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Digitalisaatio on rantautumassa pankkeihin kovaa vauhtia. Pankeissa on kuitenkin suuria
asiakasryhmia, jotka eivat pysty kayttamaan digitaalisia pankkipalveluita. Opinnaytetyds-
samme tarkoituksenamme oli selvittdd, mita haasteita ikaihmisilla on digitaalisten pankki-
palveluiden kanssa. Tavoitteena oli |6ytaa ideoita, miten palveluita voisi mahdollisesti ke-
hittaa kaikille sopiviksi. Tutkimuksemme toimeksiantajana toimi Vanhustyon keskusliiton

SeniorSurf-toiminta ja se toteutettiin kevaalla 2017.

Opinnaytetyon teoreettisessa viitekehyksesséa kasittelemme digitalisaatiota yleisella ta-
solla, sitten pureudumme tarkemmin digitaalisten palveluiden kayttamattomyyden syihin ja
seurauksiin, jonka jalkeen tarkennamme, miten digitalisaatio nakyy pankissa.

Opinnaytetydémme tutkimusaineisto kerattiin kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalla, jotta
saataisiin mahdollisimman realistinen kuva ikaihmisten tilanteesta ja ajatuksista digitaalisia
pankkipalveluita kohtaan. Tutkimus toteutettiin teemahaastteluna, haastatellen viittéa pankin

tyontekijaa ja kymmenta ikaihmista.

Tutkimustulosten perusteella osa ikaihmisista koki, etta ei pysy tekniikan kehityksessa mu-
kana. Tulosten perusteella saatujen kehitysehdotusten liséksi kehittelimme lisaa ideoita,
joista saimme lopuksi ehdolle kayttokelpoisia kehitysehdotuksia pankille ikaihmisten digi-

taalisten pankkipalveluiden kayttéonoton tueksi.

Tutkimamme aihe osoittautui tarkeaksi, silla ikaihmisilla todettiin olevan vaikeuksia kayttaa
digitaalisia pankkipalveluita. Loppuun olemme tarkastelleet tutkimuksen luotettavuutta

seka asettaneet jatkotutkimuksia ehdolle.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon aiheeksi olemme valinneet digitaaliset pankkipalvelut ikdihmiselle.
Konttoreita suljetaan, kateisen nostamista rajoitetaan ja digitaalisia palveluita kehitetdan
tilalle. Pankeissa on kuitenkin suuria asiakasryhmia, jotka eivat pysty kayttamaan sahkai-
sia palveluita. Nama ikaryhmat tarvitsisivat edelleen asiakaspalvelua konttorissa seka
mahdollisuuden nostaa kateista. Vaarana on, etta tyytymattdmat asiakkaat vaihtavat
pankkiin, jossa he saavat henkilékohtaisempaa palvelua. Esimerkiksi Nooa Saéastdpan-
kista voi tulevaisuudessa saada pankkitoimihenkilén kdyméaan kotikaynnilla, jos sahkois-
ten palveluiden kautta pankkiasiointi ei onnistu ja konttori on liian kaukana. (Karismo
2017.)

Digitalisaatiosta puhutaan, kun paivittaisiin asioihin hyddynnetaan digitaalisia tekniikoita.
Hyvid esimerkkeja digitalisaatiosta ovat muun muassa erilaiset kodin alylaitteet, e-laakere-
septit ja jopa alykaupungit eli niin sanotut Smart Cityt. Smart City —kasite tarkoittaa kau-
punkien kehittdmisté innovatiivisesti hyodyntamalla informaatio- ja kommunikointiteknolo-
giaa. Digitalisaation vaikutukset ulottuvat aina henkilokohtaisista suhteista palveluiden
kayttamiseen. Digitalisaatio voidaan maarittdd myds likemaailman nakokulmasta katsoen.
Talloin se tarkoittaa digitaalisten teknologioiden kayttamista liikketoimintamallien muuttami-
seen, uusien tulonldhteiden hankkimiseen ja lisdarvon tuottamiseen. (Springer Link 2015;
Tekes 2014.)

On vaikeaa maaritella, kuka on ikaantynyt. Yleisesti voisi kuitenkin ajatella ettd 65 ikavuo-
den jalkeen ihmista voisi kutsua ikaantyneeksi. (OECD 2016.)

Toisaalta Verneri maarittelee biologisen ikdantymisen rajapyykiksi 75 vuoden ian. Ikaanty-
essa koetaan myos fyysisia ja psyykkisia toimintakyvyn muutoksia. Osa psyykkisista toi-
minnoista kehittyy koko elaman ajan, kun taas osa alkaa heikentymaan ikaantyessa.
(Verneri 2017) Suomessa on noin 1,15 miljoonaa yli 65 vuotiasta ja noin 0,5 miljoonaa yli
75 vuotiasta (Tilastokeskus 2016.)

Ikaantynyt ihminen on ohittanut keski-ian. Usein kuitenkin ihmisen oma kokemus maarit-
taa, onko han vanha vai ei. Jotkut vanhemmat ihmiset kokevat sanan "vanhus” loukkaa-
vana, kun taas toinen saman ikdinen voi kayttda sanaa ylpeasti. (Weeks 2013.)
Ikdantyminen voidaan myds méaaritella esimerkiksi elamantapahtumien kautta. Kun ihmi-
nen jaa elakkeelle, hanta voidaan alkaa kutsua ik&d&ntyneeksi. Tall6in hanen elamassaan
tapahtuu usein myds monia muita muutoksia, kuten asunnon vaihto tai myéhemmin siirty-

minen palvelutaloon.



Myds sosiaaliset suhteet muuttuvat vanhetessa. Tydkavereita ei nahda niin usein, lapset
ovat muuttaneet pois ja osa ystavista ja tuttavista menehtyvat. Lisaksi ikdantyneelld ihmi-
sella on enemman riskeja, kuten kaatumiset jotka voivat johtaa murtumiin. (Hinkka K.
2005.)

Kilpailu- ja kuluttajavirasto on tehnyt vuonna 2016 selvityksen valttaméattomyyspalveluiden
kayttamattomyyden seurauksista. Myos pankkipalvelut luokitellaan valttamattomyyspalve-
luiksi. Kaytammekin selvitysta tydmme pohjana sek& syvennamme aihetta pankkimaail-
maan. Selvityksesta ilmenee, ettd pankkipalveluita ei voida hoitaa tasavertaisesti. Tutki-
muksessa ilmeni myds, ettéd 10-15 prosenttia kansalaisista ei kykene asioimaan s&hkoi-
sesti. (KKV 2016, 5.) Selvityksessa tuotiin esille kehityskohtia ja nyt me tutkimme mahdol-
lisia kehitysmahdollisuuksia ikaihmisten digitaalisten pankkipalveluiden kayttéénoton hel-
pottamiseksi. Tavoitteenamme on l6ytaa tutkimustulosten perusteella konkreettisia kehi-

tysehdotuksia ikdihmisten tukemiseksi.

Rajaamme opinnaytetydmme kasittamaan ainoastaan pankkien digitaalisia palveluita. On
useita syita miksi asiakas ei ole voinut ottaa digitaalisia palveluita kayttdonsa. Rajaamme
tutkimuksemme ikaantyviin asiakkaisiin, joista suuri osa on jaanyt paitsi digitaalisista pal-

veluista, koska ei ole oppinut kayttdmaan tietokonetta tai alypuhelinta. (KKV 2016, 5.)

Opinnaytetydémme toimeksiantajana toimii Vanhustyon keskusliiton SeniorSurf -toiminta.
Taméan toiminnan tavoitteena on rohkaista ikaantyneitéd ihmisia internetin ja digitaalisten
palveluiden kayttbonotossa. Toiminta tukee opastustoimintaa, tuottaa opastus- ja markki-
nointimateriaalia seka tekee vaikuttamisty6td, jotta ikdantyneet ihmiset otetaan huomioon
sahkaoisia palveluita kehitettaessa. Kaytanndssa on todettu, ettéa ikdihmisten opastuksessa
paras tapa on vertaisohjaus, jossa saadaan henkilokohtaista opastusta toiselta ikaihmi-
seltd. Kun on itse oppinut uuden palvelun kayton, pystyy auttamaan myds muita palvelun
kayttéonotossa. SeniorSurf-toiminta kokoaa tietoa maksuttomista opetuspaikoista seka
neuvoo opastustoiminnan kaynnistamisessa. Toiminta tuottaa myos aineistoa, jonka
avulla tietotekniikan ja alylaitteiden kayttta voi harjoitella itsendisesti. Hyvan opastustoi-
minnan liséksi tarvitaan aktiivista vuorovaikutusta viranomaisten ja sahkaoisia palveluita
tuottavien tahojen kesken, jotta varmistetaan ikaantyvien inmisten parjddminen digitalisoi-
tuvassa maailmassa. (SeniorSurf 2017.) Tutkimme opinndytetydssamme pankin digitali-
saatiota ja haluamme yhdessa Vanhustyon keskusliiton SeniorSurf-toiminnan kanssa sel-

vittda, kuinka pankki voisi kehittda digitaalisia palveluitaan kaikille sopivammiksi.



Tyomme koostuu neljasta osasta. Ensimmaisesséa osassa esittelemme digitalisaatiota
yleisella tasolla. Toisessa osassa avaamme lukijalle, millaiset ihmiset eivat kayta digitaali-
sia pankkipalveluita. Kolmannessa osassa kerromme, miten digitalisaatio ilmenee pan-
kissa. Opinnaytetydmme tutkimusosuudessa avaamme kvalitatiivisen tutkimusmenetel-
man, jota kaytimme tutkimuksessamme. Tutkimusosuuden jélkeen esittelemme tulokset ja

niiden pohjalta saadut kehityskohteet sek& arvioimme tutkimuksemme onnistumista.



2 Digitalisaatio

Teknologia on siirtynyt uudelle aikakaudelle. Digitalisaation johdosta kommunikointi, osto-
kayttaytyminen ja liiketoimintojen valinen vuorovaikutus on muuttunut. Viimeisen kolmen-
kymmenen vuoden aikana teknologia on kehittynyt kiihntyvaa vauhtia. Kehityksessa on
otettu tdh&n mennessa kuusi merkittavaa askelta: ensimmaisen tietokoneen kehittyminen
1940-luvulla, tietokoneiden pienentyminen ja nopeutuminen, tietokoneiden yleistyminen
yrityskayttdon, internetin yleistyminen, likkkuva internet yhteys, seka pilvipalvelut ja sosiaa-
lisen median kehittyminen. Voidaan sanoa etta olemme nyt kuudennessa tasossa digitaa-

lisessa kehityksessa. (de Kare-Silver 2011.)

Suomi kuului digitalisoitumisen johtaviin maihin vielda 1990-luvulla ja 2000-luvun alussa,
jolloin laajakaistayhteydet yleistyivat kotitalouksiin. Suomalaiset pankit ryhtyivat tarjoa-
maan palveluitaan verkossa ensimmaisten joukossa maailmassa ja suuri osa suomalai-
sista aloitti verkkopankissa asioimisen hyvin varhaisessa vaiheessa. Samoihin aikoihin
Suomi kuului Iahinn& Nokian ansiosta edellakavijoihin matkapuhelimien kaytdssa. Kuiten-
kin viimeisten 5-10 vuoden aikana muut Pohjoismaat ovat menneet kehityksessa ohi Suo-
mesta. Internet ja digitaaliset palvelut ovat joka tapauksessa arkipaivaa lahes jokaiselle

suomalaiselle ihmiselle ja yritykselle. (Ilmarinen & Koskela 2015, 35.)

Digitaaliset palvelut ovat tuoneet paljon muutoksia asiakkaiden jokapaivaiseen elamaan.
Sahkoiset palvelumuodot lisaantyvat valttamattomyyspalveluissa, jotka Kaakkolan (2005)
selvityksen mukaan on méaaritelty palveluiksi, joita ilman kuluttaja ei nyky-yhteiskunnassa
tule toimeen. Sahkdiseen asiointiin panostamalla palvelujen tuottajat pyrkivéat paranta-
maan asiakaspalvelua siten, ettd asiakkaille tarjoutuu mahdollisuus entista nopeampaan
ajasta ja paikasta rippumattomaan asiointiin. Sahkoiset palvelut auttavat myos tehosta-
maan palvelutoimintaa seka sddstamaan henkildsto-, toimitila- ja muissa kuluissa. Kulutta-
jia kannustetaan hoitamaan asiansa sahkdisten palvelujen vélityksella korostamalla niiden
kayttoon liittyvia myonteisia ominaisuuksia. Samaan aikaan henkilokohtaisen palvelun
maksullisuudella ja tarjonnan vahentamisella ohjataan sahkdiseen asiointiin. (KKV 2016,
9)

Taulukosta 1 on nahtavilla, ettéd vuonna 2016 digitaalisten palveluiden kuluttajista suhteel-
linen enemmistd on huoremmassa vaestssa, mutta myos 75-89 vuotiaista yli puolet

niista, jotka ovat ottaneet internetin kayttoonsa, kayttivat sitd useamman kerran paivassa.



Koko ikaryhman osuus on kuitenkin ainoastaan 16 prosenttia. Internetin paivittaisen kay-
ton lisdantymisen taustalla on alypuhelinten ja tablettien yleistyminen, joiden myota se kul-
kee mukana ja on kaytettavissa jatkuvasti. Yleisimmin internetin kayttd perustuu asioiden
hoitamiseen, tiedonhakuun, viestintdén ja medioiden seuraamiseen. 16-89-vuotiaista 81
prosenttia oli kayttanyt verkkopankkia viimeisen kolmen kuukauden aikana, 79 prosenttia
sahkopostia ja niin ikaan 79 prosenttia oli hakenut tietoa internetisté eri tuotteista ja palve-
luista. (Tilastokeskus 2016.



Taulukko 1. Internetin kayton ja erdaiden kayttotapojen yleisyys, 2016. (Suomen virallinen
tilasto (SVT): Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kayttd 2016.)
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Palveluiden tarjoajien nékdkulmasta, digitalisaatio voidaan nahda uhkana tai mahdollisuu-
tena. Useimmiten digitalisaation uhat saavat paahuomion, silla sen koetaan vahentavan
tyopaikkoja, kadottavan ammatteja ja aiheuttavan vahittdiskaupalle ongelmia. Kaikesta
huolimatta digitalisaatio on suuri mahdollisuus kaikille suomalaisyrityksille. Se tekee asiak-
kaiden tavoittamisen, tuotteiden seka palveluiden myymisen, ja asiakaspalvelun entista
helpommaksi, nopeammaksi ja laadukkaammaksi. Asiakkaiden muuttuneet odotukset ja
kilpailussa menestyminen edellyttaa yrityksiltd sek& uusiutumista etté digitaalisten mah-
dollisuuksien hyddyntamista. Taman takia digitalisaatio on mahdollisuuksien lisaksi valtta-
mattomyys. (llmarinen & Koskela 2015, 14.)

Monet alat voivat hyotya merkittavasti digitalisaation tuottamista mahdollisuuksista. Esi-
merkiksi kulttuurillisesti merkittavat tyot, historialliset muinaisjaanteet ja erilaiset dokumen-
tit voidaan digitalisoida ja sita kautta niitd pystytaan pitamaan esittelykunnossa vaikka ne
olisivat varastettu, tuhoutuneet tai muuten vaan niihin ei paasta kasiksi. Lisaksi tutkijat voi-
vat arkistoida digitaalisesti tutkimuksensa, jolloin he voivat palata niihin paljon nopeammin

muun muassa mydhempaa tarkastelua ja analysointia varten. (Springer Link 2015.)

Digitalisaatio toimii my6s kilpailuetuna, ja uudet teknologiat avaavat paljon mahdollisuuk-
sia. (Finanssiala 2016) Esimerkiksi pankeissa on alettu hydédyntamaan useita digitalisaa-
tion mahdollistamia valineitd. Seuraavaksi esittelemme niista kolme: lohkoteknologia
muun muassa nopeuttaa pankkipalveluita ja auttaa sddstamaan henkildstokuluissa, henki-
I6ston kayttamat pankin sisaiset sivut toimivat salattujen pilvipalveluiden avulla ja mobili-
teetti taas mahdollistaa pankkipalveluiden kayton erilaisilla laitteilla, kuten verkkopankin

toimimisen myds puhelimella.

