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SISÄLLYSLUETTELO

”Muuttuva työ finanssialalla” -kysely liittyy ”Hyvinvoiva finanssiala” – hankkeeseen. Hank-
keen tavoitteena on parantaa finanssialan tuottavuutta, kilpailukykyä sekä lisätä alalla työs-
kentelevien työntekijöiden työhyvinvointia. Kyselyllä selvitetään finanssialan tulevaisuuden 
näkymiä niin toimialan yleisen muutoksen, asiakkaiden muuttuvien toiveiden ja tarpeiden 
kuin henkilöstön hyvinvoinnin ja johtamisen näkökulmista. Kysely on toteutettu Finanssialan 
Keskusliiton, alan yritysten ja työntekijäliittojen (Ammattiliitto Nousu ry, Ammattiliitto Pro ry, 
Vakuutusväen Liitto VvL ry ja Ylemmät toimihenkilöt YTN ry) yhteistyönä.  Tutkimuksen on 
käytännön toteutuksesta ja tulosten raportoinnista on vastannut T-Media Oy.
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Finanssialan tulevaisuutta ja työskentelyä kuvaa-
vat alan henkilöstön silmin vahvasti moniosaami-
sen tarve, monikanavaisuus, tiimien monimuo-
toisuus, uusien palvelukanavien tuleminen ja 
digitaitojen välttämättömyys. 

Vaikka finanssialan henkilöstö näkee vahvasti, 
että teknologia-avusteinen itsepalvelu lisääntyy, 
nähdään henkilökohtaisen palvelun merkitys 
vahvana itsepalvelun rinnalla. Henkilöstö myös 
uskoo asiakkaiden haluavan tulevaisuudessa 
yhä yksilöllisempää palvelua. Lisäksi asiakkaiden 
arvioidaan haluavan tulevaisuudessa palvelua 
nykyistä laajempina aikoina, myös iltaisin ja vii-
konloppuisin.

Henkilöstö uskoo etätyön ja joustavien työaiko-
jen yleistyvän pankki- ja vakuutusalalla tulevai-
suudessa. Etätyön yleistymisnäkymät heijastu-
nevat myös siihen, että virtuaaliorganisaatiot 
nähdään melko vahvasti osana pankki- ja vakuu-
tusalan arkea tulevaisuudessa.

Innostavat tehtävät, uuden oppiminen ja hyvä 
työnimu ovat finanssialalla jo nyt arkea. Hen-
kilöstö näkee finanssialan myös vahvasti kehit-
tyvänä ja on halukasta opiskelemaan uutta ja 
kehittymään työssään. Pankki- ja vakuutusalan 
vanhojen toimintamallien sekä finanssialan tiukan 
sääntelyn koetaan kuitenkin hidastavan uudistu-
mista ja estävän innovatiivisuuden toteutumista 
finanssialalla. Lisäksi aikapaineet koetaan vahvas-
ti yhdeksi laatua heikentäväksi tekijäksi alalla.

Finanssialan henkilöstö näkee tulevaisuuden 
työhyvinvoinnin keskeisinä tekijöinä työn vaati-
musten ja työstä maksettavan palkan tasapainon, 
hyvän esimiestyön, työn ja muun elämän tasa-
painottamisen mahdollisuuden, avoimen työs-
kentelyilmapiirin sekä motivoivat ja mielekkäät 
tavoitteet.

Henkilöstön arviot finanssialan työilmapiiristä 
ovat hyvällä tasolla ja kolme neljästä vastaajasta 
suosittelisi pankki- ja vakuutusalaa työnantajana. 
Samanaikaisesti yhdeksän kymmenestä arvioi, 
että hyvän työilmapiirin merkitys korostuu tule-
vaisuudessa entisestään. Lisäksi hyvän työnanta-
jakuvan nähdään olevan merkittävässä roolissa 
parhaiden osaajien houkuttelemiseksi alalle 

tulevaisuudessa.

Finanssialan asiakkaille tärkeimmät palveluntar-
joajan valintakriteerit tulevaisuudessa ovat tutki-
mustulosten perusteella hinta, palvelun tarjoajan 
luotettavuus ja verkkoasioinnin turvallisuus sekä 
palvelujen ja niiden käyttöön tarkoitettujen työ-
kalujen selkeys ja yksinkertaisuus. Yleensä ottaen 
asioinnin helppous ja vaivattomuus on asiakkail-
le tärkeää.

Vaikka asiakkaat kaikissa ikäryhmissä hoitavatkin 
mielellään pankki- ja vakuutusasioitaan itsenäi-
sesti verkossa, yhdeksän kymmenestä asiakkaas-
ta haluaa saada verkkopalvelun lisäksi tarvit-
taessa henkilökohtaista palvelua. Asiantuntevan 
opastuksen saaminen uusien palvelukanavien 
käytössä on asiakkaille tärkeää. Henkilökohtaisen 
palvelun puolestaan toivotaan olevan asiakkaan 
tarpeet huomioivaa. Kaksi kolmesta asiakkaas-
ta haluaisi, että pankkien ja vakuutusyhtiöiden 
asiakaspalvelu olisi heidän käytettävissään juuri 
silloin, kun heille itselle sopii – myös iltaisin ja 
viikonloppuisin.

Asiakkaat kokevat tärkeäksi, että heidän palve-
luntarjoajansa toimii eettisesti ja vastuullisesti. 
Asiakkaista kuitenkin vain kolmannes on sitä 
mieltä, että pankit ja vakuutusyhtiöt käyttäyty-
vät eettisesti liiketoiminnassaan, samaa aikaa 
henkilöstö itse mieltää vahvasti alan yritysten 
käyttäytyvän eettisesti. Asiakkaiden ja henkilös-
tön näkemyksissä alan yritysten eettisyydestä 
on siis selvä kuilu. Tämän lisäksi selkeitä eroja 
löytyy myös näkemyksissä asiakaslähtöisyydestä. 
Asiakkaista selvästi alle puolet kokee, että pankit 
ja vakuutusyhtiöt kehittävät palveluitaan asiakas-
lähtöisesti tai vastaavat aktiivisesti asiakkaiden 
odotuksiin. Henkilöstö puolestaan näkee alan 
toimivan asiakaslähtöisesti sekä vastaavan asiak-
kaiden odotuksiin.

Vaikka asiakkaiden kokonaismielikuva sekä 
pankki- että vakuutusalasta on vain kohtalaisella 
tasolla, asiakkaiden luottamus ja suositteluhaluk-
kuus pankki- ja vakuutusalaa kohtaan on hyvää 
tasoa. Asiakkaat myös näkevät pankki- ja vakuu-
tusyhtiöiden noudattavan korkeaa tietoturvaa ja 
yksityisyyden suojaa.

