid menestystekijoit.
Asiakkaat ovat yhé vaativampia ja edellyttavit laadu-
kasta ja asiantuntevaa palvelua, jolloin henkilostolta
vaaditaan hyvéi asiaosaamista. Rahoitus- ja vakuutus-
palveluissa vankka asiaosaaminen on asiakkaiden
tarpeiden tunnistamisessa luotettavan palvelun ydin.

Kokonaisvaltaisten palvelujen kysynnén ja tarjonnan
lisddntyminen edellyttidd asiakasprosessien ja palvelu-
ketjujen kokonaisuuksien hallintaa. Vuonna 2020 tdméa
on myds valttdiméattomyys asiakassuhteen lujittamiseksi.
Lisdéntyneen kysynnén seurauksena tarjotaan moni-
puolisia palvelukonsepteja. Rutiininomaiset asiakaspal-
velutehtdvit ovat kiytdnndssad hdvinneet, ja asiantunti-
juuspalvelut, kuten neuvonta-, talouden hallinta- tai
elakekustannusten hallintapalvelut, ovat lisddntyneet.
Verkostoitumisen lisdéntyessd asiakasprosessien ja
palveluketjujen kokonaisuuksien hallintaan kuuluu
myo0s yhteistyokumppaneiden tuotteiden ja palveluiden
myynti. Lisdksi kasvava meklaritoiminta edellyttda
kokonaisuuksien hallintaa.

Palveluosaamiseen liittyy kiintedsti vahva asiakas-
osaaminen. Vuonna 2020 asiakkaan agenttina toimimi-
nen on tavanomaista. Erilaisilla asiakkailla ja ikdryh-
milld on erilaisia palveluntarpeita ja odotuksia. Esimer-
kiksi ikddntyvien lisdéntynyt varallisuus luo tarpeita
monipuolisille varallisuudenhoitopalveluille. Henkil6s-
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t61l4 on oltava entisté laaja-alaisempaa tietoa erilaisista
vaihtoehdoista, ja heidin on tarjottava palveluja asia-
kasprofiilien mukaisesti. Asiakasosaaminen on keskeis-
td myynti- ja markkinointity9ssa.

Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ennakointi,
asiakasosaaminen seké asiakaspalveluosaaminen
korostuvat jonkin verran enemman kuin palvelualoilla
yleensa.

Liiketoimintaosaamisessa korostuvat markkinatunte-
mus, toimialan ansaintalogiikan ja liiketoimintaproses-
sin ymmartdminen.

Rahoitus- ja vakuutusalan toiminta on tiiviissa
yhteydessi taloudelliseen tilanteeseen, miké selittda
markkinatuntemuksen merkitystd asiantuntija- ja
esimiestehtivissa. Asiakkaille tuotetaan kilpailukykyi-
sid palveluja ja erilaisia lisdarvoa tuottavia palveluja.
Globaalin kehityksen ja kansainvélisen kilpailun
kiristymisen seurauksena markkinoiden tilanteesta
tulee olla hyvin perilld. Markkinatuntemukseen heijas-
tuu my0s toiminnan laajentuminen ja markkina-alueen
kasvaminen. Toimintaympdriston muutokset vaikuttavat
riskien hallintaan.

Markkinatuntemus on yhteydessé toimialan ansain-
talogiikan ja litketoimintaprosessin ymmaértdmiseen.
Innovatiivisten uusien palvelun kehittdmisessd niiden
ymmartdminen on vélttimattomyys. Vakuutusalalla
tiedon analysointi, riskien arviointi ja ennakointi ovat
keskeisid tekijoitd, jotta kyetddn kehittdimiin uusia
palvelutuotteita.

Markkinatuntemus, toimialan ansaintalogiikan ja
litketoimintaprosessin ymmartdminen korostuvat
rahoitus- ja vakuutusalalla verrattuna palvelualoihin
yleensd. Myyntitaidot sekd kansallisen lainsdddannon
ja normien osaaminen painottuvat alan asiantuntija- ja
esimiestehtivissa.

Muutosvalmius, tiedon analysointikyky, kyky jakaa ja
ymmartid toisten osaamista sekd ongelmanratkaisuky-
ky, tiimi- ja yhteisty6tyotaidot ovat keskeisid taitoja
tulevaisuuden toimintaymparistossd. Talouden muutok-
set heijastuvat selkedsti rahoitus- ja vakuutusalan
toimintaan. Riskien hallinta ja niiden ennakointi
edellyttavit muutosherkkyytti palvelutarjonnassa. Sitéd
tarvitaan myds asiakastarpeiden muutosten havaitsemi-
sessa.

Rahoitus- ja vakuutusalan toiminta perustuu vahvasti
tiedon késittelyyn. Tiedon ja tietokanavien méérd ovat
kasvaneet jatkuvasti. Tiedon késittely ja sen analysointi



ovat yha kriittisempii taitoja. Oleellisen tiedon 16yta-
minen ja sen jalostaminen palvelutuotteeksi on menes-
tyksen avaintekijoitd. Vakuuttamisessa arvo méédraytyy
tiedon analyyttisen prosessoinnin ja siihen liittyvien
riskien todennikoisyyksien kautta. Teknologisen
kehityksen ja digitalisaation hyddyntdmistarve on alalla
entistd tarkeAmpaa.

Palveluketjujen toteuttamisessa asiantuntijapalvelu-
jen kysynti vaatii toisaalta erityisosaamista, toisaalta
laaja-alaista osaamista. Yhdeltd henkil6lti ei voida
edellyttdd kaikkea osaamista, joten yhteistyd ja osaami-
sen jakaminen ovat valttimattomia taitoja. Suomen
lisdksi englanti, ruotsi ja vendja ovat keskeisia kielivaa-
timuksia.

Asiantuntija- tai esimiestehtdvissé tiedon analysoin-
tikyky, yhteistydkyky sekd kyky jakaa osaamista ja
ymmartii toisten osaamista korostuu jopa enemmén
kuin palvelualoilla yleensa.

Johtamisosaaminen on yhé kysytympi taito tulevaisuu-
dessa. Ihmisten ja osaamisen johtamisen lisdksi palve-
lujohtaminen ja itsensd johtaminen korostuvat.

Erityisosaaminen ja laaja-alainen osaaminen tiyden-
tavét toisiaan, jolloin asiantuntija- tai esimiestehtévissa
toimivien on osattava hahmottaa mité kaikkea osaamis-
ta henkilostoltd tarvitaan. Erityisesti tietointensiiviselld
alalla osaamisen johtaminen korostuu. Osaamisen
johtamiseen liittyy erilaisten palvelutarpeiden ymmar-
tdminen. Siihen liittyy myos kokonaisuuksien hallinta
sekd kokonaispalveluratkaisujen ja tehokkaiden palve-
luketjun tuottaminen.

Asiakasldhtdinen toiminta edellyttdd palvelujohta-
mista. Palvelujohtaminen on keskeistd, silld rahoitus- ja
vakuutuslaitokset pyrkivét olemaan yhd enemmén
myynti- ja palveluorganisaatioita. Palvelujohtamiseen
liittyy my6s verkostoituminen ja toimialarajat ylittdva
yhteisty0. Erilaisten kumppanuuksien ja yhteistydsopi-
muksien lisddntymisen seurauksena tarjotaan yha
moninaisempia palveluja.

Johtotehtavat

Liiketoimintaosaaminen on johtotehtdvissa luonnolli-
sesti tirked osaamisalue. Merkittdvimmiksi tekijoiksi
ndhdiin litketoimintaprosessin ymmartdminen, strate-
giaosaaminen, markkinatuntemus seké toimialan
ansaintalogiikan ymmaértdminen.

Rahoitus- ja vakuutusalalla toimitaan kansainvilises-
sd ympéristossd. Yritysten globaali liiketoiminta

edellyttdd globaaleja pankkipalveluja. Markkinatunte-
mus on yhé keskeisempéd, ja kansainvilinen toiminta
tiytyy hallita systemaattisesti. Menestyminen edellyt-
tdd johtotasolla vahvaa nikemysté liiketoimintaproses-
sin ja toimialan ansaintalogiikan ymmartimisesta.
Néitd osaamisia edellyttdviat myos myynnin ja markki-
noinnin voimakas keskittdminen sdhkdisiin jirjestel-
miin. Rahoitus- ja vakuutuspalvelujen raatdlointi
asiakasldhtdisesti ja verkkoasioinnin kasvu edellyttdvat
liséksi liitketoimintaprosessien kokonaisuuden hallintaa.

Kired kilpailu edellyttdd vankkaa strategiaosaamista.
Vahvat ja ennakoivat ndkemykset litketoiminnan
strategisista painopisteistd ovat menestyksen avainasi-
oita. Erilaiset lisdarvopalvelut, varallisuuden kokonais-
valtainen hoitaminen tai vakuutusalan neuvontapalve-
lut, voivat olla strategisia painopisteitd. Palveluntarjon-
nan strategia liittyy myos vahvasti markkinatuntemuk-
seen, jotta toiminnassa menestytidin ja pystytdan
tayttdmadn asiakastarpeet ja -kysynté.

Liiketoimintaprosessin ja toimialan ansaintalogiikan
ymmartdminen sekd markkinatuntemus ovat korostu-
neempia rahoitus- ja vakuutusalan johtotason tehtivissa
kuin palvelualoilla yleensa.

Vuonna 2020 kaikilla toimialoilla tarvitaan erityisen
vahvaa johtamisosaamista, niin myds rahoitus- ja
vakuutusalalla. Thmisten ja osaamisen johtaminen
korostuvat rahoitus- ja vakuutusalan johtotehtivissé
eniten, mikd kuvaa sité, ettd alan toiminta perustuu
entistd enemméin asiaosaamiseen.

Rahoitus- ja vakuutusala on tietointensiivinen
toimiala, jossa menestyksellinen toiminta perustuu
informaation analysointiin. Henkil9ston vahva asia-
osaaminen on kilpailuvaltti. Toimintaperiaatteissa timéa
nékyy siind, ettd halutaan muuttua palveluorganisaati-
oksi. Toiminta edellyttdd korkeaa osaamistasoa, ja
johdolta vaaditaan taitoa ohjata ihmisid ja osaamista
hyvin ja tehokkaasti.

Ennakointiosaaminen, muutosvalmius, tiedon analysointi-
kyky, yhteistyodtaidot, kyky jakaa omaa ja ymmértéa tois-
ten osaamista sekd ongelmanratkaisukyky nousevat myos
johtotehtivissi keskeiseen asemaan. Kielivaatimuksina
painotetaan suomen lisdksi englantia, ruotsia ja ven#jaa.
Strategisessa litketoiminnassa ja uusien liiketoimintamah-
dollisuuksien tuotteistamisessa johdon on osattava enna-
koida, olla valmis muutoksiin ja analysoida toimintaympé-
ristdd, jossa tietotulva on yha suurempi. Tiedon analysoin-
ti ja kyky jakaa tietoa korostuvat.
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Yhteenveto

Palveluosaaminen on merkittévintd tyontekijétehtdissa.
Asiantuntija- tai esimiestehtivissé keskeisintd ovat
liiketoimintaosaaminen ja johtamisosaaminen. Johto-
tehtdvissd korostuvat johtamisosaaminen ja liiketoimin-
taosaaminen. Merkittdvimmat osaamisalueet tiiviste-
tédén kuvassa 10.

Kuva 10. Merkittdvimméat osaamisalueet rahoitus- ja vakuutusalan eri tehtavissa vuonna 2020

Tyontekijatehtavat

* Yhteistyokyky

Asiantuntija- tai esimiestehtavat

e Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen| e Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen

e |hmisten johtaminen
* Muutosvalmius
e Kyky analysoida tietoa

e Kyky jakaa osaamista/ymmartaa
toisten osaamista
e Ongelmanratkaisukyky

Johtotehtavat

e Liiketoimintaprosessin

ja ennakointi ja ennakointi ymmartaminen
e Asiakaspalveluosaaminen e Asiakasprosessin kokonaisuuden e Ennakointiosaaminen
e Yhteistydkyky hallinta

5.6 Sosiaalipalvelut

Sosiaalipalvelut koostuvat kahdesta paaryhmasta:
majoituksen sisdltavista sosiaalipalveluista ja avopal-
veluista. Majoituksen sisaltavia sosiaalipalveluita
tuottavat erilaiset hoivayksikét ja palvelutalot.
Sosiaalisiin avopalveluihin puolestaan kuuluvat
esimerkiksi lasten pdivahoito ja kotipalvelu. Palvelut
2020 -hankkeessa tarkastellaan yksityisia sosiaali-
palveluja, joilla tarkoitetaan seka jarjestdjen etta
yritysten tuottamia palveluita. (Palvelut 2020 - Kohti
palvelujen tulevaisuutta 2005, 40.)
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5.6.1 Toimintaympaéristdn muutosten erityispiirteita

Globalisaatio
Globalisaation vaikutukset sosiaalipalveluihin ovat pit-
kalti vélillisid. Maiden vélinen kilpailu kiristyy vaikut-
taen Suomen mahdollisuuksiin rahoittaa sosiaaliturvaa.
Hyvinvointipalvelumarkkinat kehittyvit globaaleiksi ja
avautuvat kilpailulle mahdollistaen kansainvilisten pal-
veluntuottajien rantautumisen Suomeen. Samalla Suo-
melle avautuu uusia mahdollisuuksia alan teknologian
ja palveluiden vientiin.

Tulevaisuudessakin tirkein sosiaalialaa koskettava glo-




baali tekija on EU. Unionin kilpailulainsdddédnnon vaikut-
taa tulevaisuuden sosiaalipalveluiden tuottamisen reuna-
ehtoihin sekd tuotteiden ja etuuksien yhtendistymiseen.

Delfoi I -vastaajat ennakoivat, ettd vuoteen 2020
mennessd Euroopan tasolla on syntynyt yhd enemmaén
sosiaalipalveluihin keskittyneitd yrityksid, jotka toimi-
vat useassa maassa ja joiden osakkeenomistajina on yk-
sityisten tahojen liséksi alalla toimivia jarjest6jd. Yri-
tyksilld on sekd mahdollisuus ettd haaste tuotteistaa
palvelujaan eurooppalaisille markkinoille verkostoitu-
malla innovaatio- ja tutkimustoiminnassa seké kehitté-
malld kaupallisen toiminnan palvelujaan tuotannollis-
ten verkostojen avulla. Vuonna 2020 ala on selked osa
eurooppalaista sosiaali- ja terveysalan palveluntuottaja-
jérjestelmaa.

