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"Muuttuva ty6 finanssialalla” -kysely liittyy “"Hyvinvoiva finanssiala” — hankkeeseen. Hank-
keen tavoitteena on parantaa finanssialan tuottavuutta, kilpailukykya seka lisata alalla tyos-
kentelevien tyontekijoiden tyohyvinvointia. Kyselylla selvitetdan finanssialan tulevaisuuden
nakymia niin toimialan yleisen muutoksen, asiakkaiden muuttuvien toiveiden ja tarpeiden
kuin henkildstén hyvinvoinnin ja johtamisen nakdkulmista. Kysely on toteutettu Finanssialan
Vakuutusvaen Liitto VvL ry ja Ylemmat toimihenkil6t YTN ry) yhteistyona. Tutkimuksen on
kaytannon toteutuksesta ja tulosten raportoinnista on vastannut T-Media Oy.
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1. THVISTELMA

Finanssialan tulevaisuutta ja tyoskentelya kuvaa-
vat alan henkiloston silmin vahvasti moniosaami-
sen tarve, monikanavaisuus, tiimien monimuo-
toisuus, uusien palvelukanavien tuleminen ja
digitaitojen valttamattomyys.

Vaikka finanssialan henkilostd nakee vahvasti,
etta teknologia-avusteinen itsepalvelu lisaantyy,
nahdaan henkildkohtaisen palvelun merkitys
vahvana itsepalvelun rinnalla. Henkil6st6 myds
uskoo asiakkaiden haluavan tulevaisuudessa
yha yksilollisempaa palvelua. Lisaksi asiakkaiden
arvioidaan haluavan tulevaisuudessa palvelua
nykyista laajempina aikoina, myds iltaisin ja vii-
konloppuisin.

Henkilostd uskoo etatydn ja joustavien tydaiko-
jen yleistyvan pankki- ja vakuutusalalla tulevai-
suudessa. Etatyon yleistymisnakymat heijastu-
nevat myos siihen, etta virtuaaliorganisaatiot
nahdaan melko vahvasti osana pankki- ja vakuu-
tusalan arkea tulevaisuudessa.

Innostavat tehtavat, uuden oppiminen ja hyva
tydnimu ovat finanssialalla jo nyt arkea. Hen-
kilostd nakee finanssialan myds vahvasti kehit-
tyvana ja on halukasta opiskelemaan uutta ja
kehittymaan tydssaan. Pankki- ja vakuutusalan
vanhojen toimintamallien seka finanssialan tiukan
saantelyn koetaan kuitenkin hidastavan uudistu-
mista ja estavan innovatiivisuuden toteutumista
finanssialalla. Lisdksi aikapaineet koetaan vahvas-
ti yhdeksi laatua heikentavaksi tekijaksi alalla.

Finanssialan henkil6std nakee tulevaisuuden
tydhyvinvoinnin keskeisina tekijoina tyon vaati-
musten ja tydsta maksettavan palkan tasapainon,
hyvan esimiestydn, tyon ja muun eldman tasa-
painottamisen mahdollisuuden, avoimen tyos-
kentelyilmapiirin seka motivoivat ja mielekkaat
tavoitteet.

Henkiloston arviot finanssialan tydilmapiirista
ovat hyvalla tasolla ja kolme neljasta vastaajasta
suosittelisi pankki- ja vakuutusalaa tydnantajana.
Samanaikaisesti yhdeksan kymmenesta arvioi,
etta hyvan tyoilmapiirin merkitys korostuu tule-
vaisuudessa entisestaan. Lisaksi hyvan tydnanta-
jakuvan nahdaan olevan merkittavassa roolissa
parhaiden osaajien houkuttelemiseksi alalle

tulevaisuudessa.

Finanssialan asiakkaille tarkeimmat palveluntar-
joajan valintakriteerit tulevaisuudessa ovat tutki-
mustulosten perusteella hinta, palvelun tarjoajan
luotettavuus ja verkkoasioinnin turvallisuus seka
palvelujen ja niiden kayttoon tarkoitettujen tyo-
kalujen selkeys ja yksinkertaisuus. Yleensa ottaen
asioinnin helppous ja vaivattomuus on asiakkail-
le tarkeaa.

Vaikka asiakkaat kaikissa ikaryhmissa hoitavatkin
mielelldan pankki- ja vakuutusasioitaan itsenai-
sesti verkossa, yhdeksan kymmenesta asiakkaas-
ta haluaa saada verkkopalvelun lisaksi tarvit-
taessa henkilokohtaista palvelua. Asiantuntevan
opastuksen saaminen uusien palvelukanavien
kaytossa on asiakkaille tarkeaa. Henkilokohtaisen
palvelun puolestaan toivotaan olevan asiakkaan
tarpeet huomioivaa. Kaksi kolmesta asiakkaas-
ta haluaisi, ettd pankkien ja vakuutusyhtididen
asiakaspalvelu olisi heidan kaytettavissaan juuri
silloin, kun heille itselle sopii — my®s iltaisin ja
viikonloppuisin.

Asiakkaat kokevat tarkeaksi, etta heidan palve-
luntarjoajansa toimii eettisesti ja vastuullisesti.
Asiakkaista kuitenkin vain kolmannes on sita
mieltd, ettd pankit ja vakuutusyhtiot kayttayty-
vat eettisesti liikketoiminnassaan, samaa aikaa
henkilosto itse mieltdaa vahvasti alan yritysten
kayttaytyvan eettisesti. Asiakkaiden ja henkil6s-
ton nakemyksissa alan yritysten eettisyydesta

on siis selva kuilu. Taman lisaksi selkeita eroja
l6ytyy myds nakemyksissa asiakaslahtoisyydesta.
Asiakkaista selvasti alle puolet kokee, etta pankit
ja vakuutusyhtiot kehittavat palveluitaan asiakas-
lahtbisesti tai vastaavat aktiivisesti asiakkaiden
odotuksiin. Henkilostd puolestaan nakee alan
toimivan asiakaslahtodisesti seka vastaavan asiak-
kaiden odotuksiin.

Vaikka asiakkaiden kokonaismielikuva seka
pankki- etta vakuutusalasta on vain kohtalaisella
tasolla, asiakkaiden luottamus ja suositteluhaluk-
kuus pankki- ja vakuutusalaa kohtaan on hyvaa
tasoa. Asiakkaat myds nakevat pankki- ja vakuu-
tusyhtididen noudattavan korkeaa tietoturvaa ja
yksityisyyden suojaa.
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2. JOHDANTO

2.1 TUTKIMUKSEN TAUSTAA

"Muuttuva tyo finanssialalla” -kysely liittyy
"Hyvinvoiva finanssiala” — hankkeeseen. Hank-
keen tavoitteena on parantaa finanssialan
tuottavuutta, kilpailukykya seka lisata alalla
tyoskentelevien tyontekijoiden tydhyvinvointia.
Kyselylla selvitetaan finanssialan tulevaisuuden
nakymia niin toimialan yleisen muutoksen,
asiakkaiden muuttuvien toiveiden ja tarpeiden
kuin henkildston hyvinvoinnin ja johtamisen
nakokulmista.

Kysely on toteutettu Finanssialan Keskusliiton,
alan yritysten ja tyontekijaliittojen (Ammat-
tiliitto Nousu ry, Ammattiliitto Pro ry, Vakuu-
tusvaen Liitto VvL ry ja Ylemmat toimihenkil6t
YTN ry) yhteistyona. Tutkimuksen on kaytan-
non toteutuksesta ja tulosten raportoinnista on
vastannut T-Media Oy.

Kysely toteutettiin samanaikaisesti seka finans-
sialan henkiloston etta finanssialan asiakkaiden
(suuren yleison) keskuudessa.

Kyselylomakkeet suunniteltiin syksylla 2014
jarjestettyjen tyOpajojen |0yddsten pohjalta.
TyOpajoissa tydnantajien ja tyontekijoiden
edustajat pohtivat yhdessa tulevaisuuden
asiakaskayttaytymisen muutoksia ja miten ne
vaikuttavat finanssialalla tehtavaan tyohon.
Tutkimukset selvittavat sita, miten finanssialan
henkil6sto ja asiakkaat arvioivat Hyvinvoiva
finanssiala —hankkeen ty6pajoissa esiin tullei-
den finanssialan tydelaman muutostarpeiden
toteutumista ja vaikutuksia.