1. TIIVISTELMÄ
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2. JOHDANTO
2.1 TUTKIMUKSEN TAUSTAA

”Muuttuva työ finanssialalla” -kysely liittyy 
”Hyvinvoiva finanssiala” – hankkeeseen. Hank-
keen tavoitteena on parantaa finanssialan 
tuottavuutta, kilpailukykyä sekä lisätä alalla 
työskentelevien työntekijöiden työhyvinvointia. 
Kyselyllä selvitetään finanssialan tulevaisuuden 
näkymiä niin toimialan yleisen muutoksen, 
asiakkaiden muuttuvien toiveiden ja tarpeiden 
kuin henkilöstön hyvinvoinnin ja johtamisen 
näkökulmista. 

Kysely on toteutettu Finanssialan Keskusliiton, 
alan yritysten ja työntekijäliittojen (Ammat-
tiliitto Nousu ry, Ammattiliitto Pro ry, Vakuu-
tusväen Liitto VvL ry ja Ylemmät toimihenkilöt 
YTN ry) yhteistyönä.  Tutkimuksen on käytän-
nön toteutuksesta ja tulosten raportoinnista on 
vastannut T-Media Oy.

Kysely toteutettiin samanaikaisesti sekä finans-
sialan henkilöstön että finanssialan asiakkaiden 
(suuren yleisön) keskuudessa.
Kyselylomakkeet suunniteltiin syksyllä 2014 
järjestettyjen työpajojen löydösten pohjalta. 
Työpajoissa työnantajien ja työntekijöiden 
edustajat pohtivat yhdessä tulevaisuuden 
asiakaskäyttäytymisen muutoksia ja miten ne 
vaikuttavat finanssialalla tehtävään työhön.
Tutkimukset selvittävät sitä, miten finanssialan 
henkilöstö ja asiakkaat arvioivat Hyvinvoiva 
finanssiala –hankkeen työpajoissa esiin tullei-
den finanssialan työelämän muutostarpeiden 
toteutumista ja vaikutuksia.

Finanssialan henkilöstön keskuudessa tehdyllä 
kyselyllä kartoitettiin henkilöstön näkemyksiä 
työelämän muutostarpeista. Kyselyssä alan 
työntekijät arvioivat asiakastarpeiden muutok-
sia ja työssään nähtävissä olevia muutoksia.  
Asiakkailta kysyttiin muun muassa näkemyksiä 
palvelutarpeista, finanssialan tulevaisuuden 
palveluista ja palveluiden saatavuudesta.

2.2 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS FINANS-
SIALAN HENKILÖSTÖN KESKUUDESSA

Kyselyyn osallistuivat seuraavat 17 finanssialan 
yhtiötä: Aktia, Danske Bank, Elo, Etera, Fennia, 
FIM, Handelsbanken, If, Ilmarinen, LähiTapiola, 
Nordea, OP Ryhmä, Pohjantähti, POP Pankki 
-ryhmä, SEB, Säästöpankkiryhmä ja Varma.
Tutkimuskutsu lähetettiin T-Median toimesta 
T-Median muodostamalle satunnaisotokselle 
osallistuvien yhtiöiden henkilöstöä. Osa yhti-
öistä välitti kyselylinkin itse T-Median ohjeiden 
mukaisesti satunnaisotokselle henkilöstöään. 

Tutkimuskutsu lähti kaikkiaan hieman yli       
12 000:lle finanssialalla työskentelevälle. 
Tutkimuksen tiedonkeruu toteutettiin 16.1.-
1.2.2015. Tutkimukseen vastasi määräaikaan 
mennessä 3019 finanssialalla työskentelevää, 
joista pankkisektorilla työskenteli 1900 ja va-
kuutussektorilla 1037 ja muulla sektorilla 82. 
Kyselyn vastausprosentti oli noin 25%. Tutki-
mustulosten virhemarginaali on kokonaistasol-
la noin +/-1,7%-yksikköä 95% luottamusvälillä.

2.3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS ASIAKKAI-
DEN KESKUUDESSA

Tietoa kerättiin myös finanssialan asiakkaiden 
keskuudessa. Tutkimuksen kohderyhmänä 
olivat 15-70-vuotiaat suomalaiset valtakun-
nallisesti (pl. Ahvenanmaa). Kohderyhmän 
ulkopuolelle rajattiin vastaajat, jotka ilmoittivat 
etteivät ole minkään pankin tai vakuutusyhtiön 
asiakkaita. Tutkimuksen tiedonkeruu toteu-
tettiin sähköisellä lomakkeella Norstat Oy:n 
Internet-paneelissa 16.1.-30.1.2015. Tutkimuk-
sen vastaajamäärä on 1000. Otos on painotettu 
väestöä vastaavaksi. Tulosten virhemarginaali 
on +/-3,1%-yksikköä 95% luottamustasolla.

2.4 KYSELYJEN ARVIOINTIASTEIKKO

Väittämämuotoisissa kysymyksissä arviot an-
nettiin viisiportaisella arviointiasteikolla, jossa 
5=täysin samaa mieltä, 4=jokseenkin samaa 
mieltä, 3=ei samaa eikä eri mieltä, 2=jokseen-
kin eri mieltä, 1=täysin eri mieltä. Vastaajilla oli 
mahdollisuus myös valita en osaa sanoa –vaih-
toehto.
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3.1 DIGITAIDOT OVAT TULEVAISUUDESSA 
VÄLTTÄMÄTTÖMIÄ FINANSSIALALLA

Finanssialan tulevaisuutta ja työskentelyä ku-
vaavat henkilöstön silmin vahvasti moniosaami-
sen tarve, monikanavaisuus, tiimien monimuo-
toisuus, uusien palvelukanavien tuleminen ja 
digitaitojen välttämättömyys.

Finanssialalla työskentelevistä 96% näkee asi-
akkaiden kokonaisvaltaisen palvelun vaativan 
tulevaisuudessa moniosaamista ja 95% arvioi 
digitaidot välttämättömäksi osaamisalueeksi. 
Tulevaisuuden tiimien arvioidaan koostuvan eri 
alojen henkilöistä, kuten mobiilipalvelujen ke-
hittäjä, myyntivalmentaja, verotusasiantuntija.
Yhdeksän kymmenestä vastaajasta näkee, että 
esimiesten roolissa korostuvat valmentavan joh-
tamisen taidot. Esimiehet itse näkevät erityisen 
vahvasti valmentajuuden korostuvan roolissaan. 
Muuttuvassa työympäristössä sekä esimiehet 
että asiantuntijat ja toimihenkilöt tarvitsevat 
yhä moninaisempia taitoja.

Finanssialalla työskentelevistä 87% on täysin tai 
jokseenkin saamaa mieltä, että alalla on kokeil-
tava rohkeasti uusia toimintatapoja, ja tehtävä 
muutoksia saatujen kokemusten mukaan.

