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Tutkimuksen taustaa

"Muuttuva tyo finanssialalla” —kysely on toteutettu Finanssialan Keskusliiton, alan
yritysten ja tyontekijaliittojen (Ammattiliitto Nousu ry, Ammattiliitto Pro ry,
Vakuutusvaen Liitto VL ry ja Ylemmat toimihenkilot YTN ry) yhteistyona.
Tutkimuksen on kaytannon toteutuksesta ja tulosten raportoinnista vastaa T-Media
Oy.

Kysely liittyy "Hyvinvoiva finanssiala” — hankkeeseen. Hankkeen tavoitteena on
parantaa finanssialan tuottavuutta, kilpailukykya seka lisata alalla tyoskentelevien
tyontekijoiden tyohyvinvointia. Kyselylla selvitetaan finanssialan tulevaisuuden
nakymia niin toimialan yleisen muutoksen, asiakkaiden muuttuvien toiveiden ja
tarpeiden kuin henkiloston hyvinvoinnin ja johtamisen nakokulmista.

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




Tutkimuksen taustaa

« Tutkimukset finanssialan henkiloston ja asiakkaiden keskuudessa selvittavat sita,
miten henkilosto ja asiakkaat arvioivat Hyvinvoiva finanssiala —hankkeen tyopajoissa
esiintulleiden finanssialan tyoelaman muutostarpeiden toteutumista ja vaikutuksia.

- Finanssialan henkiloston keskuudessa tehdylla kyselylla kartoitettiin henkiloston

nakemyksia tyoelaman muutostarpeista. Kyselyssa alan tyontekijat arvioivat
asiakastarpeiden muutoksia ja tyossaan nahtavissa olevia muutoksia.

- Asiakkailta kysyttiin mm. nakemyksia palvelutarpeista, finanssialan tulevaisuuden
palveluista ja palveluiden saatavuudesta.
« Kyselylomakkeet suunniteltiin syksylla 2014 jarjestettyjen tyopajojen pohjalta:
tyonantajien ja luottamusmiesten kanssa kaytyjen tyopajojen loydoksista.




Tutkimuksen toteutus finanssialan henkiloston
keskuudessa

Muuttuva tyo finanssialalla -kyselyyn kutsuttiin mukaan henkiloston kehittamistoimikuntaan
(HEKE) kuuluvat yhtiot seka 7 muuta yhtiota. Kyselyyn osallistui yhteensa 17 finanssialan yhtiota:

- Aktia - Handelsbanken - Pohjantanhti

- Danske Bank - If - POP

- Elo - llmarinen - SEB

- Etera - LahiTapiola - Saastopankkiryhma
- Fennia - Nordea - Varma

- FIM - OP-ryhma

Tutkimuskutsu lahetettiin T-Median toimesta T-Median muodostamalle satunnaisotokselle
osallistuvien yhtididen henkilostoa. Osa yhtioista valitti kyselylinkin itse T-Median ohjeiden
mukaisesti satunnaisotokselle henkilostoaan.

Tutkimuskutsu lahti hieman yli 12 000:lle finanssialalla tyoskentelevalle.
Tutkimuksen tiedonkeruu toteutettiin 16.1.-1.2.2015.

Tutkimukseen vastasi maaraaikaan mennessa 3019 finanssialalla tyoskentelevaa. Kyselyn
vastausprosentti oli noin 25%.

Tutkimustulosten virhemarginaali on kokonaistasolla noin +/-1,7%-yksikkoa 95% luottamusvalilla.




Tutkimuksen toteutus asiakkaiden keskuudessa

Tietoa kerattiin myos finanssialan asiakkaiden keskuudessa. Tutkimuksen
kohderyhmana olivat 15-70-vuotiaat suomalaiset valtakunnallisesti (pl.
Ahvenanmaa). Kohderyhman ulkopuolelle rajattiin ne, jotka ilmoittivat etteivat ole
minkaan pankin tai vakuutusyhtion asiakkaita.

Tutkimuksen tiedonkeruu toteutettiin sahkoisella lomakkeella Norstat Oy:n Internet-
paneelissa 16.1.-30.1.2015.

Tutkimuksen vastaajamaara on 1000. Otos on painotettu vaestoa vastaavaksi.
Tulosten virhemarginaali on +/-3,1%-yksikkda 95% luottamustasolla.




Vastaajien taustatiedot
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Taustatiedot / Finanssialan henkilosto

Yrityksen toimintasektori %o _

Pankkisektori 63 Ylin johto

Vakuutussektori 34 Esimies 20
Muu, (esim. rahoitus-, kortti- 3 Asiantuntija 36
El ) Toimihenkils 40
Yrityksen henkilostomaara % Kauanko on tyoskennellyt %
1-29 henkilda 8 pankki- ja vakuutusalalla

30-100 henkilda 8 alle 2 vuotta 5
101-500 henkiléa 20 2-5 vuotta 13
501-1000 henkilda 14 5-10 vuotta 17
yli 1000 henkilda 49 10-20 vuotta 22

yli 20 vuotta 43




Taustatiedot / Finanssialan henkilosto

Nainen Ylioppilas
Mies 30 Merkonomi tai merkantti 28
_ - 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
45-54 v, 33 Alempi kuin mikaan 2

55 v. tai yli 22 edellamainituista




Taustatiedot / Asiakkaat (suuri yleiso)

M (pamottamaton) (pamotettu) m (pamottamaton) (palnotettu)

Nainen Ei tutkintoa
Mies 501 30 Peruskoulu/ 93 9
kansakoulu
Ylioppilas/lukio 162 16
n )
(painottamaton) (painotettu) Ammatillinen 340 34
Alle 25 v. 164 17 tutkinto
' koulututkinto
3o-44v. e 1 Yliopisto/korkea- 203 20
45-54 v. 194 19 koulututkinto
55-64 v. 197 20

65-70 v. 94 9




Taustatiedot / Asiakkaat (suuri yleiso)

n %
m (painottamaton) | (painotettu)

Helsinki-Uusimaa 303 30
Etela-Suomi 213 21
Lansi-Suomi 249 25
|ta- tai Pohjois-Suomi 235 24
Asuinpaikkakunnan n %
koko (painottamaton) (painotettu)
Helsinki, Vantaa, Espoo, 243 24
Kauniainen

Muu yli 100 000 asukkaan 215 22
kaupunki

50 001-100 000 asukkaan 182 18
kaupunki

10 000-50 000 asukkaan 232 23
paikkakunta

alle 10 000 as. paikkakunta 128 13




MUUTTUVA TYO FINANSSIALALLA

Internet syo finanssialan toita -
tyopaikkoja siirtyy jopa Suomen rajojen
ulkopuolelle

TALOUS 10.2.2015 16:23
Anni Lassila HELSINGIN SANOMAT

Alan tyot muuttuvat, kun palvelut digitalisoituvat. Digitalisaatio tarkoittaa
asiakaspalvelussa sita, etta yha useammat asiat hoidetaan nettisivujen kautta
menematta enaa konttoriin. Nettiyhteyden valityksella voidaan kayda

lainaneuvottelujakin.