Finanssialan henkiloston keskuudessa tehdylla
kyselylla kartoitettiin henkiloston nakemyksia
tydelaman muutostarpeista. Kyselyssa alan
tyontekijat arvioivat asiakastarpeiden muutok-
sia ja tydssaan nahtavissa olevia muutoksia.
Asiakkailta kysyttiin muun muassa nakemyksia
palvelutarpeista, finanssialan tulevaisuuden
palveluista ja palveluiden saatavuudesta.

2.2 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS FINANS-
SIALAN HENKILOSTON KESKUUDESSA

Kyselyyn osallistuivat seuraavat 17 finanssialan
yhtiota: Aktia, Danske Bank, Elo, Etera, Fennia,
FIM, Handelsbanken, If, IImarinen, LahiTapiola,
Nordea, OP Ryhma, Pohjantahti, POP Pankki
-ryhma, SEB, Saastdpankkiryhma ja Varma.
Tutkimuskutsu lahetettiin T-Median toimesta
T-Median muodostamalle satunnaisotokselle
osallistuvien yhtididen henkildstda. Osa yhti-
oista valitti kyselylinkin itse T-Median ohjeiden
mukaisesti satunnaisotokselle henkilostoaan.

Tutkimuskutsu lahti kaikkiaan hieman yli

12 000:lle finanssialalla tyoskentelevalle.
Tutkimuksen tiedonkeruu toteutettiin 16.1.-
1.2.2015. Tutkimukseen vastasi maaraaikaan
mennessa 3019 finanssialalla tydskentelevaa,
joista pankkisektorilla tydskenteli 1900 ja va-
kuutussektorilla 1037 ja muulla sektorilla 82.
Kyselyn vastausprosentti oli noin 25%. Tutki-
mustulosten virhemarginaali on kokonaistasol-
la noin +/-1,7%-yksikkda 95% luottamusvalilla.

2.3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS ASIAKKAI-
DEN KESKUUDESSA

Tietoa kerattiin myos finanssialan asiakkaiden
keskuudessa. Tutkimuksen kohderyhmana
olivat 15-70-vuotiaat suomalaiset valtakun-
nallisesti (pl. Ahvenanmaa). Kohderyhman
ulkopuolelle rajattiin vastaajat, jotka ilmoittivat
etteivat ole minkaan pankin tai vakuutusyhtion
asiakkaita. Tutkimuksen tiedonkeruu toteu-
tettiin sahkoisella lomakkeella Norstat Oy:n
Internet-paneelissa 16.1.-30.1.2015. Tutkimuk-
sen vastaajamaara on 1000. Otos on painotettu
vaestOa vastaavaksi. Tulosten virhemarginaali
on +/-3,1%-yksikkda 95% luottamustasolla.

2.4  KYSELYJEN ARVIOINTIASTEIKKO

Vaittamamuotoisissa kysymyksissa arviot an-
nettiin viisiportaisella arviointiasteikolla, jossa
5=tdysin samaa mielta, 4=jokseenkin samaa
mielta, 3=ei samaa eika eri mielta, 2=jokseen-
kin eri mielta, 1=taysin eri mielta. Vastaajilla oli
mahdollisuus myos valita en osaa sanoa —vaih-
toehto.
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3. HENKILOSTON TULOKSET

3.1 DIGITAIDOT OVAT TULEVAISUUDESSA
VALTTAMATTOMIA FINANSSIALALLA

Finanssialan tulevaisuutta ja tyoskentelya ku-
vaavat henkil6ston silmin vahvasti moniosaami-
sen tarve, monikanavaisuus, tiimien monimuo-
toisuus, uusien palvelukanavien tuleminen ja
digitaitojen valttamattomyys.

Finanssialalla tydskentelevista 96% nakee asi-
akkaiden kokonaisvaltaisen palvelun vaativan
tulevaisuudessa moniosaamista ja 95% arvioi
digitaidot valttamattomaksi osaamisalueeksi.
Tulevaisuuden tiimien arvioidaan koostuvan eri
alojen henkildista, kuten mobiilipalvelujen ke-
hittaja, myyntivalmentaja, verotusasiantuntija.
Yhdeksan kymmenesta vastaajasta nakee, etta
esimiesten roolissa korostuvat valmentavan joh-
tamisen taidot. Esimiehet itse nakevat erityisen
vahvasti valmentajuuden korostuvan roolissaan.
Muuttuvassa tydymparistossa seka esimiehet
etta asiantuntijat ja toimihenkilot tarvitsevat
yha moninaisempia taitoja.

Finanssialalla tydskentelevista 87% on taysin tai
jokseenkin saamaa mielta, etta alalla on kokeil-
tava rohkeasti uusia toimintatapoja, ja tehtava
muutoksia saatujen kokemusten mukaan.

3.2 MUUTOKSET TOIMINTAYMPARISTOSSA

Finanssialan henkildsto uskoo vahvasti tekno-
logia-avusteisen itsepalvelun lisdantymiseen,
95% on taysin tai jokseenkin samaa mielta siita,
etta teknologia-avusteinen itsepalvelu lisaantyy
tulevaisuudessa merkittavasti. Henkilostd nakee
hyvin yksimielisesti (96%), etta asiakkaat ohja-
taan kayttamaan uusia sahkaisia palvelukanavia.
Vastaajista 82% arvioikin tarvitsevansa tulevai-
suudessa taitoa ohjata ja opastaa asiakkaita
uusien palvelukanavien kanssa.

Yleisesti finanssialan henkil6sto kokee, etta tie-
totekniikka ja jarjestelmat tukevat ja helpottavat
tyon tekemista (88%). Muutoksia alalla nahdaan
tapahtuvan myds rakennejarjestelyin ja ulkois-
tamisen avulla: 82% on taysin tai jokseenkin

OSAAMISTARPEET HENKILOKUNNAN NAKOKULMASTA

M Olen tdysin samaa mieltd
En osaa sanoa

Asiakkaiden kokonaisvaltainen palvelu vaatii moniosaamista

Digitaitojen osaaminen on vélttdma&tdnta pankki- ja vakuutusalan

tybtehtévissa

Monikanavaisuuden merkitys kasvaa selvasti 55 37 5 |
Esimiesten roolissa korostuvat valmentavan johtamisen taidot 53 37 5 I 4.4
Tulevaisuuden tiimeissd on mukana henkil6ita eri aloilta, esim. )
. e . . . .. 33 44 13 | 4.06
mobiilipalvelukehitt&js, myyntivalmentaja, verotusasiantuntija

B Olen jokseenkin samaa mieltd
m Olen melko eri mieltd

M Ei samaa eikd eri mieltd

Olen taysin eri mielta

4.55

’
|

4.46
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samaa mielta siita, etta alalle haetaan tehok-
kuutta uudenlaisilla rakennejarjestelyilla, kuten
pankki- ja vakuutusalan yritysten yhteistyolla
tietojarjestelmien ja rutiinitehtavien osalta.
Rutiinien ulkoistamiseen palvelukeskuksiin tai
ulkomaille uskoo lahes nelja viidesta vastaa-
jasta (78%).

Pankki- ja vakuutussektorin palvelurajojen ar-
velee tulevaisuudessa haviavan kolme viidesta
vastaajasta (59%). Pankkisektoria edustavat
vastaajat uskovat palvelurajojen haviamiseen
voimakkaammin kuin vakuutussektoria edus-
tavat vastaajat.

ganisaatioiden uskotaan olevan pankki- ja
vakuutusalan arkea tulevaisuudessa, 68% on
taysin tai jokseenkin samaa mielta vaittaman
kanssa. Tiimien jasenet voivat tydskennella
fyysisesti eri paikoissa, paikkakunnilla tai jopa
eri maissa. Virtuaaliorganisaatioiden tulo liit-
tyykin osittain myds nakymiin etatyon yleisty-
misesta.

3.4 JOUSTAVIEN TYOAIKOJEN JA ETA-
TYON NAHDAAN YLEISTYVAN FINANSSIA-
LALLAKIN

Kolme neljasta finanssialalla tyoskentelevasta
nakee etatyon yleistyvan pankki- ja vakuutus-

% taysin tai jokseenkin samaa mielta

Teknologia-avusteinen

itsepalvelu lisaédntyy
merkittavasti

Tehokkuutta haetaan
uudenlaisilla
rakennejarjestelyilla kuten
yritysten valisella
yhteistyolla
tietojarjestelmien ja
rutiinitehtavien osalta

3.3 ROBOTTEJA El VIELA LIITETA
FINANSSIALAN TULEVAISUUDEN ARKEEN

Robotteja ei viela nahda osana finanssialan
tulevaisuuden arkea. Selvasti alle puolet (44%)
henkildstosta uskoo robottien olevan arkea
finanssialalla tulevaisuudessa, 30% puolestaan
on eri mielta robottien tulosta alan arkipai-
vaan, lopuilla vastaajilla on neutraali kanta
asiaan.