Venesmaki kirjoitti 2016, ettd Suomi on lahddssa mukaan aivan uudenlaiseen teknologi-
aan, lohkoketjuteknologiaan, joka tuo Suomen pankit aidosti digiaikaan. Muun muassa
Nordea, DanskeBank ja Osuuspankki ovat lahteneet mukaan kehitykseen, vaikkakin toi-
minta Suomessa on toistaiseksi ollut pientd verrattuna muihin maihin. Venesmaki aavisti,
ettd lohkoketjuteknologia tulee mullistamaan pankkimaailman. Sen avulla ihmiset voivat
siirtdad rahaa ja arvopapereita toisilleen ilman valikasia tai erillisia selvityksia yhta nopeasti
kuin sahkopostin lahettamiseen kuluu aikaa. Tana vuonna 2017 ensimmaiset sovellukset
on lanseerattu. Nordean Siirto-sovelluksella, ja Danske Bankin Mobile Pay -sovelluksella
raha siirtyy vastaanottajalle hetkessa. Venesmaki epéili, ettéd osa pankin tehtévista jaisi
pois, mutta esimerkiksi rahoituksen palvelut tulisivat jAdmaan. Vuonna 2016 rahaa siirta-
essa pankista toiseen meni 1-3 pankkipaivaa, kun taas lohkoketjuteknologialla raha siirtyy

valittomasti. Lisdksi asunto-osakkeet voidaan digitalisoida. Teknologiasta on hydtya paitsi



asiakkaille, mutta myds pankille. Pankki saastaa IT- ja henkilostokuluissa, kun taas asia-

kas sdastaa aikaa ja vaivaa. (Venesmaki 2016.)

Pilvipalvelut mahdollistavat palveluiden, ohjelmien ja tiedon tallentamisen ulkopuolisen yri-
tyksen tarjoamalle palvelimelle. Tall6in ne eivat ole omalla tietokoneella tai yrityksen
omalla palvelimella ja niihin paasee internetin kautta koska vain kasiksi. Pilvipalveluihin
kuuluu usein automaattinen varmuuskopiointi, joten tallennetut tiedostot ovat nain ollen
turvassa, vaikka tietokone rikkoutuisi tai varastettaisiin. Pilveen kirjaudutaan omilla henki-
I6kohtaisilla tunnuksilla, joten ne on hyva pitaa tallessa. Pilvipalvelut helpottavat huomat-
tavasti tiedostojen jakamista, silla niita voi tarkastella ketka vain, kenelle kayttéoikeus on
jaettu. Pilvipalveluissa sisallon voi suojata tai se voi olla julkisesti nakyvilla. Yksityiset do-
kumentit ja tiedostot voidaan suojata kayttajatunnuksen ja salasanan avulla, kun taas esi-
merkiksi Youtubeen ladatut videot, jotka halutaan kaikkien nahtaville, eivat tarvitse suo-
jausta sisallélle. Jos on tarvetta viela vahvemmalle suojaukselle, on myds mahdollista va-
lita kaksivaiheinen tunnistus. Pilvipalvelut ovat erittéin toimintavarmoja ja huolettomia,
vaikka tiedostojen tallentaminen kauas pilveen saattaa tuntua epavarmalta. Nykyisin pilvi-
palvelut ovat jopa varmempia toiminnaltaan kuin yrityksen IT-ympéristossa olevat ohjel-

mistot ja palvelut. (Elisa 2017.)

Mobiliteetista puhutaan kun yritys yhteen sovittaa mobiililaitteita ja -sovelluksia tukeak-
seen liikketoimintaansa. Moderni mobiliteetti kattaa taman lisaksi myos sisallon, tyypillisesti
dokumenttien hallinnan. Sisdllén hallinta on ajasta ja paikasta riippumatonta dokumenttien
lukemista, muokkaamista ja kasittelyd. Kayttaja pystyy padsemaan kasiksi sisaltoon tieto-
turvallisesti mista pain maailmaa tahansa, mihin kellonaikaan tahansa ja milla mobiililait-

teella tahansa. (Smartphone Solutions 2016.)



3 Digitaalisten palveluiden kayttamattémyys

Valttamattomyyspalvelujen tarjoajat, kuten Kela, verottaja ja terveydenhuolto, lisdavat di-
gitaalisia palveluitaan. Palvelut eivat ole riippuvaisia asiakkaan paikasta, eika ajasta, jol-
loin han haluaa asioida. Suurin osa suomalaisista osaa kayttad sahkdisia asiointipalve-
luita, mutta toisaalta noin 10-15 prosenttia ei tdhan kykene. Digitalisaatiosta syrjaytymi-
selle on olemassa useita eri syitd. Taman takia muun muassa henkilékohtaiselle pankki-
palvelulle on edelleen tarvetta. (KKV 2016, 5, 9.)

Digitaaliseksi kuiluksi kutsutaan ilmiota, jossa palvelujen digitalisaatiossa aiheutuu eriar-
voisuutta kuluttajien valille. Erilaiset kayttajaryhmat ja eriarvoisuutta tuottavat tekijat on
tunnistettava, silla digitaalinen kuilu vaikuttaa olennaisesti sahkdisten palveluiden kehitta-
miseen. Syy ei aina piile siind, omistaako ihminen esimerkiksi tietokoneen vai ei, vaan
siin&, osataanko ja pystytaanko sita kayttamaan. Digitaalisten palveluiden kayttamatto-
myyden taustalla voi olla useita syitd, jotka rajoittavat perinteisia palveluita tarvitsevien
henkildiden asiointimahdollisuuksia. Syita voivat olla ihmisen omat lahtokohdat, kuten fyy-
siset ja psyykkiset rajoitteet, laitteiden kayttovalmiuteen liittyvat l1ahtdkohdat, kuten talou-
delliset rajoitteet tai internetyhteyden ja séhkoisten tunnistautumisvalineiden puuttuminen.
Liséaksi alueelliset tekijat, kuten heikot tietoliikenneyhteydet voivat yhta lailla vaikuttaa asi-
aan. (KKV 2016, 10.)

Taulukossa 2 on nahtavilla, etta eri vaestdnryhmien véliset erot internetin eri kayttétarkoi-
tuksissa ovat suuria. Yleisesti ottaen nuoret ikaryhmat kayttavat kaikkein eniten digitaali-
sia palveluita joitakin poikkeuksia lukuun ottamatta. Keski-ikdiset kayttavat muun muassa
verkkopankkia ja viranomaispalveluita jo enemman kuin nuoremmat sukupolvet. lkaluok-
kien valiset erot ovat kaventuneet viimeisen kymmenen vuoden aikana huomattavasti. Ka-
ventuneista eroista huolimatta vanhimmat ikaluokat kayttavat digitaalisia palveluita merkit-
tavasti vahemman verrattuna muihin. 1an liséksi koulutustason, tuloluokan seka eri asuin-
alueilla asuvien internetin kayttotarkoituksissa on huomattavia eroja. Kaupungeissa asu-
vat korkeasti koulutetut ja korkeatuloiset kayttavat internetin digitaalisia palveluita huomat-
tavasti enemman kuin maaseudulla asuvat matalasti koulutetut ja matalatuloiset. (Koira-
nen, Rasanen & Stdergold 2016.)



Taulukko 2. Internetin kayttétarkoitusten yleisyys, 2014 (Tilastokeskus 2014)

Kayttd % / Verkko- Verkko- Sahko- Viranomais-
vaeston jaottelu kauppa pankki posti asiointi
Ikaryhma

16-34 91 89 98 90
35-54 85 95 92 89
55-74 46 73 67 61
Sukupuoli

Miehet 77 87 86 81
Naiset 71 85 87 78
Koulutustaso

Perusaste 58 65 72 63
Keskiaste 72 87 85 77
Korkea-aste 86 96 96 92
Tulokvartaali

Alin 60 76 75 69
Toinen 66 82 79 68
Kolmas 78 92 90 83

Ylin 86 95 95 92

Taajama-aste

Paakaupunkiseutu 79 92 93 86
Suuret kaupungit 78 89 90 85
Kaupunkimaiset kunnat = 72 83 85 77
Maaseutumaiset kunnat = 69 82 81 73

Digitaalisten palveluiden kayttamattomyyden seuraukset voivat olla taloudellisia, tiedollisia
tai ajankaytollisia. Seuraukset ovat kaikille asiakkaille yksildllisia ja niihin vaikuttaa asiak-
kaan tarpeet palveluille, asiointitottumukset seka sijainti. Erilaisten asiointikanavien kautta
pystytaan tarkkailemaan digitaalisten palveluiden kayttamattémyyden seurauksia. (KKV
2016, 24.)

Pankit eivat valttamatta tule ajatelleeksi, ettd sédhkdinen tunnistautuminen liittyy paljon laa-
jempaan ilmiéon kuin vain pankin omien palveluiden kaytt6on. Yleensa tunnistautumisvali-
neiden myoéntamisté lahestytdéan vain oman toiminnan nakékulmasta. Tunnistautumisvali-
neen hylkdaminen johtaa laajoihin ongelmiin toimia digitalisoituvassa yhteiskunnassa.

Viime k&dessa julkisen sektorin tehtava olisi huolehtia siitd, etté kaikille kansalaisille olisi
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tarjolla sahkdinen tunnistautumisvaline, joka on kaytettavissa kustannuksiltaan kaikkien
ulottuvilla olevissa valttamattomyyspalveluissa. Kuitenkin asiantuntijahaastatteluiden mu-
kaan henkilgita, joilla on riski jaada ilman tunnistautumisvalineitd, ei huomioida erityisen
hyvin vahvan sahkdisen tunnistamisen markkinoilla. Tunnistautumisvalineité kehitetaéan
pitkalti markkinoiden ehdoilla ja niiden markkinat maaraytyvat kayttajien kysynnan mu-
kaan. (KKV 2016, 32.)

Internet on tuonut paljon parannusta kansalaisten viestinta-, vaikutus- ja tiedonsaantimah-
dollisuuksiin. Kuitenkin kansalaisilla, jotka eivat kykene kayttamaan internetig, on nykyaan
paljon huonommat mahdollisuuden eri palveluihin. Seka yritykset etta julkinen sektori kar-
sii perinteisia palveluitaan panostaessaan uusiin sdhkoisiin palvelukanaviin. Useat asiat
aina pankkiasioinnista kulutustuotteiden hankkimiseen onkin katevinta hoitaa internetissa.
Digitaaliteknologia ei enaa valttamatta ole erillinen osa-alue, vaan sita voidaan pitaa arki-
elaman ulottuvuutena, joka yhdistda sosiaalisen kanssakdymisen seka ty6- ja vapaa-ajan

eri toimintoja. (Koiranen ym. 2016.)

Palveluntarjoajat on velvoitettu noudattamaan yhdenvertaisuuslakia. On tullut esille tilan-
teita, joissa ei ole selkeita toimintamalleja tasa-arvon toteuttamiseksi. Toimintamallin
puute saattaa johtaa asiakkaiden epatasa-arvoiseen kohteluun. Sen takia ratkaisuja on-
gelman selvittdmiseksi saattaa joutua hakemaan oikeustapauksista, lainsaadanndsta ja

kuluttajaviranomaisten paatoksista. (KKV 2016, 31.)

Vaikka uuden digitaalisen teknologian kayttd on vakiintunut suhteellisen nopeasti osaksi
yhteiskuntaa, aiheuttaa se kuitenkin monia kysymyksia. Eniten pohdintaa aiheuttavat uu-
sien maksutapojen kayttéonotto vahittaiskaupan alalla, digitaalisten siséltdjen omistuk-
seen ja jakeluun liittyvat eturistiriidat seka ikaantyvien, maahanmuuttajien ja vammaisten
valmiudet kayttaa digitaalista teknologiaa. Usein huoli tietoturvaan liittyvista kysymyksista
ja sitkedasti pysyminen vanhoissa toimintamalleissa on vanhimmille ikaryhmille ominaista.
Siksi onkin todennakadista, etta esimerkiksi pankki- ja luottokorteista siirtyminen mobiili-
maksamiseen ei toteudu yhta helposti kaikilla ikaryhmilld. Yhteiskunnan kehityksen ja kan-
sallisen kilpailukyvyn turvaamisen kannalta olisi erittain tarkead, ettd kaikki vaestoryhmat
pystyisivat omaksumaan uusia asioita jatkuvasti kehittyvan yhteiskunnan mukana. (Koira-
nen ym. 2016.)
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4 Teknologiajaikdihmiset

Ikdantyminen voidaan maaritella monella eri tavalla, kuten kronologisen tai biologisen ian
perusteella. Talla hetkella Suomen ikéraja vanhuuseldkkeeseen on 65 vuotta, joka on ve-
detty erdénlaiseksi rajaksi ikaantymista tutkittaessa. Erilaisten terveyden seurantojen mu-
kaan ihmisten toimintakyky heikkenee 75 vuoden jalkeen. Tata ikaa pidetaan yleisesti ny-
kyaan vanhuuden rajana. Toisaalta ikaantyvien terveyden ja toimintakyvyn kohentuessa
viime vuosikymmenten aikana vanhuuden raja on nostettu 80 ikavuoteen. Taltd kannalta
katsottuna vanhuksina voidaan pitaé yli 85-vuotiaita ihmisia. Biologinen ika voidaan maari-
tella esimerkiksi fyysisten ominaisuuksien perusteella, kuten verenkiertoelimistén kunnon
perusteella. (Tiede 2016.)

Useimmat digitaalisten palveluiden kehittgjat edustavat nuorempaa ikaluokkaa, joten he
eivat valttamatta tule ajatelleeksi, ettd mytds vanhempien ihmisten tarvitsee kayttaa naita
palveluita. On vaistamatonta, etté ihmisten vanhetessa he eivat pysty kayttamaan teknolo-
giaa enaa yhta hyvin. Yksilollisia eroja ihmisten valilla toki esiintyy, mutta 65 ikAvuoden
jalkeen useimpien kyvykkyys teknologian kanssa hiipuu. (Campbell 2015.)

Toisaalta aina on ikdihmisia, jotka ovat omaksuneet digitaalisten laitteiden ja palveluiden
kaytdn jo hyvan aikaa sitten ja kayttavat niita jopa paremmin kuin nuoremmat sukupolvet.
Kuitenkin yksil6llisista eroista huolimatta on suuri joukko ikdihmisid, joiden tarpeet unoh-
detaan helposti tai ne kasitetdan vaarin, koska palveluita kehittavat ihmiset eivat valtta-
matta ole heidan kanssaan paivittain tekemisissa. Kaikilla ei kuitenkaan ole yhdenvertaisia

valmiuksia omaksua digitaalisen teknologian kayttoéa. (Harkénen 9.12.2016.)

40 ikavuoden jalkeen seka lahi- etta varindko alkaa usein heikentyd, jolloin pienen tekstin
lukeminen muuttuu haastavaksi. Motoriikka heikkenee myos ian my6té, joka tuo haasteita
muun muassa tietokoneen kayttamisessa. Esimerkiksi k&den tarind vaikuttaa hiiren kayt-
to6on ja nappaimistolle osumiseen. Nykyiset alypuhelimet ovat suhteellisen pienid, joka
vaikeuttaa vanhempien ihmisten puhelimien kayttéa. Useimmat heista eivat edes pida ny-
kyisista alypuhelimista, mutta ovat kuitenkin valmiita opettelemaan uuden teknologian
kayttoa, mikali kokevat sen hyddylliseksi. Esimerkiksi tabletit ovat huomattavasti suosi-
tumpia kuin alypuhelimet vanhempien ihmisten keskuudessa. Monilla ei kuitenkaan ole
pienintakdan kokemusta esimerkiksi tabletin kaytosta. Niinkin normaalit asiat kuin alas ja
ylos skrollaaminen ja hakukoneen kaytt6 voivat olla taysin vieraita. Ihmiset, jotka suunnit-

televat sovelluksia ja digitaalisia palveluita olettavat etta kaikki osaavat automaattisesti
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kayttaa niitd. Kuitenkin ihmiset, jotka eivat ole kasvaneet teknologian ympéardéiména koke-

vat nama asiat hyvinkin haasteelliseksi. (Campbell 2015.)