3.2   MUUTOKSET TOIMINTAYMPÄRISTÖSSÄ

Finanssialan henkilöstö uskoo vahvasti tekno-
logia-avusteisen itsepalvelun lisääntymiseen, 
95% on täysin tai jokseenkin samaa mieltä siitä, 
että teknologia-avusteinen itsepalvelu lisääntyy 
tulevaisuudessa merkittävästi. Henkilöstö näkee 
hyvin yksimielisesti (96%), että asiakkaat ohja-
taan käyttämään uusia sähköisiä palvelukanavia. 
Vastaajista 82% arvioikin tarvitsevansa tulevai-
suudessa taitoa ohjata ja opastaa asiakkaita 
uusien palvelukanavien kanssa. 

Yleisesti finanssialan henkilöstö kokee, että tie-
totekniikka ja järjestelmät tukevat ja helpottavat 
työn tekemistä (88%). Muutoksia alalla nähdään 
tapahtuvan myös rakennejärjestelyin ja ulkois-
tamisen avulla: 82% on täysin tai jokseenkin 

3. HENKILÖSTÖN TULOKSET

OSAAMISTARPEET HENKILÖKUNNAN NÄKÖKULMASTA
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samaa mieltä siitä, että alalle haetaan tehok-
kuutta uudenlaisilla rakennejärjestelyillä, kuten 
pankki- ja vakuutusalan yritysten yhteistyöllä 
tietojärjestelmien ja rutiinitehtävien osalta. 
Rutiinien ulkoistamiseen palvelukeskuksiin tai 
ulkomaille uskoo lähes neljä viidestä vastaa-
jasta (78%).

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

3.3 ROBOTTEJA EI VIELÄ LIITETÄ 
FINANSSIALAN TULEVAISUUDEN ARKEEN

Robotteja ei vielä nähdä osana finanssialan 
tulevaisuuden arkea. Selvästi alle puolet (44%) 
henkilöstöstä uskoo robottien olevan arkea 
finanssialalla tulevaisuudessa, 30% puolestaan 
on eri mieltä robottien tulosta alan arkipäi-
vään, lopuilla vastaajilla on neutraali kanta 
asiaan.

Toisentyyppisiä muutoksia finanssialan arjessa 
nähdään selvemmin. Esimerkiksi virtuaalior-

ganisaatioiden uskotaan olevan pankki- ja 
vakuutusalan arkea tulevaisuudessa, 68% on 
täysin tai jokseenkin samaa mieltä väittämän 
kanssa. Tiimien jäsenet voivat työskennellä 
fyysisesti eri paikoissa, paikkakunnilla tai jopa 
eri maissa. Virtuaaliorganisaatioiden tulo liit-
tyykin osittain myös näkymiin etätyön yleisty-
misestä.

3.4 JOUSTAVIEN TYÖAIKOJEN JA ETÄ-
TYÖN NÄHDÄÄN YLEISTYVÄN FINANSSIA-
LALLAKIN

Kolme neljästä finanssialalla työskentelevästä 
näkee etätyön yleistyvän pankki- ja vakuutus-

alalla tulevaisuudessa. Joustavien työaikojen 
yleistymiseen uskoo vielä tätäkin useampi 
(82%). 

Vakuutussektoria edustavat vastaajat uskovat 
etätyön yleistymiseen selvästi vahvemmin 
(81%) kuin pankkisektorilla työskentelevät 
vastaajat (71%). Joustavien työaikojen yleisty-
miseen puolestaan uskotaan pankkisektorilla 
hieman vakuutussektoria vahvemmin.

Finanssialan henkilöstö ei kaikkien vastaajien 
tasolla usko kovin vahvasti, että alalla tehtäi-
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siin töitä tulevaisuudessa myös yrittäjyysperi-
aatteella (täysin tai jokseenkin samaa mieltä 
46% vastaajista). Näkemykset poikkeavat kui-
tenkin vastaajan edustaman toimintasektorin 
mukaan: vakuutusalaa edustavista vastaajista 
60% uskoo, että töitä tehdään tulevaisuudessa 
myös freelancereina, kun taas pankkisektorilla 
työskentelevistä näin uskoo vain 39%. Yleensä 
ottaen yrittäjämäistä työskentelyasennetta

MUUTOKSET TYÖN TEKEMISESSÄ

pidetään kuitenkin välttämättömänä taitona 
pankki- ja vakuutusalalla tulevaisuudessa laa-
jasti, näin arvioi noin kaksi kolmesta vastaajas-
ta (65%).

3.5 DIGIPOHJAISEN ITSEPALVELUN 
RINNALLA NÄHDÄÄN VAHVASTI HENKI-
LÖKOHTAINEN, YKSILÖLLINEN ASIAKAS-
PALVELU JA NEUVONTA

Vaikka finanssialan henkilöstö näkee tekno-
logia-avusteisen itsepalvelun lisääntyvän, 
nähdään henkilökohtaisen palvelun merkitys 
vahvana itsepalvelun rinnalla. Yhdeksän kym-
menestä (89%) finanssialalla työskentelevästä 
uskoo pankki- ja vakuutusalan palveluiden ja-
kautuvan kahtia siten, että toisaalla on pitkälle 
automatisoitu digipohjainen palvelu ja toi-

saalla pitkälle viety henkilökohtainen palvelu. 
Vastaajista 86% uskoo asiakkaiden haluavan 
tulevaisuudessa pankeilta ja vakuutusyhtiöiltä 
yhä yksilöllisempää palvelua. Samanaikaisesti 
69% vastaajista uskoo, että asiakkaat edel-
lyttävät pankki- ja vakuutusyhtiöiltä tulevai-
suudessa palvelua viikon kaikkina päivinä ja 
kellonaikoina.