Toisentyyppisia muutoksia finanssialan arjessa
nahdaan selvemmin. Esimerkiksi virtuaalior-

Tietotekniikka ja
tietojarjestelmét tukevat ja
helpottavat tyontekemista

Pankki- ja vakuutussektorin
palvelurajat haviavat
tulevaisuudessa

% taysin tai jokseenkin eri mielta

alalla tulevaisuudessa. Joustavien tydaikojen
yleistymiseen uskoo viela tatakin useampi
(82%).

Vakuutussektoria edustavat vastaajat uskovat
etatyon yleistymiseen selvasti vahvemmin
(81%) kuin pankkisektorilla tydskentelevat
vastaajat (71%). Joustavien tydaikojen yleisty-
miseen puolestaan uskotaan pankkisektorilla
hieman vakuutussektoria vahvemmin.

Finanssialan henkildsto ei kaikkien vastaajien
tasolla usko kovin vahvasti, etta alalla tehtai-
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siin toita tulevaisuudessa myds yrittajyysperi-
aatteella (taysin tai jokseenkin samaa mielta
46% vastaajista). Nakemykset poikkeavat kui-
tenkin vastaajan edustaman toimintasektorin
mukaan: vakuutusalaa edustavista vastaajista
60% uskoo, ettd toita tehdaan tulevaisuudessa
my®0s freelancereina, kun taas pankkisektorilla
tydskentelevista nain uskoo vain 39%. Yleensa
ottaen yrittajamaista tydskentelyasennetta

MUUTOKSET TYON TEKEMISESSA

M Olen taysin samaa mielta
@ En osaa sanoa

Joustavat tydajat yleistyvat pankki- ja vakuutusalalla tulevaisuudessa
merkittdvasti

Etatyo yleistyy pankki- ja vakuutusalalla tulevaisuudessa merkittavasti

Virtuaaliorganisaatioista tulee pankki- ja vakuutusalalla arkip&ivaa

Yrittdjdmainen asenne on tulevaisuudessa valttdmé&ton taito alalla

Pankki- ja vakuutusalalla tehd&an tulevaisuudessa toitd myos

yrittdjyysperiaatteella/ freelancereind

pidetaan kuitenkin valttamattomana taitona
pankki- ja vakuutusalalla tulevaisuudessa laa-
jasti, nain arvioi noin kaksi kolmesta vastaajas-
ta (65%).

3.5 DIGIPOHJAISEN ITSEPALVELUN
RINNALLA NAHDAAN VAHVASTI HENKI-
LOKOHTAINEN, YKSILOLLINEN ASIAKAS-
PALVELU JA NEUVONTA

Vaikka finanssialan henkilosto nakee tekno-
logia-avusteisen itsepalvelun lisdantyvan,
nahdaan henkilékohtaisen palvelun merkitys
vahvana itsepalvelun rinnalla. Yhdeksan kym-
menesta (89%) finanssialalla tydskentelevasta
uskoo pankki- ja vakuutusalan palveluiden ja-
kautuvan kahtia siten, etta toisaalla on pitkalle
automatisoitu digipohjainen palvelu ja toi-

M Olen jokseenkin samaa mielta
® Olen melko eri mielta

saalla pitkalle viety henkil6kohtainen palvelu.
Vastaajista 86% uskoo asiakkaiden haluavan
tulevaisuudessa pankeilta ja vakuutusyhtioilta
yha yksildllisempaa palvelua. Samanaikaisesti
69% vastaajista uskoo, etta asiakkaat edel-
lyttavat pankki- ja vakuutusyhtioilta tulevai-
suudessa palvelua viikon kaikkina paivina ja
kellonaikoina.

M Ei samaa eika eri mieltd

Olen taysin eri mielta

Finanssialalla tyoskentelevista 69% uskoo, etta
pankki- ja vakuutusalan rooli kuluttajien
neuvojana ja ohjaajana kasvaa selvasti tulevai-
suudessa. Lahes yhdeksan kymmenesta (88%)
vastaajasta arvioikin, etta asiakkaan kokonais-
talouden hallintaosaaminen korostuu osana
tyotehtavia. Nakemykset yksilollisen palvelun
ja kuluttajien ohjaamisen lisadntymisesta hei-
jastuvat myos siihen, etta tyon uskotaan tule-
vaisuudessa sisaltavan merkittavasti nykyista
enemman asiakaspalvelu- ja myyntitehtavia
(72% on taysin tai jokseenkin samaa mielta).
Asiakaspalvelu- ja myyntitehtavien osuuden
arvioivat lisadntyvan merkittavasti erityisesti
pankkisektoria edustavat vastaajat, joista 89%
on vaittdman kanssa taysin tai jokseenkin
samaa mielta, vakuutussektorilla tydskentele-
vista ndin ajattelee 62%.
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ASIAKASPALVELUN TULEVAISUUS

M Olen téysin samaa mieltd
En osaa sanoa

M Olen jokseenkin samaa mieltd
B Olen melko eri mieltd

M Ei samaa eikd eri mieltd

Olen taysin eri mielta

Teknologia-avusteinen itsepalvelu lisdantyy merkittavasti 58 450

Pankki- ja vakuutusalan palvelut jakautuvat kahtia: toisaalla pitkalle
automatisoitu digi- ja mobiilipohjainen palvelu ja toisaalla pitkalle viety

henkilokohtainen palvelu

Asiakkaan kokonaistalouden hallintaosaaminen korostuu osana ty&tehtévia

Asiakkaat haluavat tulevaisuudessa pankeilta ja vakuutusyhtigilta

yksiléllisempaa palvelua

Asiakkaat edellyttdvat tulevaisuudessa pankki- ja vakuutusyhtidilta palvelua

viikon jokaisena paivana ja kaikkina kellonaikoina (24/7)

Tyo sisdltda merkittavasti nykyistd enemman asiakaspalvelu- ja

myyntitehtévid

Pankki- ja vakuutusalan rooli kuluttajien neuvojana ja ohjaajana kasvaa

selvasti

3.6 FINANSSIALAN HENKILOSTO NAKEE
PANKKI- JA VAKUUTUSALAN ASIAKAS-
LAHTOISENA JA EETTISENA

Finanssialan henkildstd nakee pankki- ja va-
kuutusalan hyvin vahvasti asiakaslahtoisena:
87% vastaajista on taysin tai jokseenkin samaa
mielta siita, etta pankki- ja vakuutuspalve-
lut raataldidaan asiakkaan tarpeen mukaan.
Erityisen vahvasti ndin kokevat pankkisektoria
edustavat vastaajat. Valtaosan (76%) mieles-
ta pankit ja vakuutusyhtiot myds kehittavat
tuotteitaan ja palveluitaan asiakaslahtdisesti
seka vastaavat aktiivisesti asiakkaiden tarpei-
siin (75%).

Kolme neljasta finanssialalla tyoskentelevasta
on sitd mielta, etta pankki- ja vakuutusyhtiot
kayttaytyvat eettisesti liiketoiminnassaan.
Lisaksi finanssialan henkildsto nakee lahes
poikkeuksetta pankkien ja vakuutusyhtididen
noudattavan korkeaa tietoturvaa ja yksityi-
syyden suojaa (96% on tadysin tai jokseenkin
samaa mieltd). Asiakkaiden uskotaan myos
edellyttavan pankeilta ja vakuutusyhtioilta
toimenpiteita eettisen ja vastuullisen liiketoi-
minnan kehittamiseksi (77%).

4.27

431

4.19

KN

3.93

3.78

0
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(] 25% 50% 75% 100 %

Pankki- ja vakuutusalan vahvoihin kasvunaky-
miin uskoo joka toinen vastaaja, pankkisekto-
rilla hieman useampi kuin vakuutussektorilla.
Valtaosa (82%) finanssialan henkilostosta us-
koo pankki- ja vakuutusalan asiakasuskollisuu-
den heikkenevan tulevaisuudessa ja palvelujen
kilpailutuksen yleistyvan. Lahes yhta suuri
joukko arvioi my0s vertaisarvioiden helpon
saatavuuden sahkdisissa kanavissa muutta-
van asiakkaiden ostotottumuksia. Pankki- ja
vakuutussektoria edustavien vastaajien nake-
mykset eivat tassa poikkea toisistaan.