Ikaantyminen vaikuttaa ihmisten kognitiivisiin taitoihin yksilollisesti, jotkut saattavat olla 90-
vuotiaina huippukunnossa, kun taas joidenkin ajattelun taso saattaa heikentya jo 60-vuoti-
aana. Sovellusten suunnittelussa on hyva ottaa huomioon yksil6lliset ominaisuudet, silla
kaikki eivat pysty tekemaéan hyvia ja loogisia ratkaisuja. Muistia on useanlaista ja vanhen-
tuminen alkaa vaikuttaa sen eri osiin. Pidempiaikaisessa muistissa on tallessa kaikki tai-
dot, jotka on opittu elaman aikana. Nama asiat eivat unohdu kovinkaan helposti, toisin
kuin lyhytaikaisesta muistista. Ikaantyvat ihmiset eivat pysty keskittym&an moneen asiaan
samaan aikaan, silla heidan tydémuistinsa on heikentynyt. Jos tydmuistiin kertyy liilkaa asi-
oita eika mitaan opita kunnolla. Yhdessa lyhytaikaisen muistin ja tydmuistin heikentyminen
vaikeuttaa huomattavasti uusien asioiden omaksumista. Vaikka ikaantyminen tuo muka-
naan paljon negatiivisia muutoksia, siind on myos jotain etuja. Esimerkiksi vanhemmilla
ihmisilla on parempi keskittymiskyky, he eivat anna periksi helpolla ja ovat perusteellisia.

Nama saattavat osaltaan helpottaa uuden teknologian oppimisessa. (Campbell 2015.)

Nykyajan sovellukset ovat kehitetty muuttamaan maailmaa ja tekeméaan elamasta helpom-
paa. Ottamalla huomioon muutamia seikkoja voitaisiin luoda hyvia sovelluksia, jotka sopi-
vat kaikille ja pystyttaisiin ottamaan huomioon myds ne jotka tarvitsisivat kyseisia sovel-

luksia jopa eniten. (Campbell 2015.)
Tamaén takia ikaihmiset tulisi ottaa paremmin huomioon suunniteltaessa digitaalisia palve-

luita. Esimerkiksi selke& kieli ja erilaisten rajoitteiden huomioiminen nadn ja kuulon kanssa
auttaisivat jo huomattavasti. (HS 27.12.2016.)
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5 Digitalisaatio pankissa

Finanssialalla on jatkuvasti vaatimuksia teknologiselle kehitykselle. Markkinoilla on paljon
uusia toimijoita, jonka vuoksi kilpailu on kiristynyt. Uusilla tulokkailla ei ole vanhojen jarjes-

telmien ja sdantelyn taakkaa kannettavanaan. (Finanssiala 2016.)

Nordean henkilbasiakkaista vastaava liikketoimintajohtaja Jussi Mekkonen ennakoi, etta
tulevaisuudessa yli puolet pankkitapaamisista tapahtuu niin sanottuna online-tapaami-
sena. Tuolloin asiakas voi kdyda tapaamisen kotisohvaltaan ja tavata neuvojan internetin
valityksella. Mekkonen uskoo myo6s, etta tarve henkilokohtaisille pankkitapaamisille va-

hentyy kun asiakkaat oppivat itse kayttamaan digitaalisia palveluita.

Han uskoo myos ettd lahes kaikki asiakkaat tulevat kayttdmaan tunnuslukusovellusta,
joka on Nordean lanseeraama digitaalinen tunnistautumisen valine. Liséaksi Mekkonen us-
koo, etté tulevaisuudessa asiakkaat eivat kanna mukanaan kateista tai maksukorttia. Mak-
saminen on siirtynyt alypuhelimeen, josta maksut voi hoitaa nopeasti ja helposti. (Mekko-
nen 2016.)

5.1 Finanssiala

Finanssiala kasittaa pankki-, vakuutus- ja sijoitustoiminnan. Vakuutusyhtiot tarjoavat myos
sosiaaliturvaan kuuluvia vakuutuksia. Finanssikonsernit ovat mygs yleisia ryhmittymia,
jotka tarjoavat useita finanssialan toimialoja saman katon alla. Finanssialalla on suuri mer-
kitys Suomen yhteiskunnalle, kansantaloudelle ja kilpailukyvylle. Suomen finanssimarkki-

nat ovatkin kansainvélistyneet hyvaa vauhtia. (Finanssialan keskusliitto 2017a.)

Euroopan Keskuspankki EKP valvoo yhdessa Finanssivalvonnan kanssa finanssialan yri-
tyksiad. Finanssikriisin jalkeen EU:ssa on lisatty sééntelyd, joka hankaloittaa useiden fi-
nanssialan yritysten toimintaa. Finanssialan yritysten vakavaraisuutta seurataan ja pide-

taan huoli ettd ne noudattavat lakeja ja maarayksid. (Finanssialan keskusliitto 2017b.)
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Taulukko 3. Finanssialalla on useita toimijoita. (Finanssialan keskusliitto 2016.)

Arvopaperi-
Rahoituslaitokset ' markkina- Padomasijoittajat = Vakuutusyritykset
osapuolet
Yksityiset padaoma- Henkivakuutus-
Pankit Rahoitusyhtiot sijoittajat yhti6t
Julkiset padoma- Vahinkovakuutus-
Kiinnitysluottopankit Arvopaperinvalittajat sijoittajat yhti6t
Tyobeldkevakuutus-
Rahoitusyhtiot Omaisuudenhoitajat yhti6t
Vakuutus-
Luottokorttiyhtitt Investointipankit yhdistykset

Erityisluottolaitokset

Suomessa toimii yli 200 Pankkia, jotka ovat tarkea osa Suomen kansantaloutta ja rahoi-
tusmarkkinoita. Ne myontavat lainaa, sailyttavat ja hoitavat asiakkaidensa varallisuutta,
huolehtivat sijoituksista ja valittavat maksuja. Kaikki pankit jotka ottavat vastaan talletuk-
sia, kuuluvat talletussuojarahastoon, joka suojaa tallettajan varat 100 000 euroon asti.
Pankkitoiminnassa on yleistd muodostaa finanssikonserneita, kuten Nordean pankkipalve-
luita, sijoituksia ja vakuutuksia tarjoava finanssikonserni. (Finanssialan keskusliitto
2017b.)

Pankit voivat erikoistua muun muassa henkildkohtaiseen palveluun, digitalisaatioon tai
paikallisuuteen. Luotonantoa haastavat pikavippiyritykset, jotka saattavat myontaa lainaa
erilaisin ehdoin. Useimmat pankit tarjoavat paatuotteinaan lainoja ja luottokortteja, vaikka
eroavaisuuksia palveluissa onkin. Myo6s asiakastyytyvaisyys voi olla kilpailuetu. Kuluttajat
arvostavat pankeissa etenkin paikallisuutta. OP tarjoaa pisteitd kun sinne keskittaa asioin-
tia. Pisteilld saa etuja mm. vakuutuksista. Nordella taas panostetaan digitaalisiin palvelui-
hin, kuten tunnuslukusovellukseen ja ympari vuorokauden ajan olevaan puhelinpalveluun.
Nordeassa ei niinkdan panosteta paikallisuuteen, kun taas esimerkiksi POP-pankki on tut-
kimusten mukaan paikallisesti lahimp&na asiakkaita. Lisaksi pankkien vélille syntyy eroa-
vaisuuksia esimerkiksi asuntolainojen korkojen hinnoista. OP:lta saattaa saada matalam-
man marginaalin kuin Nordeasta, mutta toisaalta Nordeasta saa marginaalin hinnalla

myds vuorokauden ympari toimivan asiakaspalvelun. (Haustola 2016.)
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5.2 Pankin palvelut

Pankin palveluihin kuuluu peruspankkipalvelut, talletuspalvelut, rahoituspalvelut ja maksu-
jen valitykset. Osa palveluista on ilmaisia, osasta taas peritdan maksu. Hinta maaraytyy
usein palvelupaketin tai asiakkuustason mukaan. Lainojen ja talletusten korot maaritellaan
usein marginaalista, esimerkiksi lainan kokonaishinta = euribor + pankin korko + lainan-

nostokulut + hoitopalkkiot. (Finanssivalvonta 2017a.)

5.2.1 Peruspankkipalvelut

Kaikilla asiakkailla on paaasiassa oikeus peruspankkipalveluihin ja niita tulee tarjota tasa-
puolisesti. Peruspankkipalveluihin kuuluvat pankkitili ja tilinkayttévaline, esimerkiksi pank-
kikortti. Tilille ohjataan tulot, ja sieltd maksetaan laskuja ja ostoksia, tehdaan tilisiirtoja,
seka nostetaan kateista ETA-maissa. Luotolliset kortit ja tilit eivéat ole peruspankkipalve-
luita. Pankki voi kieltaytya tilin avaamisesta tai irtisanoa jo olemassa olevan tilin, jos asiak-
kuuteen liittyy rahanpesuepaily tai tilia kaytetdan laittomiin tarkoituksiin. Jos asiakkaalla ei
ole henkilétunnusta tai han ei ole vaestétietojarjestelmassa, hanelle ei avata verkkopank-
kia. Hinnat ja palvelutavat vaihtelevat pankkien valilla, mutta peruspalveluiden maksujen
on oltava kaikille kohtuullisia ja tasapuolisia. Finanssivalvonta tarkkailee peruspankkipal-

veluiden hinnoittelua. (Finanssivalvonta 2017b.)

5.2.2 Talletuspalvelut

Talletuspankeilla on useita erilaisia sdastamisen ja sijoittamisen vaihtoehtoja. Useimmat
saastamisen ratkaisut ovat hyvinkin vaivattomia, ja ne ovat talletussuojan piirissa. Saasta-
minen kannattaakin raataldéida aina itselleen sopivaksi. Pankeilla on usein hyvin paljon
saastamisen ja sijoittamisen ratkaisuja, yleisimpia ovat tilit, rahastot ja osakkeet. Saasta-
misen tuotteilla on erilaisia tuotto-odotuksia ja myds erilaisia kuluja. Kulut vaihtelevat
pankkien ja tuotteiden valilla riippuen palveluista, koroista ja palvelumaksuista. Jotta
pankki voi ottaa vastaan asiakkaan varoja, sen on varmistuttava varojen alkuperasta ja

asiakkaan henkilollisyydestéa. (Finanssivalvonta 2017c.)

Oikean saastamisen tapaan vaikuttaa moni asia. Jos asiakas haluaa itse osallistua sijoi-

tuskohteiden valintaan ja han seuraa aktiivisesti markkinoita, osakkeet voivat olla oikea
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ratkaisu. Osakkeissa on usein paras tuotto, mutta niissd on myds usein suurin riski. Sijoi-
tusaika kannattaa myos pitdd osakkeissa pitkéna, silla tuottoa kertyy vain ajan kanssa.
Jos taas ei halua osallistua sijoituskohteiden valintaan, voi valita rahaston johon rahaston
hoitaja tekee valinnat asiakkaan puolesta. Rahaston osakepainon voi valita sen mukaan,
kuinka pitka sijoitusaika on ja kuinka paljon asiakas sietaa riskié. Toisin sanottuna, mita
enemman osakkeita, sitd pidempi sijoitusaika kannattaa valita, ja odotettavissa on enem-
man tuottoa mutta myds suurempi riski. Rahastoissa tuotto-odotus vaihtelee siis osake-
painon mukaan. Jos ei halua lainkaan riski&, voi myos valita korkotuotteita, esimerkiksi ti-
lin. Jos saastdaika on mahdollista pitaa pidempand, voi valita maaraaikaistilin jossa on pa-
rempi korko, mutta varat ovat nostettavissa vasta tietyn ajan kuluttua. Jos taas varat ha-
luaa pitaa kaytettavissa, eika halua riskid, tavallinen tili on oikea ratkaisu. Tuolloin korko
voi olla hyvinkin pieni ja inflaatio sy6 rahaa entisestaan, mutta tili on myés riskittdmin vaih-

toehto ja nopeimmin realisoitavissa. (Finanssivalvonta 2017c.)

5.2.3 Lainapalvelut

Asiakkaat voivat hakea pankista myos lainaa esimerkiksi asuntoa, opiskelua tai matkuste-
lua varten. Lainan kokonaiskustannuksiin vaikuttaa lainan korko, luotonvarausprovisio, jar-
jestelypalkkio, seka toimitusmaksu. Kun lainaa lyhennetaan, tehdéaén lyhennys takaisin-
maksettavasta osuudesta sek&d maksetaan lainan kokonaiskorko, joka siséltéaa viitekoron
ja pankin marginaalikoron. Jokainen pankki maaraa itse kuinka paljon myontaa lainaa ja
kenelle, seka milla korolla. Pankit ottavat lainaa mydntdessaan huomioon asiakkaan takai-

sinmaksukyvyn. (Finanssivalvonta 2017d.)

5.3 Valttamattomyyspalvelupohdinta

Peruspankkipalveluihin kuuluvat pankkitili ja tilinkayttovaline, kuten pankkikortti. Naihin
palveluihin kaikilla pitéisi olla oikeus ja mahdollisuus. Verkkopankkia ei kuitenkaan katsota
peruspankkipalveluksi ja néin ollen kaikilla ei ole mahdollisuutta siihen. Mahdollisuus on
voitu evata esimerkiksi maksuhairididen tai puuttuvan sosiaaliturvatunnuksen takia. Li-
séksi kaikilla ei ole mahdollisuutta tietokoneeseen tai toimivaan internetyhteyteen. Verkko-
pankin puute taas aiheuttaa ongelmia laskujen maksamisessa, silla kaikkia laskuja ei voi
maksaa kateisella en&dé. Jos lahistolla ei ole pankkikonttoria tilisiirtojen tekeminen ja las-

kujen maksaminen on miltei mahdotonta. (Finanssivalvonta 2017; KKV 2016.)
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Euroopan komission mukaan kéateinen on kdypéaa valuuttaa edelleen, eika sen kayttami-
sesta ja nostamisesta saisi aiheutua ylimaaraisia kuluja. Kuitenkin joillakin pankeilla kéatei-

sen nosto maksaa ylimaaraista. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2010.)

Kaikilla on oikeus talletustiliin, jonka myota jokainen pystyy aloittamaan saastamisen. Si-
joituspalvelut eivat kuitenkaan ole valttamattomyyspalveluita. Nain ollen pankilla ei ole vel-
vollisuutta jarjestaa sijoituspalveluitaan niin, etté kaikilla on niihin mahdollisuus. Voidaan
kuitenkin miettia, ettd olisiko se joka tapauksessa pankille kannattavaa. (Kilpailu- ja kulut-
tajavirasto 2010.)

Pankin tarjoama luotto ei kuulu valttamattomyyspalveluihin, vaikkakin se on hyddyllinen
lisa ihmisten taloudessa. Monet kayttavat luottoa hyvakseen muun muassa tyématkojen
polttoainekulujen maksamiseen, jotta ylipaatansa paasevat tdihin. On kohtuutonta, jos
mahdollisuus talouden jaksottamiseen luoton avulla yllattaen lakkaa. (Kilpailu- ja kuluttaja-
virasto 2010.)

Jotkut vakuutuksista ovat valttamattomia ja jotkut eivat. Varsinkin vuokralla asuville kotiva-
kuutus on yleensa pakollinen vuokranantajien vaatiessa sitd. Omistusasunnossa se ei
luonnollisesti ole pakollinen, mutta moni saattaa pitaa sita hyoddyllisena vahingon varalta ja
jos omistaa arvokasta irtaimistoa. Matkavakuutuskin on ihmisesta kiinni. Useimmat ottavat
sen matkoja varten, valttamaton se ei kuitenkaan ole, vaikkakin se voi osoittautua hyodyl-
liseksi. Euroopan rajojen sisapuolella saa hoitoa eurooppalaisella sairasvakuutuskortilla ja
jos matkatavarat eivat ole erityisen arvokkaita, matkavakuutus ei ole valttaméatta kovin-
kaan tarked. Matkavakuutus voi olla hyédyllinen jos matkustaa Euroopan ulkopuolelle tai
jos mukana kulkee arvokasta irtaimistoa. Sairas- ja tapaturmavakuutuksen avulla saa ylei-
sesti ottaen nopeammin ja laadukkaampaa hoitoa, mutta hoitoa saa myds ilman edella

mainittuja vakuutuksia. (Summarum 2017.)

Yhteenvetona voidaan todeta, etté pankkien tarjoamista palveluista peruspankkipalvelut
ovat valttamattémyyspalveluita kaikille, kotivakuutus vain osalle ja loput palvelut eivat ole

valttamattomia, vaikka voivat osoittautua erittain hyodyllisiksi.
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5.4 Pankin palveluiden digitalisaatio

Tekniikka kehittyy jatkuvasti hurjaa vauhtia ja finanssiala onkin suuren muutoksen edessa.
Digitaalisten palveluiden kysynta on kasvanut hurjaa vauhtia ja my6s pankkimaailman on
taytynyt sopeutua asiakkaiden vaatimuksiin. Pankeilla on erilaisia tapoja vastata muuttu-
neeseen kysyntaan, joista suurin osa erikoistuu tiettyyn asiakasryhmaan tai alueeseen.
Pankkimaailmassa on tehty jo paljon muutoksia, mutta viela on paljon edessa. Jarjestel-
mia taytyy uusia vastaamaan nykypaivan kilpailua. (Tradenomiliitto 2016.)