Markkinoiden maailmanlaajuinen avautuminen ja
pitkélle kehittynyt osaaminen tarjoavat suomalaisille
sosiaalipalveluyrityksille mahdollisuuksia toimia myds
Euroopan ulkopuolella. Vuonna 2020 suomalaisia sosi-
aalipalveluyrityksid toimii esimerkiksi Japanissa ja
Arabimaissa. Kansainvilistymiskehitys kasvattaa yri-
tyskokoa ja laajentaa omistuspohjaa. Ndkemyksend on,
ettd sosiaalipalveluista on tullut pddomasijoittajia kiin-
nostava ala, ja yrityksid on listautunut pdrssiin.

Asiakaskunta ja tydvoima monikulttuuristuvat. Kan-
sainvilistymiskehitys heijastuu siten myds osaamisvaa-
timuksiin: on tarve tuntea eri kulttuureja, osata kohdata
eri kulttuuritaustaisia ihmisié ja kielié.

Teknologinen kehitys ja digitalisointi

Sosiaali- ja terveysalalla tieto- ja viestintdtekniikan to-
dellinen hyédyntdminen tulee kasvamaan. Vuonna 2020
teknologiahyddyt ndkyvit esimerkiksi palveluiden ja
asiakasdokumenttien hallinnan kehittymisend sekd itse
palveluprosessien parantumisena. Lisdksi teknologian
kehittyminen mahdollistaa vanhusasiakkaiden selviyty-
misen omatoimisina nykyistd pidempéan. Myds vajaa-
kuntoisten mahdollisuudet osallistua kykyjensd mukaan
tydeldmain parantuvat.

Teknologinen kehitys parantaa erityisesti tukiproses-
seja. Asiakkaan luona tydskentelevd hoitaja voi esimer-
kiksi tarkistaa hoitotietoja sdhkdisestd sosiaali- ja ter-
veyskertomuksesta. Tulevaisuudessakin asiakkaille on
kontakti. Sen rinnalle kehitetddn kuitenkin uusia ratkai-
suja, etd- ja internetpohjaisia palveluja. Myos apuvili-
neitd kehitetddn teknologiaa hyddyntamalld. Esimerk-
kejé niistd ovat dlyvaatteet, dlykkadt kodit sekd asumis-
turvallisuuteen, hilytys- ja ymparistonhallintajirjestel-
miin liittyvit tuotteet.

Osaamisvaatimukset yleisesti kasvavat jatkuvasti. Digi-
talisaatio on hyvd asia. Se nopeuttaa ja vahvistaa tie-
donhallintaa. Mutta digitalisointiin liittyy paljon eetti-
sid kysymyksid. Sosiaalipalveluissa on aina kysymys
asiakkaan kohtaamisesta ja hinen luottamuksestaan.
Johto- ja osin asiantuntijatehtdvissd digitalisaatio on
helpompaa. Tyontekijdtehtdvissd konkreettisena osa-
puolena on asiakas, tulevaisuudessa vanhus tai henki-
16, joka ei selvid arkipdiviistd yksin. Auttamis- ja hoiva-
tehtdivissd tdrkein seikka on tyontekijin ammattitaito.
Digitalisten vilineiden ja menetelmien kéyttiminen tu-
lee sovittaa ty6hon siten, ettd asiakas ei joudu uusien
menetelmien vuoksi syrjddn tai heitteille. (Delfoi Il -vas-
taaja)

Asiakkaiden asenne tietotekniikkaa kohtaan on tullut
myoOnteisemmaéksi. Toisaalta tekniset jarjestelmét ovat
kehittyneet kdyttdjaystavillisemmiksi. Auttamisominai-
suuden liséksi tietotekniikka tarjoaa asiakkaalle virik-
keitd sekd kotona etté laitoksissa.

Digitalisaation oppiminen on jo kdynnissd. Esimerkiksi
television vdlitykselld tapahtuva palveluiden ja tuottei-
den tilaaminen tulee varmasti yleistymddn. (Delfoi Il -

vastaaja)

Verkostoituminen

Palveluntuottajat verkostoituvat selkeiden ja saumatto-
mien palveluketjujen muodostamiseksi. Delfoi I -
vastaajat uskovat, ettd vuonna 2020 yksi toimija ei
tuota asiakkaalle kaikkia palveluja, vaan erilaiset
palveluntuottajat ja muut toimijat ovat entistd ldheisem-
missé yhteistyossd. Oleellista on katsoa kuka tuottaa
sujuvammin asiakkaan tarvitseman palvelun. Verkostoi-
tumista tapahtuu sekd kotimaisella ettd kansainvéliselld
tasolla.

Globalisaatiokehitys synnyttdd myos suuria Euroo-
pan laajuisia verkostoja, joissa uudet innovaatiot
levidvat kaikkien palveluntuottajien ulottuville. Vuonna
2020 vastuu palvelujen kehittimiskuluista on yhteinen
ja tietojen hyddyntdmismahdollisuus parempi. Joiden-
kin palveluiden ja etuuksien osalta globaali verkostoi-
tuminen lisd4 paineita yhdenmukaistamiseen ja rationa-
lisointiin. Verkostoituminen merkitsee kiristynytta
kilpailua hyvisté ideoista ja tehokkaista palveluproses-
seista.

Verkostoituminen vaatii toimijoilta ennakkoluulotonta

suhtautumista jakaa tieto-taito-osaamista yli hallinto-
kuntarajojen. (Delfoi Il -vastaaja)
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Vuoteen 2020 mennessi on odotettavaa, ettd kotimaisella
tasolla verkostoituminen julkisen ja yksityisen sektorin
vélilld on tiivistd. Yksityisen sektorin osuus on laajentunut
huomattavasti nykyiseen verrattuna ja alihankinta lisdéin-
tynyt. Erityisesti haja-asutusalueilla julkinen, yksityinen ja
kolmas sektori tuottavat palveluja yhteiselld verkostolla.
Onkin syntynyt vapaaehtois- ja ammattilaistyon valimaas-
toon sijoittuvaa toimintaa, jossa kolmannen sektorin pal-
velua tuetaan ammatillisen tyon kautta.

Pitkécin puheena olleet sosiaali- ja terveydenhuollon
rajat ovat luultavammin poistuneet vuoteen 2020
mennessd. Osaamisen tulee tarkoittaa vahvasti yhdis-
tettyd sosiaali- ja terveysosaamista. Hyvinvointityrityk-
set ulkoistavat tukipalveluja, jolloin vastuu eettisyydes-
td ja laadusta asiakaspalvelussa tulee olla hyvin
hallussa. Sosiaali- ja terveydenhuollossa verkostoitu-
misosaaminen eri toimialojen vdlilld on elintdrked
“uusi” taito. (Delfoi Il -vastaaja)

Sosiaalipalveluissa palvelujen tuottajien verkostoitumi-
sen seurauksena syntyy laajoja palvelukokonaisuuksia,
joilla avustetaan yhtilailla vammaisia, vanhuksia kuin
lapsiperheitd. Verkostoitumista tapahtuu entistd enem-
man myos digitaalisten tuotteiden kehittéjien kanssa.

Toimialojen viliset rajat ovat koko ajan muutoksessa jo
tdnddn. Vaarana on, ettd rajapinnoilla jéid alueita,
Jjoista kukaan ei piittaa. Néyttdd siltd, ettd tulevaisuu-
dessa hyvinvointipalveluja tuottavat monenlaiset
yritykset perinteisten kunnallisen ja kolmannen sekto-
rin lisdksi. Uhka on, ettd alalle tullaan helpon rahan
toiveissa. Toivon, ettd eettinen osaaminen on kuitenkin
aina ensimmdisend, oli tuottajana kuka hyvdnsd. (Delfoi
Il -vastaaja)

Ikdidntyminen

Vaeston ikaantyminen tulee koskettamaan erityisesti
sosiaalipalvelualaa. Hoidon ja hoivan tarve tulee lisdanty-
maan voimakkaasti. Ongelmat alan tyévoiman saatavuuden
ja haasteet osaamisen kehittamisen osalta ovat tulevaisuu-
dessa suuret. Tydvoiman saatavuudessa olevia puutteita ei
pystyta korvaamaan kotimaisella tydvoimalla; ulkomaisia
0s3ajia tarvitaan yha enemman. Myods tehtavarakenteiden ja
koulutusvaatimusten uudelleentarkastelua tarvitaan. Talla
hetkelld sosiaalipalveluissa tydskentelee [3hinna hyvinkoulu-
tettuja ja pitkan tyokokemuksen omaavia naisia.
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Ikdantyminen heijastuu sosiaalialaan keskeisesti kahta
kautta: tyontekijoiden voimakkaana eldkoitymisend ja
asiakaskunnan ikddntymisend. Kehitys on samansuun-
taista useimmissa Euroopan maissa. Palvelutarpeiden
madrin, asiakasvaatimusten tason ja kansainvélisen
kilpailun johdosta alaan tuleekin kohdistumaan kasva-
via tehokkuus- ja tuottavuusvaatimuksia. Vastaavasti
palveluhenkil8ston osaamiseen kohdistuvat vaatimuk-
set muuttuvat: vanhustyohon liittyvit valmiudet tulevat
korostumaan.

Ty6eldmian vetovoimaa my0s idkkdiden tyontekijoi-
den osalta pidetdén tirkednd. Ikddntymistd ennakoidaan
tyokykyyn, koulutukseen ja jaksamiseen panostamalla.
Uudelleen kouluttauminen ja ammatillinen tdydennys-
koulutus tukevat tavoitetta jatkaa tydeldmissa aikai-
sempaa pidempién.

Viesto on aikaisempaa pidempédin hyvikuntoista ja
itsendisesti selviytyvad. Toisaalta erittdin idkkéiden
henkildiden ja useista sairauksista yhté aikaa kérsivien
henkildiden méadrd lisddntyy. Tdmédn johdosta ympéri-
vuorokautisten palveluiden tarve lisdéintyy. Samalla
hoitajien tyon vastuullisuus ja hoitotilanteiden vaati-
vuus kasvavat. Tyotd tehdddn usein moniammatillisissa
tiimeissd, joissa kysytddn hyvad yhteistyotd eri tahojen
kanssa. Tulevaisuuden suurimpana haasteena on
osaavan henkildston saaminen tyovoima- ja osaamisin-
tensiivisille hoito- ja hoiva-aloille. Alan tehtdviraken-
teita ja henkildstomitoituksia joudutaan kehittiméién
siten, ettd avustavissa tehtivissd voidaan kiyttdd myds
nykyistd lyhyemmain koulutuksen saanutta henkildstoa.

Vieston ikddntyminen kasvattaa merkittavasti
erilaisten uusien sosiaali- ja virkistyspalveluiden
kysyntdi ja tarjontaa. Palveluvalikoima kattaa palvelut
julkisesti rahoitetuista peruspalveluista itserahoitettui-
hin vapaa-ajan hyvinvointi- ja virkistyspalveluihin.
My®s erilaisien ja eritasoisten laitoshoito- ja palveluta-
lopaikkojen véliltd on mahdollisuus valita.

Asiakkaan varallisuudesta riippumatta tulee koko
vieston osalta sdilyméén oikeus valttdiméattoméin
perushoitoon. Hyvinvointipalveluiden tuottamisen
perusldhtokohdat ja yleiset késitykset hyvinvointivaltio-
mallista tulevat kuitenkin globalisaatiokehityksen
myo6td muuttumaan ja yhdenmukaistumaan. Julkisten
yhteisdjen rooli on muuttumassa yhd enemmaén palve-
luiden tuottajasta palveluiden jirjestdjdksi ja mahdollis-
tajaksi. Yksityisen ja julkisen keskindisen verkostoitu-
misen my6td myds asiakasndkokulmaan sekd palvelu-
prosessien tuloksellisuuteen ja tehokkuuteen liittyvét
niakemykset tulevat 1dhentyméén toisiinsa.



Kuumia aiheita ja haasteita:

= Sosiaalipalveluita uhkaa tydvoimapula. Lisaksi alan
houkuttelevuus on heikentynyt. Samalla alan palve-
lun tarve - siten osaavan tydvoiman tarve — kasvaa
merkittdvasta vuoteen 2020 mennessa.

= Lainsdadannén muuttuminen on alaa koskeva haas-
te ja samalla mahdollisuus. Muutostarpeet koske-
vat seka alan sisaltéon liittyvaa lainsaadantoa (esi-
merkiksi asiakkaan oikeudet, henkiléstomitoitukset,
henkil6stén koulutusvaatimukset) ettd palveluiden
tuottamiseen liittyvas lainsdadantoa (esimerkiksi
kilpailulainsaadantd, EU-direktiivit). Arvion mukaan
vuonna 2020 sosiaalipalvelumarkkinat eivat ole
taysin vapautuneet mutta huomattavaa kehitysta
vapaampien markkinoiden suuntaan on tapahtunut.

= Myos alueellinen keskittyminen on haaste. V3estd
keskittyy taajamiin, ja harvaan asuttujen alueille jaa
etupddssa ikdantynytta ja tydeldaman ulkopuolella
olevaa vaestod. Palvelutarpeet lisdantyvat samalla
kun palveluiden jarjestaminen tulee entistdkin mut-
kikkaammaksi.

= Tyodntekija- ja asiakaskunnan monikansallistumisen
seurauksena sosiaalipalveluihin on tullut uusia pal-
velutarpeita. Tyossa korostuu erilaisista kulttuureis-
ta tulevien asiakkaiden kohtaamisosaaminen. Tama
edellytt3d myos henkildstén koulutusvaatimuksien
muuttamista.

Sosiaalipalvelujen rakenteeseen vaikuttaa merkitt3-
vasti sosiaali- ja terveydenhuollon toimialojen yha
voimakkaampi [dhentyminen: osaamisvaatimukset
laajenevat ja kokonaisvaltaisia ohjaus- ja hallintojar-
jestelmi3 tarvitaan.

5.6.2 Visio vuodelle 2020

Hyvinvointipalveluiden osana ovat kansainvalistyneet
ja verkottuneet sosiaalipalvelut. Yksilélliset asiakas-
tarpeet ohjaavat palveluprosesseja, joita toteutetaan
vahvalla ammatillisella osaamisella ja teknologiaa
monipuolisesti hyddyntden. Tasavertaiset tydyhteisot
ovat moniammatillisia, -kulttuurisia ja ammattitaitoi-
sesti johdettuja.

Sosiaalipalvelut ovat osa kansainvalistyneitd hyvinvoin-
tipalveluita. Julkinen palvelu hoitaa tietyn osan sosiaali-

palveluista, ja yksityinen palveluntuotanto on vakiintu-
nut osa verkottunutta palvelujarjestelméa. Erilaiset orga-
nisaatiot verkottuvat tiiviimmin keskendén ja yritysten
omistuspohja laajenee. Asiakkailla on mahdollisuus os-
taa omarahoitteisesti erilaisia palveluita.