Finanssialalla työskentelevistä 69% uskoo, että 
pankki- ja vakuutusalan rooli kuluttajien 
neuvojana ja ohjaajana kasvaa selvästi tulevai-
suudessa. Lähes yhdeksän kymmenestä (88%) 
vastaajasta arvioikin, että asiakkaan kokonais-
talouden hallintaosaaminen korostuu osana 
työtehtäviä. Näkemykset yksilöllisen palvelun 
ja kuluttajien ohjaamisen lisääntymisestä hei-
jastuvat myös siihen, että työn uskotaan tule-
vaisuudessa sisältävän merkittävästi nykyistä 
enemmän asiakaspalvelu- ja myyntitehtäviä 
(72% on täysin tai jokseenkin samaa mieltä). 
Asiakaspalvelu- ja myyntitehtävien osuuden 
arvioivat lisääntyvän merkittävästi erityisesti 
pankkisektoria edustavat vastaajat, joista 89% 
on väittämän kanssa täysin tai jokseenkin 
samaa mieltä, vakuutussektorilla työskentele-
vistä näin ajattelee 62%. 
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ASIAKASPALVELUN TULEVAISUUS

3.6 FINANSSIALAN HENKILÖSTÖ NÄKEE 
PANKKI- JA VAKUUTUSALAN ASIAKAS-
LÄHTÖISENÄ JA EETTISENÄ

Finanssialan henkilöstö näkee pankki- ja va-
kuutusalan hyvin vahvasti asiakaslähtöisenä: 
87% vastaajista on täysin tai jokseenkin samaa 
mieltä siitä, että pankki- ja vakuutuspalve-
lut räätälöidään asiakkaan tarpeen mukaan. 
Erityisen vahvasti näin kokevat pankkisektoria 
edustavat vastaajat. Valtaosan (76%) mieles-
tä pankit ja vakuutusyhtiöt myös kehittävät 
tuotteitaan ja palveluitaan asiakaslähtöisesti 
sekä vastaavat aktiivisesti asiakkaiden tarpei-
siin (75%).

Kolme neljästä finanssialalla työskentelevästä 
on sitä mieltä, että pankki- ja vakuutusyhtiöt 
käyttäytyvät eettisesti liiketoiminnassaan. 
Lisäksi finanssialan henkilöstö näkee lähes 
poikkeuksetta pankkien ja vakuutusyhtiöiden 
noudattavan korkeaa tietoturvaa ja yksityi-
syyden suojaa (96% on täysin tai jokseenkin 
samaa mieltä). Asiakkaiden uskotaan myös 
edellyttävän pankeilta ja vakuutusyhtiöiltä 
toimenpiteitä eettisen ja vastuullisen liiketoi-
minnan kehittämiseksi (77%).

Pankki- ja vakuutusalan vahvoihin kasvunäky-
miin uskoo joka toinen vastaaja, pankkisekto-
rilla hieman useampi kuin vakuutussektorilla.
Valtaosa (82%) finanssialan henkilöstöstä us-
koo pankki- ja vakuutusalan asiakasuskollisuu-
den heikkenevän tulevaisuudessa ja palvelujen 
kilpailutuksen yleistyvän. Lähes yhtä suuri 
joukko arvioi myös vertaisarvioiden helpon 
saatavuuden sähköisissä kanavissa muutta-
van asiakkaiden ostotottumuksia. Pankki- ja 
vakuutussektoria edustavien vastaajien näke-
mykset eivät tässä poikkea toisistaan.

3.7 UUSIEN TOIMIJOIDEN TULOON 
ALALLE USKOTAAN MELKO VAHVASTI

Lähes 60% vastaajista uskoo, että finanssialalle 
syntyy uusia toimijoita pankki- ja vakuutusalan 
perinteisten toimijoiden ulkopuolelta sekä 
tulee uusia ulkomaalaisia toimijoita. Pankki-
sektorilla työskentelevät uskovat uusien toimi-
joiden ja kilpailijoiden tuloon hieman vakuu-
tussektorilla työskenteleviä enemmän. Lisäksi 
joka toinen (51%) vastaaja arvelee, että alalle 
syntyy uusi matalan kustannustason pankki- ja 
vakuutuspalvelujen tarjoaja.
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3.8 FINANSSIALAN VANHAT TOIMINTA-
MALLIT JA TIUKKA SÄÄNTELY NÄHDÄÄN 
UUDISTUMISEN ESTEIKSI

Pankki- ja vakuutusalan vanhojen toiminta-
mallien sekä finanssialan tiukan sääntelyn 
nähdään hidastavan uudistumista ja estävän 
innovatiivisuuden toteutumista finanssialalla. 
Henkilöstöstä 69% näkee vanhat toimintamal-
lit uudistumisen hidasteena. Vastaajista 61% 
kokee alan tiukan sääntelyn estävän innovatii-
visuutta. Lisäksi finanssialan henkilöstö kokee 
vahvasti myös aikapaineet yhdeksi laatua 
heikentäväksi tekijäksi alalla.

UUDISTUMISEN HIDASTEET

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

Finanssialan työtehtävät nähdään tulevaisuu-
dessa nykyistä vaihtelevampina sekä impro-
visaatiota vaativina (vastaajista 74% on täysin 
tai jokseenkin samaa mieltä). Myös innovatii-
visuuden ja luovuuden tarpeen alan työtehtä-
vissä uskotaan kasvavan merkittävästi (69%). 
Toimenkuvien väljentymiseen nykyisestä 

uskoo 62% henkilöstöstä.

Tutkimus- ja tuotekehitystehtävien merkityk-
sen kasvuun pankki- ja vakuutusalalla uskoo 
77% finanssialan henkilöstöstä.

Finanssialan uudistumiseen liittyen alan hen-
kilöstö uskoo pankki- ja vakuutusalan myös 
etsivän tulevaisuudessa uusia liiketoiminta-
muotoja perinteisen finanssialan ulkopuolel-
ta. Tämä on osittain jo nyt todellisuutta mm. 
vakuutusyhtiöiden omistamien sairaaloiden 
muodossa.

3.10 FINANSSIALA NÄHDÄÄN VAHVAS-
TI KEHITTYVÄNÄ JA ALAN TYÖILMAPIIRI 
HYVÄNÄ

Innostavat tehtävät, uuden oppiminen ja hyvä 
työnimu ovat finanssialalla jo arkea. Henki-
löstö näkee finanssialan vahvasti kehittyvänä: 
92% kokee että pankki- ja vakuutusalalla oppii 
jatkuvasti uusia asioita. Kaksi kolmesta (66%) 
uskoo, että alalla pääsee tulevaisuudessa uu-
siin innostaviin tehtäviin. 
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Yhtä suuri osuus (66%) näkee, että pankki- ja 
vakuutusalan tulevaisuuden töissä on mahdol-
lisuus saavuttaa hyvä työn imu ja energinen 
työntekemisen fiilis.

Alan työilmapiiriä pidetään hyvänä ja kolme 
neljästä vastaajasta suosittelisi pankki- ja 
vakuutusalaa työnantajana. Tämä on erityisen 
myönteistä siksi, että samanaikaisesti hyvän 
työnantajakuvan nähdään olevan merkittäväs-
sä roolissa parhaiden osaajien houkuttelemi-
seksi alalle tulevaisuudessa: 94% vastaajista 
uskoo, että hyvän työnantajakuvan merkitys 
parhaiden osaajien houkuttelijana kasvaa. Li-
säksi yhdeksän kymmenestä arvioi, että hyvän 
työilmapiirin merkitys korostuu tulevaisuudes-
sa entisestään. 