Aalto Yliopiston professori Matti Pohjola on tutkinut digitalisaation vaikutuksia pank-
kialaan. Han esittelee kolme keinoa, joilla pankkialan yritykset voivat parjata kilpailussa
digitalisoituvassa pankkimaailmassa. Jatkuva kehittaminen, henkil6ston digitaalisten pal-
veluiden osaaminen ja asiantuntemus seka asiakkaan digitaalisiin palveluihin kohdistuvien
odotusten vastaaminen ovat tarkeimmat keinot digitalisoituvassa pankkimaailmassa sel-

vidmiseen. (Pohjola 2015.)

Nuoret asiakkaat kayttavat ynd enemman digitaalisia palveluita ja he omaksuvat uusia so-
velluksia nopeasti ja ennakkoluulottomasti. Konttorin palveluiden kysynta on laskenut ja
useita konttoreita ollaankin sulkemassa. My6s maksaminen on muuttunut. Nuorempi su-
kupolvi on omaksunut korttien ja mobiilipalveluiden kaytdn, nain ollen he eivat kayta ka-
teistd samalla tavalla kuin aikaisemmat sukupolvet. EU -alueella korttimaksujen, tilisiirto-
jen ja suoraveloitusten maara on kolminkertaistunut viimeisen 15 vuoden aikana. Uusia
maksamisen valineita onkin kehitetty huima méaara, mutta vain aika nayttaa mitkéd maksa-

misen tavoista ovat tulleet jaadakseen. (Tradenomiliitto 2016.)

Pankin digitalisaatio helpottaa monien asiakkaiden arkea, mutta se tuo mukanaan myds
haasteita. Pankki sopeutuu kysyntaan kehittamalla digitaalisia palveluita ja vahentamalla
palveluita, joille on véhemman kysyntaa. Talldin kuitenkin ja& huomioimatta pieni asiakas-

ryhma, joka olisi ollut riippuvainen perinteisista palveluista. (Tuominen 2016.)

Pankkien digitalisaatioon liittyy myos riskeja. Pankkien siirtyessa internetiin, myos rikolli-
suus on siirtymassa sinne. Nain ollen onkin erityisen tarkeda panostaa myos tietoturvalli-
suuteen. Kun Big Dataa aletaan hyddyntdméaan pankkipalveluissa, on tarkeaa pitdd mie-
lessa myos asiakkaiden yksityisyys ja tietosuoja. Kaikkia digitalisoitumiseen liittyvia riskeja

ei voida tunnistaa vield. (Tuominen 2016.)
Suomi on ollut edellakavijana monissa digitaalisissa pankkipalveluissa kuten verkko-

pankki, mobiilipankki, digitaalinen tunnistautuminen, mobiilimaksaminen ja maksusovel-

lukset. Verkkopankissa voi hakea lainaa, uutta korttia tai uusia palveluita kellon ympaéri.
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Sieltd nakee myos tilien, lainojen ja sdéstojen tiedot. Myos perheenjasenten pankkipalve-

luita voi liittad samaan verkkopankkiin. (Nordea 2017a.)

Mobiilipankki on alypuhelimeen suunniteltu, yksinkertaistetumpi versio verkkopankista.
Siella voi hoitaa kaikki tarpeellisimmat paivittaiset pankkipalvelut kuten sdastamisen asiat,
laina-asiat, laskut ja korttiasiat. My6s mobiilipankki toimii kellon ympéri ja sielta voi ottaa
yhteytta pankkiin. (Nordea 2017b.)

Tunnuslukusovelluksella voidaan tunnistautua digitaalisesti monien valttamattomyyspalve-
luiden verkkosivuille kuten pankin, verottajan ja Kelan sivuille. Lisaksi verkko-ostokset voi
vahvistaa tunnuslukusovelluksella ja sill& voi tunnistautua moniin puhelinpalveluihin sek&

vahvistaa maksuja verkko- ja mobiilipankissa. (Nordea 2017c.)
Mobiilimaksusovelluksia on myos otettu kayttéoén Suomessa. Esimerkiksi Nordea Pay on

sovellus, jonka avulla voi maksaa puhelimella ilman pankkikorttia. Liséksi sovelluksesta

nakee korttien saldot ja se toimii ympari maailman. (Nordea 2017d.)
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6 Tutkimus

Tassa kappaleessa esittelemme kayttamamme tutkimusmenetelman, itse tutkimuksen ja

sen analysoinnin.

Tutkimuksen toteuttamiseen voidaan kayttaa monia erilaisia tutkimusmenetelmia tilanteen
mukaan. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla pyritaan selvittdmaan numeroihin ja prosentti-
osuuksiin liittyvia kysymyksia. Tutkimusta varten sen otos on oltava riittavan suuri ja edus-
tava ja aineiston keruussa on tapana kayttaa tarkasti standardoituja kysymyslomakkeita ja
valmiita vastausvaihtoehtoja. Saatuja tuloksia kuvataan muun muassa erilaisten diagram-
mien avulla ja tutkimukselle on my6s ominaista, etta siind pyritdén selvittamaan riippu-
vuuksia eri asioiden valilla ja eri ilmidissa tapahtuneita muutoksia. Kvantitatiivinen tutkimus
soveltuu hyvin jo olemassa olevan tilanteen kartoittamiseen, mutta sen avulla ei pystyta
selvittAmaan syité asioille. Tyypillisia aineistonkeruumenetelmia ovat muun muassa loma-
kekyselyt, internetkyselyt ja strukturoidut haastattelut. (Heikkila 2014.)

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmenetelma vastaa kysymyksiin miksi, miten ja millai-
nen ja sen avulla pyritddn ymmartamaan itse tutkimuskohdetta ja sen kayttaytymiseen ja
paatoksiin johtaneita syitd. Tutkimusotanta on huomattavasti pienempi kuin kvantitatiivi-
sessa tutkimuksessa, silla tavoitteena on nimenomaan tutkimuksen kohteen ymmartami-
nen. Kvalitatiivinen tutkimus on toimiva menetelmé kun halutaan kehittaa toimintaa, etsia
vaihtoehtoja ja tutkia sosiaalisia ongelmia. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma tuottaa

enemmankin kartoittavia vastauksia, mika taas ei palvele tutkimusongelmaamme.

Valitsimme tutkimuksemme tutkimusmenetelméaksi kvalitatiivisen tutkimuksen. Halusimme
haastatteluiden avulla saada taysin uusia ideoita, joita ei valttdmatta aiemmin ole otettu
huomioon. Kvantitatiivisella tutkimuksella ei mydskaan saada kattavaa tietoa yksittaisista

henkilbista ja vastaukset jaavat enemman pintapuoliseksi. (Heikkila 2014.)

6.1 Tiedonkeruumenetelméa

On tarkedaa tutustua ennen aineistonkeruuta erilaisiin aineistonkeruutapoihin, jotta voi I0y-
taa tutkimukselle parhaiten soveltuvan tavan. Lisaksi hyva aineistonkeruutavan hallinta

helpottaa myo6s tutkimusaineiston arkistointia ja jatkokayttoa. (Tietoarkisto 2016a.)
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Eri aineistonkeruumenetelmilla saadaan kerattya erilaista tietoa, eri nakékulmia ja eri ide-
oita. Oikean aineistonkeruumenetelman valitsemiseksi on tiedettava millaista tietoa tarvi-
taan ja mihin sita kaytetaan. Laajemman tiedon ja erilaisten nakdkulmien saamiseksi on
suotavaa kaytta useita eri aineistonkeruumenetelmia. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2015, 104-173.)

Tutkimusongelma méaaérittda usein mité aineistonkeruumenetelmaa kannattaa kayttaa.
Kvalitatiivisista tutkimuksista 16ytyy jo valmiiksi paljon aineistoa, mutta useimmat tutkijat
haluavat silti tuottaa oman tutkimusmateriaalinsa. Kun tutkimusongelma on selvilla, analy-
soidaan aineiston keruun tarvetta tarkemmin: Millaista aineistoa tarvitaan? Miten se kan-
nattaa kerata? Kuinka paljon aineistoa tarvitaan? Keté kannattaa tutkia? Onko aineisto
edustavaa? (Tietoarkisto 2016b.)

Tyypillisia tiedonkeruumenetelmia kvalitatiivisessa tutkimuksessa ovat henkilokohtaiset

haastattelut, syvahaastattelut ja ryhmahaastattelut. (Heikkila 2014.)

Haastattelu on hyvin yleinen aineistonkeruutapa. Siina tutkija ja haastateltava keskustele-
vat tutkimusaiheen teemoista. Haastattelun tavoitteena on tuottaa tutkimusaineistoa, joka
my6hemmin analysoidaan ja tulkitaan. Kun halutaan tietoa ihmisisté itsestaén, paras tapa
on kysya heilta itseltaan. Erilaisia haastattelutapoja on avoin haastattelu, teemahaastat-
telu, strukturoitu haastattelu, puolistrukturoitu haastattelu ja ryhmahaastattelu. Hyvassa
haastattelussa tutkija ja haastateltavat ovat hyvassa vuorovaikutuksessa keskenaan.
Haastattelu suunnitellaan etukéteen ja haastattelija ohjaa haastattelua aktiivisesti. Haas-
tattelussa ilmenneita tietoja kasitellaan luottamuksellisesti. Haastattelun edut ja haitat kan-
nattaa miettia etukateen aineistonkeruumenetelmaa valittaessa. Soveltuuko se tutkimusai-

heeseen ja saadaanko silla realistista aineistoa? (Tietoarkisto 2016c.)

Kun valitaan aineistonkeruumenetelmad, on tarkeda panna merkille millainen tutkimus-
kohde on ja mika tavoite tutkimuksella on. Pd&dyimme teemahaastatteluun, koska haas-
tattelemalla ihmisia perusteellisesti tutkimusongelman ymmartaa laajemmin. Lisaksi avoi-
met kysymykset tuottavat laajempia vastauksia, joita tarvitsimme uusien nakdkulmien saa-
miseksi. Tarkoituksenamme oli valita pieni, noin 15 henkilén joukko haastateltavaksi.
Haastateltavat olivat pankin tyontekijoita seka yli 65-vuotiaita kuluttajia. Pient& joukkoa oli
helpompi haastatella syvallisemmin ja pystyimme analysoimaan heidén vastaukset tar-

kemmin.

Teemahaastattelussa kaydaan lapi ennalta suunniteltuja teemoja ja siina pyritdan anta-

maan haastateltavien vapaalle puheelle tilaa. Se on strukturoidumpi kuin avoin haastattelu
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ja aiheet ovat valmiiksi valikoituja. Eri teemat pyritddn kdyméaan lapi suhteellisen vapaasti,
eika sen tulisi olla tasmallisten kysymysten esittamista tietyssa jarjestyksessa. Teema-
haastattelun toteuttaminen vaatii perusteellista aihepiirin ja haastateltavien tilanteen tunte-
mista, jotta haastattelussa voidaan kayda lapi tarkoituksenmukaiset teemat. Teemahaas-
tattelu on hyva aineistonkeruumenetelma, silloin kun kerataan tietoa vdhemman tunne-

tuista ilmidista ja asioista. (Tietoarkisto 2016f.)

6.2 Tutkimuksen toteutus

Haastattelimme viittd pankin toimihenkil6a ja kymmentéa ikaihmisté. Haastattelut toteutet-
tiin teemahaastatteluina. Aloitimme prosessin suunnittelemalla kyselylomakkeen, jota hi-
oimme muutamaan otteeseen. Taman jalkeen aloimme tekemaan haastatteluita yksi ker-
rallaan. Ikaihmisiksi valikoitui tuttujamme ja tutun tuttuja. Pankin toimihenkil6t haastatte-
luun 18ytyivat Eevianin tyopaikalta. Saimme paljon vastauksia, mutta osassa niista toistui
samat vastaukset. Osan kehitysehdotuksista saimme vasta jalkikateen, kun haastateltavat
olivat ehtineet hieman aikaa miettia vastauksiaan. Haastattelut &anitimme puhelimella ja

litteroimme &anitiedostot.

Taulukko 4. Palveluiden kayttgjien ik&, sukupuoli ja ammatti.

Numero Ika Sukupuoli Ammatti

1 72 Nainen Toimistovirkailija

2 77 Mies Arkkitehti-piirtaja

3 76 Mies Maanviljelija

4 71 Nainen Postikonttorinjohtaja
5 72 Mies Koneinsingori

6 70 Mies Mets&ainsinoori

7 74 Nainen Sairaanhoitaja

8 74 Mies Pastori

9 80 Nainen Maatalousyrittaja
10 70 Mies Siivousalan yrittgja
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Taulukko 5. Pankkilaisten ik&, sukupuoli ja tydtehtava.

Numero Ika Sukupuoli Tydtehtava

1 31 Nainen Henkilokohtainen pankkineuvoja

2 23 Nainen Yritysasiakkaiden palveluneuvoja
3 51 Nainen Henkildasiakkaiden palveluneuvoja
4 25 Mies Henkilbasiakkaiden palveluneuvoja
5 25 Mies Rahoitusneuvoja

Haastattelu olisi hyva analysoida niin pian kuin mahdollista haastatteluiden jéalkeen, koska
silloin tieto on viela haastattelijan muistissa. Analysointi mahdollistaa my6s tulevien haas-
tatteluiden muokkaamisen jos ilmenee asioita, joista halutaan lisatietoa. (Ojasalo ym.
2016, 111.)

Haastatteluiden sisallén analysointi voidaan tehda aineistolahtdisesti, teoriaohjaavasti- tai
teorialahtdisesti. Aineistolahtbisessa analyysissa aineisto pelkistetaén, ryhmitellaén ja ka-
sitteellistetaan. Pelkistamisen tarkoituksena on loytaa tutkimukselle oleelliset asiat. Teo-
riaohjaavassa analyysissa aineisto luokitellaan aikaisemman viitekehyksen mukaan. Koo-
daaminen ja teemakortisto ovat yleisimmin kaytetyt pelkistdmisen vélineet haastatteluai-
neistojen purkamiseen. Luokittelun ja lajittelun jalkeen aineistosta lasketaan kuinka monta

kertaa miké&kin tulos esiintyy tuloksissa. (Ojasalo ym. 2016, 139-141.)

Palveluiden kayttdjien haastatteluihin valikoitui sukulaisten ja ystavien kautta vanhempia
ihmisia. Haastateltavat tyoskentelivat erilaisilla aloilla. Henrik haastatteli suurimman osan
palveluiden kayttgjista ja Eevian haastatteli omat isovanhempansa. Sovimme kahvit suku-
laistemme luokse, ja kahvien lomassa kavimme lapi haastattelut. Henrikin ystéavat kertoi-
vat sukulaisilleen opinnaytetydstamme ja sopivat tapaamisajasta, jossa toteutettiin sa-
malla haastattelu. Sukulaisten kanssa tunnelma oli rennompi ja vastaukset olivat laajem-
pia. Ystavien sukulaisten kanssa vastaukset eivat olleet yhtd kattavia. Haastattelut toteu-
tettiin kevaalla 2017.

Eevian haastatteli hanelle ennestéén tuttuja pankin tydntekijoitd. Kaikki haastateltavat
pankin tyontekijat tydskentelivat asiakasrajapinnassa monissa eri tydtehtavissa. Osa
haastatteluista toteutettiin vapaa-ajalla kahvien merkeissé ja osa kesken haastateltavien
tyopaivan lounastauoilla. Huomasimme, ettd vastaukset olivat huomattavasti laajempia sil-

loin, kun ne toteutettiin vapaa-ajalla, koska ei ollut ajallista painetta. Kaikki haastateltavat
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pankkilaiset vastasivat mielelladn kysymyksiin ja halusivat olla avuksi. Pankkilaisten haas-

tattelut toteutettiin niin ikaan kevaalla 2017.

6.2.1 Palveluiden kayttajien analyysi

Suurin osa, kuusi kymmenesta haastateltavasta, suhtautui digitalisaatioon paasaantoisesti
myonteisesti. Yleisin mielipide oli, etta pakolliset arkiset asioinnit ovat nopeutuneet ja hel-

pottuneet huomattavasti ja aikaa jaa entistd enemman muille asioille.