Maailman ensimmainen rahansiirto

FinanSSiala haluaiSi dea ihmiseen tehd3an Suomessa

hOivaVal(UUtUI(Sia passin, ajokortin, avaimet ja luottokortin.

TALOUS 21.1.201516:36
ti 24.2. | Paivitetty ti 24.2

Jaana Savolainen HELSINGIN SANOMAT




Kaytatko pankki- ja/tai vakuutuspalveluita mobiililaitteella
(tabletilla/alypuhelimella)?

Finanssialan henkilosto Asiakkaat (15-70-vuotiaat)




Muuttuva tyo finanssialalla
Henkiloston tulokset
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FINANSSIALAN TULEVAISUUTTA KUVAAVAT HENKILOSTON SILMIN VAHVASTI
MONIOSAAMINEN, MONIKANAVAISUUS, TIMIEN MONIMUOTOISUUS,
UUSIEN PALVELUKANAVIEN TULEMINEN JA DIGITAITOJEN VALTTAMATTOMYS

OSAAMINEN JA ASIAKKAIDEN TARPEET

M Olen tdysin samaa mielta 1 Olen jokseenkin samaa mielta Ei samaa eika eri mielta
m En osaa sanoa Olen melko eri mielta m Olen taysin eri mieltad
Asiakkaiden kokonaisvaltainen palvelu vaatii moniosaamista IF 4.59
Asiakkaat ohjataan kdyttdmaan uusia sdhkoisid palvelukanavia (sovelluksia - - 3L
ja valineita) - ¥
Digitaitojen osaaminen on vélttdmatonta pankki- ja vakuutusalan >
. . 61 34 3 4.55
tyotehtavissa ]
Monikanavaisuuden merkitys kasvaa selvasti 55 37 5 =t 4.46
Hyvéan tyénantajakuvan merkitys kasvaa parhaiden osaajien houkuttelijana 4 :[ 4.43
Esimiesten roolissa korostuvat valmentavan johtamisen taidot 53 37 5 !2 4.41
Asiakastarpeiden ennakoinnin merkitys korostuu 5 :[ 4.38
Asiakkaan kokonaistalouden hallintaosaaminen korostuu osana tyotehtavia 8 az 4.31
Alalla on kokeiltava rohkeasti uusia toimintatapoja, ja tehtdvd muutoksia _
: 42 A5 9 ) 4.26
saatujen kokemusten mukaan 0
Tarvitsen tulevaisuudessa taitoa ohjata ja opastaa asiakkaita uusien 2 " 419
sahkoisten palvelukanavien kanssa ' )
Tulevaisuuden tiimeissd on mukana henkil6ita eri aloilta, esim.
- s i . . .. 33 44 4.06
mobiilipalvelukehittaja, myyntivalmentaja, verotusasiantuntija
Tutkimus- ja tuotekehitystehtavien merkitys pankki- ja vakuutusalalla 20 _ 4.06

kasvaa selvasti

0

%

25% 50 % 75% 100 %




TEKNOLOGIA-AVUSTEISEN ITSEPALVELUN LISAANTYMISEEN USKOTAAN VAHVASTI,
SAMOIN RUTIINIEN ULKOISTAMISEEN JA TEHOSTAMISEEN RAKENNEJARJESTELYIN

TOIMINTAYMPARISTON MUUTOS (PALVELUAIKOJEN LAAJENTUMINEN, KILPAILUTUS, TEHOSTAMINEN JA ULKOISTUS)

B Olen tdysin samaa mielta 1 Olen jokseenkin samaa mielta Ei samaa eika eri mielta
 En osaa sanoa = Olen melko eri mielta M Olen tdysin eri mieltd

Teknologia-avusteinen itsepalvelu lisdantyy merkittavasti

4.50

Tehokkuutta haetaan uudenlaisilla rakennejarjestelyilld kuten pankki- ja
vakuutusalan yritysten véliselld yhteistyolla tietojarjestelmien ja 410

rutiinitehtavien osalta

Pankki- ja vakuutusalan rutiinitehtavat ulkoistetaan mm. palvelukeskuksiin
ja call centereihin tai ulkomaille 4.01

Asiakasuskollisuus pankki- ja vakuutusalalla heikkenee ja tuotteiden ja
palvelujen kilpailutus yleistyy tulevaisuudessa 4.00

Vertaisarvioiden eli muiden asiakkaiden arvioiden ja palautteiden helppo
saatavuus sdhkoisissa kanavissa muuttaa asiakkaiden ostotottumuksia 3.97

(esim. Suomi24, Google, Facebook jne.)
Asiakkaat edellyttavat tulevaisuudessa pankki- ja vakuutusyhtidiltad palvelua 371
viikon jokaisena paivana ja kaikkina kellonaikoina (24/7) )

Pankki- ja vakuutussektorin palvelurajat haviavat tulevaisuudessa 3.51

0% 25% 50 % 75% 100 %




TOIMINTAYMPARISTON MUUTOS
Pankki- ja vakuutussektorin palvelurajat haviavat tulevaisuudessa

B Olen tdysin samaa mielta
KAIKKI VASTAAJAT (n=3011)

1 Olen jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eik& eri mielta
» En osaa sanoa

» Olen melko eri mielta TEHTAVA

m Olen taysin eri mieltd
Esimies (n=736) 18 14
Toimihenkil6 (n=2275) 13 16
15
10 17

SEKTORI

Pankki (n=1894)

—

Vakuutus (n=1035)