TYÖILMAPIIRI, TYÖN INNOSTAVUUS JA 
TYÖSSÄ KEHITTYMINEN

Finanssialan henkilöstö on myös halukasta 
oppimaan uutta ja kehittymään työssään. 
Kaikista vastaajista kolme neljästä on valmiita 
opiskelemaan lisää edetäkseen uusiin tehtä-
viin. Opiskeluhalukkuus henkilöstön keskuu-

dessa laskee iän ja työskentelyvuosien myötä 
selvästi, kuitenkin niin, että yli 55-vuotiaistakin 
68% on halukkaita opiskelemaan lisää. Sa-
manaikaisesti 45-54-vuotiailla vastaava osuus 
on 88% ja tätä nuoremmilla vieläkin korkeam-
pi.

3.10.1 Tulevaisuuden työhyvinvoinnin kes-
keiset tekijät

Finanssialan henkilöstöä pyydettiin valitse-
maan, mitkä annetuista kolmestatoista tekijäs-
tä ovat työhyvinvoinnin näkökulmasta heidän 
mielestään olennaisimpia tekijöitä pankki- ja 
vakuutusalalla tulevaisuudessa. 

Henkilöstö näkee tulevaisuuden työhyvinvoin-
nin keskeisinä tekijöinä työn vaatimusten ja 

työstä maksettavan palkan tasapainon, hyvän 
esimiestyön, työn ja muun elämän tasapainot-
tamisen mahdollisuuden, avoimen työsken-
telyilmapiirin sekä motivoivat ja mielekkäät 
tavoitteet.
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3.11 FINANSSIALALLA TULEVAISUUDES-
SA KOROSTUVAT OSAAMISALUEET

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

Korostuvia erityisosaamisalueita arvioita-
essa näkemykset poikkeavat jonkin verran 
sektorikohtaisesti: Pankkisektoria edustavat 
vastaajat nimeävät erityisosaamisalueiden 
viiden kärkeen sijoittamisen, sähköisen liike-
toiminnan, riskienhallinnan, rahoituspalvelut 
sekä juridisen osaamisen. Vakuutussektorilla 
erityisosaamisalueiden viiden kärkeen noste-
taan sähköinen liiketoiminta ja riskienhallinta 
kuten pankkisektorillakin, sekä lisäksi henki- ja 
vahinkovakuuttaminen, maksu- ja korvaus-

järjestelmiin liittyvä osaaminen ja tuottavuus- 
ja kustannusoptimointiosaaminen.

3.12  FINANSSIALAN TULEVAISUUDEN 
TEHTÄVÄNIMIKKEITÄ

Finanssialan henkilöstöltä kysyttiin myös mil-
laisia uusia tehtävänimikkeitä tai toimenkuvia 
he arvelevat pankki- ja vakuutusalalle synty-
vän seuraavan kymmenen vuoden aikana. 

Tehtävänimikkeiksi ehdotettiin muun muassa 
moniosaajaa, innovaattoria, omapankkiiria, 
nettipankkiiria, virtuaaliyhteyshenkilöä, varalli-
suus-/talousvalmentajaa, kybervahinkotutkijaa 
ja mobiiliasiantuntijaa. Tyypillisiä henkilöstön 
nimeämiä tehtävänimikkeitä olivat erilaiset 
digi-, kyber-, online-, some-, verkko- ja web 
–alkuiset nimikkeet. Suosittuja ehdotuksia 
olivat myös erilaiset asiantuntija, kehittäjä ja 
valmentaja –tyyppiset nimikkeet.

Työhyvinvoinnin keskeiset tekijät tulevaisuudessa.
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3.13  UUDET TUOTTEET JA PALVELUT, 
JOITA HENKILÖSTÖ NÄKEE PANKKIEN JA 
VAKUUTUSYHTIÖIDEN TARJOAVAN TULE-
VAISUUDESSA

Finanssialan henkilöstöltä kysyttiin, mitä uusia 
tuotteita tai palveluita he näkevät syntyvän 
alalle seuraavien 10 vuoden aikana (myös pe-
rinteisen pankki-/vakuutusalan ulkopuolelta).

Henkilöstön ehdotukset tulevaisuuden tuot-
teiksi ja palveluiksi ovat varsin varovaisia.
Uusiksi tuotteiksi ja palveluiksi ehdotetaan 
muun muassa digitaalisia palveluita ja tuot-
teita eri muodoissa, sähköisiä asiakirjoja ja 
allekirjoituksia, mobiililompakkoa, verkkoneu-
votteluita, chat- ja videopalvelua, korttia, jossa 
kaikki kortit ovat yhdessä kortissa, hoivava-
kuutuksia, yhdistelmätuotteita vakuutuksiin, 
kyberriskivakuutuksia, meklaritoimintaa ja 
juridisia palveluita.

Tulevaisuudessa korostuvat yleisosaamisalueet finanssialalla TOP 10

Perinteisen pankki- ja vakuutusalan ulkopuo-
lelta palvelupalettiin ehdotetaan muun muas-
sa hoiva- ja hyvinvointipalveluita.
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4. ASIAKKAIDEN TULOKSET
4.1 YLI PUOLET SUOMALAISISTA ON 
USEAMMAN KUIN YHDEN PANKIN TAI 
VAKUUTUSYHTIÖN ASIAKKAITA

Hieman yli puolet (53%) suomalaisista 
15-70-vuotiaista ilmoittaa olevansa useam-
man kuin yhden pankin asiakkaita. Vakuutuk-
sia useammassa yhtiössä on joka kolmannella.
Viimeisen 12 kuukauden aikana vakuutusyh-
tiötä kertoo vaihtaneensa 12% vastaajista. 

Pankkia sen sijaan on vaihtanut viimeisen 
vuoden aikana vain 5% vastaajista. Tyypilli-
siä syitä vakuutusyhtiön vaihtoon ovat olleet 
kustannussyyt, keskittäminen ja erityyppiset 
edut kuten työntekijä-/ 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, mitkä lis-
tatuista kriteereistä ovat heille ratkaisevan 
tärkeitä heidän valitessaan pankki- tai vakuu-
tuspalveluntarjoajaa tulevaisuudessa. Tulosten 
perusteella palveluntarjoajan valinnan tulevai-
suudessa ratkaisevat hinta, palvelun tarjoajan 
luotettavuus ja verkkoasioinnin turvallisuus 
sekä palvelujen ja niiden käyttöön tarkoitettu-
jen työkalujen selkeys ja yksinkertaisuus.