Palveluiden konseptoiminen, tuotteistaminen seké
markkinointi ja myynti osataan. Palveluprosessit 1&h-
tevit yksilollisistd asiakastarpeista, ja palveluita tar-
jotaan monimuotoiselle ja entistd vaativammalle asia-
kaskunnalle. Teknologiaa hyddynnetdin palvelupro-
sesseissa tarkoituksenmukaisesti, tehokkaasti, oikea-
aikaisesti ja laaja-alaisesti. Palvelut tuotetaan yhteis-
tyOverkostoissa.

Asiakas- ja kohtaamisosaaminen korostuvat. Tyon-
tekijoiltd edellytetddn hyvid sosiaalisia taitoja. Nykyi-
nen koulutus painottaa terveydenhuollon osaamista
esimerkiksi 14hi- ja sairaanhoitajien osalta. Vieston
demografiset muutokset nékyvét sosiaalialalla sel-
kedmmin kuin muilla aloilla.

Erilaisten tyontekijoiden osallistuminen tydeld-
méén paranee ja sitd tukee muun muassa teknologian
kehittyminen. Tydssékdynti jaksottuu joustavasti
koko tyduralle. Tydyhteisot ovat moniammatillisia ja
niissd toimii monen alan osaajia. TyOyhteisot ovat
ammattitaitoisesti johdettuja: tyopaikan hengen joh-
taminen on yksi merkittivd oma osaamisalueensa.

Monikulttuurisuus korostuu tydyhteisoissd. Sosi-
aalipalveluala on merkittdvd maahanmuuttajien tyol-
listdjd. On keskeistd, miten eri kulttuureista tulevat
toimivat yhteistydsséd. Asiakkaan tarpeen tunnistami-
seen liittyy ldheisesti kansainvilisyysosaaminen. Niin
sanottu kulttuurinen lukutaito on keskeisessa asemas-
sa asiakkaan kohtaamisessa ja tydyhteisdjen sisélld

vuonna 2020.
5.6.3 Osaamistarpeet
Tyontekijatehtavat

Sosiaalipalvelujen tyontekijétehtdvissa selvésti suurin
merkitys on palveluosaamisella. Keskeisimpind osaa-
misalueina korostuvat asiakkaan tarpeiden tunnistami-
nen ja ennakointi, asiakaspalvelu- ja asiakasosaaminen
sekd asiakasprosessin ja palveluketjun kokonaisuuden
hallinta.

Palveluosaamisen merkitys korostuu vuonna 2020
erityisen selkeésti, koska palvelukulttuuri on uudenlai-
nen: toimitaan asiakasléhtoisesti, ja asiakkaat rahoitta-
vat myos itse haluamiaan palveluja. Toisaalta palvelu-
osaamisen vaatimus nikyy kdytdnnon hoito- ja hoiva-
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ty0Ossd lisddntyneend moniammatillisuuden vaatimukse-
na. Lisdédntyviin palvelutarpeisiin pyritdén vastaamaan
tehostamalla ennaltachkdisevid tyotd. Ennakoinnin
merkitys palveluiden tuotannossa kasvaa.

Alaa kohtaan kohdistuu aikaisempaa suurempia
tehokkuusvaatimuksia, joten ainakin joidenkin palve-
luiden osalta on tyontekijén pystyttdvd hahmottamaan
asiaksprosessien ja palveluketjujen kokonaisuuksia
nykyisté laajemmin.

Sosiaalipalvelualalla tyontekijoiden johtamisosaamista
pidetdédn yhti tiarkednd kuin kuin palvelualalla yleensé-
kin. Erityisesti itsensd ja oman tyonsé johtamista
painotetaan tulevaisuuden osaamisalueena.

Itsensd johtaminen korostuu tydyhteisdjen roolin
muuttuessa yhd enemmin moniammatillisten tiimien
suuntaan. Tiimin jésenilld on oma vastuualueensa, jossa
hinen odotetaan toimivan itsendisesti ja tehokkaasti
asiakkaan ja yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi.
TyOyhteisoissd perinteinen tyonjohto tulee vihene-
méén. Esimiesten roolina on sovittaa yhteen erilaiset
ydin- ja tukiprosessit ja vastata palveluprosessin
sujumisesta.

Tyontekijatehtavissd kysytyistd muista taidoista merkit-
tdvimmiksi nousevat yhteistyokyky, tiimityotaidot sekd
kyky jakaa omaa ja ymmartda toisten osaamista.
Keskiméadriistd enemman toimialalla korostuu eettinen
osaaminen.

Tiimitydskentely sekd asiakkaiden lisddntyneet ja
yksilollistyneet palveluodotukset edellyttivit tyonteki-
j0iltd vahvaa yhteistyokykya. Asiakkaille tarjotaan
kokonaispalveluratkaisuja, joissa kunkin osatekijan
tulee liittyd saumattomasti toisiinsa. Palvelukulttuurin
muutoksen myoti palvelua tarkastellaan asiakkaan
ndkokulmasta: tavoitteena on, ettd asiakas saa yhdestd
toimipaikasta kulloinkin tarvitsemansa palvelun.

Tiimity6 edellyttdd kykyd jakaa osaamista seké
horisontaalisesti ettd vertikaalisesti ja ymmartda
muiden osaamisen merkitys saumattoman palvelupro-
sessin kannalta. Toiminnassa hyddynnetédn toimialara-
joja ylittdvid kumppanuuksia, miké vaatii kykya
hahmottaa myds muiden osapuolten toiminnan sisaltoa.
Sosiaali- ja terveyspalveluiden toimialat 1ahentyvit
toisiaan, jolloin palveluiden rajat hoiva-asiakkaiden
osalta madaltuvat tai joidenkin palveluiden osalta
poistuvat kokonaan. Avohuollon merkitys kasvaa, ja
kotona hoidetaan myds vaativaa hoitoa tarvitsevia
asiakkaita, jolloin tyontekijalta edellytetddn kykya
tyOskennelld itsendisesti.
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Kielitaitovaatimukset korostuvat muiden osaamisien
ohella. TyOyhteisoissa tydskentelee nykyistd enemméan
ulkomaisia tyontekijoitd, ja asiakkaina on jatkuvasti
lisddntyva maéra eri kulttuuritaustaisia henkildita.
Suomen lisdksi kolme tirkeinti kieltd ovat englanti,
vendjd ja ruotsi.

Asiantuntija- tai esimiestehtavat

Valtaosa sosiaalipalvelualan Delfoi II -vastaajista nékee
litketoimintaosaamisen tdrkedksi asiantuntija- tai
esimiestehtivissd vuonna 2020. Sen tirkeimmiksi
tekijoiksi nousevat strategiaosaaminen sekd palvelujen
konseptointi- ja tuotteistusosaaminen. Keskiméardista
enemmén alan asiantuntija- tai esimiestehtdvissd on
tarvetta tuotekehitys- ja tutkimusosaamisella.

Hyvinvointialoilla ja etenkin sosiaalipalvelualalla
litketoimintaosaaminen on aiemmin saanut vain vahan
painoarvoa. Palvelukulttuurin muuttuessa ja kilpailuun
lisddntyessa liiketoimintaosaamisesta on muodostumas-
sa keskeinen asiantuntija- ja esimiestehtivien osaamis-
vaatimus. Toimintaympéristd muuttuu verkostoituvassa
ja globaalistuvassa maailmassa nopeammin kuin
aikaisemmin. Tdm4 lisda strategisen suunnittelun
valttamattomyyttd. Keskeisid osia litketoimintaosaa-
mista ovat uusien litkeideoiden ja innovaatioiden
hy6dyntdminen.

My0s sosiaalipalvelualalle on tullut mahdollisuuksia
vientiin. Jotta tdssd onnistutaan, tarvitaan erityisesti
palvelujen konseptointi- ja tuotteistusosaamista. Ne
nousevatkin keskeiseen osaan Delfoi II -kyselyn
asiantuntija- ja esimiestehtdvien tuloksissa. Viennin
osalta on tdhidn mennessi toteutettu ainoastaan muuta-
mia harvoja hankkeita. Yksi esimerkki on Japanin
Sendaihin (2005) rakennettu ikdihmisten palveluihin
erikoistunut hyvinvointikeskus, jossa kéytettiin suoma-
laisia ratkaisuja ja teknologiaa.

Palveluosaaminen nidhdéén alan asiantuntija- ja esi-
miestehtivissi erittdin merkittdviksi osaamiseksi
vuonna 2020. Sen tidrkeimmiksi tekijoiksi toimialan
vastaajat nikevét asiakkaan tarpeiden tunnistamisen ja
ennakoinnin, asiakasosaamisen seké palveluketjun ja
asiakasprosessin kokonaisuuden hallinnan.
Asiakkaiden tarpeiden tunnistamisen merkitys
korostuu, koska asiakasléhtdisyys on keskeinen kilpai-
lutekijd. Myos asiakkaiden palveluodotukset kasvavat.
Asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen ja asiakasproses-
sin kokonaisuuden hallinta ovat keskeisid myds siksi,
ettd niistd saadaan tehokkaita ja oikein kohdistuvia.



Asiakkaiden tarpeet on pysyttdvd huomioimaan koko
palveluketjussa huolimatta siité, ettd palvelun on
prosessin eri vaiheissa toteuttamassa useita eri henki-
16itd. Asiantuntija- ja esimiestehtévissé lisdintyvit
ohjaamiseen, tukemiseen ja koordinointiin liittyvat
tyoOtehtavit.

Toimintaympariston muutosten nopeus ja kilpailun
kiristyminen sekd ennaltachkéisevien toimenpiteiden
merkityksen kasvu vaativat ennakointia. Ennakointi
edellyttdd asiantuntijoilta ja esimichiltd monipuolista
kyky4 joustavaan tiedon hankintaan seké sen analysoin-
tiin.

Verkostoituneen liiketoiminnan osaaminen nidhdddn
asiantuntija- ja esimiestehtdvissd yhtd merkittaviksi
kuin palvelualalla yleensd. Sosiaalipalvelualan tirkeim-
pind verkosto-osaamisen alueina vuonna 2020 pidetdan
verkoston luomista ja kokoamista sekd verkoston ja
kumppanuuksien hyodyntdmistd ja hallintaa.

Verkostoituneen liiketoiminnan omaksuminen ja
osaaminen ovat sosiaalialalla uutta, eikd niitd siten
korostettu Delfoi II -kyselyssa. Julkinen sektori on
perinteisesti tuottanut sosiaalipalvelut. Yksityinen
palvelutoiminta alalla on melko nuorta, mutta nopeasti
kasvavaa. Toimialan palveluntuottajat ovat keskimdérin
pienid, mutta tulevaisuudessa yrityskoko tulee kasva-
maan verkottumisen seurauksena. Kasvuyrittijyys ja
palveluntuottajien keskindinen verkostoituminen sekd
verkostoituminen yksityisen ja julkisen sektorin kesken
tulevat lisddntymaén.

Globalisaatiokehityksen my6td verkostoituminen
tulee ulottumaan myds Suomen rajojen ulkopuolelle.
Asiantuntija- ja esimiestehtivissd vaaditaan kansainvi-
lisyysosaamista sekd kielitaitoa.

Sosiaalipalvelualalla johtamisosaamisen katsotaan
olevan keskeinen tekijd asiantuntija- tai esimiestehté-
vissd. Sen kaikki osa-alueet ovat hyvin merkittavia:
itsensd johtaminen, ihmisten johtaminen, osaamisen
johtaminen, prosessien johtaminen, palvelujohtaminen,
verkoston johtaminen, projektien johtaminen sekd
innovaatiojohtaminen.

Sosiaalialalla on perinteisesti pidetty keskeisimpani
osaamisvaatimuksena toimialan siséllon hallintaan
liittyvid asioita. Liiketoimintaosaamisen eri osa-alueet
ja esimerkiksi markkinointiosaaminen ovat olleet
toisarvoisessa asemassa. Tydyhteisdjen kehittymisen ja
tyovoiman saatavuuteen liittyvien haasteiden myota
ihmisten johtamiseen ja ty6hyvinvoinnin edesauttami-
seen liittyvit tehtavit ovat tulleet keskeiseksi osaksi

asiantuntijoiden ja esimiesten tyotd. Toisaalta kiristy-
neen kilpailun seurauksena palveluprosessien joustava
ja tehokas sujuminen sekd innovaatiojohtaminen ovat
korostuneet.

Asiantuntija- ja esimiestehtdvissd muista taidoista
merkittdvimmiksi ndhdadn yhteisty6- ja ongelmanrat-
kaisukyky. Muita tirkeitd osa-alueita ovat muutosval-
mius, kyky analysoida tietoa, tiimitydtaidot sekd kyky
jakaa osaamista tai ymmartda toisten osaamista. Lisdksi
eettinen osaaminen korostuu.

Ty6 muodostuu tulevaisuudessa nykyistd enemmaén
vuorovaikutusta ja yhteistyotd vaativista tehtdvista.
Voidaan olettaa, ettd vuonna 2020 yhteistyokyky ja
sithen liittyvét tiimitydtaidot, kyky analysoida tietoa
sekd tehokas osaamisen jakaminen ja vélittdmisen taito
ovat asiantuntija- ja esimiestyon perusedellytyksié.
Joustava palveluiden tuottaminen edellyttdd itsendisti
kykya ratkaista eteen tulevia ongelmia my6s niissi
tilanteissa, joissa toimitaan yhteistydssd toisten toimi-
alojen kanssa.

Tietotekniikan kehittymisen myoté tiedon analysoi-
misen kyky korostuu. Asiantuntijoilta ja esimichilté
edellytetdén yhd vankempaa osaamista tietotekniikan ja
tietojarjestelmien suunnittelun osalta. Tuotekehityksen
merkitys tulee kasvamaan ja siitd aiheutuva paine
kohdistuu edelleen suurelta osin asiantuntijoihin ja
esimiehiin.

Johtotehtavat

Liiketoimintaosaaminen ndhddén sosiaalipalvelualan
johtotehtéivissi erittdin merkittdvind osaamisalueena
vuonna 2020. Sen merkittdvimmiksi tekijoiksi koetaan
johtotehtévissa strategiaosaaminen, markkinatuntemus,
toimialan ansaintalogiikan ja liiketoimintaprosessin
ymmartdminen, palvelujen konseptointi- ja tuotteistus-
osaaminen seki yrittdjyysosaaminen.

Toimintaympéristomuutosten nopeutuminen, alueel-
linen laajentuminen ja kansainvélistyminen vaativat
johdolta vahvempaa strategia- ja liiketoimintaosaamis-
ta. Lisdksi ne tuovat toiminnan kehittdmiseen ja suun-
nitteluun uusia elementtejé, joiden vaikutuksia johtota-
son on pystyttdvd arvioimaan. My0s omaa toimintaa
tulee kyetd muuttamaan uusien vaatimusten ja kilpailu-
tilanteen edellyttdmélla tavalla usein nopeassakin
tahdissa.