3.7 UUSIEN TOIMIJOIDEN TULOON
ALALLE USKOTAAN MELKO VAHVASTI

Lahes 60% vastaajista uskoo, etta finanssialalle
syntyy uusia toimijoita pankki- ja vakuutusalan
perinteisten toimijoiden ulkopuolelta seka
tulee uusia ulkomaalaisia toimijoita. Pankki-
sektorilla tydskentelevat uskovat uusien toimi-
joiden ja kilpailijoiden tuloon hieman vakuu-
tussektorilla tyoskentelevia enemman. Lisaksi
joka toinen (51%) vastaaja arvelee, etta alalle
syntyy uusi matalan kustannustason pankki- ja
vakuutuspalvelujen tarjoaja.
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3.8 FINANSSIALAN VANHAT TOIMINTA-
MALLIT JA TIUKKA SAANTELY NAHDAAN
UUDISTUMISEN ESTEIKSI

Pankki- ja vakuutusalan vanhojen toiminta-
mallien seka finanssialan tiukan saantelyn
nahdaan hidastavan uudistumista ja estavan
innovatiivisuuden toteutumista finanssialalla.
Henkilostdsta 69% nakee vanhat toimintamal-
lit uudistumisen hidasteena. Vastaajista 61%
kokee alan tiukan saantelyn estavan innovatii-
visuutta. Lisaksi finanssialan henkildsto kokee
vahvasti myos aikapaineet yhdeksi laatua
heikentavaksi tekijaksi alalla.

UUDISTUMISEN HIDASTEET

M Olen tdysin samaa mieltad
En osaa sanoa

Tiukka séédntely estdd innovatiivisuuden toteutumista pankki- ja

vakuutusalalla

3.9 VAIHTELEVUUS, LUOVUUS JA INNO-
VATIIVISUUS KUVAAVAT FINANSSIALAN
TYOTEHTAVIA TULEVAISUUDESSA

Finanssialan ty6tehtavat nahdaan tulevaisuu-
dessa nykyista vaihtelevampina seka impro-
visaatiota vaativina (vastaajista 74% on taysin
tai jokseenkin samaa mieltd). My&s innovatii-
visuuden ja luovuuden tarpeen alan tyotehta-
vissa uskotaan kasvavan merkittavasti (69%).
Toimenkuvien valjentymiseen nykyisesta

M Olen jokseenkin samaa mielta
m Olen melko eri mieltd

Aikapaineet tydssa heikentavét tydsuorituksen laatua
Pankki- ja vakuutusalan vanhat toimintamallit hidastavat uudistumista
17

0

uskoo 62% henkilostosta.

Tutkimus- ja tuotekehitystehtavien merkityk-
sen kasvuun pankki- ja vakuutusalalla uskoo
77% finanssialan henkildstosta.

Finanssialan uudistumiseen liittyen alan hen-
kildstdé uskoo pankki- ja vakuutusalan myds
etsivan tulevaisuudessa uusia liiketoiminta-
muotoja perinteisen finanssialan ulkopuolel-
ta. Tama on osittain jo nyt todellisuutta mm.
vakuutusyhtididen omistamien sairaaloiden
muodossa.

M Ei samaa eikd eri mieltd
Olen taysin eri mieltd

39 8
I 4.10
24 4 I )
17 44 I2 )
% 25% 50% 75% 100 %

3.10 FINANSSIALA NAHDAAN VAHVAS-
TI KEHITTYVANA JA ALAN TYOILMAPIIRI
HYVANA

Innostavat tehtavat, uuden oppiminen ja hyva
tyonimu ovat finanssialalla jo arkea. Henki-
|6st6 nakee finanssialan vahvasti kehittyvana:
92% kokee etta pankki- ja vakuutusalalla oppii
jatkuvasti uusia asioita. Kaksi kolmesta (66%)
uskoo, etta alalla paasee tulevaisuudessa uu-
siin innostaviin tehtaviin.
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Yhta suuri osuus (66%) nakee, ettd pankki- ja
vakuutusalan tulevaisuuden toissa on mahdol-
lisuus saavuttaa hyva tyon imu ja energinen
tyontekemisen fiilis.

Alan tyoilmapiiria pidetaan hyvana ja kolme
neljasta vastaajasta suosittelisi pankki- ja
vakuutusalaa tydnantajana. Tama on erityisen
mydnteista siksi, ettd samanaikaisesti hyvan
tydnantajakuvan nahdaan olevan merkittavas-
sa roolissa parhaiden osaajien houkuttelemi-
seksi alalle tulevaisuudessa: 94% vastaajista
uskoo, etta hyvan tydnantajakuvan merkitys
parhaiden osaajien houkuttelijana kasvaa. Li-
saksi yhdeksan kymmenesta arvioi, ettd hyvan
tydilmapiirin merkitys korostuu tulevaisuudes-
sa entisestaan.

TYOILMAPIIRI, TYON INNOSTAVUUS JA
TYOSSA KEHITTYMINEN

M Qlen taysin samaa mieltd
En osaa sanoa

B Olen jokseenkin samaa mieltd
m Olen melko eri mieltd

dessa laskee ian ja tyoskentelyvuosien myota
selvasti, kuitenkin niin, etta yli 55-vuotiaistakin
68% on halukkaita opiskelemaan lisaa. Sa-
manaikaisesti 45-54-vuotiailla vastaava osuus
on 88% ja tata nuoremmilla vielakin korkeam-

pi.

3.10.1 Tulevaisuuden tyéhyvinvoinnin kes-
keiset tekijat

Finanssialan henkildstéa pyydettiin valitse-
maan, mitka annetuista kolmestatoista tekijas-
ta ovat tydhyvinvoinnin nakdkulmasta heidan
mielestaan olennaisimpia tekijoita pankki- ja
vakuutusalalla tulevaisuudessa.

Henkil6stod nakee tulevaisuuden tydhyvinvoin-
nin keskeisina tekijoina tyon vaatimusten ja

M Ei samaa eika eri mieltd
Olen taysin eri mieltd

Hyvén tydilmapiirin merkitys korostuu voimakkaasti I 4.40

Pankki- ja vakuutusalalla oppii jatkuvasti uusia asioita I 4.37

Olen valmis opiskelemaan lis&a, jotta voin edetd uusiin tehtéviin IZ 4,33
Suosittelisin pankki- tai vakuutusalaa tyonantajana _I3 3.92

Pankki- ja vakuutusalan tulevaisuuden téissa on mahdollisuus saavuttaa S 7 o
tydnimu ja energinen tyén tekemisen fiilis
Tulevaisuudessa pankki- ja vakuutusalalla pdédsee uusiin innostaviin I
- 20 46 19 H
tehtaviin
Pankki-ja e hwa tyc-)llmap“”
17 43 16 2
25%

Yksilén vastuu ja mahdollisuus pdéattda omaan tydhon liittyvista asioista
kasvaa

0%

Finanssialan henkil6sté on myds halukasta
oppimaan uutta ja kehittymaan tydssaan.
Kaikista vastaajista kolme neljdsta on valmiita
opiskelemaan lisaa edetakseen uusiin tehta-
viin. Opiskeluhalukkuus henkiléstén keskuu-

.'lz 3.75
' 3.74
'.3 3.60
. 4 3.53
50% 75% 100 %

tydsta maksettavan palkan tasapainon, hyvan
esimiestydn, tyon ja muun eldaméan tasapainot-
tamisen mahdollisuuden, avoimen tyosken-
telyilmapiirin seka motivoivat ja mielekkaat
tavoitteet.
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Mitka seuraavista asioista ovat mielestasi tyohyvinvoinnin nikékulmasta
olennaisimpia tekij6éita pankki- ja vakuutusalalla tulevaisuudessa?

Valitse korkeintaan 5 oleellisinta.

Tybn vaatimusten ja tydstd maksettavan palkan tasapaino

Hyva esimiestyd

Ty6n ja muun eldman tasapainottamisen tarkeys
Aidosti avoin tydskentelyilmapiiri
Motivoivat ja mielekkdat tavoitteet

Vaikutusmahdollisuudet oman tydn ja tybymparistdn kehittdmiseen
Etdtydn ja muiden joustavien tydmuotojen mahdollisuus

Osaamista ja tietoa jakavan tydyhteisdn kulttuurin vahvistuminen
TyByhteisdn toimiva viestinta

Riittdvan ja tarvittavan lisdkoulutuksen saaminen

Esimiehen tuki tavoitteiden saavuttamiseen
TyBnimu ja energinen tydn tekemisen fiilis
Uusien ikéluokkien vs. ikddntyneemman henkildstén motivoinnin ja 45

Muu asia, mika I 2

Ty6hyvinvoinnin keskeiset tekijt tulevaisuudessa.