Suhtaudun hyvin, koska se s&astaa aikaa ja vaivaa kun verrataan aikaan ennen tie-

tokoneita. (Haastateltava 5)

Kohti pedon merkkeja mennéan! (Haastateltava 6)

Neutraalisti digitalisaatioon suhtautui yksi haastateltava ja kielteisesti kolme. Neutraalisti
suhtautunut otti niin ik&&n myonteisesti vastaan asiointien nopeutumiseen, mutta kehityk-
sessd perdssa pysyminen, oma oppiminen ja internetin luotettavuus herattivat kysymyk-

sia.

Yritdn suhtautua myonteisesti, mutta en oikein tahdo pysya kehityksessa perassa.
Digitalisten palveluiden oppiminen on nykydan valttamatonta. Turha miettia tykkaako
vai ei, kun ei ole vaihtoehtoja. Viela niilla taidoilla menndan. Mydnteista digitalisaa-
tiossa on, kun l6ytda nopeasti apua asioihin. Kielteista taas on, kun ei voi olla aina
varma onko asiat totta. Kyllahan asiointi helpottuu, mutta paljon tdssa on opettele-

mista. (Haastateltava 8)

Kielteisesti suhtautuneet eivat kayttaneet internetia tai digitaalisia palveluita lainkaan, ei-

vatka erityisemmin halunneet oppia kayttamaan niita.

En kayta yhtaan digitaalisia palveluita, vaikka totta kai se on nykyaikaa, kaikki help-
pous ja varmuus. Henkilokohtaisesti en kuitenkaan siitd pida, koska en parjaa siina.

(Haastateltava 4)

Kysyttdessa mitd muutoksia valttAmattdmyyspalveluissa oli huomattu, yleisin havainto oli,

etta kaikki palvelut voi hoitaa helposti s&hkoisesti.
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Kaikki haastateltavat yhta lukuun ottamatta kayttivat vahintadan verkkopankkia omalla tie-
tokoneellaan sekéa pankkikortteja. Verkkopankkia kaytettiin muun muassa laskujen maksa-

miseen ja tilisiirtoihin.

Verkkopankissa hoitelen tietokoneella asioita. Kortilla maksan. Kun on ollut vahaa-
k&dan ongelmia, niin olen soittanut pankin asiakaspalveluun. Se on toiminut &éarim-
maisen hyvin. Toimitaan tosi yksinkertaisella tasolla. Kaytetaan peruspalveluita. Jos
on ollut esimerkiksi lakkiaisia, niin olen tehnyt shekin verkkopankissa. (Haastateltava
7)

Liséksi yksi haastatelluista oli ottanut e-laskut kayttéon perinteisten paperilaskujen sijaan.
Yleisesti ottaen verkkopankki ja korttimaksaminen tuntuivat luotettavilta. Yksi haastatelta-
vista ei kuitenkaan kayttanyt verkkopankkia lainkaan ja lisaksi kaksi kaytti mieluummin ka-

teisté rahaa kuin maksukortteja, vaikka olivat ottaneet maksukortit kaytt6on myos.

Haastateltavat kokivat, etta palvelujen digitalisoitumisen myota heidan oli ollut pakko
omaksua uudet toimintatavat vanhojen tilalle. Kirjalliset yhteydenotot ja henkildkohtainen
palvelu ovat vahentyneet huomattavasti ja pankkikonttoreita on suljettu kokonaan. Haas-
teelliseksi koettiin avun saaminen ongelmatilanteissa seké selkeiden ja helppojen ohjei-
den Idytdminen. Puolet haastateltavista arvostaisi edelleen henkilokohtaista palvelua. Li-
saksi digitalisoitumisen my6té oli ollut pakko hankkia muun muassa oma tietokone seké
alypuhelin.

Palveluiden muuttuminen digitaaliseksi on tuonut helpotusta. Silloin kun asuttiin
Suonenjoella ja kaytiin laskunippu automaatilla maksamassa, niin kylla siind menee
aikaa kun piti jonotella yms. Nyt on nama suoravelotukset ym. Niin on kylla helpotta-

nut. Osaan myos itse tehda siirrot. (Haastateltava 9)

Ei ainakaan mitdén hyvaa, selkeiden ja helppojen neuvojen saaminen on vaikeutu-
nut ja kylla sité arvostaisi henkildkohtaista palvelua. Ongelmatilanteissa apua ei ole
aina saatavilla. On ollut pakko omaksua maksutavat ja internetin kaytto, kun ei pysty
konttoreissa samalla tavalla asioimaan. Mutta pakkohan se on opetella, jos tassa

maailmassa haluaa selvita. (Haastateltava 6)

Digitaalisista palveluista kaytetyimmat olivat verkkopankki ja sdhkoposti. Lisaksi internetia
kaytettiin matkalippujen ostoon, verkko-ostoksiin ja uutisten lukemiseen. Kaksi kaytti myos
Facebookia ja WhatsAppia. Kahdeksan haastateltavista oli oppinut kayttAmaan néita pal-
veluita ja sovelluksia itse opettelemalla ja muiden avun turvin. Uusien asioiden oppimista

ei koettu ylivoimaisen vaikeaksi, silla aina oli saatu apua tarvittaessa. Uusien laitteiden,
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kuten tietokoneiden ja tablettien hankkiminen koettiin kuitenkin kalliiksi yhden haastatellun
mielesta. Lisaksi yksi vastaajista ei halunnut oppia tietotekniikan kaytt6a, silla kokee sen

vaaralliseksi.

En ole kokeillut applikaatioita, sehé&n olisi vaarallista, koska muisti patkii. Puheli-
meeni ei pystyisi edes lataamaan noita sovelluksia. Olen silti parjannyt ihan hyvin

ilmankin sovelluksia. (Haastateltava 3)

Yhden haastatellun ei ollut tarvetta opetella, koska muut hoitivat asiat hanen puolestaan.
Digitaalisten palveluiden kayttamattomyyden seurauksena yksi haastateltavista tarvitsi

muiden apua juoksevien asioiden hoitamiseen.

Kysyttdessa miten ystavat ja tutut olivat oppineet digitaalisten palveluiden kaytén, nelja
kymmenesta vastasi, ettéd he olivat oppineet kayton vaivatta. Viisi vastasi, ettd osa tu-
tuista ovat oppineet kayttamaan digitaalisia palveluita, mutta osa ei. Yhdella haastatelta-
vista ei ollut tietoa asiasta. Kaikki vastaajat olivat sitd mieltd, ettd oppimista voisi helpottaa
muiden ihmisten avulla, esimerkiksi tukihenkil6lla ja kursseja kdaymalla.

Monet tutuistani ei juurikaan kayta, vaikka olen siihen yrittédnyt rohkaista. Yleenséa
sahlaavat puhelinten kanssa ja syyttavat puhelinta vaikka oikeasti kyse on taidon

puutteesta. (Haastateltava 2)

Kuusi kymmenesta haastatellusta oli sitd mielta, etta digitalisaatio on helpottanut ja no-
peuttanut pankkipalveluiden kayttta. Kaksi oli sitd mieltd, ettd henkilokohtainen palvelu on
todella vahaista. Loput vastasivat, ettd henkilékohtainen palvelu on erittdin vahaista ja

konttoreita ei ole enda entiseen tapaan.

Se (pankkipalvelut) on edistynyt. Siihen ei olisi siirtynyt, jos se olisi ollut jotenkin va-
paaehtoista, mutta koska ei ole vaihtoehtoja, niin sind vaan opettelet ja toteat, etta
se onkin hirvean kateva. Ainoastaan ne jotka eivét hallitse tai omista tietokonetta, tai
ikdantyneet meinaavat ehka vahan syrjaytya. Niilla on ndma ongelmat. Itse hallitsen
tarpeeksi hyvin, koska olen tdissa joutunut kayttamaan. Tietysti tdma on vaistyva po-
rukka, jotka eivat osaa. Aina on se pikku porukka, joka tarvitsisi sen tukihenkilén.

Ihan valtavaestdon mukaan menee. (Haastateltava 1)

Kaikki haastateltavat neljaa lukuun ottamatta olivat tyytyvaisia taman hetkiseen tilantee-
seen. Yksi haastateltava ei ollut tyytyvainen, koska h&nen &itinsa ei parjaa digitaalisten

palveluiden kanssa ja yksi koki, etta digitalisaatio kehittyy liian nopeasti ja on liian kiire sen
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kanssa koko ajan. Yksi haastateltavista ei ottanut kantaa, koska ei kayta digitaalisia palve-
luita. Liséksi yksi haastateltava oli vield epailevainen, mutta kuitenkin tyytyvainen. Muita
huomioita olivat, etta kaksi haastateltavista silti kaipaisivat henkilokohtaista palvelua edel-
leen. Yhtenevé mielipide kuitenkin oli, etta pankkiasioinnit ovat nopeutuneet, kunhan digi-

taalisia palveluita oli opittu kayttamaan.

Opittuani kayttdmaan verkkopankkia, olen ollut tyytyvéainen tilanteeseen. Turhia pal-

veluita on lopetettu ja yksinkertaistettu. Tama on ihan ok. (Haastateltava 10)

Pankkikonttorilla asioimisesta jaatiin kaipaamaan muun muassa henkilokohtaista palve-
lua, tuttua pankkihenkildstoa ja kateisen rahan tallettamista tilille. Yksi haastateltava ei eri-
tyisemmin kaipaa konttorilla asioimista, mutta koki sen kuitenkin helpommaksi kuin digi-

taalisten palveluiden kayttamisen.

Ne kutsuvat sinne ja turhaan me sinne mennéan, kun meilla ei ole sinne mitaan
asiaa. Onhan se eri asia joskus kayda pankkiasioita lapi henkildkohtaisesti jonkun
kanssa ja jos jotain ei ole ymmartényt, he vaantavat sen rautalangasta. Voisi aja-
tella, ettéd nyt kun meille soitetaan ja tarjotaan aikaa, etta sen ajan voisi varata itse
tarvittaessa. Meilla kun on niin yksinkertainen pankkiasointi, niin kerran vuoteen on
turha tavata, se on liian usein. Mutta on hyva olla se mahdollisuus, jos sen tarvitsee.
Meille riittéisi kahden vuoden vélein, kun mitddn muutoksia ei ole ollut. On varmasti
kylla paljon ihmisi&, joilla jaisi ottamatta yhteytta, jos pankista ei soiteta. Ikaantyvat
varsinkin, kun ei aina muista omia sijoituksia, niin hyva kayda lapi. Viimeksi kaytiin

toteamassa vaan, etta kaikki ennallaan. (Haastateltava 7)

Kysyttaessa miten palveluita tulisi kehittédd, kuusi haastatellusta oli sitd mielt, etta digitaa-
listen palveluiden opastusta tulisi olla enemmaéan. Kolmelle ei tullut mieleen mitdan kehitys-
ideoita, silla ndiden mielesta kaikki toimii hyvin. Yksi oli sitd mielta, etta salausta pitéisi ke-

hittda entisestaan.

Nettipankissa pitaisi olla parempaa opastusta, nyt sielta ei I16yda mitdan. Paremmat
ohjeet digiasioihin selkokielella muun muassa tietoturva-asioissa seka ohjattua teke-
mistd vanhenevalle vaestolle, toimija voisi olla esimerkiksi kolmas sektori. Salausta

voisi kehittaa niin, ettei sivulliset paasisi kasiksi. (Haastateltava 6)

Nykyiset verkkopankin ominaisuudet ja palvelut riittivat hyvin yhteensa viidelle haastatel-
luista. Sen sijaan kolme haastateltavaa kaipaisi selkedmpaa ja yksinkertaisempaa néky-

maa verkkopankkiin.
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6.2.2 Pankkilaisten analyysi

Kaikki pankin tydntekijat pitivat digitalisaatiota positiivisena asiana. Positiivisena nahtiin
palveluiden modernisointi, nopeus, joustavuus ja parempi saatavuus. Digitalisaation kat-
sottiin myds avaavan uusia mahdollisuuksia ja kerdavan palveluita yhteen. Tosin muutok-
sen vauhdin tulisi olla maltillista. Kuitenkin yksi pankin tyontekija naki Digitalisaatiossa
my0&s negatiivisia puolia, kuten tietoturva-ongelmat ja vanhempien asiakkaiden epavar-
muuden digitalisuutta ja nain ollen myds pankkia kohtaan. Han néki ongelmallisena myo6s
sen, etteivat kaikki asiakkaat osaa kayttaa digitaalisia sovelluksia. Digitalisaation katsottiin
vaikuttavan lahes kaikkeen. Palveluiden kayttaminen nopeutuu ja ne on mahdollista hoi-
taa etéana. Digitalisaatio helpottaa muun muassa pankissa, kansanelékelaitoksessa, l1aa-
karilla ja kaupassa kayntid. Lisaksi kotimaan- ja ulkomaanmatkojen tilaaminen ja neuvot-

teluiden kdyminen onnistuu eténé vaikka kotoa kasin.

Digitalisaatio on hyvéaksi koska palvelut modernisoituvat ja ovat helpommin saata-
villa. Se mahdollistaa asioiden hoidon netin valitykselld, eika tarvitse mennéa Kelaan
ym. Kielteista on, miten moni vanhempi asiakas, joka ei halua tai voi kayttaa uusia
digipalveluita, tuntee epavarmuutta pankkia kohtaan. Liséksi kaikilla ei ole koneita,
eik& osaamista kayttaa digitaalisia laitteita. Ja tietenkin tietoturva ongelmat nyt aina
vahan pelottaa, kun sitten menee aikalailla kaikki palvelut uusiksi, jos nyt vaikka

kannykka katoaa. (Haastateltava 1)

Pankin tyontekijoiden tydhon digitalisaatio on vaikuttanut seka positiivisesti, etta negatiivi-
sesti. Positiivisia muutoksia on esimerkiksi asiakkaiden mahdollisuus kayttaa itsepalvelu-
kanavia, joka helpottaa pankin tyontekijdiden tydkuormaa. Lisaksi tydhon kaytetdan en-
tistd vahemman paperia, kun kaikki tehdaan ja arkistoidaan tietokoneella. Digitalisaation
my6tad tyd on muuttunut tehokkaammaksi, mutta raskaammaksi. Asiakaskohtaamiset hoi-
tuvat muuten kuin kasvokkain, joka nopeuttaa prosesseja, mutta on lisdnnyt paljon kysy-
myksia liittyen digitaalisiin palveluihin. Liséksi ty® koetaan raskaampana, koska niin suuri
osa asiakkaista on yha vastarinnassa digitalisaatiota kohtaan, eivatkd he ymmarra digitaa-

lisia sovelluksia, vaikka niiden kaytossa opastaisi.
Pankin digitalisaatio koettiin padosin hyodylliseksi. Digitalisaatio helpottaa niiden asiakkai-

den ja tyontekijoiden elamaa, jotka hallitsevat digitaaliset sovellukset. Tunnistautuminen

on helppoa tunnuslukusovelluksen avulla.
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Digitalisaatio on taman paivan sana, joten on hyva etta siina ollaan mukana etune-
nassa ja hyddynnetdén sen tarjoamia mahdollisuuksia omassa toiminnassa. (Haas-

tateltava 4)

Kuitenkin elama vaikeutuu niiden kohdalla jotka eivat digitaalisia palveluita hallitse, silla
kassapalveluita ja maksuautomaatteja vahennetaan jatkuvasti. Monet asiakkaat ovat hy-
vin epavarmoja digitaalisten palveluiden kanssa, eivatka he ehka edes ymmarra digitali-
saation mahdollisuuksia. Yksi pankin tyontekijoista oli myos sita mieltd, etté pankki olisi
voinut menestya paremminkin digitalisoitumisessa. Esimerkiksi viestinnassa ja ohjeistuk-

sessa on koettu puutteita.

Asiakkaat ovat kaikkien pankkilaisten mielesta suhtautuneet digitalisaatioon laidasta lai-
taan. Osa asiakkaista on ollut positiivisia ja he ovat ylistaneet asioinnin helpottumista ja
lisdéntyneita palveluita, kun taas osa on kyseenalaistanut muutoksen ja halunneet tehda
asiat niin kuin ne on aina tehty. He eivat ole ymmartaneet miksi digitaalisia palveluita ote-
taan kayttoon, eivatka siksi ole halunneet myoskaan oppia niiden kayttoa. Positiivisesti
suhtautuvia asiakkaita kuitenkin koettiin olevan suhteessa enemman kuin negatiivisesti
suhtautuvia. Pankkilaiset sanoivat, ettd on my6s asiakkaita, jotka ovat olleet alkuun epai-
levaisia, mutta kun ovat antaneet mahdollisuuden digitalisaatiolle, he ovat muuttaneet
mielensa. Osa on kuitenkin ollut edelleen vastaan, jos ovat kokeneet, etteivat osaa. Usein
ongelmia on ollut erityisesti vanhemmilla asiakkailla, joilla ei ole tietokoneita ja osaamista.