Kansallisen ja kansainvélisen kilpailun lisdéantymi-
nen edellyttdd alan toimintayksikdiden johdolta hyvéa
markkinoiden sekd toimialan kustannusrakenteiden ja
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muiden yritystoiminnan perusldahtdokohtien tuntemusta.
Alan yrityskoon kasvaessa asiakkaan palveluun liittyvi-
en palveluprosessien toteuttaminen on asiantuntijoiden
ja esimiesten vastuulla, ja liiketoimintaprosessien
kehittdminen puolestaan johdon vastuulla.
Yrittdjyysosaaminen on ollut aikaisemmin puutteel-
lista johtuen toimialan kehittymittomyydest ja siité,
ettd alan koulutuksessa on asetettu vain vahén painoar-
voa tdhdn kokonaisuuteen liittyville asioille. Yritystoi-
minnan volyymi toimialalla on kuitenkin kasvanut
menneiden kymmenen vuoden aikana noin 20 prosen-
tin vuosivauhtia ja kasvun ennustetaan jatkuvan myos
tulevina vuosina. Vuonna 2020 alan yritystoiminta tulee
olemaan merkittdvissd asemassa, jolloin liiketoiminta-
osaaminen on keskeinen johtotason osaamisalue.

Sosiaalipalvelualan johtotehtdvissd odotetaan myds
palveluosaamisen olevan merkittdva taito vuonna 2020.
Sen keskeisimmiksi tekijoiksi ndhdddn palveluketjun ja
asiakasprosessin kokonaisuuden hallinta.

Verkostoituminen ja eri toimialojen rajojen madaltu-
minen edellyttdvit palveluntuotantoyksikdiden johdolta
hyvéa palveluketjujen ja asiakasprosessien hahmotta-
mista. Palveluinnovaatioiden kautta yritykselld on
mahdollisuus saavuttaa markkinoilla kilpailijoihinsa
nihden etua. Nédiden uusien liiketoimintamahdollisuuk-
sien tunnistaminen ja uusien palveluiden kidynnistami-
nen vaativat johdolta palveluosaamista.

Verkostoituneen litketoiminnan osaaminen niahdéan
sosiaalipalvelualalla jonkin verran merkittdvimmaksi
kuin palvelualalla yleensd. Téarkeédksi koetaan verkos-
toitumisosaaminen toimialan sisilld. Myds verkostoitu-
misosaamista yli toimialarajojen seké verkoston ja
kumppanuuksien hyddyntdmisté ja hallintaa painote-
taan.

Tulevaisuudessa johdon verkostoitumisosaaminen
tulee korostumaan. Verkostoitumista tapahtuu koti-
maassa eri toimijoiden vililld, toisaalta yksityisen ja
julkisen sektorin keskindisend verkostoitumisena ja
toisaalta kansainvélisesti. Sosiaalialalla toimii paljon
jarjestdjd, jotka saattavat vuoteen 2020 mennessi
muodostaa esimerkiksi eurooppalaisia palveluntuottaja-
verkostoja. Verkostoitumisella johto pyrkii toiminnan
tehostumiseen ja synergiaetuihin. Verkostoitumalla
voidaan saavuttaa sellaisia litketoiminta-alueita, joita ei
yksin saavutettaisi.

Verkostoitumisen kautta organisaation on mahdollis-
ta keskittyd omaan ydinosaamiseensa. Vuoteen 2020
mennessi teknologian kehitys on edistdnyt verkostoitu-
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mista. Verkostoituminen edellyttdd toimivia tietohallin-
toratkaisuja sekd johdon kykyé tietohallintojérjestelmi-
en kehittdmiseen.

Ihmisten ja osaamisen johtaminen, verkoston ja proses-
sien johtaminen sekd innovaatiojohtaminen katsotaan
kriittisiksi osaamisalueiksi. My0s itsenséd johtaminen
korostuu. Palvelualaan yleensé verrattuna sosiaalipal-
velualalla korostuvat projektien ja prosessien johtami-
nen.

Sosiaalipalveluala on tyovoima- ja osaamisintensii-
vinen toimiala, jossa keskeisin johtamisosaamiseen
liittyvé taito on henkiléjohtaminen. Se siséltdd kyvyn
rakentaa toimivia tydyhteisojd, joissa palveluntuotan-
nosta vastaavat tyontekijét viithtyvét ja pystyvit tarjoa-
maan laadukasta palvelua. Palvelutapahtuman vuoro-
vaikutteinen luonne korostuu sosiaalipalveluissa, joissa
toimitaan aina asiakkaiden henkildkohtaisella alueella.
Palvelun luonne ja asiakkaiden luottamuksen voittami-
nen edellyttavét eettisten asioiden huomioimista.

Toimintaympériston ja alan nopea muutostahti voivat
aiheuttaa tyOyhteisdssd epdvarmuutta ja muutosvasta-
rintaa. Ty6 on usein fyysisesti raskasta ja psyykkisesti
vaativaa. Organisaatioiden johdon onkin hallittava
litketoiminnan ja prosessien lisdksi laajasti henkildsto-
johtamista.

Ennakointiosaaminen ja muutosvalmius, tiedonanaly-
sointi, kyky jakaa ja ymmértda toisten osaamista sekd
ongelmanratkaisukyky ovat tulevaisuudessa yhi
kysytympid taitoja. Myos yhteistyo- ja tiimitydtaidot
korostuvat.

Johdolta edellytetéddn, ettd se osaa ennakoida tulevaa
kehitysté ja kehittdd oman organisaation toimintaa.
Johdolla on hyddynnettévissddn yleensd suuri midra
erilaista tietoa, jonka analysointi oman organisaation
kehittdmiseksi asettuu aikaisempaan tarkedmpain
asemaan.

Tehokkaasti toimivassa verkostossa kullakin sen
jasenelld on vastuullaan omaan ydinosaamiseen liittyvé
alue, joka tdydentdd verkoston muuta toimintaa. Tama
edellyttdd johdolta hyvii yhteistyotaitoa sekd oman ja
yhteistyokumppaneiden osaamisen ymmartadmista.

Yhteenveto

Sosiaalipalvelualan tyontekijoiden taidoista tirkein on
palveluosaaminen. Asiantuntija- tai esimiestehtdvissa
keskeisintd on palveluosaaminen ja johtamisosaaminen.
Johtotason tehtdvissa korostuvat puolestaan johtamis-



osaaminen, liiketoimintaosaaminen seké verkostoitu-
neen litketoiminnan osaaminen. Merkittivimmat
osaamisalueet tiivistetddn kuvassa 11.

Kuva 13. Merkittadvimmat osaamisalueet sosiaalipalvelualan eri tehtavissa vuonna 2020

e Yhteistyokyky

e Ongelmanratkaisukyky

Tyontekijatehtavat Asiantuntija- tai esimiestehtavat Johtotehtavat

* Asiakkaiden tarpeiden e Asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen e Osaamisen johtaminen
tunnistaminen ja ennakointi ja ennakointi e Ennakointiosaaminen

e Asiakaspalveluosaaminen e |tsensd johtaminen e Kyky analysoida tietoa

e Yhteistydkyky e |hmisten johtaminen e Yhteistydkyky

5.7 Terveyspalvelut

Terveyspalveluilla tarkoitetaan Palvelut 2020 -
hankkeessa yksityisten yritysten ja ammatinharjoitta-
jien seka jarjestojen ja saatididen tarjoamia terveys-
palveluja. Tahan kokonaisuuteen kuuluvat yksityiset
ladkariasemat ja sairaalat, kuntoutuslaitokset ja
terveyskylpyldt, hoitokodit seka terveyspalveluiden
erityislaitokset. (Palvelut 2020 - Kohti palveluiden
tulevaisuutta 2005, 35.)

5.7.1 Toimintaympaéristdn muutosten erityispiirteita

Globalisaatio

Globalisaation vaikutukset terveyspalvelualaan ovat
pitkélti vélilliset, kuten sosiaalipalvelualallakin. Télla
hetkelld tirkein terveyspalvelualaan vaikuttava globaali
tekijd on Euroopan unioni. Kehityksen taustalla on
Euroopan integraation syveneminen ja siitd seurannut
kasvava sisdmarkkinaratkaisujen vaikutusten levidmi-
nen hyvinvointipolitiikkaan, etenkin terveys- ja sosiaa-
lipalvelualoille. Unionin tulevaisuuden tavoitteena on
liittdd EU-politiikan taloudellinen ja sosiaalinen
ulottuvuus uudella tavalla yhteen siten, ettd sosiaalipo-
litiikka muodostaa oleellisen osan Euroopan taloudel-

lista ajattelua ja rakenteellista uudistamista. Terveys- ja
sosiaalipolitiikkaa haluttaan yhdistdd entistd painok-
kaammin ja avoimemmin kiinteéksi osaksi talouden,
kilpailukyvyn ja ty6llisyyden muodostamaa kokonai-
suutta. Kaytdnnossa tima tarkoittaa esimerkiksi kilpai-
lulainsdddant6on ja muihin terveyspalveluiden tuotta-
miseen liittyvien reunachtojen ohjaamista. Erilaiset
kansanterveyteen, terveyden suojeluun ja terveyden
edistdmiseen liittyvét ohjelmat ohjaavat kiytinnon
tasolla myds suomalaisten terveyspalveluiden kehitys-
ta.

Globalisaatio merkitsee kansainvélisen kilpailun
lisdéntymisté ja vaikuttaa kykyyn rahoittaa terveys- ja
muita hyvinvointipalveluja. Lisdksi kansainvélinen
ladketeollisuus ja alan tuotekehitys vaikuttavat Suomen
hoitokédytantdihin ja siten terveydenhuollosta aiheutu-
viin kustannuksiin.

Delfoi I -vastaajat ennakoivat, ettd toimintojen
kansainvélistyminen ja palvelujen vapaampi litkkumi-
nen yli valtiorajojen on synnyttanyt ylikansallisia
yrityksid alalle vuoteen 2020 mennessd. Suomen
terveyspalveluiden markkinoille on tullut kansainvali-
sid palveluntuottajia joko sijoittajina tai yritysostoin
etenkin Pohjoismaista ja muualta Euroopasta. Kehitys
on mahdollistanut suomalaisten yritysten laajentumisen
ja sijoittumisen erityisesti muihin EU-maihin. Euroop-
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palaisen vdeston ikddntymisen my6td vanhustenhuolto-
ja kuntoutuspalvelut seki terveyden ylldpitopalvelut
ovat vahvasti kasvava toimiala.

Globalisaation my6té terveyteen liittyvén teknolo-
gian markkinat ovat kansainvéliset, ja ldnsimaihin on
kehitetty yhteisid standardeja. Tietoteknologian kehitty-
minen on muun muassa mahdollistanut telelddketieteen
kehittymisen. Telelddketieteelld tarkoitetaan ladkéri- ja
hoitotoimintaa, jossa toimenpiteiden, diagnostiikan ja
hoitoon liittyvien pddtdsten osalta hyddynnetédén
tiedonsiirtojarjestelmid. Esimerkiksi Suomessa otettuja
rontgenkuvia voidaan siirtdd ja siten lausua paikasta
riippumatta. My0s potilastiedot liikkuvat siruun
tallennettuna henkilén mukana.

My6s tydvoiman liikkuvuus lisdéntyy entisestdén.
Erityisesti muualle Eurooppaan on perustettu suomalai-
sia terveys- ja sosiaalipalveluyrityksid. Niin sanotun
terveysmatkailun odotetaan kasvavan. Suomessa
terveyspalvelualalla tyoskentelee ulkomaisia tyonteki-
j0itd, mika helpottaa yritysten tyGvoiman saantiin
liittyvid ongelmia. My0s asiakaskunta on laajentunut.
Uskomuksena on, ettd yleistyvd vuorovaikutus tekee eri
kulttuureista tulevien henkildiden yhteistydsté ja
palvelusta luontevaa vuoteen 2020 mennessa.

Vuonna 2020 terveyspalveluala on vientiala: suoma-
laiset toimijat ovat ymmartaneet konseptien ja hyvien
kaytantojen sekd niihin liittyvdn vahvan osaamisen
merkityksen kansainvélisestikin. Tulevaisuudessa
terveydenhuollon innovaatioita on tuotteistettu, konsep-
toitu ja niitd viedddn ympdri maailman. Esimerkki
menestyksellisestd vientituotteesta voisi olla suomalai-
nen tydterveyshuolto.

Teknologinen kehitys ja digitalisointi

Teknologinen kehitys on alan térkein yksittdinen
muutosvoima. Koska paineet perusterveydenhuollon
toimien tehostamiseen uuden teknologian avulla ovat
nousseet, tulevaisuudessa tietotekniikkaa hyddynnetdan
merkittdvisti enemmaén kuin nykyisin. Terveys- ja
ladketeknologian kiihtynyt kehitys nostaa kustannuksia
tilapdisesti, mutta kokonaisuudessaan teknologisen
kehityksen ndhddén tuovan selvid sdistojd vuoteen
2020 mennessa.

Terveydenhuolto on tietointensiivinen ala. Yhd suurempi
osa mittaamisesta digitalisoituu, ja tieto kulkee bitteind.
Tiedonhallinta ja integraatio tulevat keskeiseksi. Tietotek-
niset valmiudet ovat oleellisesti paremmalla tasolla vuon-
na 2020 kuin téind pdivénd. (Delfoi Il -vastaaja)
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Uudet mahdollisuudet joustavoittavat ja tehostavat toi-
mintaa niin asiakkaiden, tyontekijoiden kuin palvelun-
tuottajien ndkokulmasta. Tiedon avulla pystytddn entis-
td paremmin valitsemaan vaikutuksiltaan ja kustannuk-
siltaan edullisin hoitomenetelma. Teknologia mahdol-
listaa palvelujen tuomisen ldhemmaés asiakasta. My0s
uusiin palveluntarpeisiin pystytddn vastaamaan parem-
min. Vuoteen 2020 mennessé terveydenhuollon tieto-
jéarjestelmit vaihtavat sujuvasti tietoa keskenéén. Terve-
ydenhoitoon liittyvit tiedot ovat yhdessé tietokannassa,
jota kayttavat kaikki alan organisaatiot. Ndin mahdol-
listetaan saumaton hoitoketju.