0% 25% 50 % 75% 100 %




ROBOTEISTAEI VIELA USKOTA TULEVAN ARKEA FINANSSIALALLE, SEN SIJAAN
VIRTUAALIORGANISAATIOIDEN TULOON USKOTAAN

TYON TEKEMISEN UUDET MUODOT

M Olen tdysin samaa mielta 1 Olen jokseenkin samaa mielta Ei samaa eika eri mielta
m En osaa sanoa = Olen melko eri mieltd m Olen taysin eri mieltd

Virtuaaliorganisaatioista tulee pankki- ja vakuutusalalla arkip&ivaa

Yrittdjamainen asenne on tulevaisuudessa valttamaton taito alalla

3.87

3.75

Sosiaalisen median kanavia kdytetaan tulevaisuudessa myos sisdisessa

tiedonvalityksessa 3.67

Yksityisen sosiaalisen median kayttd nivoutuu ammatilliseen viestintaan 3.50

Pankki- ja vakuutusalalla tehddan tulevaisuudessa t6itd myos

yrittdjyysperiaatteella/ freelancerein 3.28

Robotit ovat arkea myds pankki- ja vakuutusalalla tulevaisuudessa 3.22

0% 25% 50 % 75% 100 %




TYON TEKEMISEN UUDET MUODOT
Pankki- ja vakuutusalalla tehdaan tulevaisuudessa téita myos

yrittdjyysperiaatteella/ freelancereina

B Olen tdysin samaa mielta
KAIKKI VASTAAJAT (n=3010)

1 Olen jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eik& eri mielta
¥ En osaa sanoa

= Olen melko eri mielta TEHTAVA

H Olen taysin eri mieltd
Esimies (n=735)

Toimihenkil6 (n=2275)

SEKTORI

Pankki (n=1897)

—

Vakuutus (n=1031) 18

0% 25% 50 % 75%



DIGIPOHJAISEN ITSEPALVELUN RINNALLA NAHDAAN VAHVASTI
YKSILOLLINEN, HENKILOKOHTAINEN ASIAKASPALVELU JA NEUVONTA

PALVELUN YKSILOLLISYYS, EETTEISYYS

M Olen tdysin samaa mielta i Olen jokseenkin samaa mieltad Ei samaa eika eri mielta
 En osaa sanoa = Olen melko eri mielta M Olen taysin eri mieltd

Pankki- ja vakuutusalan palvelut jakautuvat kahtia: toisaalla pitkalle
automatisoitu digi- ja mobiilipohjainen palvelu ja toisaalla pitkélle viety 44 5 4.27
henkilokohtainen palvelu

Asiakkaat haluavat tulevaisuudessa pankeilta ja vakuutusyhtioilta

yksil6llisempaa palvelua 419

Asiakkaat edellyttavat pankki- ja vakuutusalan yrityksilta toimenpiteita

eettisen ja vastuullisen liikketoiminnan kehittamiseksi 3.98

Ty0 sisaltdaa merkittavasti nykyistd enemman asiakaspalvelu- ja

myyntitehtévia 3.93

Pankki- ja vakuutusalan rooli kuluttajien neuvojana ja ohjaajana kasvaa

selvasti 3.78

0%




PALVELUN YKSILOLLISYYS
Tyo sisdltaa merkittavasti nykyista enemman asiakaspalvelu- ja

myyntitehtavia

B Olen tdysin samaa mielta

1 Olen jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eika eri mielta

I En osaa sanoa

= Olen melko eri mielta TEHTAVA

B Olen tédysin eri mieltd
Esimies (n=733)

SEKTORI

Pankki (n=1888)

—

Vakuutus (n=1028)

0% 25% 50 % 75%




HENKILOSTO NAKEE ALAN ASIAKASLAHTOISENA JA EETTISENA,
ALAN KASVUNAKYMIIN USKOO JOKA TOINEN

ASIAKASLAHTOISYYS, EETTISYYS JA TURVALLISUUS

B Olen tdysin samaa mielta 1 Olen jokseenkin samaa mieltad Ei samaa eika eri mielta
 En osaa sanoa = Olen melko eri mielta M Olen tdysin eri mieltd

Pankit ja vakuutusyhtiot noudattavat korkeaa tietoturvaa ja yksityisyyden l
suojaa i 4.62

Pankki- ja vakuutuspalvelut raatéloidaan asiakkaan tarpeen mukaan 4.21
----- P-an_kk-i-j-a :a;u:tu-sy-ht:ét-k;hi_tt;v;t:u;t;i:a;a;a_lve-lu-ita_ - D

asiakaslahtoisesti 3.90

Pankki- ja vakuutusyhtiot kayttaytyvat eettisesti liiketoiminnassaan 3.89

Pankit ja vakuutusyhtiot vastaavat aktiivisesti asiakkaiden odotuksiin 3.68
- ;a;k:(i-ja-va_k;ut-u;l;; o-n :/a;v;t-ka-sv;n-ék:ln:ét_ tl?le?/a:su_u;e:sa- ------------------------------ 3 .-44- |

0% 25% 50% 75% 100 %




PANKKISEKTORILLA TYOSKENTELEVAT USKOVAT VAKUUTUSSEKTORIA VAHVEMMIN
UUSIEN TAI ULKOMAALAISTEN TOIMIJOIDEN / KILPAILIJOIDEN TULEMISEEN

Alalle syntyy uusia toimijoita pankki- ja vakuutusalan perinteisten

toimijoiden ulkopuolelta Pankki- vs. vakuutussektorin henkiloston nakemykset

m Olen tdysin samaa mielta

SEKTORI
» Olen jokseenkin samaa mielta %

Ei samaa eika eri mielta
Pankki (n=1892)
» En osaa sanoa
Olen melko eri mieltd Vakuutus (n=1035) _ l I

m Olen taysin eri mielta
100 %

Alalle tulee lisaa ulkomaalaisia toimijoita ja kilpailijoita

SEKTORI |

0% 25% 50% 75% 100 %




VANHAT TOIMINTAMALLIT JA TIUKKA SAANTELY NAHDAAN UUDISTUMISEN ESTEINA

VANHAT JA UUDET TOIMINTAMALLIT

M Olen tdysin samaa mielta 1 Olen jokseenkin samaa mieltd Ei samaa eika eri mielta
i En osaa sanoa 12 Olen melko eri mieltd M Olen tdysin eri mieltd