Selkeäksi ykköseksi edellä mainituista valin-
takriteereistä nousee palvelujen hinta, jonka 
kolme neljästä asiakkaasta nostaa tärkeimpien 
valintakriteerien joukkoon. Palvelun tarjoajan

Ratkaisevat kriteerit palveluntarjoajan valinnassa.
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luotettavuuden tärkeimpien tekijöiden jouk-
koon nostaa yli puolet (54%) vastaajista. Myös 
tietoturva ja verkkoasioinnin turvallisuus ovat 
ratkaisevia valintakriteereitä. Lähes puolet vas-
taajista arvostaa pankki- ja vakuutuspalvelujen 
selkeyttä ja yksinkertaisuutta. Myös työkalut, 
joilla päivittäiset pankki- ja vakuutusasiat 
hoituvat helposti nousee viiden tärkeimmän 
valintakriteerin joukkoon.

Finanssialan henkilöstön näkemykset asiak-
kaille keskeisistä valintakriteereistä ovat hyvin 
yhtenevät asiakkaiden omien näkemysten 
kanssa. Henkilöstö nostaa samat valintakri-
teerit viiden tärkeimmän joukkoon kuin asiak-
kaatkin, joskin hieman eri järjestyksessä, kui-
tenkin siten, että henkilöstökin arvioi hinnan 
useimmin tärkeäksi kriteeriksi asiakkaille. 

Myös palvelun saatavuus juuri sellaiseen 
aikaan kuin itse tarvitsee, nousee kymmenen 
tärkeimmän valintakriteerin joukkoon.

4.3 HENKILÖKOHTAISTA PANKKI- JA 
VAKUUTUSPALVELUA HALUTAAN MYÖS 
ILTAISIN JA VIIKONLOPPUISIN

Kyselyn mukaan kaksi kolmesta asiakkaasta 
haluaisi, että pankkien ja vakuutusyhtiöiden 
asiakaspalvelu olisi heidän käytettävissään 
juuri silloin, kun heille itselle sopii – myös 
iltaisin ja viikonloppuisin. Myös finanssialan 
henkilöstö arvioi asiakkaiden edellyttävän 
tulevaisuudessa pankeilta ja vakuutusyhtiöiltä 
palvelua viikon kaikkina päivinä ja kellonaikoi-
na.

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

Henkilökohtaisen 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 henkilökohtais-
ta pankki- ja vakuutuspalvelua. Henkilökoh-
taista palvelua halutaan tyypillisimmin arkisin 
kello kymmenen ja kahdeksantoista välillä, 
arkisin suosituin ajankohta on kello kuuden-
toista ja kahdeksantoista välillä. Vastausten 
perusteella palvelua halutaan selvästi myös 
lauantaisin ja sunnuntaisin. Lauantaisin palve-
lua toivoo useampi kuin sunnuntaisin. Lauan-
tain ja sunnuntain palvelutarve keskittyy kello 
kymmenen ja kuudentoista välille. Suosituin 
ajankohta molempina päivinä on kello kah-
dentoista ja neljäntoista välillä.

Tarkasteltaessa tuloksia ikäryhmittäin nuo-
remmat ikäryhmät kaipaavat henkilökohtaista 
palvelua selvästi useammin viikonloppuisin 
kuin vanhemmat ikäryhmät. Nuoret ikäryhmät 
ovat eläneet pääsääntöisesti maailmassa, jossa 
palvelua on monella alalla saanut myös ilta- ja 
viikonloppuaikaan.

Kysymyksessä palvelutapahtumaa ei rajattu 
mihinkään tiettyyn palvelukanavaan. Henki-
lökohtaisen palvelun tarve iltaisin ja viikon-
loppuisin on kuitenkin tulosten perusteella 
selkeä, tapahtui se sitten konttorissa, pu-
helimitse, videoneuvottelun tai esimerkiksi 
chat-palvelun kautta verkkosivuilla.

4.4 ASIOINNIN HELPPOUS JA VAIVAT-
TOMUUS ON ASIAKKAILLE TÄRKEÄÄ

Kolme neljästä asiakkaasta hoitaa mielellään 
pankki- ja vakuutusasiansa mahdollisimman 
itsenäisesti verkkopalveluiden kautta. Tämä on 
linjassa henkilöstön näkemysten kanssa siitä, 
että teknologia-avusteinen itsepalvelu lisään-
tyy tulevaisuudessa entisestään. 

Tällä hetkellä 49% asiakkaista ilmoittaa käyt-
tävänsä pankki- ja vakuutuspalveluita mobii-
lilaitteella. Iällä on suuri vaikutus palveluiden 
mobiilikäyttöön: nuorista 15-24-vuotiaista 

Henkilökohtaisen palvelun tarve lauantaisin ikäryhmittäin.
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pankki- ja vakuutuspalveluja ilmoittaa käyttä-
vänsä mobiililaitteella kaksi kolmesta vastaa-
jasta, kun vastaava osuus 65-70-vuotiaiden 
vastaajien keskuudessa on selvästi alhaisempi, 
28%. Vaikka vanhin ikäryhmä käyttää pankki- 
ja vakuutuspalveluja mobiilisti selvästi muita 
vähemmän, hoitavat he silti muiden ikäryh-
mien tapaan pankki- ja vakuutusasiansa mie-
lellään itsenäisesti verkkopalveluiden kautta.

Mitä tulee verkko- ja mobiilipalveluiden käy-
tettävyyteen, asiakkaat ilmaisevat selkeästi 
tarvitsevansa helpon, vaivattoman ja kattavan 
pankki- ja vakuutusalan verkkopalvelun. Pal-
velujen selkeys ja helppokäyttöisyys onkin yksi 
merkittävä valintakriteeri palveluntarjoajaa 
valitessa. Seitsemän kymmenestä asiakkaasta 
myös olettaa, että saa uusien sähköisten pal-
velukanavien käytössä asiantuntevaa opastus-
ta palveluntarjoajaltaan niin konttorissa kuin 
internetissäkin.

Asiakkaat myös haluavat, että heitä palvellaan 
siellä missä he ovat, esimerkiksi hyvien säh-
köisten palvelukanavien välityksellä. 

Vaikka asiakkaat kaikissa ikäryhmissä hoita-
vatkin mielellään pankki- ja vakuutusasioitaan 
itsenäisesti verkossa, yhdeksän kymmenestä 
asiakkaasta haluaa saada verkkopalvelun lisäk-
si tarvittaessa henkilökohtaista palvelua. Neljä 
viidestä asiakkaasta haluaa, että henkilökoh-
taisessa palvelussa huomioidaan hänen omat 
tarpeensa. Tarpeiden huomioimista toivotaan 
sitä useammin, mitä vanhempaa ikäryhmää 
vastaaja edustaa. Yli puolet asiakkaista myös 
toivoo, että pankit ja vakuutusyhtiöt huomi-
oisivat ratkaisuissaan muutokset asiakkaan 
omassa taloudessa.
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4.5 ASIAKKAIDEN JA FINANSSIALAN 
HENKILÖSTÖN NÄKEMYKSISSÄ PANKKIEN 
JA VAKUUTUSYHTIÖIDEN ASIAKASLÄH-
TÖISYYDESTÄ ON SELVÄ KUILU

Kolme neljästä finanssialalla työskenteleväs-
tä niin pankki- kuin vakuutussektorilla näkee 
vahvasti, että pankit ja vakuutusyhtiöt kehit-
tävät tuotteitaan ja palveluitaan asiakaslähtöi-
sesti. Kaksi kolmesta henkilöstön edustajasta 
kokee, että pankit ja vakuutusyhtiöt vastaa-
vat aktiivisesti asiakkaiden odotuksiin. Tässä 
suhteessa asiakkaiden näkemykset poikkea-
vat merkittävästi henkilöstön näkemyksistä: 
Asiakkaista selvästi alle puolet (42%) kokee, 
että pankit ja vakuutusyhtiöt kehittäisivät pal-
veluitaan asiakaslähtöisesti ja vain noin joka 
kolmas on sitä mieltä, että pankit ja vakuutus-
yhtiöt vastaavat aktiivisesti asiakkaiden odo-
tuksiin.