Teknologisen kehityksen ja digitalisoinnin myota
verkkopalveluja tuotetaan ja hyddynnetddn monipuoli-
sesti. Diagnostiikka ja tutkimustulokset on saatu
tietoverkkoihin, ja etdkonsultaatio on yleistd. Vuonna
2020 teknologia mahdollistaa kolmannen sukupolven
sihkoisen potilaskertomuksen eli dlykkdiden ominai-
suuksien liittdmisen potilaskertomukseen. Potilastieto
kulkee henkilén mukana standardoidulla tavalla ympéri
maailman. Tietoteknologia mahdollistaa kommunikoin-
nin ajasta ja paikasta riippumatta. Myds ajanvarausjir-
jestelmadt ja muut rutiinit hoidetaan verkossa.

Hoitoon liittyvén tieto- ja informaatioteknologian
kehittyminen ja lisddntyminen mahdollistavat yha
paremman hoidon. Bio- ja nanoteknologia, kudospankit
ja elinsiirrot muuttavat alan seké tutkimus- ettd
hoitomahdollisuuksia. Automaattisia tiedonsiirto-
ominaisuuksia, langattomuutta ja etdapua hyédynne-
tddn my0s yksittdisiin asioihin: esimerkiksi potilaan
elintoimintoja voidaan seurata rannekkeen viélittimien
tietojen avulla.

Digitalisaatio tulee nousemaan yhd keskeisemmdiksi
osaamisen alueeksi kaikilla tasoilla. Olennaista
kuitenkin on, ettd tyontekijdtasolla ja asiantuntijatasol-
la on riittdvd osaaminen. Kaikilla tulee olla kyky
omaksua uusia sahkoisid jdrjestelmid ja toimintamalle-
Jja. (Delfoi Il -vastaaja)

Verkostoituminen

Vuonna 2020 verkostoituminen nékyy terveyspalvelu-
alalla julkisen ja yksityisen sektorin laajana ja tiiviina
yhteistyond. Myos yksityissektorin toimijoiden vélinen
verkostoituminen on selvisti nykyisti yleisempéaa.
Organisaatiot keskittyvit omaan ydinosaamiseensa,
rakentavat strategisia kumppanuuksia ja ulkoistavat
aiemmin itse hoidettuja operatiivisia toimintoja.
Jarjestdjien ndkokulmasta keskeistd on kyky ohjata



kokonaisuutta ja hyodyntéa eritasoisissa verkostoissa
syntyvid innovaatioita ja synergioita.

Verkostoituminen edellyttdd liiketoiminta- ja strate-
giaosaamista sekd erityisesti kykyd hahmottaa ja
havaita yhteisid piirteitd - ei niinkdin eroja eri toimialo-
jen vililla. Verkostoituminen tulee nakyméén terveys-
palvelualalla rajojen madaltumisena erityisesti sitd
sivuavilla aloilla kuten sosiaalipalveluissa ja vanhus-
huollossa.

Terveyspalveluissa sosiaali- ja terveydenhuollon raja
tulee entisestddn hdmdrtymddn. Samoin kdy terveyspal-
veluiden ja erilaisten kuntoutus- ja virkistyspalveluiden
rajoille.(Delfoi Il -vastaaja)

Vuoteen 2020 mennessd terveydenhuolto néhddcdn
laajana kokonaisuutena. Myés tyokyvyn kéisite muut-
tuu, ja puhutaankin tyéeldmdvalmiuksista. Osaaminen
on tulevaisuudessa avainkysymys, joka korostuu myds
kokonaisuuksien ja verkostojen hallinnassa. (Delfoi I -
vastaaja)

Terveydenhuollon kustannusten vihennystarve pakottaa
arvioimaan julkisen sektorin rakenteet uudelleen.
Vuoden 2020 toimintaymparistossa palveluiden tuotan-
torakenne on monipuolistunut, kilpailu on nykyisti
neutraalimpaa ja hyvinvoinnille asetettavat peruslahto-
kohdat ovat yhtendistyneet Euroopassa. Tdmé on
nostanut entisestddn yksityissektorin merkitysta terve-
yspalvelujen tuottajana.

Julkinen ja yksityinen sektori verkottuvat keskendén.
Sen sijaan ettd kunta, kuntayhtyma (seutukunta) tai
muu palvelutuotannon jarjestimisestd vastaava organi-
saatio tuottaisi palveluja mittavassa médrin itse, se
paittda erilaisista luvista sekd kilpailuttaa ja tilaa
palveluja ostajan roolissa. Palveluiden hankinnassa
voidaan soveltaa monia nykyistd paremmin markkina-
ehtoiseen toimintaan soveltuvia ratkaisuja, kuten
palveluseteleitd. Kuluttajan rooli on nykyisté aktiivi-
sempi, koska raha liitkkuu palveluntuottajavertostossa
kuluttajan mukana. Kuluttajien oma osuus rahoitukses-
sa kasvaa tdménhetkisesta.

Yleisend ndkemyksend on, ettd terveydenhuollon
palveluntuottajat voivat toimia todellisina kumppaneina
vuonna 2020. Terveyspalveluissa verkostoituminen
edesauttaa myds sité, ettd palveluntuottajat ja tutkimus-
laitokset tekevit entistd parempaa yhteistyoté.

Terveyspalvelualalla hyvd verkostoituminen edellyttdd,
ettd tutkimustuloksia pystytddn hyodyntdimddn poikki-
tieteellisesti kaikilla tasoilla. Pitdid olla osaamista
hyddyntdd muita toimialoja yhteisen edun saavuttami-
seksi, edistdd alan win-win-ajattelua.

(Delfoi Il -vastaaja)

Ikiddntyminen

Vieston ikddntyminen nékyy hoitoon ja hoivaan
liittyvédn palvelukysynnén lisdéintymisend. Arvioiden
mukaan reilusti yli puolet yli 85-vuotiaista ei selvid
paivittdisistd toiminnoistaan ilman ulkopuolista apua,
ilman terveydenhuollon ja sosiaalialan palveluja.
Palveluiden turvaaminen hoito- ja hoiva-aloilla edellyt-
tdd alan tuottavuuden seki palveluprosessien riittdvaa
kehittymistd. Kiytdnndssd tima merkitsee terveys- ja
sosiaalisektoreiden ldhentymistd. Tulevaisuudessa
ennaltachkdisevit toimet seki erityisesti vanhusten
toimintakyvyn séilyttiminen ja kuntoutuspalveluiden
edelleen kehittiminen korostuvat.

Terveydenhuollosta aiheutuvat kustannukset tulevat
tulevaisuudessa lisddntymaén samanaikaisesti kun
kuntien maksukyky heikentyy yleisesti. Erityisen
haasteellinen tilanne on syntyméssé pienissd muutto-
tappiokunnissa, joissa suuri palvelutarve yhdistyy
pieneen verokertymédn. Muuttovoittokunnissa on sen
sijaan paljon seki lapsiperheiti ettd vanhusvéestod ja
molemmilla on omat palvelutarpeensa, jotka kilpailevat
rahoituksen osalta keskendén.

Asiakkaiden oma rahoitusvastuu lisdédntyy ja terve-
yspalveluiden tarjonnassa tapahtuu muutoksia. Vanhus-
asiakkaat muodostavat nykyistd selkeimmin erilaisia
asiakasryhmid muun muassa vaatimustasojen mukai-
sesti. Uusia itse maksettavia palveluita syntyy vanhus-
ten litkunta-, kuntoutus- ja matkailupalveluihin, ja
markkinoilla on kysyntdd myos terveyttd edistiville
elintarvikkeille. Terveyden- ja sosiaalihuolto ldhenty-
vit, julkinen ja yksityinen sektori tdydentdvit enem-
mén toisiaan, ja alan markkinat segmentoituvat samalla
tavalla kuin muutkin kuluttaja- ja asiantuntijapalvelujen
markkinat.

Ikdantymisen mukanaan tuomiin haasteisiin vastaa-
miseksi tarvitaan runsaasti osaavaa tyovoimaa. El&k-
keelle ldhtijoiden myo6téd poistuu alalta paljon osaamis-
ta. Toisaalta palvelukokonaisuuden kehittyessd uusien
tyontekijoiden tulee kyetd omaksumaan alan uudenlais-
ta osaamista.
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Kuumia aiheita ja haasteita:

= P3a3omasijoittajien kiinnostus alaa kohtaan on he-
rannyt. Terveydenhuoltoalalle on syntynyt viime
vuosina valtakunnallisia palveluketjuja, joiden omis-
tajuus on ammattimaista. Ensimmaiset julkisen
sektorin yksikét ovat aloittaneet ulkoistettuna yksi-
tyisend toimintana. Tama merkitsee palveluntuotta-
jien kannalta vudenlaisia mahdollisuuksia toiminnan
laajentamiseen.

Terveydenhuollon nakdkulmasta globalisaation Lliit-
tyy kaantdpuoli. Esimerkking t3sta on erilaisten epi-
demioiden aikaisempaa nopeampi leviaminen ja
niiden vaikutusten laajuus. Epidemioiden torjunnas-
sa ja sairastuneiden hoidossa tarvitaan tiivista kan-
sainvalistd yhteistyota eri tutkimus- ja viranomais-
organisaatioiden kesken. Jo pelk3stdan epidemian
uhka aiheuttaa laajoja kansainvalisia toimenpiteita
ja vaikuttaa terveydenhuolto-organisaatioiden toi-
mintaan kautta maailman.

= Hoitomenetelmat ja hoitamisen kustannukset nayt-
tavat lisdantyvan tulevaisuudessa kaytettadvissa ole-
via taloudellisia voimavaroja nopeammin. Siksi
myos terveydenhuollossa tulee loytaa ja valita kus-
tannustehokkaat ja vaikuttavuudeltaan parhaat me-
netelmat.

= V3esto polarisoituu jossain maarin maksukyvyn mu-
kaan. Polarisoituminen n3kyy erityisesti ei-valtt3-
mattomien hyvinvointipalveluiden kysynnan lisdan-
tymisend ja monipuolistumisena. Maksukyvyn mu-
kaan tapahtuvassa polarisoitumisessa ndhdaan va-
kava uhkakuva, mikali se heijastuu maksuttomien
palveluiden tason heikkenemiseen ja palveluvalikoi-
man supistumiseen. Toisaalta asiakkaiden itse mak-
samat palvelut saattavat edesauttaa julkisin varoin
kustannettujen palveluiden parempaa kohdentumis-
ta ja hyddyttavat taloutta yleisesti lisadmalla palve-
lutuotannon volyymia.

5.7.2 Visio vuodelle 2020

Suomessa on kehittyneet, asiakkaan tarpeita ennakoi-
vat terveyspalvelualan markkinat, joilla eri toimijat
tekevat uudenlaiseen osaamiseen ja innovatiivisuu-
teen perustuvaa joustavaa ja kustannustehokasta
vhteistyota.
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Terveyspalvelualan markkinat ovat kehittyneet toi-
mivaksi kokonaisuudeksi, jossa eri toimijoiden, esi-
merkiksi julkisen ja yksityisen sektorin, vélinen yh-
teistyd on vahvaa. Suomalaiset terveyspalvelut ovat
kansainvilisesti kilpailukykyisid. Onnistuminen edel-
lyttdd innovatiivisuutta, verkostoitumista, tehokkuutta
ja korkeaa osaamista. Visio siséltdd ajatuksen yhteis-
kuntavastuullisuudesta.

Vision mukaisen tavoitteen saavuttaminen edellyttda,
ettd terveyspalvelualan tuotannon rakennetta pystytiddn
muuttamaan vuoteen 2020 mennessé nykyistd monipuo-
lisemmaksi. Sekd yksityisen terveyspalvelualan ettd
etenkin julkisen sektorin on kyettidva joustavasti omak-
sumaan uusia toimintatapoja sekd soveltamaan innovaa-
tioita. Innovaatiot liittyvét esimerkiksi teknisiin laittei-
siin, tietoteknisiin sovelluksiin, johtamisjirjestelmiin ja
palveluprosesseihin. Innovatiivisuus pitdé sisdllddn
myds palvelujen konseptoinnin ja tuotteistamisen. Eri
toimialojen rajapintojen madaltuminen ja toimialojen
vilisen yhteistyon lisddntyminen mahdollistaa uuden
oppimisen myds muilta toimialoilta. Tietotekniikan hy6-
dyntiminen terveyspalvelualalla tehostuu jatkuvasti.
Tietotekniikan osaaminen ja teknologia ovat kiinted osa
alan palvelujen tuottamista vuonna 2020.

Ennaltachkdisyyn sekd toimintakyvyn edistimi-
seen ja ylldpitoon liittyvit toiminnot korostuvat. Asi-
akkaille tuotetaan palveluita oikea-aikaisesti ja hei-
dén tarpeitaan vastaten. Asiakas toimii palveluproses-
sissa aktiivisesti omassa roolissaan. Myds omahoi-
toon, omakohtaiseen kunnon ylldpitoon, terveellisiin
elaméntapoihin ja terveyttd edistdvéddn ravintoon
kiinnitetdan paljon huomiota ja niihin liittyva tutki-
mustoiminta lisdintyy.

Palveluprosessi perustuu vahvaan monialaiseen osaa-
miseen; erityisesti ammattitaidon, inhimillisen vuorovai-
kutuksen ja teknologian hyddyntéimiseen. Ammatillinen
perusosaaminen korostuu palveluprosessissa. Hoitoon ja

hoivaan liittyvdd perusosaamista tarvitaan edelleen mut-
ta sitd tdydentdméian tarvitaan litketoiminnan, verkosto-
jen, johtamisen ja tietotekniikan osaamista.

5.7.3 Osaamistarpeet

Tybntekijatehtavat

Palveluosaaminen on ydin terveyspalvelualan tyonteki-
jétason tehtévissd vuonna 2020. Delfoi-kyselyyn

vastanneet terveyspalvelualan ammattilaiset ja vaikutta-
jat ndkevét alan ennen kaikkea palveluammattina.



Asiakaspalveluun liittyvd osaaminen on korostunut
alalla jo jonkin aikaa, eikd sen merkityksen arvioida
pienenevén tulevaisuudessakaan.

Merkittdvimmiksi palveluosaamisen osatekijoiksi
alan tyontekijoilld nousevat asiakkaan tarpeiden
tunnistaminen ja ennakointi seké asiakaspalveluosaa-
minen. Tyontekijoiden on tirkedd pystyd tunnistamaan
ja ennakoimaan asiakkaiden tarpeita, jotta oikeanlaiset
ja riittavét toimenpiteet asiakkaan terveyden edistdmi-
seksi saadaan saumattomasti kiyntiin. Ennakoinnin
onnistuessa saatetaan jopa sddstyd mittavammilta
toimenpiteiltd. Asiakaspalvelu korostuu toimialalla
muun muassa siitd syysté, ettd asiakkaan palvelutarve
litkkkuu usein niin sanotusti herkalld alueella. On
olennaista, tyontekijoiltd 16ytyy herkkyyttd ja osaamis-
ta toimia erilaisten asiakkaiden kanssa.