Aikapaineet tyossa heikentavat tydsuorituksen laatua 4.10
DU . e
Tiukka saantely estda innovatiivisuuden toteutumista pankki- ja
vakuutusalalla 3.61
Tyon arviointi muuttuu yksilésuorituksista ryhma- ja tiimiperusteiseksi 3.23

0% 25% 50% 75% 100 %




VAIHTELEVUUDEN, LUOVUUDEN JA INNOVATIIVISUUDEN USKOTAAN KUVAAVAN
FINANSSIALAN TULEVAISUUDEN TYOTEHTAVIA

TOIMENKUVIEN MUUTOS

M Olen tdysin samaa mielta 1 Olen jokseenkin samaa mielta Ei samaa eika eri mielta
 En osaa sanoa = Olen melko eri mielta M Olen taysin eri mieltd

Tyotehtavat ovat tulevaisuudessa aiempaa vaihtelevampia ja vaativat

improvisointia 3.89

Pankki- ja vakuutusala hakevat uusia liiketoimintamuotoja perinteisen
finanssialan ulkopuolelta 3.83

Innovatiivisuuden ja luovuuden tarve alan tyotehtavissa kasvaa
merkittavasti 3.79
Toimenkuvat pankki- ja vakuutusalalla valjentyvat merkittavasti 13 12 3.64

0% 25% 50 % 75% 100 %




JOUSTAVIEN TYOAIKOJEN JA ETATYON YLEISTYMISEEN USKOTAAN VAHVASTI
- ERITYISESTI VAKUUTUSSEKTORILLA

MUUTOKSET TYON TEKEMISESSA JA TEKIJOISSA

H Olen taysin samaa mielta 1 Olen jokseenkin samaa mieltd Ei samaa eika eri mielta
m En osaa sanoa 1 Olen melko eri mielta M Olen taysin eri mieltd

Joustavat tydajat yleistyvat pankki- ja vakuutusalalla tulevaisuudessa v .
merkittavasti -

4.08
Etatyo yleistyy pankki- ja vakuutusalalla tulevaisuudessa merkittavasti 11 3.92
Alalle rekrytoitavien rekrytointipohja laajenee tulevaisuudessa enemman 343

kaupallisen koulutuksen ulkopuolelle

0% 25% 50 % 75% 100 %




MUUTOKSET TYON TEKEMISESSA
Etatyo yleistyy pankki- ja vakuutusalalla tulevaisuudessa merkittavasti

B Olen tdysin samaa mielta
1 Olen jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eika eri mielta

¥ En osaa sanoa

= Olen melko eri mielta TEHTAVA

B Olen tédysin eri mieltd
Esimies (n=732) 9

Toimihenkil6 (n=2271)

SEKTORI

Vakuutus (n=1034)

0% 25% 50 % 75%



INNOSTAVAT TEHTAVAT, UUDEN OPPIMINEN JA HYVA TYONIMU OVAT FINANSSIALALLA JO ARKE
- HENKILOSTO ON HALUKASTA OPPIMAAN UUTTA JA KEHITTYMAAN TYOSSAAN

TYOILMAPIIRIJA TYON INNOSTAVUUS (TYOSSA KEHITTYMINEN)

B Olen tdysin samaa mielta M Olen jokseenkin samaa mieltad Ei samaa eika eri mielta
= En osaa sanoa = Olen melko eri mieltd M Olen tdysin eri mieltd

Hyvan tyoilmapiirin merkitys korostuu voimakkaasti 53
Pankki- ja vakuutusalalla oppii jatkuvasti uusia asioita 5 ii 437
Olen valmis opiskelemaan lisdd, jotta voin edeta uusiin tehtaviin 7 |4

Suosittelisin pankki- tai vakuutusalaa tydnantajana 14 ' 3.92
Pankki- ja vakuutusalan tulevaisuuden tdissd on mahdollisuus saavuttaa 19 19
tyénimu ja energinen tyon tekemisen fiilis

4.40

3.75
Tulevaisuudessa pankki- ja vakuutusalalla padsee uusiin innostaviin
. 20 19 3.74
tehtéviin
Pankki- ja vakuutusalalla on hyva tydilmapiiri 18 3.60
3.53

Yksilon vastuu ja mahdollisuus paattda omaan tyohon liittyvista asioista 16 1
kasvaa




TYOILMAPIIRI JA TYON INNOSTAVUUS

Olen valmis opiskelemaan lisaa, jotta voin edeta uusiin tehtaviin

m Olen taysin samaa mielta » Olen jokseenkin samaa mielta Ei samaa eika eri mielta
» En osaa sanoa Olen melko eri mielta m Olen taysin eri mielta
KAIKKI VASTAAIAT (n=3001) 7 la
IKARYHMA

Alle 35-v.(n=719) | 4
3540, (n=642) |G 524

45541, (n=984 7 ]
Vi 55-v. (n=656) 16

0% 25% 50% 75% 100 %




KESKEISET TEKIJAT TULEVAISUUDEN T_YbHYVINVOINNILLE: HYVA ESIMIESTYO JA
ILMAPIIRI, MOTIVOIVAT TAVOITTEET, TYON VAATIMUSTEN JA PALKAN TASAPAINO
SEKA TYON JA MUUN ELAMAN TASAPAINOTTAMINEN

Mitka seuraavista asioista ovat mielestasi tyohyvinvoinnin nakokulmasta

olennaisimpia tekijoita pankki- ja vakuutusalalla tulevaisuudessa?
Valitse korkeintaan 5 oleellisinta.

Ty6n vaatimusten ja tyésta maksettavan palkan tasapaino

Hyva esimiestyd 56

i
co

Tyon ja muun eldman tasapainottamisen tarkeys

i
~

Aidosti avoin tyoskentelyilmapiiri

»
~

Motivoivat ja mielekkdat tavoitteet

Vaikutusmahdollisuudet oman ty6n ja tydympariston kehittdmiseen

S
o

Etatyon ja muiden joustavien tydmuotojen mahdollisuus

Osaamista ja tietoa jakavan tydyhteison kulttuurin vahvistuminen

N
w
&
w
N

Tyodyhteison toimiva viestinta

N
N

Riittavan ja tarvittavan lisékoulutuksen saaminen

N
[

Esimiehen tuki tavoitteiden saavuttamiseen
Tyonimu ja energinen tyon tekemisen fiilis
Uusien ikaluokkien vs. ikddntyneemman henkiléstén motivoinnin ja..