Myds puhelimitse asiointi pankissa koetaan uhkana.

Asiakkaita on kahta koulukuntaa, toiset ylistavat pankin digitalisaatiota juuri asioin-
nin helpottumisen ja lisdantyneiden palveluiden takia, toinen ryhmaé taas kyseen-
alaistaisi muutokset ja manaavat, miksei kaikkea voitaisi tehda niin, kuin on aina
tehty. Positiivisesti suhtautuvia tulee kuitenkin enemmaén kuin néité negatiivisesti

suhtautuvia. (Haastateltava 3)

Digitalisten palveluiden kayttdonotto on ikaantyvilla asiakkailla kaikkien pankkilaisten mie-
lestd onnistunut vaihtelevasti. Osa asiakkaista on onnistunut ja on niitdkin vanhuksia jotka
ovat taysin digitalisaatiossa mukana, heilta 16ytyy tabletteja ja alypuhelimia, eik& pankin
sovellusten kanssa ole ongelmia. Valitettavasti on myds henkil6ita, joilta ei digitaalisten
palveluiden kayttod luonnistu lainkaan. Syyné voi olla kiinnostuksen tai taidon puute. On-

neksi heille on tarjolla apua kasvotusten konttorissa.
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Toiset oppivat paremmin kuin toiset, on henkil6ita, jotka kayttavat pankin sovelluksia
sujuvasti ilman mitdan ongelmia, mutta sitten on myds henkildita, joilta se ei luon-
nistu ollenkaan. Onneksi naille ei luonnistuville tapauksille on tarjolla viela konttorit,

missa apu voidaan tarjota kasvotusten. (Haastateltava 1)

Kaikkien pankkilaisten mielesta ikaantyvilla asiakkailla on ollut ongelmia digitaalisten pal-
veluiden kayttbonoton kanssa. Syita on monia, osa ei osaa kayttaa mobiililaitteita, osalla
ei ole halua tai kiinnostusta, osalla taas ei ole varaa hankkia alylaitetta, joka mahdollistaisi
digitaalisten palveluiden kayttéonoton. Mydskaan viestintd ja opastus eivat ole erdén
pankkilaisen mielesta suunnattu kaikkien taidoille. Sovellusten lataamiseen tarvitaan edel-

leen paljon tukea.

Joko ei ole halua, kiinnostusta tai rahaa hankkia alypuhelimia, tabletteja ja tietoko-
neita. Toisilla syy saattaa olla se, etta ei uskalla yksin alkaa opettelemaan ja tarvit-

sisi apua. (Haastateltava 2)

Digitaalisista sovelluksista erityisen vaikeiksi ikdihmisille koettiin olevan tunnuslukusovel-
lus ja verkkopankki. Molemmista on kohdattu epavarmuutta ja pelkoa. Asiakkailla on ollut
epdilystd, etta rahat haviavat bittiavaruuteen tai yksinkertaisesti epavarmuus omista tai-

doista kayttaa sovelluksia.

Haastattelussa tuli esille myds muutamia tapoja, joilla ikdantyvia asiakkaita voisi tukea pa-
remmin digitaalisten palveluiden kayttbonotossa. Pankkilaiset ehdottivat, ettd kunnat tai
pankkikonttorit tarjoaisivat apua tai kursseja digitaalisten palveluiden kayttéonottoon. Li-
saksi tulisi raataloida ikaihmisille sovelluksien kayttbonottoa helpottavia palveluita. Pankit
voisivat myos tarjota digikoulutusta, joissa opetellaan digitaalisten sovellusten kayttoa. Li-
saksi pankit voisi olla yhteyksissa asiakkaisiin ja kysella miten kayttéénotto on onnistunut
ja tarvittaessa neuvoa esimerkiksi konttoriin harjoittelemaan sovellusten kayttdd. Helpot-
taisi myds, jos olisi joku sukulainen tai ystava, joka voisi opastaa sovellusten kaytossa.
Digitalisaation my6té osa asiakkaista tuntuvat olevan hieman tyytymattomia pankkipalve-
luihin. Tunnistautumisen tavat aiheuttavat hAmmennysta ja negatiivisuutta. Olisikin tér-
ke&éd huomioida kaiken ikaiset, eikéa ainoastaan sukupolvet, jotka ovat eldneet digitalisoitu-
vassa maailmassa. Taytyy ottaa huomioon, etta kaikki me tulemme ikaantymaan ja se

taytyisi huomioida my6s tulevaisuuden muutoksissa.

Moni vanha ei osaa kayttaa esimerkiksi tietokonetta kunnolla, joten heilla on suuria
vaikeuksia digipalveluiden kayttéonotossa ja mieluummin asioivat konttorissa pienis-

sakin asioissa. Tunnuslukusovellus pelottaa vanhempia ihmisia, verkkopankin kaytté
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onnistuu suurimmalta osalta. Vanhempia asiakkaita pitéisi jatkossakin palvella kont-
torissa, jossa suurin osa haluaa asioida. Taman takia konttoreita ei pitaisi jatkuvasti

sulkea lisada. (Haastateltava 3)

Asiakkaat kaipaavat konttorilla asioimisessa henkilokohtaisuutta ja sita, etté voi kayda
pankkiasiat [&pi kasvotusten. Kun palvelut muuttuvat digitaalisiksi, osa asiakkaista on al-
kuun epéilevaisia eivatka valttamatta ymmarra, miksi nain tehdaan. Kuitenkin moni, joka
on kokeillut esimerkiksi verkkotapaamista tai puhelimen valityksell& pankkiasiointia, on ol-
lut tyytyvainen palveluun. Yleisesti ottaen nuoret tuntuvat ottavan positiivisemmin vastaan
uuden palvelumallin. He arvostavat sitd, etté pankkiasiat voi hoitaa helposti ja nopeasti,

milloin itselle sopii ja misté kasin itselle sopii.

Alkuun ollaan vahén epéilevaisia juurikin naista vaihtoehtoisista tavoista hoitaa
pankkiasiat verrattuna konttoriin. Enemmankin siind vaiheessa tulee sitd "miksi asiat
pitaa hoitaa nykyaan nain”. Sitten taas niilta, jotka ovatkin kokeilleet vaikka jotakin
verkkotapaamista tai ihan puhelimen valityksella hoidettavaa aisaa, niin he ovat siita
tyk&nneet. Nuoremmat tuntuvat tykkaavan juuri siitd, kun me voimme hoitaa pankki-
asiat niin, ettei tarvitse miettia aikataulullisesti milloin menee konttoriin. (Haastatel-

tava 4)

Esiin nousi myés muutamia uusia tapoja, joilla digitaalisia palveluita voisi kehittaa kaikille
sopiviksi. Vanhemmille ihmisille voisi olla opastusvideoita digipalveluista ja niiden kay-
tosta. Lisaksi joissakin konttoreissa on jo erikseen "digipiste”, mutta naita pisteita voisi li-
sata useammalle paikkakunnalle. Asiakkaat eivat mydskaan ole tietoisia naista digipis-
teista, joten esimerkiksi kohdennettu mainonta voisi toimia. Myoskin vanhainkotien kanssa
voisi tehda yhteisty6ta. Mydskin uuden sovellukset taytyisi tehda mahdollisimman helppo-

kayttoisiksi ja tekstit helposti luettaviksi.

No min& sen koulutuksen tuossa jo nostin esiin. Mietin jotain yhteisty6ta naiden van-
huskotien kanssa, mutta toisaalta siell& on vaikea juuri kohdistaa se niin, etta saisi
opastusta vain tietyn pankin palveluista. Tuskin on olemassa tietyn pankin asiakkai-
den vanhainkotia. Aina kun tehdaéan uusia ohjelmia, niin pitéisi samalla yrittda miet-
tia, ettd ne olisivat helppokayttoisia, eika tarvittaisi monia klikkauksia ja tekstit olisi-

vat hyvin luettavissa. (Haastateltava 5)

Kaikki pankkilaiset olivat yhtd mielta siité ettd on erityisen tarkeda huomioida myos ne asi-
akkaat, jotka eivat pysty kayttdmaan digitaalisia palveluita. Kaikkien asiakkaiden pitaisi
saada tasa-arvoisesti palvelua seka heita pitaisi kohdella samanarvoisina. Pankin imago
karsii, jos tama ei toteudu. Jos haluaa sailyttaa asiakkaat, niin kaikille taytyy 16ytya sopiva

tapa hoitaa pankkiasioita.
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Kehitysehdotuksiksi pankkilaiset esittivat perusteellisen opastuksen palveluiden kayttéon,
ihan myos tekniikan kannalta, eikd vain yksittdisessa palvelussa. Pankki voisi jarjestaa

esimerkiksi koulutuspéivia yhteistydsséd muiden vanhuksia tukevien tahojen kanssa.

Nakemykseni on, etta vanhukset tarvitsisivat talla hetkella aika perusteellista ope-
tusta, ei vaan yksinaan pankin palveluissa vaan ihan myos tekniikan kannalta. Sen
takia voisi juuri yrittda jarjestaa jotain koulutuspaivia vaikka yhteistydssa niiden
kanssa, jotka opastavat vanhuksia ihan naissa tietotekniikan alkeissa, eli vaikka

osaksi kurssia tulee pankin digipalvelut ja niiden kayttd. (Haastateltava 4)

6.3 Kehitysehdotukset

Toteutimme sahkdpostiketjun ikdantyneille ihmisille “Kesakassi’-idealla. Kokosimme yh-
teen merkittavimmat kehitysehdotukset, jotka voisivat helpottaa ikdihmisten oppimista di-
gitaalisten palveluiden ja yleisesti tietotekniikan kanssa. Nama tulokset auttaisivat huo-

mattavasti ongelman ratkaisemisessa.

Neuvontaan liittyvid kehitysehdotuksia tuli paljon. Ohjeita olisi hyva pystya lahettamaan
kuvallisesti. Vanhemmille ihmisille voisi olla opastusvideoita digipalveluista ja niiden kay-
tosta. Aina, kun tekee uusia ohjelmia, niin pitéisi yrittda miettia, miten ne olisivat helppo-
kayttoisia, eivatka tarvitsisi monia klikkauksia ja tekstit olisivat hyvin luettavissa. Lisaksi
ehdotuksiksi nousi kotona vieraileva pankkivirkailija, digipalveluiden asiakasnumero, aito

palvelunkayttdja neuvojana seka digipalvelut konttorissa ja vanhainkodissa.

lakas ihminen voisi tilata pankkivirkailijan vierailemaan kotiinsa neuvomaan pankkiasioi-
den kayttoonotossa. Palveluun olisi palkattu erilliset neuvojat. Neuvojan voisi tilata soitta-
malla pankin asiakaspalveluun ja se voitaisiin pilotoida isoimmissa kaupungeissa ensin.
Neuvojat olisivat perus palveluneuvojia, joille valttamatta matkoista ei tarvitsisi kustantaa

paljoa.

Toinen vaihtoehto olisi idkkaille inmisille erillinen digipalveluiden kayttbonoton asiakaspal-
velunumero, jossa neuvojat olisivat erikoistuneita digipalveluiden ongelmiin ja osaisivat

auttaa ainoastaan niissa.

Lisaksi vertaismarkkinointi nousi vahvaksi ehdotukseksi. Koulutukseen ja auttamiseen

otettaisiin mukaan aitoja kayttajia. He eivat olisi pankin toimihenkilgitéa, pankin elakelaisia
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tai digimummoja/-pappoja, vaan aitoja kayttajia, jotka ovat epailyistaan huolimatta otta-
neet kayttoon pankkitunnukset, mobiilipankin tai tunnuslukusovelluksen. Heidan omakoh-
taiset kertomukset siitd, miten digisovellukset ovat helpottaneet heidan elamaansa ja mi-
ten sovellusten kayttbonotto heidén osaltaan onnistui, auttaisi varmasti murtamaan epa-
luuloja my6s muiden osalta. Tarkoitus ei ole haastatella tai nayttaa kirjoitettuja tarinoita,
vaan osallistuttaa. Tyontekijoita olisi hyva saada mukaan tapahtumiin tai digipisteille autta-
maan. Kun apu tulee vertaiselta, kyseenalaistaa omat epéluulonsa ja on helpompi luottaa.
Ihminen ei ole end& kasvoton pankin toimihenkild, vaan aivan samanlainen ikaihminen

kuin itsekin on. "Kylla sindkin osaat, kun minakin osasin.”

Myo6skin pankkien konttoreihin toivottiin lisda digipalveluiden opastusta ja kyseisten palve-
luiden mainostusta tulisi liséta, jotta asiakkaat osaavat hakeutua sinne tarpeen tullen. Kun
asiakkaat soittavat asiakaspalveluun tai kayvat konttorilla, niin olisi hyva kysella miten di-
gitaalisten palveluiden kayttéonotto on onnistunut ja varata konttorille aikaa lisdopiske-
luille, jos on tarvetta. Vanhempia asiakkaita pitaisi jatkossakin palvella konttorissa jossa
suurin osa haluaa asioida, sen takia konttoreita ei pitaisi jatkuvasti sulkea lisda. Moni kai-
paa konttorin palveluhenkisyyttéd, joka on henkilokohtaisempaa ja nain ollen luo luotetta-
vuutta. Lisaksi yhteistyt vanhainkotien kanssa ja kuntien jarjestama digikoulutus, jossa

opeteltaisiin digitaalisten palveluiden kaytt6a, nousivat yhdeksi ehdotukseksi.

Saimme myo6s ehdotuksen, ettd pankilla olisi ikaihmisille suunnatut verkkosivut, joissa olisi
otettu huomioon heidan fyysiset rajoitukset, kuten esimerkiksi naké ja kdden vakaus. Etu-

sivulla olisi valintapainike, josta paasisi suoraan ikaihmisten verkkopankkiin.

Muiden ehdotusten lisaksi pohdimme omia ideoita, jotka auttaisivat ikdihmisia digitaalisten
palveluiden kayttoonotossa ja kaytdssa yleensakin. Verkkopankki on hieman monimutkai-
nen nykyisessa muodossaan, joten ikaihmisilla voisi lanseerata yksinkertaistetun version
verkkopankista. Yksinkertaistetusta versiosta olisi karsittu pois ylimaaraiset valilehdet ja

linkit sek& kaikki ne palvelut, joita ikdihmiset eivat juurikaan kayta.

Ikdihmiset ovat tottuneet lukemaan ennemmin fyysista tekstia, kuin tekstia tietokoneen
naytolta. Kustannustehokas ja helposti toteutettavissa oleva kehitysidea olisi selkeéat oh-
jeet askel askeleelta, jossa opastetaan muun muassa verkkopankin kaytt6a ja muita digi-
taalisia verkkopalveluita. Ohjeen voisi laatia esimerkiksi tydharjoittelija tai opinnaytetydn

tekija. Ohjevihon voisi tilata esimerkiksi pankin asiakaspalvelun kautta.

Nykyaan erilaiset opetusvideot ovat suosittuja ja niiden kautta voi opetella interaktiivisesti

uusia asioita. Pankkipalveluiden kaytt66n olisi helppo tehd& omat opetusvideot, joissa
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opastettaisiin selkokielella kaikki tarpeellinen. Videot voisi jaotella eri kategorioittain, jotta

videoista ei tulisi liian pitkia ja raskaita katsoa.

Saatuja tuloksia voidaan pitaé tarkeing, silla suuret ikdluokat muodostavat merkittavan va-
estdn osuuden ja samalla suuren osuuden pankin asiakaskunnasta. Lisaksi osa ikaanty-
vista on tottunut laittamaan rahaa sdastoon pahan paivan varalle, joten heilla on myos va-
rallisuutta. Saadut kehitysehdotukset olisivat hyvinkin sovellettavissa ja toteutettavissa
kaytanndssa. Nykyisen tutkimuksen perusteella johtop&aatoksené voidaan todeta, etta
ikaihmisille sovelletuille palveluille on kysynt&é. Otanta oli toisaalta erittain pieni, joten tut-
kimuksen voisi toteuttaa suuremmassa mittakaavassa, jolloin voisi kartoittaa todellisen
tarpeen néille palveluille.
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Taulukko 6. Kehitysehdotukset.