Kansainvélisyysosaamisen tirkeimpéni elementtind
pidetdén kulttuuriosaamista. Sen ndhddén olevan
tulevaisuudessa luonteva osa palveluosaamista. Kieli-
taidon osalta kolmen kérkeen nostettiin suomen liséksi
englanti, ruotsi ja vendja.

Vuonna 2020 johtamisosaaminen ndhddén terveyspal-
velualan tyontekijitehtdvissa lahes yhtd merkittdvéksi
tekijaksi kuin palvelualalla yleensd. Tyontekijatehtdvis-
sd selvisti merkittivimmaksi johtamisosaamisen
alueeksi nousee itsenséd johtaminen. Itsensé johtamien
edellyttdd sitd, ettd tyontekijén on kyettivd asemoimaan
oma osaamisensa yrityksen kokonaisuuteen. Se auttaa
myo0s sopeutumaan muutoksiin.

Muista taidoista merkittdvimmiksi nousee yhteistyoky-
ky. Erittdin merkittdvaksi osatekijaksi katsottiin myos
tiimity6taidot sekd kyky jakaa osaamista ja ymmartad
toisten osaamista.

Tulokset korostavat organisaatioiden nakemisti
yksildiden muodostamana kokonaisuutena. Tulevaisuu-
dessa tyontekijatehtivissd osaamiset eriytyvit ainakin
erilaisten erikoisosaamisalueiden osalta entisestdan.
Téstd seuraa kasvavaa tarvetta yhdessd toimimiselle ja
kyvylle antaa oma tydpanos ja osaaminen tydyhteison
kayttoon. Tyontekijoiden tulee myds pystyd joustavasti
kayttdmadn hyviksi muiden organisaatiossa tyoskente-
levien henkildiden osaamisia.

Asiantuntija- tai esimiestehtavat
Valtaosa terveyspalvelualan vastaajista nikee liiketoi-

mintaosaamisen olevan erittdin merkittdvi osaamisalue
asiantuntija- tai esimiestehtdvissd vuonna 2020. Sen

tarkeimmiksi tekijoiksi nousevat palvelujen konsep-
tointi- ja tuotteistusosaaminen. Tulos kuvastaa paitsi
uskoa liitketoiminnan tavoitteellisuuden kohoamiseen,
myds pyrkimystd ja tarvetta médritelld yha selkeimmin
palveluiden ja tuotteiden ominaisuuksia ja tarkoituksia.
Niilld toimilla pyritddn tyydyttdmaidn muun muassa
niitd kehittyvid ja moninaistuvia palvelutarpeita, joita
erityisesti ikdrakenteen muutos saa aikaan.

Liiketoimintaosaamisessa keskiméérdistd enemmaén
alan asiantuntija- tai esimiestasolla on tarvetta osto- ja
hankintaosaamisella, myyntitaidoilla sekd tuotekehitys-
ja tutkimusosaamisella. Osto- ja hankintaosaaminen
korostuu esimerkiksi siksi, ettd yritykset eivét tuota
kaikkia palveluja itse vaan osa tarvittavasta palvelutar-
jonnasta ostetaan muilta yrityksiltd. Taman liséksi
yrityksiltd tullaan ostamaan enenevissd mairin palvelu-
ja, mika vaatii hankintaprosessin eri vaiheiden kehitty-
nyttd osaamista. Lisdksi alalla kdytettdvien tuotteiden
markkinat kasvavat, mikd edellyttidd ostettavien tuottei-
den tuntemusta.

Terveyspalvelualalla palveluosaaminen ja sen eri osa-
alueet korostuvat myos asiantuntija- ja esimiestehtévis-
sd huomattavasti. Vuonna 2020 asiakaspalveluosaami-
nen katsotaan toimialalla merkittdvammaksi tekijaksi
kuin palvelualalla yleensd. Tarkeimmaéksi ja erittdin
merkittiviksi tekijaksi toimialan vastaajat nidkevét
asiakkaan tarpeiden tunnistamisen ja ennakoinnin.

Terveyspalvelualalla asiantuntija- ja esimiestehtavis-
sd tyoskentelevistd henkiloistd monet ovat kiintedssi
palvelusuhteessa asiakkaisiin. He ovat usein hoitotyon
ammattilaisia, kuten lddkareitd, jotka tekevét aktiivises-
ti koulutustaan vastaavaa tyG6td, mutta joiden vastuulla
on lisdksi esimerkiksi tietyn yksikon toiminnasta
vastaaminen. Tdstd johtuen palveluosaaminen korostuu
myos téilld tehtdvétasolla.

Verkostoituneen liiketoiminnan osaaminen on asiantun-
tija- ja esimiestehtévissd ldhes yhtd merkittdva kuin
palvelualalla yleensd. Vuonna 2020 asiantuntijat ja
esimiehet hyddyntivit kiytdnnossa luotuja verkostoja
ja kumppanuuksia. Lisdksi heiltd voidaan edellyttda
verkoston tai sen tietyn osan hallintaa. Onnistuneen
verkostoitumisen avulla on mahdollista kasvattaa
asiakastyytyviisyyttd, mutta sen avulla voidaan my6s
tehostaa toimintaa, aikaansaada sddst6ja sekd parantaa
toiminnan laatua.

Verkostoituminen toimialan sisilld sekd verkoston ja
kumppanuuksien hyodyntdminen ja hallinta koetaan
tarkeiksi osaamisiksi vuonna 2020. Asiantuntijat ja
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esimiechet ovat avainasemassa verkoston hyodyntami-
sessd ja kehittdmisessd. Esimerkiksi pieni yritys pystyy
keskittyméén ydinosaamiseensa ja silti olemaan
kokoaan suurempi toimija alalla, jos se onnistuu
16ytdmadn oikeanlaiset yhteistydkumppanit. Onnistunut
verkostoituminen tuo etuja myos tiedon hallintaan ja
avaa uusia markkina-alueita.

Kansainvilisyysosaamisen tdrkeimmiksi osa-alueiksi
vuonna 2020 nihdién kulttuuriosaaminen. Tulevaisuu-
dessa terveyspalvelualan kansainvilistyminen edellyt-
tdd, ettd asiantuntijat ja esimiehet tuntevat kansainvali-
set sopimuskdytanndt. Suomen lisdksi kolmeksi
tarkeimmaéksi kieleksi tulevaisuuden osaamistarpeissa
nostettiin englanti, ruotsi ja vendja.

Johtamisosaamisen katsotaan olevan keskeinen tekiji
asiantuntija- tai esimiestehtdvissd vuonna 2020. Asian-
tuntijoiden ja esimiesten vastuulla on suuressa médrin
arjen sujuminen tyopaikoilla, ja siksi erityisesti ihmis-
ten ja osaamisen johtaminen seké itsensd johtaminen
katsotaan kriittisiksi osaamisvaatimuksiksi.

Riippuen tehtivikuvasta asiantuntijoilla ja esimiehil-
14 on vastuullaan usein ainakin muutamia henkilGitd.
Liiketoiminnan kannalta on olennaista, ettd yleensa
niukat henkildstoresurssit ovat optimaalisessa kdytossa.
Tama edellyttdd asiantuntijoilta ja esimiehiltd herkkyyt-
td ja osaamista 10ytdd jokaiselle tyontekijélle sellaiset
tehtévit, joissa he ovat parhaimmillaan.

Delfoi II -vastauksiin heijastuu yksi terveysalan
johtamiseen liittyva kipupiste: alalla asiantuntijat ja
esimiechet ovat usein henkil6iti, joilla on terveyspalve-
lualaan liittyva koulutus, mutta ei ihmisten ja prosessi-
en johtamiseen liittyvdd osaamista. Kaikki téllé tasolla
tyoskentelevit henkil6t eivit mydskddn ole automaatti-
sesti kykenevid tai halukkaita johtamaan muita henki-
16ita.

Monien asiantuntijoiden ja esimiesten tyonkuva on
itsendinen, miki asettaa huomiota ja vaatimuksia
itsensé johtamiselle. Téllaisten henkildiden tulee osata
suunnitella, toteuttaa ja seurata tyon ja itsensd kehitty-
mista.

Vuonna 2020 alan asiantuntija- ja esimiestehtdvissa
korostuvat yhteistyokyky, tiimityotaidot sekd kyky
jakaa osaamista ja ymmartdi toisten osaamista. Muihin
toimialoihin verrattuna terveyspalvelualan asiantuntija-
ja esimiestehtdvissd korostuvat keskiméardistd enem-
maén tiimityotaidot.
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Johtotehtavat

Liiketoimintaosaaminen nidhdéén terveyspalvelualan
johtotehtédvissi erittdin merkittdvind osaamisalueena
vuonna 2020. Tulevaisuudessa terveyspalvelualan
markkinoiden uskotaan aukeavan ja kansainvélistyvan.
Menestyminen uudenlaisessa toimintaympéristossé ko-
rostaa litketoimintaosaamisen merkitysté selvisti. Ta-
mén suuntainen kehitys vaatii johdolta uutta osaamista.
Markkinatuntemus, strategiaosaaminen, toimialan
ansaintalogiikan ymmaértdminen seké liiketoimintapro-
sessin ymmartdminen nidhdédén tulevaisuudessa johto-
tehtdvien merkittdvimmaksi liiketoimintaosaamiseksi.

Terveyspalvelualan johtotehtdvissd odotetaan my0ds
palveluosaamisen olevan merkittdvd osaamisalue
vuonna 2020. Monet terveyspalvelualan toimijat ovat
suhteellisen pienid palveluntuottajia. Tima merkitsee
sitd, ettd esimerkiksi ladkarinkoulutuksen saanut
henkild saattaa toimia toimitusjohtajana, pitdd vastaan-
ottoa seké tarvittaessa toimia asiakasvastaanotossa.

Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ennakointi
seka palveluketjun kokonaisuuden hallinta on keskei-
sintd palveluosaamista. Johtotehtdvissd padhuomio
palveluosaamisen ja liiketoiminnan nikokulmasta
kohdistuu ennakoinnin ja suurempien kokonaisuuksien
hallinnan osaamiseen. Tdma vaatii kansainvilisen
kehityksen sekd kansallisen terveydenhuoltopolitiikan
seuraamista ja tuntemusta seké kykya hahmottaa ja
ymmartdd erilaisia lainalaisuuksia ja syy-seuraussuhtei-
ta.

Verkostoituneen liiketoiminnan osaaminen ndhddan
terveyspalvelualalla jonkin verran merkittdvimmaksi
osaamisalueeksi kuin palvelualalla yleensd. Hieman
muita tdrkedimmaksi tekijaksi nousee verkostoitumis-
osaaminen toimialan sisalla.

Verkostojen luominen, kokoaminen, hyodyntdminen
ja hallinta ndhddén ennen kaikkea johtotason tehtévik-
si. Johdon tulee pystyéd luomaan rohkea ja nikemyksel-
linen strategia, jonka kiinted osa erilaiset verkostot
ovat. Johdon tulee olla kykenevid hallitsemaan niin
sisdisid kuin ulkoisiakin verkostoja, joissa ei ole selvid
hierarkiasuhteita tai joissa ei ole selvdd méérdysvaltaa.
Johdon tulee pystyd ennakoimaan markkinoiden
kehitystd ja tunnistaa asiakkaiden tarpeet.

Johtotehtdvissd kansainvélisyysosaaminen on jonkin
verran vahemman tiarkedd kuin muut sen tarkastelluista



osaamisalueista. Merkittdvimmaksi osatekijaksi
koetaan kulttuuriosaaminen. Kielitaidon osalta kolmen
tarkeimmaén kielen joukossa mainittiin suomen liséksi
englanti, ruotsi ja vendja.

Kaikilla toimialoilla johtotehtdvissa korostuu johtamis-
osaaminen, niin myds terveyspalvelualalla. Sen merkitta-
vimpid osatekijoitd vuonna 2020 ovat ihmisten johtami-
nen, itsensé johtaminen ja osaamisen johtaminen.

Terveyspalvelualalla organisaatiot ovat asiantuntija-
organisaatioita, mik4 asettaa johtamiselle erityisid
haasteita. Suuri osa tyontekijoistd tekee tyonsd hyvin
itsendisesti. Monissa alan yrityksissd tyOskentelee
esimerkiksi yksityisid ammatinharjoittajia, jotka
toimivat yrityksen heille vuokraamissa tiloissa vain
tietyn tuntimdirin viikossa. Yrityksen strategian
luominen ja tyontekijoiden sitouttaminen siihen sekd
yhteisen arvopohjan jalkauttaminen tyoyhteisoon
vaativat hyvéa johtamisosaamista.

Ennakointiosaaminen, muutosvalmius, kyky analysoida
tietoa, yhteistyokyky ja ongelmanratkaisukyky painot-
tuvat yhd vahvemmin johdon osaamisvaatimuksissa.

Terveyspalvelualan merkittdvdd muutosta on enna-
koitu tapahtuvaksi aina 1990-luvun alkupuolelta

lahtien. Terveyspalvelusektorin markkinat eivit ole
vield avautuneet, mutta merkit timén suuntaisesta
kehityksestd ovat olemassa. Kansainvélistyminen,
Euroopan unionin vaikutusvallan laajentuminen alan
lainsdddéantod kehitettdessé ja ikddntyminen ovat
esimerkkejd ennakoidusta kehityksesti, jotka vaativat
ja mahdollistavat yksityissektorin roolin kasvua suoma-
laisessa terveydenhuollossa. Johdon ndkokulmasta
tilanteen odotetaan olevan haastava vield 2020-luvulla-
kin: se vaatii muun muassa ennakointiosaamista,
valmiutta muutoksiin ja kykyé analysoida olemassa
olevaa tietoa.

Yhteenveto

Terveyspalvelualan tyontekijatehtivissd merkittdvim-
méksi nousee palveluosaaminen. Asiantuntija- tai
esimiestehtivissa keskeisimmat osaamiset vuonna 2020
ovat palveluosaaminen ja johtamisosaaminen. Johtoteh-
tiavissd korostuvat puolestaan liiketoimintaosaaminen,
johtamisosaaminen ja verkostoituneen liiketoiminnan
osaaminen. Merkittdvimmét osaamisalueet tiivistetdin
kuvassa 12.