Muu asia, mika




Tulevaisuudessa korostuvat osaamisalueet
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m Olen taysin samaa mielta » Olen jokseenkin samaa mielta Ei samaa eika eri mielta
m En osaa sanoa = Olen melko eri mieltd m Olen taysin eri mielta

Asiakkaiden kokonaisvaltainen palvelu vaatii(moniosaamista

0% 25% 50% 75% 100 %




FINANSSIALALLATULEVAISUUDESSA KOROSTUVAT YLEISOSAAMISALUEET: TOP 10

Mitka seuraavista yleisosaamisalueista korostuvat toimialallanne
seuraavan 10 vuoden aikana?

Joustavuus ja kyky reagoida muutoksiin _ 53

Moniosaaminen 43
Asiakaspalvelutaidot
Myyntitaidot
Vuorovaikutus- ja viestintataidot eri kanavissa
Digitaidot ja tieto- ja viestintatekniset taidot _ 31
Ongelmanratkaisutaidot 26
Ajanhallintataidot 25
Neuvottelutaidot 23
Esimiestaidot 20

0% 25% 50% 75%

100%




FINANSSIALALLA TULEVAISUUDESSA KOROSTUVAT ERITYISOSAAMISALUEET: TOP 10
Pankkisektori vs. vakuutussektori

PANKKISEKTORI sioaminen (NN

Sahkéinen lilketoiminta

Juridinen osaaminen - finanssialan lainsdadanto ja saantely

Tuottavuus- ja kustannusoptimointiosaaminen - 26
Henki- ja vahinkovakuuttaminen - 21

Verotus

IS
IS

Kansainvalisyystaidot

VAKUUTUSSEKTOR' Sahkainen liiketoiminta _ 61
Riskienhallinta _ 54
Henki- ja vahinkovakuuttaminen _ 42
Maksu- ja korvausjarjestelmiin liittyva osaaminen _ 33

Tuottavuus- ja kustannusoptimointiosaaminen

Juridinen osaaminen - finanssialan lainsdadanto ja sdantely
Sijoittaminen |
Tyoelékevakuuttaminen
Sosiaalivakuuttaminen

Kansainvalisyystaidot

0% 25% 50% 75% 100%



Millaisia uusia tehtavanimikkeita/toimenkuvia arvelet pankki- ja
vakuutusalalle syntyvan seuraavien kymmenen vuoden aikana?

Sahkoisiin kanaviin liittyvat tehtavankuvat/nimikkeet kuten...

Digi-
Kyber-
Web-
Online-
Some-
Verkko-

—

alkuiset tehtavanimikkeet

Erilaiset Asiantuntija — Kehittaja — Valmentaja -tyyppiset nimikkeet

"Digitaalisten palveluiden-asiantuntija, Asiakaspalautevastuu
henkilo, Lahimaksamisen asiantuntija. Sahkoisten palveluiden
koulutushenkild. Mobiilipalveluiden tietoturva asiantuntija.”




Millaisia uusia tehtavanimikkeita / toimenkuvia arvelet pankki- ja

vakuutusalalle syntyvan seuraavien kymmenen vuoden aikana?
Palvelumuotoilija

OmapankKiiri Henkilskohtainen Verkkoneuvoja
talousneuvoja / vakuutusneuvoja Finanssineuvoja
Finanssiasiantuntija Moniosaaia Talouskonsultt Velkaneuvoja

( Varallisuus- /
( ( talousvalmentaja

\/ \V ( \/ ( \/ | \/ A
AR A

Innovaattori Digiopastaja

0

74

Mobiiliasiantuntija Nettipankkiiri

Vakuutusmuotoilija Kybervahinkotutkija .
J Virtuaaliyhteyshenkild

Sahkoisten palvelujen asiantuntija Varallisuusvalmentaja



Asiakkaiden tulokset
(vs. henkiloston nakemykset)



Oletko yhden vai useamman pankin tai vakuutusyhtion asiakas?

H Yhden B Useamman

Pankki

Vakuutusyhtio

0% 25% 50% 75% 100%




Onko vaihtanut pankkia tai vakuutusyhtiota viimeisen 12 kk:n aikana?

Kylla, vakuutusyhtiota Vaihdon syyt:

Kustannussyyt

) Keskittaminen

Edut (kuten tyontekija-/ liittoalennukset,
bonukset, pisteet)

Kylla, pankkia Vaihdon syyt:

Huono palvelu

5% ‘ Korkeat hinnat (lainan hinta, palvelumaksut, ...)
Kattavampi tuotetarjonta
Paremmat ehdot




TARKEIMMAT KRITEERIT ASIAKKAILLE PANKKI- TAI VAKUUTUSPALVELUN TARJOAJAA VALITESSA:
HINTA JA ALENNUKSET OVAT LUOTETTAVUUDEN JA SELKEYDEN LISAKSI MERKITTAVIA TEKIJOITA

Milla seuraavista tekijoista on sinulle tulevaisuudessa ratkaiseva merkitys ;f]rekféz
valitessasi pankki- tai vakuutuspalvelujen tarjoajaa? Valitse 3-5 tirkeinta. nenkdosion

Palvelun tarjoajan luotettavuus _ 54 (4.)

Tietoturva seka verkkoasioinnin turvallisuus _ 46 (3.)