Kehityskohde

Neuvonta, henkilokohtainen, pankin hen-

kilosto

Neuvonta, muut

Neuvonta, ei henkilokohtainen

Ohjelmat

Toimenpiteet
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kotona vieraileva pankkivirkailija
digipalveluiden asiakasnumero
konttoreihin lisaa digipalveluiden

opastusta

aito palvelunkayttdja neuvojana
vanhainkotien ja kuntien jarjestama

digikoulutus

kuvalliset ohjeet
opastusvideot

fyysinen ohjevihko

ikaihmisille suunnatut verkkosivut
vahemman klikkauksia

tekstit paremmin luettavissa



7 Pohdinta

Haastattelutulosten valilla oli hieman eroja pankkilaisten ja palveluiden kayttgjien valilla.
Tuloksista naki, ettéa pankkilaiset ajattelevat asioista palveluiden tuottajan nakoékulmasta ja
ikaihmiset nakivat asiat palveluiden kayttajan. Kaikki pankkilaiset suhtautuivat positiivisesti
digitalisaatioon, kun taas palveluiden kayttajien lukema oli kuusi kymmenesta. Molemmat
haastatteluryhmat kokivat, etté digitalisaatio saéstaéa aikaa ja vaivaa, lisdksi pankkilaiset
nostivat esille myds palveluiden modernisoinnin. Lisaksi molemmat ryhmét nakivat digitali-
saatiossa negatiivisena vanhempien asiakkaiden epévarmuuden, epailykset parjaami-
sessé seka tietoturva-ongelmat. Liséksi pankkilaiset nostivat esille, ettd muutoksen no-

peus tulisi olla maltillista.

Pankkilaisten ndkemys asiakkaiden kokemuksesta verrattuna asiakkaiden kokemukseen,
vastasi pitkalti todellisuutta. Molemmat ryhmét mainitsivat, ettd muutoksia on tullut liian
nopeasti, ohjeistusta ei ole ollut tarpeeksi ja vanhempia asiakkaita on epailyttanyt tietotur-
variskit. Taméan lisaksi kuitenkin pankkilaiset totesivat myds, etta osalla asiakkaista on
muutosvastarintaa. Kun ei ymmarreta syyta pankin digitalisaatiolle, ei haluta opetella uu-
sia taitoja ja lisaksi yksinkertaisesti kiinnostus puuttuu asiaa kohtaa. Vastauksista voidaan
todeta, etté ikdihmiset pysyttelevat mieluusti tutussa ja turvallisessa toimintaymparistos-

saan.

Kun kysyttiin, kuinka voisi kehittaa ja tukea paremmin vanhempia ikaryhmi&, niin molem-
mat haastatteluryhmét vastasivat, ettd opastusta taytyisi kehittaa. Liséksi ikdihmiset toivoi-
vat etta tietoturvaa parannettaisiin, kun taas pankkilaiset ehdottivat ettd sovelluksia yksin-
kertaistettaisiin ja aloitettaisiin yhteistyt vanhainkotien kanssa. Vastauksista huomaa, etta
ikdihmiset eivat taysin luota pankin tietoturvajarjestelmiin, kun taas pankkilaiset tietavat

sen korkean tason.

7.1 Luotettavuuden arviointi

Kriittinen ja arvioiva tydasenne parantaa usein tutkimuksen uskottavuutta ja vakuutta-
vuutta. Hypoteesittomuus tarkoittaa laadullisessa tutkimuksessa sitd, ettei tutkijalla ole

juurikaan ennakko-odotuksia tutkimuksen tuloksista. Toisin sanoen tiettyjen teorioiden toi-
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mivuutta ei lahdeta kokeilemaan otoksessa. Tutkimuksen alussa meilla oli omat ennakko-
kasityksemme siitd, millaisia asenteita ikaantyvilla inmisilla olisi pankin digitaalisaatiota

kohtaan, mutta meill& ei ollut valmiiksi mitaan ratkaisua ongelmaan. (Palojoki 2017)

Laadullisessa tutkimuksessa taytyy olla empiirinen vastine teoreettisille késitteille, jotta
tiettya asiaa voidaan tutkia empiirisesti. Kuitenkaan laadullisessa tutkimuksessa ei kéasi-
tella varsinaisesti operatinalisointia tai mittaamista. Tutkija joutuukin miettimééan tutkimus-
aineistoa keratessaan kuinka teoreettisten kasitteiden havainnot saadaan kaannettya sel-
kedlle kielelle, jota tutkittavat ymmartavat. Tutkimuksemme empiirisessa osassa olemme
avanneet kasitteet sitd mukaa kun ne ovat tulleet esille. Teoria toimii laadullisessa tutki-
muksessa apuvalineend, joka mahdollistaa muun muassa keréatyn tutkimusaineiston tul-
kinnan. Teoriaa voidaan myos kayttaa paamaarana, jos tutkimuksen tavoitteena on esi-
merkiksi uuden teorian luominen tai olemassa olevan teorian paranteleminen. (Palojoki
2017)

Tutkijan tulisi tarkastella tekeménsa tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta niin, etta lu-
kija saa tietoja siitd, millaiset taustat tutkimuksella on ollut ja miksi kuhunkin valintaan on
paadytty. Kasittelemme tutkimuksemme luotettavuutta tassa tutkimuksessa reliabititeetin
ja validiteetin kannalta. (Palojoki 2017) Paadyimme kvalitatiiviseen tutkimukseen perustel-

lusti. Kuitenkin tutkimustulosten tarkkuutta lisaisi suurempi haastateltavien maara.

Triangulaatiolla tarkoitetaan erilaisten menetelmien, tutkijoiden, tietolahteiden tai teorioi-
den yhdistamista tutkimuksessa. Usein usean tutkimuksen yhdistadmisella saadaan aikaan
tarkempia tuloksia. (Palojoki 2017) Kuitenkin tassa vaiheessa olemme toteuttaneet aino-
astaan kvalitatiivisen tutkimusmenetelméan, mutta jatkotutkimuksiin olemme ehdottaneet,
ettd tutkimus toteutettaisiin myds muilla menetelmilld luotettavuuden parantamiseksi. Tut-

kimuksella voi kuitenkin saada suuntaa antavia tuloksia.

Tutkimuksen eettisyytta voidaan pohtia kolmessa luokassa. Ensimmaisessa pohditaan tut-
kimusaiheen eettista oikeutusta, eli miksi ilmiéta on perusteltua tutkia. Koimme, etta ai-
hetta on tarkeaa tutkia, koska maailma digitalisoituu kovaa vauhtia ja olimme jo ennen tut-
kimuksen aloittamista huomanneet etta ikaantyvilla ihmisilla on vaikeuksia pysya perassa.
Seuraavaksi pohditaan tutkimusmenetelmia, eli onko suunnitellut aineistonkeruumenetel-
mat parhaat mahdolliset tavoiteltavan tiedon kerdamiseen. Kvalitatiivinen tutkimus on pe-
rusteltu tutkimusmenetelma tahan tyohon, koska silla saa syvallisempia vastauksia omista
kokemuksista. Kolmannessa vaiheessa kaydaan lapi analysointivaihe, eli ettd ovathan tut-

kittavat anonyymeja ja tulokset rehellisid. Haastateltavistamme olemme kertoneet ainoas-
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taan ian, sukupuolen seka ammatin, joten heidan anonyymeytensa on turvattu. Haastatte-
luiden perusteella paadyimme tuloksiin ja kehitysehdotuksiin, jotka ovat rehellisia. (Palo-
joki 2017.)

Seuraavaksi tarkastelemme tutkimuksemme onnistumista luotettavuuden kannalta, sekéa

kerromme opinnaytetyémme etenemisestd, seké arvioimme omaa oppimistamme. Esitte-
lemme my6s saadut johtopaatokset seké jatkotutkimusehdotukset. Reliabiliteetin ja validi-
teetin sopivuudesta laadullisen tutkimuksen arvioinnissa voidaan olla montaa mielta. (Pa-
lojoki 2017.)

Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten toistettavuutta, esimerkiksi kahden arvioijan paas-
tessa samoihin tutkimustuloksiin, tutkimus on reliaabeli. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2013, 231.) Tutkimuksen reliabiliteetin arviointi jaetaan kolmeen eri kohtaan: erityisen me-
todin reliabiliteetin arviointiin, ajalliseen reliaabelisuuteen ja johdonmukaisuuteen tulok-

sissa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009.)

Taman tutkimuksen aineisto on perdisin seka kirjallisista ettd séhkdisista lahteista ja nii-
den luotettavuutta on arvioitu ja verrattu muihin samaa aihetta kasitteleviin lahteisiin. Tut-
kimuksen tulokset ovat kerrottu johdonmukaisesti ja tutkimustuloksia on arvioinut kaksi eri
tutkijaa. Toisaalta, tutkijat tekivat keskenaan yhteisty6td, joten tutkimustulosten johdonmu-
kaisuuden voisi viela tarkistaa niin, etté taysin ulkopuolinen tutkija tekisi viela omat johto-
paatoksensa tutkimustuloksista. Tutkimuksen luonne oli sen kaltainen, etta saatuja vas-
tauksia voidaan pitaa todellisina ja ettd se kartoitti hyvin haastateltujen todellisen tilanteen
tutkittavasta aiheesta. Haastatteluissa kaytettiin yndenmukaisia muistiinpanotekniikoita ja
kysymykset oli mietitty silla tavalla, etta niihin ei saatu ennalta-arvattavia vastauksia. Re-
liabiliteettia olisi voitu lis&ta entisestaan tekemalla sama tutkimus hieman kvalitatiivisesta
tutkimusmenetelmastéa poikkeavalla menetelmalla. Nain olisi selvinnyt ovatko tulokset sa-

mankaltaisia myds erilaisella tutkimusmenetelmalla.

Validiteetti tarkoittaa tutkimuksen patevyytta ja kykyd mitata juuri tutkittavaa asiaa. Pateva
tutkimus on toteutettu perusteellisesti ja tulokset ovat totuudenmukaisia. Haastatteluissa
on kysytty oikeita kysymyksia, ja niita tulee olla analysoitu oikealla tavalla, jotta tutkimus-
tuloksia voidaan pitdé totuudenmukaisina. Liséksi vastaukset taytyy vastata tutkimuson-
gelmaan jota on tutkittu ja ne tulee olla esitettyné sellaisella tavalla ettd kaikki ymmartavat

ne samalla tavalla. (Tietoarkisto 2016e.)
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Tarkoituksena oli tutkia pankin digitaalisia palveluita ikdihmisille ja saada konkreettisia eh-
dotuksia, miten palveluita voisi kehittaa kaikille sopivammaksi. Saimme vastauksia tutki-
musongelmaan ja niiden perusteella voimme todeta, ettd ongelma on todellinen. Useat
vanhemmat pankin asiakkaat ovat tyytymattomia tapaan, miten digitalisaatio on toteutettu
pankissa. Saimme myds hyvia kehitysehdotuksia pankille toteutettavaksi. Vastausten ana-
lysointivaineessa huomasimme etta osa kysymyksista oli liian samanlaisia ja néin ollen
my0Os osa vastauksista toistaa toisiaan. Validiteetin kannalta olisi ollut kannattavampaa
tehd& ensin muutama haastattelu ja sitten analysointi, ja taas muutama haastattelu ja sit-
ten analysointi, jotta olisimme voineet muuttaa haastattelukysymyksia hyvissa ajoin. Li-
séksi haastatteluissa olisi voinut esittad enemman lisdkysymyksia, eiké noudattaa orjalli-
sesti haastattelurunkoa. Kysymykset oli kuitenkin muotoiltu niin, etta niissa ei ollut tulkin-

nan varaa, vaan kaikki vastaukset vastasivat juuri siihen mihin halusimmekin vastauksia.

Haastattelimme pankin toimihenkil6ita, seka vanhuksia. Mielestimme kohderyhma vastaa
hyvin pankin digitaaliset palvelut ikdaihmisille- tutkimusta. Validiteettia olisi mahdollisesti li-
sannyt, jos olisimme jakaneet esimerkiksi kohderyhman vanhukset niihin jotka digitaalisia
palveluita kayttaad, seka niihin jotka eivat niitd halua ottaa kayttédn. Suurin osa vastaajista
asuivat myos Etela-Suomessa, joten tuloksia ei voida katsoa koko Suomea kasittavaksi.
Ikahaitari ja sukupuolijakauma olivat tosin riittévat ja vastaajia |0ytyi usealta eri toimialalta.
Pankin toimihenkilista suurin osa oli ollut alle viisi vuotta tdissa pankissa, mutta kaikilla
oli kokemusta digitaalisesta murroksesta pankissa. Sukupuolijakauma oli myés melko ta-
sainen. Kaikki haastatellut pankin toimihenkilot tydoskentelevéat asiakasrajapinnassa.

Liséksi Kvalitatiivinen tutkimus oli oikea menetelma tahan tutkimukseen, silla avoimet ky-
symykset mahdollistivat aidot vastaukset ongelmaan. Toisaalta Kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa otanta ei voi olla kovinkaan suuri, joten kvantitatiivinen tutkimusmenetelma kvalita-
tiivisen rinnalla olisi antanut vastauksia suuremmasta kohderyhmasta. Tutkimustulokset
antavat suuntaa-antavaa tietoa siitd, kuinka paljon ongelmia ikaihmisilla on digitaalisten
palveluiden kaytdssa, ja millaisia parannuksia he toivoisivat pankilta niiden tarjoamiseen

ja kayttéonottoon.

7.2 Jatkotutkimukset

Tutkimuksen luotettavuutta vahvistamaan ehdottaisimme, etté tutkimusta jatkettaisiin kva-
litatiivisen tutkimuksen lisdksi myo6s toisenlaisella tutkimuksella, kuten kvantitatiivisella tut-
kimuksella. Samaan aikaan tulisi myds vahvistettua ajallinen reliaabelius, silla tutkimus

olisi toteutettu eri aikaan kun tdma tutkimus. Lisaksi tutkimustulosten johdonmukaisuus tu-

lisi tarkistettua, jos taysin ulkopuolinen tutkija tekisi johtopaatdkset samasta tutkimuksesta.
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Selkeyden vuoksi tuleviin tutkimuksiin voisi jakaa tutkittavien ryhman niihin, jotka kayttavat
digitaalisia palveluita ja niihin, jotka niita eivat ole viela kaytt6on ottanut. Validiutta lisaisi
jos tulevien tutkimusten otanta kasittaisi koko Suomen, jolloin myds tutkimustulokset voisi
osoittaa koko Suomea kasittaviksi. Haastateltavat pankin toimihenkilot voisi valita niin,
etta mukana olisi my@s ainakin kymmenen vuotta pankissa olleita seka myos henkil6ita,
jotka eivét tydskentele asiakasrajapinnassa. Laajempaa otantaa varten suosittelemme
kvantitatiivista tutkimusta jatkotutkimukseksi.

Ehdotamme my@s, etta tutkitaan kuinka suurista taloudellisista investoinneista puhutaan,
jos tutkimuksessamme ilmenneet kehitysehdotuksemme l&hdetéén toteuttamaan. Toi-
saalta, jos kehitysehdotuksia ei toteuteta, tarkeana tutkimuksen aiheena piddmme tdman
seurauksia. Kuinka suuri menetys pankille on nyt ja tulevaisuudessa taloudellisesti, jos
ikaihmiset vaihtavat pankkia? Enté kuinka se vaikuttaa pankin imagoon nyt ja tulevaisuu-

dessa?

7.3 Arvio omasta oppimisesta, toiminnasta ja kehittymisesta

Opinnaytetydprosessimme alkoi tehokkaasti. Ennen ensimmaista seminaaria oli kuitenkin
vaikea tehda mitaan, silla emme tienneet mista lahtisimme liikkkeelle ja miten. Eevian teki
muutaman haastattelun, mutta haastattelulomake muuttui haastatteluiden jalkeen niin pal-

jon, ettéd haastattelut jaivat kayttokelvottomiksi.