Kuva 12. Merkittavimmat osaamisalueet terveyspalvelualan eri tehtavissa vuonna 2020

Tyontekijatehtavat

* Yhteistyokyky

e Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen
ja ennakointi

e Asiakaspalveluosaaminen

e Tiimity6taidot

Asiantuntija- tai esimiestehtavat

Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen
ja ennakointi
Asiakasprosessin kokonaisuuden

hallinta

Ihmisten johtaminen
Yhteistyokyky

Tiimity6taidot

Kyky jakaa osaamista/ymmartaa
toisten osaamista

Johtotehtavat

e Markkinatuntemus
e |hmisten johtaminen
e Ennakointiosaaminen
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OSA Ill - Yhteisia kehityskulkuja

Koulutusjarjestelman haasteita

Palvelut 2020 -hankkeen loppuraportissa on tarkasteltu
positiivisen tulevaisuusennusteen mukaista toimintaym-
pariston ja osaamistarpeiden muutosta vuoteen 2020.
Siind palvelujen kasvu ja laajeneminen jatkuvat ja
vuonna 2020 Suomessa on siirrytty aitoon palveluyh-
teiskuntaan.

Suuret palveluyritykset toimivat myos kansainviélisil-
14 markkinoilla, erityisesti ldhialueilla. Etenkin vienti
kasvattaa liitketoimintaa. Valtaosa palveluista tuotetaan
paikallisesti, ldhellé asiakasta ja asiakaslédhtoisyytta
korostaen. Toisaalta palvelujen digitalisointi ja siirtdmi-
nen verkkoon ovat avanneet ovet tiettyjen palvelujen
teolliselle tuotannolle. Ndiden palvelujen markkinat
ovat globaalit, ja palvelut tuotetaan sielld, missd on
riittdvisti osaavaa henkildstdd ja missd ne on tuottavin-
ta tehda.
Osaavan henkildston saatavuus ja riittdvyys ndhddin
kaikilla palvelutoimialoilla uhkakuvana positiiviselle
tulevaisuuskehitykselle. Varsinkin toisen asteen koulu-
tuksen saaneista ammattiosaajista tulee kautta linjan
pulaa suurten ikdluokkien siirryttya elidkkeelle.

Osaamis- ja koulutustarpeiden ennakointi on tulevaisuu-
dessa yha tarkedmpaa. Koulutuksen aloituspaikat koulu-
tusasteittain ja -aloittain on kyettdvad mitoittamaan
ty6eldman tulevia tarpeita mahdollisimman tarkasti
ennakoiden. Tydmarkkinoilta syrjdytyvien m3aran vahen-
tamiseksi on tarkeda, etta koko ikdluokka saa ammatilli-
sen tai korkea-asteen koulutuksen.

Koulutusjarjestelmaltd vaaditaan ketteryyttd sopeutua
ty6eldman nopeisiin muutoksiin. Tarve osaamisen jatku-
vaan kehittdmiseen korostaa joustavan ja tydelaman
tarpeista [3htevan aikuiskoulutuksen merkitysta. Tydvoi-
mapulan lievittdmiseksi tarvitaan myds nykyista olennai-
sesti enemman maahanmuuttajia ja panostamista heidan
koulutukseensa.

Palvelualojen toimintaympériston yleisind muutosteki-
jOind on raportissa tarkasteltu globalisaatiota, vieston
ikdantymistd, teknologian kehitysté ja palvelujen
digitalisointia sek verkostoitumista.
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Kansainvilistyminen vaikuttaa kaikkeen ja kaikkiin
Globaali talous ja kansainvélinen tyonjaon muutos vai-
kuttavat voimakkaasti kaikkiin palvelutoimialoihin.
Useilla palvelutoimialoilla yritykset luovat uudenlaista
litketoimintaa ja valtaavat uusia markkinoita, erityisesti
lahialueilla. Toisilla palvelualoilla, kuten tietotekniikan
palveluissa, ty siirtyy sinne, missé se on tuottavinta
tehda.

My0s kansallisilla markkinoilla toimivien yritysten
toimintaympéristd muuttuu. Kaikilla palvelualoilla toi-
mii my0s suuria kansainvélisid yrityksié, ja markkinoil-
la vallitsee aikaisempaa kovempi kilpailu.
Kansainvélistymisen ulottuminen kaikkialle synnyttéé
myo0s uudenlaisia osaamishaasteita palvelusektorilla
tyoskenteleville.

Lisddntyva kansainvalisyys korostaa monipuolisen
kielitaidon merkitystd. Vendjan kielen merkitys kasvaa
entisestdaan. Monipuolisen kielitaidon opetukseen on
kiinnitettdva entistd enemman huomiota kaikilla koulutus-
asteilla. Perusopetuksessa kielten opetukseen on mahdol-
lista kytked kansainvalisyyskasvatusta. Monikulttuuriseksi
muuttuvassa toimintaymparistdssa suvaitsevaisuuskasva-
tus on entistd tarkedmpaa.

Kielitaidon ohella kansainvalistyminen korostaa monikult-
tuurisuustaitojen tarkeytta. Se tarkoittaa kykya tyosken-
nelld monikulttuurisessa ymparistossa, kykya kohdata
erilaisen kulttuuritaustan omaavia tydtovereita sekd kykya
suvaita ja kunnioittaa erilaisista kulttuureista ja vahem-
mistdistd tulevia henkilditd.

Kansainvalisen liiketoiminnan hallitseminen korostuu
avoimessa, globaalissa taloudessa. Korkea-asteen
koulutuksessa liiketoimintaosaamisen tulisi sisdltyd osana
kaikkiin tutkintoihin. Liiketoimintaosaamisen opetusta on
kehitettava yliopistojen ja ammattikorkeakoulujen yhteis-
tyona.

Viesto ikdiintyy — palvelujen kysynti kasvaa
Vieston ikddntyminen on merkittdvd muutostekija,
joka vaikuttaa kaikkien tarkasteltujen palvelualojen toi-
mintaan. Ikdéntyva véesto asettaa haasteita palvelujen
tarjoajille, mutta antaa myods mahdollisuuksia liiketoi-
minnan kasvulle.



Ikédantyneiden erilaiset palvelutarpeet otetaan
huomioon entistd paremmin ja eri toimialat segmentoi-
vat palveluja nykyistd tarkemmin. Ikdéntyneiden
oletettu varallisuuden kasvu ndhddin suurena mahdolli-
suutena, mika lisdd merkittdvésti palvelujen kysyntéa.
Vuonna 2020 Suomi on aidosti palveluyhteiskunta,
jossa palveluja tuotetaan asiakasléhtoisesti, ja erilaisille
palvelukokonaisuuksille on kysyntaa.

\/aeston ikdantyminen ja sitd seuraava palvelutarpeen
kasvu on otettava huomioon nuorisoasteen, ammatillisen
perusopetuksen ja korkea-asteen aloituspaikkojen mitoit-
tamisessa. Myos aikuiskoulutuksen kysyntd kasvaa.

Ikadntyva vaesto luo kehittamistarpeita palvelualojen
tutkinnoille. Asiakaskunnan ikdantyminen vaikuttaa
palveluosaamiseen kaikilla aloilla. Palvelussa korostuvat
asiakaslahtoisyys, vksiléllisyys ja laatu.

Joillakin palvelualoilla, kuten sosiaali- ja terveysaloilla,
vaeston ikdantyminen on otettava huomioon opetussuun-
nitelmaan perustuvan opetuksen kehittamisessa. Vanhus-
ten hoito-osaaminen korostuu.

Palvelut digitalisoituvat ja siirtyvit verkkoon
Globalisaation ja ikddntymisen lisdksi teknologinen ke-
hitys ja palvelujen digitalisointi vaikuttavat kaikkiin
palvelualoihin. Digitalisoinnin avulla on mahdollista
luoda uusia, asiakasldhtdisempid, kustannustehokkaam-
pia ja kilpailukykyisempié palveluja, joissa yhdistyvit
korkeatasoinen teknologia ja uudenlaiset palvelukon-
septit. Myd0s ikdédntyville viestolle on mahdollista ke-
hittdd entistd paremmin soveltuvia palveluja mm. sosi-
aali-, terveys- ja kiinteistopalveluissa.

Palvelujen digitalisointi vaikuttaa my®os siihen, ettd osa
palveluista ei ole endi sidoksissa paikkaan ja aikaan. Pal-
velut ovat enimmaékseen paikasta ja ajasta riippuvaisia,
mutta monia palveluja on mahdollista kayttdd kuluttajan
itse valitsemana hetkeni paikasta riippumatta.

Teknologian ja tietotekniikan opetusta on kehitettava
kaikilla koulutusasteilla peruskoulutuksesta alkaen.
Perusopetuksessa on kehitettava tekemalla oppimista,
oivaltamista, valintojen tekemistd ja ongelmanratkaisutai-
toja.

Palvelujen digitalisoinnin my6ta syntyy uusia osaamistar-
peita ammatillisen peruskoulutukseen ja korkea-asteen
koulutukseen. Teknologian opetus on entistd tarkeampaa
eri tutkinnoissa.

Verkostoituminen luo uusia mahdollisuuksia
Yritysten verkostoituminen yli toimialarajojen luo uu-
sia litketoimintamahdollisuuksia. Eri toimialat verkos-
toituvat, jotta ne voivat vastata entistd paremmin asiak-
kaiden muuttuviin tarpeisiin. Tietotekniikan palvelut
sekd rahoitus- ja vakuutuspalvelut ovat verkostoituneet
kaikkien palvelualojen kanssa. Sosiaali- ja terveyspal-
velut, majoitus- ja ravitsemispalvelut, kiinteistopalvelut
ja kauppa verkostoituvat keskenéén kulloisenkin liike-
toimintamahdollisuuden toteuttamiseksi.

Avaintekijand kaikilla aloilla on asiakaslidhtoisten
palvelujen kehittdminen ja tarjoaminen. Verkostoitumi-
nen ja eri toimialojen rajapinnoissa toimiminen mah-
dollistavat myds uusien innovaatioiden synnyn. Toimi-
alarajapinnoissa on mahdollista luoda uusia palveluko-
konaisuuksia.

Palveluosaaminen yhé tirkeimpéa

Palvelualojen osaamistarpeisiin vaikuttavat erityisesti
palvelumarkkinoiden kansainvilistyminen, teknologi-
nen kehitys ja palvelujen digitalisointi, vaatimus palve-
lujen inhimillisyydestd ja henkilokohtaisuudesta seki
eri palvelualojen toimialarajapinnoissa syntyvét palve-
luinnovaatiot.

Teknologian kehitystd, digitalisoinnin merkitysti ja
toimialarajapintojen muuttumisen vaikutuksia palvelu-
aloilla on kisitelty kunkin toimialan tulosten yhteydes-
sd luvussa 5.

Teknologian kehityksen ja palvelujen digitalisoinnin myota
tarvitaan digitaalista lukutaitoa: kyky etsid ja erottaa
digitaalisen verkon suuresta tietomaarasta olennainen, ja
kyky toimia virtuaalisesti erilaisia verkkoja hyddyntden.
Elinikdisen oppimisen merkitys kasvaa entisestdan.

Teknologian kehittyminen edellytt3a kaikilta muutosvalmi-
utta. Palvelujen digitalisointi ja uudenlaisten palvelukon-
septien synnyttaminen edellyttavat innovatiivista tietotek-
nista osaamista.
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Asiakaslihtoiseen palveluun

Vaikka teknologian kehittyminen ja digitalisointi luovat
uusia litketoimintamahdollisuuksia kaikille palvelu-
aloille, ovat palvelun inhimillisyys ja asiakkaan kunni-
oittaminen yhé tarkedmpai. Erityisesti sosiaali- ja
terveysalalla korostetaan palvelun inhimillisyyden ja
sosiaalisuuden tarkeyttd, vaikka erilaisia teknisié
ratkaisuja on mahdollista hyodyntda entistd enemmén.
Palvelujen on oltava asiakasléhtdisia.

Toimialarajapintojen [3hentyminen nostaa esille kaikkia
palvelualoja koskevia osaamisvaatimuksia. On osattava
yhdistaa luovasti erilaisia asioita uudenlaisiksi kokonai-
suuksiksi, on oltava joustava ja valmis luopumaan
perinteisista toimintatavoista. Jatkuva yhteisoéllinen
oppiminen tydssa yli toimialarajojen on entistd tarkeam-
pad. Osaamisvaatimuksena on myds kyky ymmartaa eri
toimialojen valisia synergioita, kyky ymmartaa ja hallita
kokonaispalveluketjuja sekd kyky ennakoida tulevaa
muutosta.

Keskeisii osaamistarpeita eri tehtivissi
Palvelualojen yleisid osaamistarpeita on tarkasteltu
tyOntekijatehtdvissi, asiantuntija- ja esimiestehtivissi
sekd johtotehtdvissd toimivien osalta.

Tyontekijatehtavat

Ammattiosaajien kohdalla painottuvat asiakaspalvelu-
osaaminen sekd asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja
ennakointi. Verkostoitunut toimintaympéristo edellyttda
toimialan sisdistd verkostoitumisosaamista. Kansainvé-
listyminen edellyttdd kulttuuriosaamista, yhteistyoky-
kyé ja tiimityOtaitoja. Ammattiosaajilta edellytetidn
myds entistd enemmén itsensd johtamista, silld tyoteh-
tévit ovat entisti laaja-alaisempia ja itsendisempid.
Toimintaympariston muutos edellyttdd muutosvalmiutta
ja ongelmanratkaisukykyé.

Asiantuntija- ja esimiestehtiviit

Asiantuntija- ja esimiestehtivissé on liiketoiminta- ja
johtamisosaaminen sekd innovaatiojohtaminen erittdin
merkittdvissd asemassa. Sen lisdksi edellytetddn
strategiaosaamista, markkinatuntemusta, toimialan
ansaintalogiikan ja litketoimintaprosessien ymmaérta-
mistd sekd palvelujen konseptointi- ja tuotteistamis-
osaamista.

Palveluosaamisessa korostuvat asiakasprosessien
kokonaisuuksien hallinta, asiakkaiden tarpeiden
tunnistaminen ja ennakointi seké palveluketjun koko-
naisuuden hallinta.
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Verkostoituneessa litketoimintaosaamisessa paino-
pisteind ovat verkoston ja kumppanuuksien hyddynté-
minen ja hallinta sekd verkostoitumisosaaminen.
Kansainvélisyysosaamisessa painottuu kulttuuriosaami-
nen.

Asiantuntijoilta ja esimichiltd edellytetdan myds
muutosvalmiutta ja ongelmaratkaisukykyaé.

Johtotehtavit
Johtotehtdvissd tarkeimpid taitoja ovat liiketoiminta-
osaamisessa strategiaosaaminen, toimialan ansaintalo-
giikan ja liiketoimintaprosessin ymmartdminen seka
markkinatuntemus. [hmisten johtaminen ja osaamisen
johtaminen nousevat entistd tarkedmmiksi tekijoiksi.
Palveluosaamisessa korostuvat asiakkaiden tarpeiden
tunnistaminen ja ennakointi seké palveluketjun koko-
naisuuden hallinta.