Sl e T e T s _ a4 (3)

Keskittdmisalennukset _ 34 (12_)

Tyokalut, joilla péivittaiset raha-asiat/vakuutusasiat hoituvat helposti _ 34 (2)

Yksil6llinen kohtelu ja palvelu - 23
Kaikkien palvelujen saatavuus yhdesta paikasta - 22
Asiakaspalvelun saatavuus siihen aikaan, kun itse tarvitsen 21

Asiakaspalvelijan ldhestyttavyys myos digitaalisesti/internetissé

N
o

Palvelujen saavutettavuus (palvelut saa sieltd missa itse liikkuu) - 16
Mahdollisuus riippumattomien neuvojen saamiseen talous- ja..- 14
Palvelun tarjoajan toiminnan lapinakyvyys 12

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

[ury
N

Mahdollisuus osallistua itse palvelujen kehittamiseen

N

Vertaisarviot (ihmisten palautteet ja suositukset) eri kanavissa j 2

Jokin muu, mika § 1

0% 25% 50% 75% 100%




ASIAKKAIDEN MIELIKUVA PANKKI- JA VAKUUTUSALASTA

Millainen on mielikuvasi pankkialasta yleensa? 3.39

M Erittdin myonteinen
m Melko myonteinen

Ei myonteinen eika kielteinen
= Melko kielteinen

M Erittain kielteinen

Millainen on mielikuvasi vakuutusalasta yleensa? 3.2

0% 25% 50% 75% 100 %




PANKKI- JA VAKUUTUSALAA EI NAHDA KOVINKAAN ASIAKASKESKEISENA,
EETTISENA EIKA KASVAVANA. MYOS TYONANTAJAMIELIKUVA ON HEIKOHKO.

ASIAKASLAHTOISYYS JA MAINE

M Olen taysin samaa mielta 1 Olen jokseenkin samaa mielta Ei samaa eika eri mielta
m En osaa sanoa = Olen melko eri mieltd m Olen taysin eri mieltd

Pankit ja vakuutusyhtiot noudattavat korkeaa tietoturvaa ja yksityisyyden
suojaa

Luotan pankki- ja vakuutusalan ammattilaisiin ja haluaisin ndhda heita
hoitamassa nykyistd enemman eri asioitani

Pankki- ja vakuutusyhtiot kehittavat tuotteita ja palveluita
asiakaslahtoisesti

Pankki- ja vakuutusyhtiot kayttaytyvat eettisesti liiketoiminnassaan
Pankit ja vakuutusyhtiot vastaavat aktiivisesti asiakkaiden odotuksiin

Pankki- ja vakuutusalalla on hyvéa tydilmapiiri

50 % 75%

100 %

3.22

321

3.16

3.15




ASIAKASLAHTOISYYS JA MAINE
Henkilosto (H) vs. Asiakkaat (A)

[© Taysin + melko eri mielta [0 Taysin + melko samaa mielta

I

Pankki- ja vakuutusalalla on hyva tyoilmapiiri

Pankki- ja vakuutusalalla on hyva tyoilmapiiri

I

Pankki- ja vakuutusyhtiot kayttaytyvat eettisesti liikketoiminnassaan

Pankki- ja vakuutusyhtiot kayttaytyvat eettisesti liikketoiminnassaan

I

Pankki- ja vakuutusyhtiot kehittavat tuotteita ja palveluita asiakaslahtoisesti

Pankki- ja vakuutusyhtiot kehittavat tuotteita ja palveluita asiakaslahtoisesti

Pankit ja vakuutusyhtiot vastaavat aktiivisesti asiakkaiden odotuksiin

I

Pankit ja vakuutusyhtiot vastaavat aktiivisesti asiakkaiden odotuksiin

Pankki- ja vakuutusalalla on vahvat kasvunakymat tulevaisuudessa

I

Pankki- ja vakuutusalalla on vahvat kasvunakymat tulevaisuudessa

Pankit ja vakuutusyhtiot noudattavat korkeaa tietoturvaa ja yksityisyyden suojaa

I

Pankit ja vakuutusyhtiot noudattavat korkeaa tietoturvaa ja yksityisyyden suojaa

-100 -80 -60 -40 -20 0 20 40 60 80 100




HENKILOKOHTAINEN PALVELU JA ASIANTUNTEVA OPASTUS ON ASIAKKAILLE TARKEAA. _
PANKKI- JA VAKUUTUSPALVELUN TARJOAJALTA ODOTETAAN VASTUULLISUUTTAJA EETTISYYTT

HENKILOKOHTAINEN PALVELU JA OPASTUS, VASTUULLISUUS

B Olen tdysin samaa mielta " Olen jokseenkin samaa mielta Ei samaa eika eri mielta
 En osaa sanoa Olen melko eri mielta M Olen tdysin eri mieltd

Haluan, ettd verkkopalvelun liséksi saan tarvittaessa henkilokohtaista
palvelua

Minulle on térkeaa, ettd pankki- ja vakuutuspalveluiden tarjoajani toimii
eettisesti ja vastuullisesti

Haluan pankiltani ja vakuutusyhtioltani omat tarpeeni huomioivaa
henkilokohtaista palvelua

Oletan, ettd saan uusien palvelukanavien kaytdssa asiantuntevaa opastusta
seka konttorissa ettd internetissa

Pankki- tai vakuutusyhtié huomioi ratkaisuissaan muutokset omassa
taloudessani

Haluaisin kuulla pankki- ja vakuutusneuvojaltani konkreettisia ideoita tai
vinkkeja omaan taloustilanteeseeni




HENKILOKOHTAINEN PALVELU JA OPASTUS, VASTUULLISUUS
Henkilosto (H) vs. Asiakkaat (A)

I Taysin + melko eri mielta [0 Taysin + melko samaa mielta

Tarvitsen tulevaisuudessa taitoa ohjata ja opastaa asiakkaita uusien sahkoisten
palvelukanavien kanssa

Oletan, etta saan uusien palvelukanavien kdytdssa asiantuntevaa opastusta seka
konttorissa ettd internetissa

Pankki- ja vakuutusalan rooli kuluttajien neuvojana ja ohjaajana kasvaa selvasti

Haluaisin kuulla pankki- ja vakuutusneuvojaltani konkreettisia ideoita tai vinkkeja
omaan taloustilanteeseeni

Asiakkaat haluavat tulevaisuudessa pankeilta ja vakuutusyhtioilta yksilollisempaa
palvelua

Haluan pankiltani ja vakuutusyhtidltani omat tarpeeni huomioivaa
henkilokohtaista palvelua

Asiakkaat edellyttavat pankki- ja vakuutusalan yrityksilta toimenpiteita eettisen
ja vastuullisen liiketoiminnan kehittamiseksi

Minulle on tarkeas, etta pankki- ja vakuutuspalveluiden tarjoajani toimii
eettisesti ja vastuullisesti

-100  -80 -60 -40




ULKOMAALAISTEN TOIMIJOIDEN TULOON USKOTAAN, MUTTANIIDEN PALVELUJEN
KAYTOSTA EI OLLA KIINNOSTUNEITA.