3.11 FINANSSIALALLA TULEVAISUUDES-
SA KOROSTUVAT OSAAMISALUEET

Finanssialan henkildsto arvioi toimialalla
seuraavien kymmenen vuoden aikana eniten
korostuviksi yleisosaamisalueiksi joustavuuden
ja kyvyn reagoida muutoksiin, moniosaami-
sen, asiakaspalvelutaidot, myyntiosaamisen ja
vuorovaikutus- ja viestintataidot eri kanavissa.
Pankki- ja vakuutussektoria edustavien vastaa-
jien nakemykset korostuvista yleisosaamisalu-
eista ovat hyvin yhtenevaiset.

Korostuvia erityisosaamisalueita arvioita-
essa nakemykset poikkeavat jonkin verran
sektorikohtaisesti: Pankkisektoria edustavat
vastaajat nimeavat erityisosaamisalueiden
viiden karkeen sijoittamisen, sahkoisen liike-
toiminnan, riskienhallinnan, rahoituspalvelut
seka juridisen osaamisen. Vakuutussektorilla
erityisosaamisalueiden viiden karkeen noste-
taan sahkoinen liikketoiminta ja riskienhallinta
kuten pankkisektorillakin, seka lisaksi henki- ja
vahinkovakuuttaminen, maksu- ja korvaus-

57

56
48
47
a7
40
36
33
23
22
21
18

0% 25% 50% 75% 100%

jarjestelmiin liittyva osaaminen ja tuottavuus-
ja kustannusoptimointiosaaminen.

3.12 _FINANSSIALAN TULEVAISUUDEN
TEHTAVANIMIKKEITA

Finanssialan henkilostolta kysyttiin myos mil-
laisia uusia tehtavanimikkeita tai toimenkuvia
he arvelevat pankki- ja vakuutusalalle synty-
van seuraavan kymmenen vuoden aikana.

Tehtavanimikkeiksi ehdotettiin muun muassa
moniosaajaa, innovaattoria, omapankkiiria,
nettipankkiiria, virtuaaliyhteyshenkilda, varalli-
suus-/talousvalmentajaa, kybervahinkotutkijaa
ja mobiiliasiantuntijaa. Tyypillisia henkildston
nimeamia tehtavanimikkeita olivat erilaiset
digi-, kyber-, online-, some-, verkko- ja web
—alkuiset nimikkeet. Suosittuja ehdotuksia
olivat myds erilaiset asiantuntija, kehittaja ja
valmentaja —tyyppiset nimikkeet.
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Mitka seuraavista yleisosaamisalueista korostuvat toimialallanne
seuraavan 10 vuoden aikana?

Joustavuus ja kyky reagoida muutoksiin 53

Moniosaaminen

Asiakaspalvelutaidot

IS
w

s
w

Myyntitaidot

w
co

Vuorovaikutus- ja viestintdtaidot eri kanavissa

w
(=]

Digitaidot ja tieto- ja viestintatekniset taidot

w
=

Ongelmanratkaisutaidot

N
=]

Ajanhallintataidot

[}
v

Neuvottelutaidot

Esimiestaidot

0% 25% 50% 75% 100%

Tulevaisuudessa korostuvat yleisosaamisalueet finanssialalla TOP 10

3.13 UUDET TUOTTEET JA PALVELUT, Perinteisen pankki- ja vakuutusalan ulkopuo-
JOITA HENKILOSTO NAKEE PANKKIEN JA lelta palvelupalettiin ehdotetaan muun muas-
VAKUUTUSYHTIOIDEN TARJOAVAN TULE- sa hoiva- ja hyvinvointipalveluita.
VAISUUDESSA

Finanssialan henkildstolta kysyttiin, mita uusia
tuotteita tai palveluita he nakevat syntyvan

alalle seuraavien 10 vuoden aikana (my&s pe-
rinteisen pankki-/vakuutusalan ulkopuolelta).

Henkiloston ehdotukset tulevaisuuden tuot-
teiksi ja palveluiksi ovat varsin varovaisia.
Uusiksi tuotteiksi ja palveluiksi ehdotetaan
muun muassa digitaalisia palveluita ja tuot-
teita eri muodoissa, sahkdisia asiakirjoja ja
allekirjoituksia, mobiililompakkoa, verkkoneu-
votteluita, chat- ja videopalvelua, korttia, jossa
kaikki kortit ovat yhdessa kortissa, hoivava-
kuutuksia, yhdistelmatuotteita vakuutuksiin,
kyberriskivakuutuksia, meklaritoimintaa ja
juridisia palveluita.
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4. ASIAKKAIDEN TULOKSET

4.1  YLI PUOLET SUOMALAISISTA ON
USEAMMAN KUIN YHDEN PANKIN TAI
VAKUUTUSYHTION ASIAKKAITA

Hieman yli puolet (53%) suomalaisista
15-70-vuotiaista ilmoittaa olevansa useam-
man kuin yhden pankin asiakkaita. Vakuutuk-

sia useammassa yhtiossa on joka kolmannella.

Viimeisen 12 kuukauden aikana vakuutusyh-
tiota kertoo vaihtaneensa 12% vastaajista.

Pankkia sen sijaan on vaihtanut viimeisen
vuoden aikana vain 5% vastaajista. Tyypilli-
sia syita vakuutusyhtion vaihtoon ovat olleet
kustannussyyt, keskittaminen ja erityyppiset
edut kuten tydntekija-/ liittoalennukset, bo-
nukset ja pisteet. Pankin vaihdon tyypillisiksi
syiksi mainittiin huono palvelu, korkeat hinnat
(lainan hinta, palvelumaksut, jne.), kattavampi
tuotetarjonta ja paremmat ehdot.

4.2 HINTA, LUOTETTAVUUS JA PALVELU-
JEN SELKEYS RATKAISEVAT TULEVAISUU-
DESSA PALVELUNTARJOAJAN VALINNAN

Asiakkaita pyydettiin arvioimaan, mitka lis-
tatuista kriteereista ovat heille ratkaisevan
tarkeita heidan valitessaan pankki- tai vakuu-
tuspalveluntarjoajaa tulevaisuudessa. Tulosten
perusteella palveluntarjoajan valinnan tulevai-
suudessa ratkaisevat hinta, palvelun tarjoajan
luotettavuus ja verkkoasioinnin turvallisuus
seka palvelujen ja niiden kayttoon tarkoitettu-
jen tyokalujen selkeys ja yksinkertaisuus.

Selkeaksi ykkdseksi edella mainituista valin-
takriteereista nousee palvelujen hinta, jonka
kolme neljasta asiakkaasta nostaa tarkeimpien
valintakriteerien joukkoon. Palvelun tarjoajan

Milla seuraavista tekijoistd on sinulle tulevaisuudessa ratkaiseva merkitys
valitessasi pankki- tai vakuutuspalvelujen tarjoajaa? Valitse 3-5 tarkeinta.

Palvelujen hinta

Palvelun tarjoajan luotettavuus

Tietoturva sekd verkkoasioinnin turvallisuus

Palvelujen selkeys ja yksinkertaisuus

Keskittdmisalennukset

Tyokalut, joilla péivittaiset raha-asiat/vakuutusasiat hoituvat helposti

Yksiléllinen kohtelu ja palvelu

Kaikkien palvelujen saatavuus yhdesta paikasta

Asiakaspalvelun saatavuus siihen aikaan, kun itse tarvitsen

Asiakaspalvelijan ldhestyttavyys myos digitaalisesti/internetissd

Palvelujen saavutettavuus (palvelut saa sieltd missa itse liikkuu)
Mahdollisuus riippumattomien neuvojen saamiseen talous- ja..

Palvelun tarjoajan toiminnan l&pindkyvyys

Henkilokohtaisen palvelun saatavuus virka-ajan (klo 9-16) ulkopuolella

Mahdollisuus osallistua itse palvelujen kehittdmiseen

Vertaisarviot (ihmisten palautteet ja suositukset) eri kanavissa

Jokin muu, mika

Ratkaisevat kriteerit palveluntarjoajan valinnassa.
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luotettavuuden tarkeimpien tekijéiden jouk-
koon nostaa yli puolet (54%) vastaajista. Myds
tietoturva ja verkkoasioinnin turvallisuus ovat
ratkaisevia valintakriteereita. Lahes puolet vas-
taajista arvostaa pankki- ja vakuutuspalvelujen
selkeytta ja yksinkertaisuutta. Myos tyokalut,
joilla paivittaiset pankki- ja vakuutusasiat
hoituvat helposti nousee viiden tarkeimman
valintakriteerin joukkoon.