Asiakkaista 85%:lle on tärkeää, että heidän 
pankki- ja vakuutuspalveluntarjoajansa toimii 
eettisesti ja vastuullisesti. Eettisyyden ja 
vastuullisuuden merkitys kasvaa vastaajan 
iän myötä. Kun 15-24-vuotiaiden ryhmässä 
82%:lle palveluntarjoajan eettisyys ja vastuul-
lisuus on merkityksellistä, niin 65-70-vuoti-
aista sen ilmaisee olevan tärkeää 93%. Myös 
henkilöstön edustajista neljä viidestä arvioi 
asiakkaiden edellyttävän pankki- ja vakuutus-
yhtiöiltä toimenpiteitä eettisen ja vastuullisen 
liiketoiminnan kehittämiseksi. 

Asiakkaista kuitenkin vain kolmannes on sitä 
mieltä, että pankit ja vakuutusyhtiöt käyttäy-
tyvät eettisesti liiketoiminnassaan. Henkilöstö 
itse sen sijaan mieltää alan yritysten käyttäy-
tyvän eettisesti – kolme neljästä finanssialalla 
työskentelevästä on tätä mieltä. Asiakaslähtöi-
syyden lisäksi siis myös asiakkaiden ja henki-
löstön näkemyksissä alan yritysten eettisyy-
destä on selvä kuilu.

Henkilöstön vs. asiakkaiden näkemykset pankki- ja vakuutusyhtiöiden eettisyydestä ja 
asiakaslähtöisyydestä.
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4.6 ASIAKKAIDEN KIINNOSTUS KÄYDÄ 
KESKUSTELUA PANKIN TAI VAKUUTUSYH-
TIÖN KANSSA SOSIAALISESSA MEDIASSA 
ON ALHAINEN

Sosiaalisen median kanavien suosio vuoro-
vaikutuskanavana pankki- tai vakuutusyhtiön 
ja asiakkaan välillä jää alhaiseksi. Vain 15% 
asiakkaista ilmaisee kiinnostusta käydä kes-
kustelua pankin tai vakuutusyhtiön kanssa 
sosiaalisessa mediassa. Enemmistö asiakkaista 
myös ilmoittaa, etteivät muiden asiakkaiden 
kertomat kokemukset sosiaalisessa mediassa 
vaikuta heidän päätöksiinsä pankki- tai vakuu-
tuspalveluita koskevissa asioissa. 

Vastaajan iän mukaan tarkasteltuna vertais-
arvioiden merkityksessä on kuitenkin selviä 
eroja. Rajapyykkinä voidaan pitää 44-vuoden 
ikää: 45-70-vuotiaista vain harvat ilmoittavat 
vertaisarvioilla olevan vaikutusta heidän pää-
töksiinsä. Sen sijaan 15-44-vuotiaista noin 30 
prosenttia ilmoittaa vertaisarvioiden vaikutta-
van päätöksiinsä ainakin jossain määrin. 

Finanssialan henkilöstö puolestaan uskoo, että 
vertaisarvioiden helppo saatavuus sähköisissä 
kanavissa muuttaa asiakkaiden ostotottumuk-
sia tulevaisuudessa. Tulevaisuudessa näiden 
nyt nuorempien ja vertaisarvioita aktiivisem-
min seuraavien ikäryhmien vanhetessa tilanne 
voi hyvinkin muodostua henkilöstön odotus-
ten mukaiseksi tai ainakin lähelle sitä.

4.7 ASIAKKAIDEN MIELIKUVA PANKKI- 
JA VAKUUTUSALASTA VAIN KOHTALAINEN

Asiakkaiden mielikuva pankki- ja vakuutus-
alasta ei ole erityisen myönteinen. Pankkia-
lasta erittäin tai melko myönteinen mielikuva 
on 47 prosentilla vastaajista, vakuutusalasta 
myönteinen mielikuva on selvästi harvemmal-
la, 38 prosentilla vastaajista. 

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

Asiakkaiden mielikuva pankki- ja vakuutusalasta
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kuten asiakaslähtöisyys, eettisyys ja vastuul-
lisuus, työnantajamielikuva sekä alan kas-
vunäkymät. Asiakkaat eivät koe pankki- ja 
vakuutusyhtiöiden vastaavan kovinkaan aktii-
visesti asiakkaiden odotuksiin tai käyttäytyvän 
eettisesti liiketoiminnassaan. Lisäksi pankki- ja 
vakuutusalan työnantajamielikuva asiakkaiden 
silmissä yltää vain juuri ja juuri kohtalaiselle 
tasolle. Korrelaatioanalyysin mukaan suurin 
yhteys asiakkaiden suositteluhalukkuuteen 
sekä luottamukseen pankki- ja vakuutusalaa 
kohtaan on juuri asiakaslähtöisyydellä, työn-
antajamielikuvalla ja eettisyydellä.

4.8 ASIAKKAIDEN SUOSITTELUHA-
LUKKUUS SEKÄ LUOTTAMUS PANKKI- JA 
VAKUUTUSALAA KOHTAAN ON HYVÄÄ 
TASOA

Siitä huolimatta, että asiakkaiden mielikuvat 
pankki- ja vakuutusalasta ovat vain kohta-
laiset, asiakkaiden suositteluhalukkuus sekä 
pankki- että vakuutusalaa kohtaan on hyvää 
tasoa. Toisin sanoen pankki- ja vakuutusalan 
nauttima luottamus ja suosittelu ovat kor-
keammalla tasolla kuin asiakkaiden yleinen 
mielikuva alasta edellyttäisi. Nykyistä pank-
kiaan suosittelisi noin kolme neljästä asiak-
kaasta ja vakuutusyhtiötäänkin 62% vastaa-
jista. Myös luottamus pankki- ja vakuutusalaa 
kohtaan on hyvällä tasolla. 