Verkostoitunut toimintaymparisto edellyttda johto-
tehtdvissd verkostoitumisosaamista yli toimialarajojen.

Kansainvélisyysosaamisessa korostuu kulttuuriosaa-
minen.

Kielitaitovaatimuksissa korostuvat vuonna 2020
tyoOtehtavistd riippumatta samat kielet. Suomen kielen
lisdksi painotetaan ruotsin, englannin ja vendjan
osaamista. Tietotekniikan palvelut painottavat myds
kiinan merkitysti ja majoitus- ja ravitsemispalvelut
saksaa.

Ammattihenkildstén osaaminen perustuu tutkintotavoit-
teeseen ammatilliseen koulutukseen. Palvelualojen
verkostoituminen ja toimialarajapintojen madaltuminen
edellyttavat ammatillisen peruskoulutuksen kehittamista
moduulipohjaiseksi. Tietyn ammatin ydinosaamista tulisi
voida laajentaa verkostoituneen toimialan tarpeiden
mukaisella ammattiosaamisella.

Monissa palvelualojen tehtdvissa edellytetaan vahvan
ammattiosaamisen ohella myds muita taitoja, kuten
verkostoitumisosaamista, liiketoimintaosaamista ja
yrittdjyysosaamista. Tama korostaa ammatillisen koulu-
tuksen ja ammattikorkeakoulutuksen yhteistyon tarkeyttd.
Ammattikorkeakouluihin tulisi myos valita nykyista
enemman toisen asteen ammatillisen koulutuksen
suorittaneita.

VVerkostoitunut toimialarakenne edellyttaa, etta myos
ammattikorkeakoulut kehittavat perustutkintojaan yli
toimialarajojen. Ylempien ammattikorkeakoulututkintojen
tulee sisdltad tydeldmalahtoistd, ammattitaitoa



syventdvaa ja yrittajyyttd lisdavaa koulutusta. Tutkimus-
ja kehittdmistoiminnassa korostuvat uusien, yli
toimialarajojen ulottuvien innovaatioiden soveltaminen
kaytantoon.

Kansainvalisten liiketoimintamahdollisuuksien hyddynta-
minen, toimialarajapintojen madaltuminen ja verkostoitu-
nut toimialarakenne haastavat yliopistot kehittdmaan
riittdvan laaja-alaisia, poikkitieteellisid tutkintokokonai-
suuksia. Korkeaa, kansainvalista tasoa olevan tutkimuk-
sen on tuettava uutta teknologiaa, digitalisointia ja
palveluja yhdistavien innovaatioiden syntymista.

Yrittdjyyskasvatuksen ja -koulutuksen seka palveluosaami-
sen merkitys korostuu kaikilla koulutusasteilla.

Maahanmuuttajien koulutus kielen, kulttuurin ja ammatti-
taidon opettamiseksi haastaa koulutusjarjestelman
kehittamiseen kaikilla koulutusasteilla, myds aikuiskoulu-
tuksessa. Muualla suoritettujen tutkintojen ja hankitun
osaamisen tunnistaminen sekd tunnustaminen osaksi
henkilén osaamisprofiilia ovat entistd tdrkeampia. Tulevai-
suudessa eri EU-maiden koulutusjdrjestelmien kautta
saavutettu osaaminen on tunnustettu kaikissa jdsenmais-
sa.
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Juhani Salonen, Palvelualojen ammattiliitto PAM ry
Janne Seppénen, SOL Palvelut Oy

Tuula Suontamo, Tuula Suontamo Oy
Toimitusjohtaja Saija Tolvanen, Jyviskylidn
Siivouspalvelu Oy

Tiina Tuominen, Teknillinen korkeakoulu,
BIT-tutkimuskeskus

Majoitus- ja ravitsemispalvelut

Kai Bigler, Scandic Hotels Oy

Marja-Terhi Castrén, Burger-Inn Oy

Hannu Hakala, Suomen Hotelli- ja

Ravintolaliitto SHR ry

Péivi Kaakkola, Fazer Amica Oy

Meri Kaila-Sayeed, Opetushallitus

Satu Koivusaari, Helsingin Osuuskauppa Elanto
Annikki Mikkonen, Jyvaskyldn ammattikorkeakoulu
Elina Ostela-Pyhélé, Ravintolakolmio-ryhmé

Marjo Risku, Sokos Hotels

Ulla Taipale-Lehto, Opetushallitus

Sointu Toivonen, Palvelualojen ammattiliitto PAM ry
Teemu Welin, HOK-Elanto Liiketoiminta Oy
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Rahoitus- ja vakuutusala

Katja Bjerstedt, Keskindinen tydeldkevakuutusyhtio
Varma

Hannele Ikonen, Finanssi- ja vakuutuskoulutus FINVA
Tarja Joensuu-Sarkio, Osuuspankkikeskus

Elisabet Kinnunen, Opetushallitus

Hannu Kivipato, Ammattiliitto Suora ry

Kaj Laaksonen, Eldke-Fennia

Katriina Landemaine, Finanssityonantajat ry

Raija Lehto, Keskindinen tydeldkevakuutusyhtio Varma
Maarit Mettdld, Nordea Retail

Riitta Perttild, Osuuspankkikeskus

Arja Savolainen, Keskindinen elédkevakuutusyhtio
[lmarinen

Veli Kalle Tavakka, Future 121 Oy

Sosiaalipalvelut

Alli Brummer, Suomen Mielenterveysseura

Timo Heinola, Kuurojen kansanopisto

Maarit Hirvonen, Invalidiliiton Asumispalvelut Oy
Risto Hamél&inen, Invalidiliiton Asumispalvelut Oy
Marja Irjala, Nuorten Ystavit ry

Pirkko Karjalainen, Vanhustyon keskusliitto

Leena Kreus, Medivire Hoiva Oy

Mauno Lehtinen, Ndkovammaisten keskusliitto
Pekka Mikkola, Kuurojen liitto ry

Aino Narkki, Sosiaalialan Ty0antaja- ja Toimialaliitto ry
Jaakko Okkeri, Tyoministeriod

Outi Ruishalme, Suomen Mielenterveysseura

Pirjo Sarviméki, Sosiaali- ja terveysministerio

Aimo Stromberg, Suomen CP-Liitto ry

Jaakko Varvikko, Espoon Diakoniaséétio

Markku Virkaméki, Kehitysvammaisten Palveluséétio
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Terveyspalvelut

Markku Ahlgrén, Gaius Sditio

Saara Brax, Teknillinen korkeakoulu, BIT-tutkimuskes-
kus

Mikko-Pekka Hanski, Idean Research Oy

Hanna Himaildinen, Tydministerid

Margita Klemetti, Mehildinen Oyj

Eija Kokkola, Kuntoutusyhtymi Rehab Group Oy
Helena Kotilainen, Invalidisdatio

Vesa Kdamaériinen, BIT-tutkimuskeskus

Tapio Liinamaa, Hirmén Kuntoutus ry

Heidi Lindberg, Invalidiliitto ry

Jan Lindgren, Kaunialan Sotavammasairaala
Antti Mdhonen, Terveyspalvelualan liitto ry

Sara Purhonen, Diacor Terveyspalvelut Oy

Riitta Polldnen, Medivire Tyoterveyspalvelut Oy
Jarno Talvitie, Terveyspalvelualan liitto ry
Marjatta Teliranta, Ikaalisten Kylpyld

Juhani Turtiainen, Pirkanmaan TE-keskus

Juhani Térm4, Kiipulasditio



Liite 3

Taulukko 1. Palvelualojen toimintaymparistén

muutoksiin keskittyneen
Delfoi | -kyselyyn vastanneet

%

KAIKKI 100

Toimiala/

Nakokulma Kauppa 10
Kiinteistdpalvelut 10
Majoitus- ja ravitsemis-
palvelut 14
Sosiaalipalvelut 13
Terveyspalvelut 14
Rahoitus- ja vakuutusala 17
Tietotekniikan palvelut 6
Palveluala yleensa 16

Tybnantaja Yritys 58
Kolmas sektori 18
Julkinen sektori 24

Yrityksen

henkildomaara 1-9 henkiléa 4
10-49 henkil6a 14
50-249 henkiloa 20
250-999 henkilda 23
1000+ henkil6a 39

LKM
111

12
13

17
16
17
20

19
62
19
26

10
14
16
27

LKM
357

55
29

100
32
34
35
36
35
271
43
39

52
53
51
49
64

Taulukko 2. Palvelualojen tulevaisuuden
osaamistarpeisiin keskittyneen
Delfoi Il -kyselyyn vastanneet
%
KAIKKI 100
Toimiala/
Nékdkulma Kauppa 15
Kiinteistdpalvelut 8
Majoitus- ja ravitsemis-
palvelut 28
Sosiaalipalvelut 9
Terveyspalvelut 10
Rahoitus- ja vakuutusala 10
Tietotekniikan palvelut 10
Palveluala yleensa 10
Tybnantaja Yritys 77
Kolmas sektori 12
Julkinen sektori 11
Yrityksen
henkildmaara 1-9 henkil6a 19
10-49 henkil6a 20
50-249 henkiloa 19
250-999 henkilda 18
1000+ henkil6a 24

(Vastaajamaarissa on huomioitu ainoastaan kyselyyn vastanneet. Tyhjéksi kohtia ei ole noteerattu ja siten kokonaisluvut eivat kaikissa

kohdissa tdsmaa. Osa vastaajista on liséksi méaaritellyt itsensa kahden toimialan edustajaksi - esimerkiksi sosiaali- ja terveyspalveluiden

- nostaen nain Toimiala/N&kdkulma -sarakkeen lukumaérén yli kaikkien vastaajien lukuméaaran.)
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Liite 4

Palvelut 2020 - Delfoi Il

Osaamistarpeet palvelualoilla vuonna 2020

VASTAAJAN TAUSTATIEDOT

Toimiala / Nakdkulma vastauksiin

] Kauppa

] Kiinteistopalvelut

[0  Majoitus- ja ravitsemispalvelut
[0  Sosiaalipalvelut

[0  Terveyspalvelut

[0  Rahoitus- ja vakuutusala

[1  Tietotekniikan palvelut

] Palveluala yleensa
Tybnantaja

O VYritys, tyontekijamaéara

] Kolmas sektori

] Julkinen sektori

Koulutus

] Kansakoulu tai peruskoulu
0  Ammatillinen peruskoulutus
] Ylioppilastutkinto

(1  Ammattikorkeakoulu

] Yliopisto tai korkeakoulu
Toimiasema

0  Tyontekijataso

[1  Asiantuntija- tai esimiestaso
] Johtotaso

Ika

Sukupuoli

] Mies

] Nainen
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1. TYONTEKIJATASO/ASIANTUNTIJA- TAI ESIMIESTASO/JOHTOTASO

1.a Elamme vuotta 2020! Mitka ovat silloin 3-5 tyypillista ty6tehtavanimiketta toimialallasi tyénteki-
jatason tehtéavissa? (Huom. mieti myds onko vuonna 2020 tyypillisind tehtavind ehka jotain téysin uusia
tehtavia suhteessa tahan paivaan.)

SRS I

1.b Arvioi miten suuri merkitys seuraavilla osaamisen alueilla on ylla olevissa mainitsemissasi
tyontekijatason tehtdvissa vuonna 20207 (5 = erittdin suuri merkitys — 1 = ei lainkaan merkitysta)

5 4 3 2 1
erittain melko kohta- vahan ei
suuri suuri lainen | merkitysta| lainkaan
merkitys | merkitys | merkitys merkitysta
1.b.1 Liiketoimintaosaaminen
Strategiaosaaminen
Palvelujen konseptointi- ja tuotteistusosaaminen
Osto- ja hankintaosaaminen
Palveluiden alihankintaosaaminen
Markkinatuntemus (ymmarrys markkinoista)
Myyntitaidot
Markkinointitaidot
Vientiosaaminen
Toimialan ansaintalogiikan ymmartadminen
Liiketoimintaprosessin ymmartaminen
Logistinen osaaminen
Tuotekehitys- ja tutkimusosaaminen
Yrittdjyysosaaminen
Kansallisen lainsd&d&nndn ja normien osaaminen
(erilaisten sddnnodsten kuten kuluttaja- ja tuotelakien,
tyblakien ja viranomaisohjeiden osaaminen)
5 4 3 2 1
1.163 1.b.2 Palveluosaaminen
Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ennakointi
Asiakasosaaminen (asiakkuuksien hallinta,
asiakassegmentointi, asiakkaiden erilaisten roolien
tunnistaminen erilaisissa palveluprosesseissa)
Asiakaspalveluosaaminen
Asiakasprosessin kokonaisuuden hallinta
Palveluketjun kokonaisuuden hallinta
5 4 3 2 1
1.b.3 Verkostoituneen liiketoiminnan osaaminen
Verkostoitumisosaaminen toimialan sisalla
Verkostoitumisosaaminen yli toimialarajojen
Verkostoitumisosaaminen kansallisesti
Verkostoitumisosaaminen kansainvélisesti
Verkoston luominen, kokoaminen
Verkoston ja kumppanuuksien hyédyntédminen ja hallinta
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1.b.4 Kansainvélisyysosaaminen

Kansainvélisen lainsd&dddnndn ja normien osaaminen

(erilaisten sdannosten kuten kuluttaja- ja tuotelakien,

tyblakien ja viranomaisohjeiden osaaminen)

Sopimuskaytantdjen osaaminen

Kulttuuriosaaminen (kulttuurituntemus, toimialan ja

toimintaymparistdn tuntemus muista maista)

Tuonti/vientiprosessin hallinta (ml. logistisen ketjun

hallinta, seuranta ja siihen liittyvat tydkalut)

Kansainvalisten tuotantoverkkojen johtaminen

Kielitaito: Mainitse kolme tarkeinta kieltd vuonna 2020

1.

2.

3.

1.b.5 Johtamisosaaminen

Itsensa johtaminen

Ihmisten johtaminen

Osaamisen johtaminen

Projektien johtaminen

Prosessien johtaminen

Palvelujohtaminen

Innovaatiojohtaminen

Verkoston johtaminen

1.b.6 Muu osaaminen

Ennakointiosaaminen

Muutosvalmius

Eettinen osaaminen

Esteettinen osaaminen

Kyky analysoida tietoa

Yhteistyokyky

Tiimityotaidot

Kyky jakaa osaamista, ymmartaa toisten osaamista

Ongelmaratkaisukyky

1.b.7 Minkalaista muuta osaamista tarvitaan kyselyn
ohjeistuksessa esitetyn toimialasi vision 2020
toteutumiseksi? (kirjoita osaamisalue ja arvioi
merkityksen suuruus)

S Ea ke
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