UUDET PALVELUNTARJOAJAT, PALVELURAJOJEN HAVIAMINEN

M Olen taysin samaa mielta 1 Olen jokseenkin samaa mielta Ei samaa eika eri mielta
m En osaa sanoa 7 Olen melko eri mielta M Olen taysin eri mieltad

Uskon, ettd pankki- ja vakuutusalalle tulee lisda ulkomaalaisia toimijoita ja

kilpailijoita 3.66

Uskon, ettd pankki- ja vakuutusalalle syntyy uusi matalan kustannustason
pankki- ja vakuutuspalvelujen tarjoaja 341

Uskon, ettd pankki- ja vakuutussektorin palvelurajat havidvat
tulevaisuudessa 3.40

Mikali pankki- ja vakuutusalalle syntyisi uusia toimijoita perinteisten
pankkien ja vakuutusyhtididen lisdksi, harkitsisin pankki- ja 3.09

vakuutuspalvelujen ostamista uusilta toimijoilta
Mikali pankki- ja vakuutuspalveluihin tulee lisda ulkomaalaisia

palveluntarjoajia, olen kiinnostunut kdyttdmaan ulkomaisten toimijoiden 23 2.46

palveluita

0% 25% 50 % 75% 100 %




UUDET PALVELUNTARJOAJAT, PALVELURAJOJEN HAVIAMINEN
Henkilosto (H) vs. Asiakkaat (A)

[0 Taysin + melko eri mielta I Taysin + melko samaa mielta

Alalle syntyy uusi matalan kustannustason pankki- ja vakuutuspalvelujen tarjoaja

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

Alalle tulee lisaa ulkomaalaisia toimijoita ja kilpailijoita

Uskon, etta pankki- ja vakuutusalalle tulee lisaa ulkomaalaisia toimijoita ja
kilpailijoita

Pankki- ja vakuutussektorin palvelurajat haviavat tulevaisuudessa

Uskon, etta pankki- ja vakuutussektorin palvelurajat haviavat tulevaisuudessa

-100 -80 -60 -40




VERKKOPALVELUN VAIVATTOMUUS ON ASIAKKAILLE OLEELLISTA JA
ASIOITAHOIDETAAN MIELELLAAN VERKOSSA

PALVELUJEN SAAVUTETTAVUUS JA ASIOINNIN HELPPOUS

M Olen tdysin samaa mielta 1 Olen jokseenkin samaa mieltad Ei samaa eika eri mielta
m En osaa sanoa = Olen melko eri mielta m Olen taysin eri mieltd

Tarvitsen helpon, vaivattoman ja kattavan pankki- ja vakuutusalan
verkkopalvelun

Hoidan pankki- ja vakuutusasiani mielellani mahdollisimman itsenéisesti
verkkopalveluiden kautta (tietokoneella, tablet-laitteella tai alypuhelimella)

Haluan, ettd minua palvellaan siellda missa olen eli esim. hyvan
mobiiliverkkopalvelun kautta

0% 25% 50 % 75% 100 %




ASIAKASPALVELUA TOIVOTAAN MYOS ILTAISIN JA VIIKONLOPPUISIN, )
SOSIAALISEN MEDIAN MERKITYS PANKKI- JA VAKUUTUSPALVELUISSAVIELA PIENI

KILPAILUTUS JA VUOROVAIKUTUS

B Olen tdysin samaa mielta " Olen jokseenkin samaa mieltad Ei samaa eika eri mielta
™ En osaa sanoa Olen melko eri mielta M Olen tdysin eri mieltd

Haluaisin, ettd pankki- ja vakuutusyhtididen asiakaspalvelu olisi
kaytettavissani juuri silloin, kun minulle sopii — myés viikonloppuna ja ilta-
aikaan

3.73

Hoidettavasta asiasta riippuen minua palvelee useampi kuin yksi pankki- tai
vakuutusalan asiantuntija

Kilpailutan pankki- ja vakuutuspalveluni aiempaa useammin . 2.70

Muiden asiakkaiden kertomat kokemukset sosiaalisessa mediassa
vaikuttavat pankki- ja vakuutuspalveluja koskeviin paatoksiini (Suomi24, P!
Google, Facebook, Twitter, jne.)

22 2.52

Kavisin keskustelun pankin tai vakuutusyhtion kanssa sosiaalisessa

. . .. . 19
mediassa, jos se olisi mahdollista

217

0% 25%




ASIOINTI & KILPAILUTUS JA VUOROVAIKUTUS
Henkilosto (H) vs. Asiakkaat (A)

[ Taysin + melko eri mielta 1 Taysin + melko samaa mielta

Teknologia-avusteinen itsepalvelu lisaantyy merkittavasti

Hoidan pankki- ja vakuutusasiani mielellani mahdollisimman itsendisesti
verkkopalveluiden kautta (tietokoneella, tablet-laitteella tai dlypuhelimella)

Vertaisarvioiden eli muiden asiakkaiden arvioiden ja palautteiden helppo
saatavuus sahkoisissa kanavissa muuttaa asiakkaiden ostotottumuksia (esim.
Suomi24, Google, Facebook jne.)
Muiden asiakkaiden kertomat kokemukset sosiaalisessa mediassa vaikuttavat
pankki- ja vakuutuspalveluja koskeviin paatoksiini (Suomi24, Google, Facebook,
Twitter, jne.)

Asiakkaat edellyttavat tulevaisuudessa pankki- ja vakuutusyhtidilta palvelua
viikon jokaisena pdivana ja kaikkina kellonaikoina (24/7)

Haluaisin, ettd pankki- ja vakuutusyhtididen asiakaspalvelu olisi kdytettavissani
juuri silloin, kun minulle sopii — my0s viikonloppuna ja ilta-aikaan

Asiakasuskollisuus pankki- ja vakuutusalalla heikkenee ja tuotteiden ja palvelujen
kilpailutus yleistyy tulevaisuudessa

Kilpailutan pankki- ja vakuutuspalveluni aiempaa useammin




SUOSITTELUHALUKKUUS JA LUOTTAMUS ALAAN ON KORKEA.
PANKIN VAIHTOKYNNYS ON KORKEAMPI KUIN VAKUUTUSYHTION VAIHTOKYNNYS.