Kolme neljästä asiakkaasta näkee pankkien ja 
vakuutusyhtiöiden noudattavan korkeaa tieto-
turvaa ja yksityisyyden suojaa. Tämä on myös 
yksi keskeinen valintakriteeri asiakkaille heidän 
valitessaan palveluntarjoajaa tulevaisuudessa. 
Lisäksi korrelaatioanalyysi osoittaa, että korkea 
tietoturva ja yksityisyyden suoja ovat yhtey-
dessä suositteluhalukkuuteen sekä luottamuk-
seen alaa kohtaan. Siksi onkin tärkeää, että 
finanssialan henkilöstö lähes poikkeuksetta 
(94%) kokee alan noudattavan korkeaa tieto-
turvaa. 

Asiakkailla on selvästi korkeampi pankin vaih-
tokynnys kuin vakuutusyhtiön vaihtokynnys. 
Kaksi kolmesta vastaajasta ilmoittaa, että heil-
lä on korkea kynnys vaihtaa pankkiaan, kun 
taas vakuutusyhtiön kohdalla näin ilmoittaa 
hieman alle puolet (47%) vastaajista.

4.9 UUSIEN PALVELUN TARJOAJIEN 
TULOON USKOTAAN JOSSAIN MÄÄRIN, 
MUTTA KIINNOSTUS NÄIDEN PALVELUJEN 
KÄYTTÖÖN ON ALHAINEN

Yli puolet (54%) asiakkaista uskoo, että pank-
ki- ja vakuutusalalle tulee lisää ulkomaalaisia 
kilpailijoita ja palveluntarjoajia. Kaksi viidestä 
uskoo, että pankki- ja vakuutusalalle syntyy 
uusi matalan kustannustason palveluntarjo-
aja. Pankki- ja vakuutussektorin palvelurajojen 
häviämiseen uskoo 42% asiakkaista.

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

Pankki- ja vakuutusalan kasvunäkymiin ei 
asiakkaiden keskuudessa uskota kovin vahvas-
ti. Kasvunäkymiin uskoo vain reilu kolmannes 
vastaajista (36%), yhtä moni suhtautuu alan 
kasvunäkymiin neutraalisti. Henkilöstöllä on 
siis selvästi myönteisempi näkemys alan kas-
vunäkymistä kuin asiakkailla.
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UUDET PALVELUNTARJOAJAT, 
PALVELURAJOJEN HÄVIÄMINEN

4.10 KATOAVAT PANKKI- JA VAKUUTUS-
TUOTTEET JA –PALVELUT

Sekä finanssialan henkilöstöltä että asiakkailta 
kysyttiin, minkä pankkituotteiden ja –palve-
luiden he arvioivat katoavan tulevaisuudessa. 
Henkilöstö ja asiakkaat esittivät hyvin yhden-
mukaisia näkemyksiä katoaviksi pankkituot-
teiksi ja -palveluiksi.

Yleisimmin katoaviksi arveltuja pankkituot-
teita ja -palveluita ovat käteinen raha ja sii-
hen liittyvät palvelut, pankkien konttorit sekä 
kassa- ja konttoripalvelut, kuten laskujen 
maksu konttorissa. Myös henkilökohtaisen 
palvelun arvellaan ja asiakkaiden keskuudessa 
myös pelätään katoavan. Sekä henkilöstö että 
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 yleensä, shekkejä, 
maksu- ja pankkiautomaatteja, valuutan 

vaihtoa, sekä fyysistä allekirjoitusta, jonka 
uskotaan korvautuvan sähköisellä tunnistau-
tumisella tai allekirjoituksella. Myös nykyisen-
laisten avainlukujen, salasanojen ja tunnuslu-
kujen katoamiseen uskotaan. Henkilöstö arveli 
katoavaksi pankkituotteeksi myös määräai-
kaistilejä.

Sekä henkilöstöä että asiakkaita pyydettiin 
myös arvioimaan, minkä vakuutustuotteiden 
ja –palveluiden he uskovat katoavan tulevai-
suudessa. 

Vakuutustuotteista ja –palveluista henkilös-
tö ja asiakkaat nostivat katoavien joukkoon 
aivan samoja asioita kuin pankkituotteiden 
ja -palvelujenkin osalta. Katoavaksi arveltiin 
myös vakuutuspuolella konttoreita ja kontto-
riasiointia, asiakaspalvelua ja henkilökohtaista 
palvelua eri muodoissa, kuten tiskillä tapah-
tuvaa asiakaspalvelua, kasvotusten asiointia 
sekä puhelimitse tapahtuvaa asiakaspalvelua, 
asiakkaat arvelevat jopa vakuutustyönteki-
jöiden katoavan. Kuten pankkipalveluissa ja 
–tuotteissa myös vakuutuspuolella paperisten 
dokumenttien arvellaan katoavan tulevaisuu-
dessa. 
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Lisäksi sekä asiakkaat että henkilöstö nimesi-
vät katoavia vakuutustuotteita tarkemmin kuin 
pankkituotteita. Vakuutustuotteista katoa-
viksi uskotaan esimerkiksi eläkevakuutukset, 
henkivakuutukset, sairauskuluvakuutukset, 
autovakuutus, matkavakuutus sekä erilliset 
vakuutukset. Henkilöstö arvioi lisäksi muun 
muassa kotikäyntien, vahinkotarkastusten ja 
lainaturvan sekä säästövakuutusten katoavan 
tulevaisuudessa.

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

Asiakkailta kysyttiin, mitä uusia tuotteita tai 
palveluita he haluaisivat pankki- ja vakuu-
tusyhtiöiden tarjoavan (myös perinteisen 
pankki-/vakuutusalan ulkopuolelta). Kuten 
henkilöstönkin, myös asiakkaiden ehdotukset 
tulevaisuuden tuotteiksi ja palveluiksi ovat 
varsin varovaisia.

Ensisijaisesti asiakkaat haluavat, että pankkien 
ja vakuutusyhtiöiden palvelupalettiin kuuluu 
tulevaisuudessa edelleen henkilökohtainen 
palvelu. Henkilökohtaista palvelua toivotaan 
laajemmin myös uusissa palvelukanavissa 
chat-palveluiden ja vastaavien muodossa.  
Lisäksi pankeilta ja vakuutusyhtiöiltä odote-
taan muun muassa erilaisia neuvontapalvelui-
ta - luotettavaa ja riippumatonta neuvontaa 
liittyen oman talouden hoitoon, esimerkiksi 
veroneuvonnan ja lakiasiainneuvonnan muo-
dossa.
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LIITE: 
VASTAAJIEN TAUSTATIEDOT
Finanssialan henkilöstön taustatiedot (n=3019):
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Asiakkaiden taustatiedot (n=1000):
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