Finanssialan henkildston nakemykset asiak-
kaille keskeisista valintakriteereista ovat hyvin
yhtenevat asiakkaiden omien nakemysten
kanssa. Henkildst6 nostaa samat valintakri-
teerit viiden tarkeimman joukkoon kuin asiak-
kaatkin, joskin hieman eri jarjestyksessa, kui-
tenkin siten, ettad henkildstokin arvioi hinnan
useimmin tarkeaksi kriteeriksi asiakkaille.

Myds palvelun saatavuus juuri sellaiseen
aikaan kuin itse tarvitsee, nousee kymmenen
tarkeimman valintakriteerin joukkoon.

4.3 HENKILOKOHTAISTA PANKKI- JA
VAKUUTUSPALVELUA HALUTAAN MYOS
ILTAISIN JA VIIKONLOPPUISIN

Kyselyn mukaan kaksi kolmesta asiakkaasta
haluaisi, etta pankkien ja vakuutusyhtididen
asiakaspalvelu olisi heidan kaytettavissaan
juuri silloin, kun heille itselle sopii — myds
iltaisin ja viikonloppuisin. Myos finanssialan
henkildstd arvioi asiakkaiden edellyttavan
tulevaisuudessa pankeilta ja vakuutusyhtioilta
palvelua viikon kaikkina paivina ja kellonaikoi-
na.

Itselle sopiviin aikoihin, myds ilta- ja viikon-
loppuaikaan tapahtuvan palvelun peraan
kuuluttavat erityisesti nuoret ja tydikaiset eli
16-64-vuotiaat. 65-70-vuotiaat puolestaan
ovat valmiimpia sopeutumaan tarjolla oleviin
palveluaikoihin.

Mihin kellonaikoihin haluaisit saada henkilokohtaista pankki- ja

vakuutuspalvelua?
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Henkilokohtaisen palvelun tarve arkisin, lauantaisin ja sunnuntaisin 15-70-vuotiaiden suomalaisten

keskuudessa.
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Asiakkaita pyydettiin arvioimaan tarkemmin
mihin kellonaikoihin he arkisin, lauantaisin ja
sunnuntaisin haluaisivat saada henkilokohtais-
ta pankki- ja vakuutuspalvelua. Henkilokoh-
taista palvelua halutaan tyypillisimmin arkisin
kello kymmenen ja kahdeksantoista valillg,
arkisin suosituin ajankohta on kello kuuden-
toista ja kahdeksantoista valilla. Vastausten
perusteella palvelua halutaan selvasti myds
lauantaisin ja sunnuntaisin. Lauantaisin palve-
lua toivoo useampi kuin sunnuntaisin. Lauan-
tain ja sunnuntain palvelutarve keskittyy kello
kymmenen ja kuudentoista valille. Suosituin
ajankohta molempina paivina on kello kah-
dentoista ja neljantoista valilla.

Tarkasteltaessa tuloksia ikaryhmittain nuo-
remmat ikaryhmat kaipaavat henkilokohtaista
palvelua selvasti useammin viikonloppuisin
kuin vanhemmat ikaryhmat. Nuoret ikaryhmat
ovat elaneet paasaantoisesti maailmassa, jossa
palvelua on monella alalla saanut my®s ilta- ja
viikonloppuaikaan.

Kysymyksessa palvelutapahtumaa ei rajattu
mihinkaan tiettyyn palvelukanavaan. Henki-
|6kohtaisen palvelun tarve iltaisin ja viikon-
loppuisin on kuitenkin tulosten perusteella
selked, tapahtui se sitten konttorissa, pu-
helimitse, videoneuvottelun tai esimerkiksi
chat-palvelun kautta verkkosivuilla.

4.4 ASIOINNIN HELPPOUS JA VAIVAT-
TOMUUS ON ASIAKKAILLE TARKEAA

Kolme neljasta asiakkaasta hoitaa mielellaan
pankki- ja vakuutusasiansa mahdollisimman
itsenaisesti verkkopalveluiden kautta. Tama on
linjassa henkiloston nakemysten kanssa siita,
etta teknologia-avusteinen itsepalvelu lisaan-
tyy tulevaisuudessa entisestaan.

Talla hetkella 49% asiakkaista ilmoittaa kayt-
tavansa pankki- ja vakuutuspalveluita mobii-
lilaitteella. 1alla on suuri vaikutus palveluiden
mobiilikayttéon: nuorista 15-24-vuotiaista

Mihin kellonaikoihin haluaisit saada henkilokohtaista pankki- ja

vakuutuspalvelua? Lauantai
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Henkilokohtaisen palvelun tarve lauantaisin ikdryhmittdin.
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pankki- ja vakuutuspalveluja ilmoittaa kaytta-
vansa mobiililaitteella kaksi kolmesta vastaa-
jasta, kun vastaava osuus 65-70-vuotiaiden
vastaajien keskuudessa on selvasti alhaisempi,
28%. Vaikka vanhin ikaryhma kayttaa pankki-
ja vakuutuspalveluja mobiilisti selvasti muita
vahemman, hoitavat he silti muiden ikaryh-
mien tapaan pankki- ja vakuutusasiansa mie-
lellaan itsenaisesti verkkopalveluiden kautta.

Mita tulee verkko- ja mobiilipalveluiden kay-
tettavyyteen, asiakkaat ilmaisevat selkeasti
tarvitsevansa helpon, vaivattoman ja kattavan
pankki- ja vakuutusalan verkkopalvelun. Pal-
velujen selkeys ja helppokayttoisyys onkin yksi
merkittava valintakriteeri palveluntarjoajaa
valitessa. Seitseman kymmenesta asiakkaasta
my®0s olettaa, etta saa uusien sahkdisten pal-
velukanavien kaytossa asiantuntevaa opastus-
ta palveluntarjoajaltaan niin konttorissa kuin
internetissakin.

% taysin tai jokseenkin samaa mielta

Haluan, etta verkkopalvelun
lisaksi saan tarvittaessa
henkilokohtaista palvelua

Tarvitsen helpon, vaivattoman
ja kattavan pankki- ja vakuutus-
palvelualan verkkopalvelun

Hoidan pankki- ja vakuutusasiani
mielellani mahdollisimman
itsenaisesti verkkopalveluiden
kautta

Asiakkaat myos haluavat, ettd heita palvellaan
sielld missa he ovat, esimerkiksi hyvien sah-
koisten palvelukanavien valityksella.

Vaikka asiakkaat kaikissa ikaryhmissa hoita-
vatkin mielellaan pankki- ja vakuutusasioitaan
itsendisesti verkossa, yhdeksan kymmenesta
asiakkaasta haluaa saada verkkopalvelun lisak-
si tarvittaessa henkilokohtaista palvelua. Nelja
viidesta asiakkaasta haluaa, ettd henkildkoh-
taisessa palvelussa huomioidaan hanen omat
tarpeensa. Tarpeiden huomioimista toivotaan
sitd useammin, mitad vanhempaa ikaryhmaa
vastaaja edustaa. Yli puolet asiakkaista myos
toivoo, etta pankit ja vakuutusyhtiot huomi-
oisivat ratkaisuissaan muutokset asiakkaan
omassa taloudessa.

% taysin tai jokseenkin eri mielta
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4.5 ASIAKKAIDEN JA FINANSSIALAN
HENKILOSTON NAKEMYKSISSA PANKKIEN
JA VAKUUTUSYHTIOIDEN ASIAKASLAH-
TOISYYDESTA ON SELVA KUILU

Kolme neljasta finanssialalla tyoskentelevas-
ta niin pankki- kuin vakuutussektorilla nakee
vahvasti, etta pankit ja vakuutusyhtiot kehit-
tavat tuotteitaan ja palveluitaan asiakaslahtoi-
sesti. Kaksi kolmesta henkiloston edustajasta
kokee, etta pankit ja vakuutusyhtiot vastaa-
vat aktiivisesti asiakkaiden odotuksiin. Tassa
suhteessa asiakkaiden nakemykset poikkea-
vat merkittavasti henkildston nakemyksista:
Asiakkaista selvasti alle puolet (42%) kokee,
ettd pankit ja vakuutusyhtiot kehittaisivat pal-
veluitaan asiakaslahtoisesti ja vain noin joka
kolmas on sita mielta, etta pankit ja vakuutus-
yhtiot vastaavat aktiivisesti asiakkaiden odo-
tuksiin.