SUOSITTELU, LUOTTAMUS JA KYNNYS VAIHTAA PALVELUN TARJOAJAA
II 3.93

B Olen taysin samaa mielta 1 Olen jokseenkin samaa mieltad Ei samaa eika eri mielta

1 En osaa sanoa = Olen melko eri mielta M Olen taysin eri mieltd

Suosittelisin nykyistd pankkiani

Suosittelisin nykyistd vakuutusyhtitani 3.717

Minulla on korkea kynnys vaihtaa pankkia 3.72

Luotan pankki- ja vakuutusalaan 3.51
R L S

vakuutusyhtiélleni

Minulla on korkea kynnys vaihtaa vakuutusyhtiota

0% 25% 50 % 75% 100 %




HENKILOKOHTAISTA PALVELUA HALUTAAN TYYPILLISIMMIN ARKISIN 10-18 VALILLA
JA ERITYISESTIARKI-ILTAISIN KLO 16-18

Mihin kellonaikoihin haluaisit saada henkilokohtaista pankki- ja
vakuutuspalvelua?

100%

75%

m Ma-Pe

50%

25%

0%




HENKILOKOHTAISEN PALVELUN TARVE IKARYHMITTAINARKISIN:
15-54-VUOTIAILLA PALVELUN TARVE KOROSTUU ARKI-LTAISIN 16-18 VALILLA

Mihin kellonaikoihin haluaisit saada henkilokohtaista pankki- ja
vakuutuspalvelua? Ma - Pe

100%

75%

50%

25%




HENKILOKOHTAISEN PALVELUN TARVE IKARYHMITTAIN LAUANTAISIN:
15-34-VUOTIAAT HALUAVAT PALVELUA LAUANTAISIN MUITAIKARYHMIA USEAMMIN

Mihin kellonaikoihin haluaisit saada henkilokohtaista pankki- ja
vakuutuspalvelua? Lauantai

100%

75%
N 15-34-v.

W 35-54-v.

55-70-v.
50%

25%

0%




HENKILOKOHTAISEN PALVELUN TARVE IKARYHMITTAIN SUNNUNTAISIN:
15-34-VUOTIAAT HALUAVAT PALVELUA SUNNUNTAISIN MUITAIKARYHMIA USEAMMIN

Mihin kellonaikoihin haluaisit saada henkilokohtaista pankki- ja
vakuutuspalvelua? Sunnuntai

100%

75%
W 15-34-v.

M 35-54-v.

55-70-v.
50%

25%

0%




Katoavat ja uudet pankki- ja vakuutuspalvelut ja —tuotteet
Henkiloston ja asiakkaiden nakemykset



TULEVAISUUDESSA KATOAVAT PANKKIPALVELUT JA -TUOTTEET

Mika on arviosi, mitka pankkipalvelut tai -tuotteet
tulevat katoamaan 2020-luvulla?

Nimea 1-3 pankkipalveluataituotetta, joiden arvelet olevan katoamassa

Kassapalvelut
Kateinen raha ja siihen liittyvat palvelut
Shekit ja vekselit
Pankki- ja luottokortit
Maksupalvelu/maksukuoret
y N Paperiset dokumentit/tiliotteet/laskut
Saasto- ja vastakirjat Konttorit ja konttoriasiointi
Pankki-, osake- ja tilikirjat
Maksuautomaatit
Henkilokohtainen palvelu
Valuutanvaihto
Tallelokerot
Fyysinen allekirjoitus
Otto- ja kateisnostoautomaatit
Magneettijuova
Maaraaikaistilit
Tunnusluvut, salasanat, avainluvut




TULEVAISUUDESSA KATOAVAT VAKUUTUSPALVELUT JA -TUOTTEET

Enta minka vakuutuspalveluiden tai —tuotteiden
arvelet katoavan 2020-luvulla?

Nimeé 1-3 vakuutuspalveluatai tuotetta, joiden arvelet olevan katoamassa

Paperiset dokumentit / paperiposti
Konttorit ja konttoriasiointi
Henkilokohtainen palvelu/neuvonta /palvelu
konttorissa
Elakevakuutus/Vapaaehtoinen elakevakuutus
Erilliset tuotteet/vakuutukset
Puhelinpalvelu
Palvelu ilman ajanvarausta

Matkavakuutus / erillinen matkavakuutus
Saastovakuutukset
Kotikaynnit
Vahinkotarkastus
Yksittaisen ostetun tuotteen vakuuttaminen
Autovakuutus
Lainaturva
Sairaskuluvakuutus
Henkivakuutus



Henkiloston nakemykset
Mita uusia tuotteita tai palveluita naet syntyvan alalle seuraavien 10 vuoden aikana

(myos perinteisen pankki-/vakuutusalan ulkopuolelta)?

DIGITAALISET
PALVELUT
VERKKO- JATUOTTEET
NEUVOTTELUT MOBIILL
(CHAT-PALVELU, LOMPAKKO
VIDEOPALVELU)

HOIVA- JA KYBER-RISKI-
HYVINVOINTI- VAKUUTUKSET
PALVELUT ‘
‘ JURIDISET

MEKLARI-

TOIMINTA PALVELUT




Asiakkaiden nakemykset
Mita uusia tuotteita tai palveluita haluaisit pankkien ja vakuutusyhtioiden tarjoavan

sinulle (myos perinteisen pankki-/vakuutusalan ulkopuolelta)?

LUOTETTAVAA,
RIIPPUMATONTA

NEUVONTAA
CHAT- L

PALVELU ASIAIN
NEUVONTAA

ADHOC
VAKUUTUKSET
MINUUTISSA

VEROASIOIDEN

‘ HOITAMINEN

APPLE
PAY
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Kiitos mielenkiinnosta!

Annamme mielelldamme lisétietoja mediatutkimuksistamme
Ja muista sidosryhmétutkimuksistamme sek& maineen johtamisen menetelmista.

Sari Maunula Paivi Salminen-Kultanen
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sari@t-media.fi aivi@t-media.fi
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00130 HELSINKI
www.t-media.fi

T-Media tarjoaa parhaat palvelut maineen ja sidosryhmasuhteiden johtamiseen. T-Media on osa Taloudellista tiedotustoimistoa TATia yhdessa
Finnfactsin kanssa. TAT rakentaa Suomea, jonka yrityksilla on osaavat tydntekijét ja rohkeutta menestya.
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