Henkil6std (H) vs. Asiakkaat (A)

Taysin + melko eri mieltd

W Taysin+ melko samaa mieltd

100 80 60 40 20 0 20 40 60

Asiakkaista 85%:lle on tarkeaa, etta heidan
pankki- ja vakuutuspalveluntarjoajansa toimii
eettisesti ja vastuullisesti. Eettisyyden ja
vastuullisuuden merkitys kasvaa vastaajan
ian myota. Kun 15-24-vuotiaiden ryhmassa
82%:lle palveluntarjoajan eettisyys ja vastuul-
lisuus on merkityksellista, niin 65-70-vuoti-
aista sen ilmaisee olevan tarkeaa 93%. Myos
henkiloston edustajista nelja viidesta arvioi
asiakkaiden edellyttavan pankki- ja vakuutus-
yhtidilta toimenpiteitd eettisen ja vastuullisen
liiketoiminnan kehittamiseksi.

Asiakkaista kuitenkin vain kolmannes on sita
mieltd, ettd pankit ja vakuutusyhtiot kayttay-
tyvat eettisesti lilketoiminnassaan. Henkildstd
itse sen sijaan mieltaa alan yritysten kayttay-
tyvan eettisesti — kolme neljasta finanssialalla
tydskentelevasta on tata mielta. Asiakaslahtoi-
syyden lisaksi siis myos asiakkaiden ja henki-
|6ston nakemyksissa alan yritysten eettisyy-
desta on selva kuilu.

Pankki- ja vakuutusyhtiot kayttaytyvat eettisesti
liketoiminnassaan

Pankki- ja vakuutusyhtiot kehittavat tuotteita ja
palveluita asiakaslahtoisesti

Pankki- ja vakuutusyhtiot vastaavat aktiivisesti
asiakkaiden odotuksiin

100

Henkildstdn vs. asiakkaiden nédkemykset pankki- ja vakuutusyhtioiden eettisyydestd ja

asiakasléhtoisyydestd.
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4.6 ASIAKKAIDEN KIINNOSTUS KAYDA
KESKUSTELUA PANKIN TAI VAKUUTUSYH-
TION KANSSA SOSIAALISESSA MEDIASSA
ON ALHAINEN

Sosiaalisen median kanavien suosio vuoro-
vaikutuskanavana pankki- tai vakuutusyhtion
ja asiakkaan valilla jaa alhaiseksi. Vain 15%
asiakkaista ilmaisee kiinnostusta kayda kes-
kustelua pankin tai vakuutusyhtion kanssa
sosiaalisessa mediassa. Enemmisto asiakkaista
myds ilmoittaa, etteivat muiden asiakkaiden
kertomat kokemukset sosiaalisessa mediassa
vaikuta heidan paatoksiinsa pankki- tai vakuu-
tuspalveluita koskevissa asioissa.

Vastaajan ian mukaan tarkasteltuna vertais-
arvioiden merkityksessa on kuitenkin selvia
eroja. Rajapyykkina voidaan pitaa 44-vuoden
ikaa: 45-70-vuotiaista vain harvat ilmoittavat
vertaisarvioilla olevan vaikutusta heidan paa-
toksiinsa. Sen sijaan 15-44-vuotiaista noin 30
prosenttia ilmoittaa vertaisarvioiden vaikutta-
van paatoksiinsa ainakin jossain maarin.

Millainen on mielikuvasi pankkialasta yleensd? [

W Erittdin mydnteinen

® Melko mydnteinen

M Ei myonteinen eika kielteinen
u Melko kielteinen

Erittdin kielteinen

Millainen on mielikuvasi vakuutusalasta yleensa? [l

Asiakkaiden mielikuva pankki- ja vakuutusalasta

Finanssialan henkil6std puolestaan uskoo, etta
vertaisarvioiden helppo saatavuus sahkoisissa
kanavissa muuttaa asiakkaiden ostotottumuk-
sia tulevaisuudessa. Tulevaisuudessa naiden
nyt nuorempien ja vertaisarvioita aktiivisem-
min seuraavien ikaryhmien vanhetessa tilanne
voi hyvinkin muodostua henkiléstén odotus-
ten mukaiseksi tai ainakin lahelle sita.

4.7 ASIAKKAIDEN MIELIKUVA PANKKI-
JA VAKUUTUSALASTA VAIN KOHTALAINEN

Asiakkaiden mielikuva pankki- ja vakuutus-
alasta ei ole erityisen myonteinen. Pankkia-
lasta erittain tai melko mydnteinen mielikuva
on 47 prosentilla vastaajista, vakuutusalasta
mydnteinen mielikuva on selvasti harvemmal-
la, 38 prosentilla vastaajista.

Mielikuvaa pankki- ja vakuutusalasta laskevat
seikat, joihin asiakkaat suhtautuvat kriittisesti

3.39

3.21
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kuten asiakaslahtdisyys, eettisyys ja vastuul-
lisuus, tydnantajamielikuva seka alan kas-
vunakymat. Asiakkaat eivat koe pankki- ja
vakuutusyhtididen vastaavan kovinkaan aktii-
visesti asiakkaiden odotuksiin tai kayttaytyvan
eettisesti lilketoiminnassaan. Lisaksi pankki- ja
vakuutusalan tydnantajamielikuva asiakkaiden
silmissa yltaa vain juuri ja juuri kohtalaiselle
tasolle. Korrelaatioanalyysin mukaan suurin
yhteys asiakkaiden suositteluhalukkuuteen
seka luottamukseen pankki- ja vakuutusalaa
kohtaan on juuri asiakaslahtoisyydelld, tyon-
antajamielikuvalla ja eettisyydella.

4.8 ASIAKKAIDEN SUOSITTELUHA-
LUKKUUS SEKA LUOTTAMUS PANKKI- JA
VAKUUTUSALAA KOHTAAN ON HYVAA
TASOA

Siité huolimatta, etta asiakkaiden mielikuvat
pankki- ja vakuutusalasta ovat vain kohta-
laiset, asiakkaiden suositteluhalukkuus seka
pankki- ettd vakuutusalaa kohtaan on hyvaa
tasoa. Toisin sanoen pankki- ja vakuutusalan
nauttima luottamus ja suosittelu ovat kor-
keammalla tasolla kuin asiakkaiden yleinen
mielikuva alasta edellyttaisi. Nykyista pank-
kiaan suosittelisi noin kolme neljasta asiak-
kaasta ja vakuutusyhtiotaankin 62% vastaa-
jista. My&s luottamus pankki- ja vakuutusalaa
kohtaan on hyvalla tasolla.

Kolme neljasta asiakkaasta nakee pankkien ja
vakuutusyhtididen noudattavan korkeaa tieto-
turvaa ja yksityisyyden suojaa. Tama on myos
yksi keskeinen valintakriteeri asiakkaille heidan
valitessaan palveluntarjoajaa tulevaisuudessa.
Lisaksi korrelaatioanalyysi osoittaa, etta korkea
tietoturva ja yksityisyyden suoja ovat yhtey-
dessa suositteluhalukkuuteen seka luottamuk-
seen alaa kohtaan. Siksi onkin tarkeaa, etta
finanssialan henkilosto lahes poikkeuksetta
(94%) kokee alan noudattavan korkeaa tieto-
turvaa.

Asiakkailla on selvasti korkeampi pankin vaih-
tokynnys kuin vakuutusyhtion vaihtokynnys.
Kaksi kolmesta vastaajasta ilmoittaa, etta heil-
|& on korkea kynnys vaihtaa pankkiaan, kun
taas vakuutusyhtion kohdalla ndin ilmoittaa
hieman alle puolet (47%) vastaajista.

4.9 UUSIEN PALVELUN TARJOAJIEN
TULOON USKOTAAN JOSSAIN MAARIN,
MUTTA KIINNOSTUS NAIDEN PALVELUJEN
KAYTTOON ON ALHAINEN

Yli puolet (54%) asiakkaista uskoo, etta pank-
ki- ja vakuutusalalle tulee lisaa ulkomaalaisia
kilpailijoita ja palveluntarjoajia. Kaksi viidesta
uskoo, etta pankki- ja vakuutusalalle syntyy
uusi matalan kustannustason palveluntarjo-
aja. Pankki- ja vakuutussektorin palvelurajojen
haviamiseen uskoo 42% asiakkaista.

Vaikka uusien ulkomaisten kilpailijoiden ja
uusien alan ulkopuolisten toimijoiden tuloon
pankki- ja vakuutusmarkkinoille uskotaan,
eivat asiakkaat ole kovinkaan kiinnostuneita
harkitsemaan tallaisten uusien palveluntarjo-
ajien palveluiden kayttamista. Vain alle viiden-
nes vastaajista (18%) harkitsisi mahdollisten
uusien ulkomaisten toimijoiden palvelujen
kayttamista ja joka kolmas palvelujen ostamis-
ta uusilta perinteisen pankki- ja vakuutusalan
ulkopuolisilta toimijoilta. Nuoremmat ikaryh-
mat eivat suhtaudu ulkomaisiin tai alan ul-
kopuolisiin uusiin palveluntarjoajiin sen avoi-
memmin kuin vanhemmatkaan ikdaryhmat.

Pankki- ja vakuutusalan kasvunakymiin ei
asiakkaiden keskuudessa uskota kovin vahvas-
ti. Kasvunakymiin uskoo vain reilu kolmannes
vastaajista (36%), yhta moni suhtautuu alan
kasvunakymiin neutraalisti. Henkil6stolla on
siis selvasti mydnteisempi nakemys alan kas-
vunakymista kuin asiakkailla.
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UUDET PALVELUNTARJOAVJAT,
PALVELURAJOJEN HAVIAMINEN

m Olen tdysin samaa mieltd
En osaa sanoa

Uskon, ettd pankki- ja vakuutusalalle tulee lisdd ulkomaalaisia toimijoita ja
kilpailijoita

Uskon, ettd pankki- ja vakuutusalalle syntyy uusi matalan kustannustason
pankki- ja vakuutuspalvelujen tarjoaja

Uskon, ettd pankki- ja vakuutussektorin palvelurajat haviavat
tulevaisuudessa

Mikali pankki- ja vakuutusalalle syntyisi uusia toimijoita perinteisten
pankkien ja vakuutusyhtididen lisdksi, harkitsisin pankki- ja
vakuutuspalvelujen ostamista uusilta toimijoilta

Mikali pankki- ja vakuutuspalveluihin tulee lisda ulkomaalaisia
palveluntarjoajia, olen kiinnostunut kdyttdmaan ulkomaisten toimijoiden

m Olen jokseenkin samaa mieltéd
® Olen melko eri mieltd

palveluita

4.10 KATOAVAT PANKKI- JA VAKUUTUS-
TUOTTEET JA -PALVELUT

Seka finanssialan henkilostolta etta asiakkailta
kysyttiin, minka pankkituotteiden ja —palve-
luiden he arvioivat katoavan tulevaisuudessa.
Henkilosto ja asiakkaat esittivat hyvin yhden-
mukaisia nakemyksia katoaviksi pankkituot-
teiksi ja -palveluiksi.

Yleisimmin katoaviksi arveltuja pankkituot-
teita ja -palveluita ovat kateinen raha ja sii-
hen liittyvat palvelut, pankkien konttorit seka
kassa- ja konttoripalvelut, kuten laskujen
maksu konttorissa. Myos henkilokohtaisen
palvelun arvellaan ja asiakkaiden keskuudessa
myds pelataan katoavan. Seka henkilosto etta
asiakkaat uskovat erilaisten paperisten doku-
menttien, tulosteiden, laskujen ja tiliotteiden
katoavan tulevaisuudessa samoin kuin pankki-
kirjojen.

Muiksi katoaviksi pankkituotteiksi tai -pal-
veluiksi uskotaan korttien magneettijuovia,
pankki- ja luottokortteja yleensa, shekkeja,
maksu- ja pankkiautomaatteja, valuutan

M Ei samaa eikd eri mielta

Olen tédysin eri mielta

3.66

3.41

3.40

3.09

21 246

0% 25% 50% 75% 100 %

vaihtoa, seka fyysista allekirjoitusta, jonka
uskotaan korvautuvan sahkoisella tunnistau-
tumisella tai allekirjoituksella. Myds nykyisen-
laisten avainlukujen, salasanojen ja tunnuslu-
kujen katoamiseen uskotaan. Henkilosto arveli
katoavaksi pankkituotteeksi myds maaraai-
kaistileja.

Seka henkilostoa etta asiakkaita pyydettiin
my®s arvioimaan, minka vakuutustuotteiden
ja —palveluiden he uskovat katoavan tulevai-
suudessa.

Vakuutustuotteista ja —palveluista henkilos-
to ja asiakkaat nostivat katoavien joukkoon
aivan samoja asioita kuin pankkituotteiden

ja -palvelujenkin osalta. Katoavaksi arveltiin
myos vakuutuspuolella konttoreita ja kontto-
riasiointia, asiakaspalvelua ja henkil6kohtaista
palvelua eri muodoissa, kuten tiskilla tapah-
tuvaa asiakaspalvelua, kasvotusten asiointia
seka puhelimitse tapahtuvaa asiakaspalvelua,
asiakkaat arvelevat jopa vakuutustyonteki-
joiden katoavan. Kuten pankkipalveluissa ja
—tuotteissa myds vakuutuspuolella paperisten
dokumenttien arvellaan katoavan tulevaisuu-
dessa.
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Lisaksi seka asiakkaat etta henkilostd nimesi-
vat katoavia vakuutustuotteita tarkemmin kuin
pankkituotteita. Vakuutustuotteista katoa-
viksi uskotaan esimerkiksi elakevakuutukset,
henkivakuutukset, sairauskuluvakuutukset,
autovakuutus, matkavakuutus seka erilliset
vakuutukset. Henkildsto arvioi lisaksi muun
muassa kotikayntien, vahinkotarkastusten ja
lainaturvan seka saastovakuutusten katoavan
tulevaisuudessa.

4.11 UUDET TUOTTEET JA PALVELUT, JOI-
TA ASIAKKAAT TOIVOISIVAT PANKKIEN JA
VAKUUTUSYHTIOIDEN TARJOAVAN TULE-
VAISUUDESSA

Asiakkailta kysyttiin, mita uusia tuotteita tai
palveluita he haluaisivat pankki- ja vakuu-
tusyhtididen tarjoavan (myds perinteisen
pankki-/vakuutusalan ulkopuolelta). Kuten
henkildsténkin, my&s asiakkaiden ehdotukset
tulevaisuuden tuotteiksi ja palveluiksi ovat
varsin varovaisia.

Ensisijaisesti asiakkaat haluavat, ettd pankkien
ja vakuutusyhtididen palvelupalettiin kuuluu
tulevaisuudessa edelleen henkilkohtainen
palvelu. Henkilokohtaista palvelua toivotaan
laajemmin my6s uusissa palvelukanavissa
chat-palveluiden ja vastaavien muodossa.
Lisaksi pankeilta ja vakuutusyhtidiltad odote-
taan muun muassa erilaisia neuvontapalvelui-
ta - luotettavaa ja rippumatonta neuvontaa
littyen oman talouden hoitoon, esimerkiksi
veroneuvonnan ja lakiasiainneuvonnan muo-
dossa.
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LIITE:

VASTAAJIEN TAUSTATIEDOT

Finanssialan henkiloston taustatiedot (n—3019)'

_

%
Pankkisektori 63
Vakuutussektori 34
Muu, (esim. rahoitus-, kortti- 3
tai it-yhtiot)

Yrityksen henkilostomaara %
1-29 henkiloa 8
30-100 henkil6a 8
101-500 henkiloa 20
501-1000 henkiloa 14
yli 1000 henkiloa 49

Ylin johto
Esimies
Asiantuntija
Toimihenkil6

20
36
40

i
pankki- ja vakuutusalalla

alle 2 vuotta
2-5 vuotta

5-10 vuotta
10-20 vuotta

yli 20 vuotta

13
17
22
43

Nainen Ylioppilas
Mies 30 Merkonomi tai merkantti 28
_ o Muu keskiasteen koulutus 7
. Tradenomi 20
Alle 25 v. 3 ,
Muu alempi 8
25-34 V. 21 korkeakoulututkinto
35-44 v. 21 Yliopisto/korkeakoulututkinto 29
4594 v. 33 Alempi kuin mikaan 2
55 v. tai yli 22 edelldmainituista
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Asiakkaiden taustatiedot (n=1000):

m (pamottamaton) (palnolettu) _ (pamottamaton) (pamoieliu)

Nainen Alle 25 v.
Mies 501 50 25-34 v. 178 18
y 3544 v. 173 17
n 0 A
inki 55-64 v. 197 20
Helglnkl- o -
Uusimaa 65-70 v. 94 9
Etela-Suomi 213 21
Lansi-Suomi 249 25
Ita- tai Pohjois- 935 5
Suomi
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