Ensimmaisen seminaarin jalkeen kaikki selkeni. Tiesimme mit& meidan tulisi saada val-
miiksi seuraavaan seminaariin ja saimme tehtyé selkean viikkosuunnitelman. Aikataulutus
onnistui erinomaisesti. Teimme opinnadytetydta joka arkipdiva noin kuusi tuntia paivassa ja
viikonloput pidimme vapaata. Ty6njako sujui hyvin. Jaoimme teoriaosuudet ja sovimme
kerran viikkoon deadlinet, jolloin katsoimme yhdessa lapi ja teimme korjaukset yhdessa

molempien osuuksiin.
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Eteneminen
/ Aika

Ensimmainen

Seminaari

Toinen

Seminaari

Opinnayttyo6-

leiri

Kolmas

Seminaari

Yleista

Toimeksiantaja
puuttui.
Rakenne alkoi

muodostumaan

Toimeksiantaja:

Vanhusty6n

keskusliitto

Toiden
alkaminen,
tahdin
hidastuminen.
tasainen

eteneminen

Kuvio 1. Tyon eteneminen.

Tutkimusmene-

telmét

Konstruktiivinen ja

kvalitatiivinen

tutkimusmenetelma

Brainstorming ja

kvalitatiivinen

tutkimusmenetelma

Paatetty etta
luovutaan
Brainstorming-

menetelmasta

Lahteet

Referoitu, ei kes-
kustellut
keskenaan.

Ei kansainvalisia
ja luotettavia lah-
teita.

Ei kirjalahteita.
Pyritty saamaan
|ahteet
keskustelemaan.
Lisatty
ulkomaisia ja
luotettavia
[&hteita.

Saatu vinkkeja
luotettaviin

kirjalahteisiin.

Kehitys-
kohteiden
kerays:
ideaboxi,

kesakassi

Aihe

Arvon luominen
digisyrjayty-
neelle pankin

asiakkaalle

Arvon luominen
ikaantyville
pankin

asiakkaille

Pankin
digitaaliset
palvelut
ikdihmisille.
Digitaaliset
pankkipalvelut
ikaihmisille

Ensimmaisten palautteiden jalkeen opimme kuinka tarkeaa on lahdekriittisyys ja koimme

haasteelliseksi lahteiden yhdistelyn niin, ettd ne saataisiin keskustelemaan kesken&én re-

feroinnin sijaan. Lisaksi ensimmaisessd seminaarissa selvisi, etté olisi tarkeda etta tyol-

[Amme olisi toimeksiantaja. Lahdimme aktiivisesti etsimaan toimeksiantajaa ja lopulta toi-

meksiantajaksi valikoitui Vanhustyon keskusliitto. Ennen seminaaria aiheenamme oli ar-

von luominen pankin asiakkaalle, joka ei osaa kayttaa digitaalisia palveluita. Seminaarissa

42



saimme palautteeksi, ettd aihe on melko laaja ja vaikea ja sita tulisi hioa. Seuraavaan se-

minaarin jalkeen aihe oli hiottu I&helle nykyistd muotoaan.

Ty6 eteni ensimmaiset kolme kuukautta tasaisen reippaaseen tahtiin. Olemme koko tyon
ajan pitaneet “paivakirjaa tydmme edistymisestd”. Ennen tydn aloitusta kerasimme kaikki
arvioitavat osuudet Wordiin ja jaoimme ne aikataulullisesti eri opinnaytetydn osiin. Tyon
alussa arvioimme aiheen, lahteet ja tutkimusmenetelman. Koimme aiheen olevan ajan-
kohtainen ja tarked, silla lahes kaikki palvelut siirtyvat yhd enemman verkkoon. Tyon
alussa meilla tuntui olevan lilan monta tavoitetta, eika tavoite tuntunut selkealtd. Saimme
kiteytettya tavoitteen yhteen selke&an tavoitteeseen: haluamme konkreettisia kehityseh-
dotuksia, kuinka pankit voisivat tukea paremmin ikaihmisia digitaalisten palveluiden kayt-
téonotossa. Aiheemme liittyy selkedasti tydelaméaan, silld se on suunnattu suoraan pank-

kien palveluiden kehittamiseksi.

Pidimme yhteytta ohjaajamme kanssa aina kun saimme ty6tamme eteenpdin. Sitd mukaa
kun saimme aineistoa kirjoitettua, annoimme sité luettavaksi ja saimme aina nopeasti pa-
lautetta ja korjausehdotuksia tydhdmme. Toimeksiantajallemme ldhetimme ajoittain luetta-
vaa ja saimme muutaman kerran kehitysideoita, lahinna heitd koskevaan kappaleeseen.
Otimme myds kehitysehdotukset huomioon.

Kasitteitd emme avanneet erikseen, selitimme ne sitd mukaa kun esiintyivat tekstissa ja
yritimme analysoida mahdollisimman virheettomasti. Tyon alussa arvioimme myos |ah-
teitd, joita kayttaisimme tydssamme. Lahteiden tulisi olla kansainvalisia, ajankohtaisia ja
luotettavia. Suurin osa lahteista tyon alkumetreilla oli suomenkielisia. Asia kuitenkin kor-
jaantui tyon edetessa. Lisaksi muutama lahde ei ollut tarpeeksi luotettava, silla julkaisupai-
vamaaraa ei loytynyt, eika nettilahde ole niin luotettava kuin kirjalahde. Jouduimme muu-
taman lahteen poistamaan tydstamme, sekd lisdsimme kirjalahteita tydn myéhemmassa
vaiheessa. Lahteet ovat mielestamme olleet koko ajan melko ajankohtaisia. Kovin van-
hoista lahteista emme ottaneet tietoa missdan vaiheessa. Ennen varsinaista teorian kirjoit-
tamista, haimme lahinna ideoita ja nakdkulmia uutisista joita ei voi kovinkaan vakuuttavina
lahteina pitdd, mutta kyseiset uutiset eivat koskaan paatyneet lopulliseen opinnaytetyo-
homme. Lisaksi lahteitéd on mielestamme kaytetty koko ajan tarkoituksenmukaisesti ja pe-
rustellusti. Tosin hieman haasteelliseksi koimme lahteiden painotuksen. Kuitenkin kaytta-

mamme aineisto liittyy mielestdmme teoriaan perustellusti.
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Tutkimusmenetelméksi valikoitui kvalitatiivinen tutkimusmenetelma. Aluksi tarkoituk-
semme oli kayttaa kvalitatiivista- ja konstruktiivista tutkimusmenetelmaa. Kuitenkin ensim-
maisessa seminaarissa keskustelimme tutkimusmenetelmista, ja paadyimme jattamaan
konstruktiivisen tutkimuksen pois sek& mahdollisesti lisdamé&éan brainstorming-menetel-
man sen tilalle. Se olisi ollut tehokkaampi tapa saada kehitysehdotuksia pankille ja olisi
palvellut n&in ollen tavoitettamme paremmin. Paadyimme tekem&an alkuun tutkimuk-
semme kvalitatiivista menetelmé&é kayttéen ja jos tulee ilmi, etta tulokset eivat ole riittavat
emmeka saa esimerkiksi tarpeeksi hyvia kehitysehdotuksia, olisimme voineet tarvittaessa
toteuttaa vield “brainstorming”-aivoriinen kehitysidoiden keksimiseksi. Mielestamme tutki-
musmenetelma on perusteltu ja myds muut menetelmét on otettu huomioon. Tietysti muil-
lakin menetelmilla olisi varmasti saatu hyvin aineistoa, mutta koimme taman olevan tahan
tutkimukseen paras. Toinen asia jonka meinasimme toteuttaa kehityskohteita varten, oli
“ideaboxi” Eevianin tyopaikalle. Tyontekijat olisivat saaneet jattaa boxiin kehitysideoitaan
ja paras niista olisi palkittu. Ideaa hiottiin hieman ja paadyimme lahettaméaan Eevianin
osastolle sahkdpostin “kesakassi’- otsikolla (litteend). Saimme kuitenkin vastaukseksi,
ettemme saa ideoita kayttaa, silla ne rikkovat pankkisalaisuutta. Ehdotimme mydhemmin
toimeksiantajallemme, jos voisimme kayttdd hanen kontaktejaan sahkdpostiin, mutta paa-
dyimme lopulta kayttamaan omia pankin ulkopuoleisia kontaktejamme sahkdpostin jaka-

miseen.

Suunnittelimme aineiston keruun lahinna niin, etta paatimme ensin aiheet joita kasitte-
lemme, sitten jacimme osuudet tasaisesti keskendmme ja molemmat saivat omaa arvos-
telukykyaéan kayttaen valita kyseiseen osuuteen sopivat aineistot. Kun kavimme yhdessa
l&pi osuuksia, kavimme myos lapi lahteita ja katsoimme, ovatko ne sopivia ja onko aineis-
toa tarpeeksi laajasti. Koimme, etté lahteitd oli helppo l6ytaa ja kirjalahteista 16ytyi mel-

keinpa helpommin aineistoa kuin netista.

Mielestamme hahmotimme alusta asti opinnaytetydprosessin, mutta aikataulusta voi-
simme antaa itsellemme kritiikkia. Emme asettaneet tydlle selkeaa deadlined, joka olisi to-
denné&kdisesti ollut kannattavaa aikataulutusta suunnitellessa. Seminaareihin aikatauluta-
voitteet pilkkoutuivat hyvin. Saimme selkeét tavoitteet aina seuraavaa seminaaria varten

ja kahteen ensimmaiseen pysyimmekin mielestamme aikataulussa.
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Haasteena koimme ajanhallinnan. Viimeiseen seminaariin olimme molemmat aloittaneet
ty6t ja olikin odotettavissa, ettemme olisi taysin aikataulussa. Yritimme kirjoittaa opinnay-
tety6tamme iltaisin tdiden jalkeen, mutta totesimme, etta vaikka aikaa jarjestyisi, ei tyota
ole kannattavaa tehda vasyneené. Ty0 ei edistynyt, eika teksti ollut laadukasta, kun sitéa
teki vasyneend. Totesimme etta on erittain haasteellista |0ytaa aikaa, jolloin molemmat
ovat vapaalla seka taysissa voimissaan. Paatimme, etta kirjoittaisimme jatkossa ainoas-
taan viikonloppuisin levanneina. Tahti hidastui huomattavasti, mutta se oli odotettavissa.
Hyvaksyimme kuitenkin, etta tydmme edistyisi hitaammin téiden ohella ja suunnittelimme
aikataulumme sen mukaisesti. Viimeisen seminaarin jalkeen emme sopineet seuraavista
deadlineista, vaan jatkoimme ty6ta aina kun tyot ja aikataulut antoivat periksi. Muutamaan
viikkoon ty0 ei edennyt toivottavaa tahtia, mutta totesimme, etté l[ahestymistapamme oli
vaara. Yritimme l6ytaa aikaa, jolloin molemmilla oli vapaata ja teimme tyéta silloin yh-
dessa. Vaihdoimme noin kuukauden paasta taktiikkaa takaisin siihen, mita se oli silloin
kun Eevian kirjoitti ulkomailta kasin. Jaoimme osuudet siis keskendmme ja sovimme niille
deadlinet. Molemmat saivat itse paattaa, milloin tyota teki, kunhan se oli deadlineen men-

nessa tehty. Totesimme tdman tavan olevan paljon tehokkaampi.

Jaoimme véliaikatavoitteet ainoastaan aina seuraavaan tavoitteeseen asti. Emme siis ja-
kaneet koko ty6té pieniin palasiin, vaan otimme aina pienen palasen kasittelyyn ja so-
vimme sille deadlinen. Tehokkaampaa ja selkeampé&a olisi ollut, jos olisimme jakaneet
alusta asti koko tyon pieniin palasiin. Saimme ty6té eteenpéin tallékin tavalla. Vaikka
emme etukéateen jakaneet koko ty6té ajallisesti, onnistuimme silti mielestamme etene-
maan tasaiseen tahtiin. Koko tyo olisi muutenkin ollut haasteellista jakaa, kun ei voi etuka-
teen tietaa kuinka kauan mikékin osuus vie aikaa. Mielestamme kehityimme aikataulun
kanssa ja huomasimme ajoissa mika toimii ja mika ei seka muutimme toimintaamme sen

mukaan.

Aikatauluhaasteiden lisaksi haasteellisena koimme yhteisen ajan 16ytymisen seka tytn
osuuksien jaottelun. Mitk& osuudet on helpompi tehda yhdessé, ja mitka osat kannattaa
suosiolla jakaa? Tyon alussa saimme myds kritiikkia kayttamistamme lahteista. Kaikki ei-
vat olleet luotettavia ja kirjaléhteita oli liian vahan, eivatka lahteet keskustelleet keske-
naan. Toisen seminaarin jalkeen kdvimme opinnaytetyoleirilla, jossa saimme vinkkeja mita
luotettavia kirjalahteitd meidan kannattaisi tybhomme valita, ja nd&m& muutokset teimme-
kin.
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Kokeilimme viela kesékassi-ideaa, jolla saimme konkreettisia kehitysideoita tybhémme.
Totesimme myads, ettéd pankeissa on varmasti otettu huomioon ja hyvaksytty se, etta ne
asiakkaat jotka eivat kykene digitaalisia palveluita kayttam&an, tulevat vaihtamaan pank-
kia. Lisaksi haastattelulomakkeessa tuli ilmi puutteita. Osa kysymyksisté oli kesken&an
melko samanlaisia, joten vastauksetkin hieman toistivat itsedan. Emme kuitenkaan anta-
neet asian hairitd, vaan yhdistimme analysointivaiheessa vain samankaltaiset vastaukset
kesken&an. Mietimme myos, mika olisi paras tapa esittaa analysoinnin tulokset, kirjallinen
vai kuvina. Lisaksi haasteena oli yhteisen linjan l6ytaminen. Varsinkin korjausehdotuk-
sissa totesimme, etta asiat voi ymmartad& monella eri tavalla, mutta onnistuimme |0yta-
maan yhteisen savelen. Opimme mya@s, etta haastatteluita ei voi tehda kiireelld. Emme tee
mitaan lyhyilla ja merkityksettomilla vastauksilla, koska tavoitteenamme oli saada laaduk-
kaita vastauksia, joista on hyodtya pankille. Mieluummin vahemman haastatteluita, mutta

niin, etta ne on toteutettu rauhassa ja saatu laadukkaita vastauksia.
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9 Liitteet

9.1 Liite 1. Haastattelukysymykset

9.1.1 Palveluiden kayttgjat

Digitalisaatio

Kuinka suhtaudut digitalisoitumiseen?

Mitd myonteistd, mita kielteista?

Mitd muutoksia olet huomannut valttamattémyyspalveluissa? (Verottaja, Kela, Posti, Ter-

veydenhuolto yms)

Mihin palveluihin ja miten digitalisoituminen vaikuttaa?

Digitalisaatio pankissa

Mita pankkipalveluita kaytat? Miten?

Mitd on seurannut siitd ettéd palvelut ovat muuttuneet digitaaliseksi?

Mita digitaalisia palveluita kaytat?

KYLLA:

Oletko oppinut kayttamaan?

Mika digitaalisissa palveluissa (verkkopankki/mobiilipankki/tunnuslukusovellus) on vai-

keaa?

Onko tutut onnistuneet digitaalisten palveluiden kayttonotossa, miten he ovat onnistu-

neet?

Kuinka oppimista voisi helpottaa?
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El:
Miksi et kayta?

Miten toimit, kun et kayta?

Kuinka voisit mahdollisesti oppia?

Miten digitalisaatio on vaikuttanut pankkipalvelujen kayttoon?

Kuinka tyytyvainen olet timanhetkiseen tilanteeseen?

Mitd asioita kaipaat konttorilla asioimisesta?

Miten palveluita tulisi kehittda? (digipalveluita, opastusta, mutta toimintaa...)

Minkalaisia ominaisuuksia kaipaisit verkkopankilta?

9.1.2 Pankkilaiset

Digitalisaatio

Kuinka suhtaudut digitalisoitumiseen?

Mitd myo6nteistd, mita kielteista?

Mihin palveluihin ja miten digitalisoituminen vaikuttaa?

Miten digitalisoituminen on vaikuttanut tyohosi?

Digitalisaatio pankissa

Mita mielta olet pankin digitalisaatiosta?

Miten asiakkaiden palveleminen on helpottunut/vaikeutunut digitaalisten palvelui-

den myota?

Miten asiakkaat yleensa ovat suhtautuneet pankin digitalisoitumiseen?
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Miten sellaiset asiakkaat joilla ei ole hyvid valmiuksia/halua/kykya kayttaa digitaalisia pal-

veluita, ovat suhtautuneet digitalisoitumiseen?

Miten ik&antyvilla asiakkailla on onnistunut digitaalisten palveluiden kayttdonotto?

Onko ikaantyvilla asiakkailla ollut ongelmia digitaalisten palveluiden kayttdonotossa?

Mitad syitd on, miksi ikdantyvat asiakkaat eivat kayta digitaalisia palveluita?

Mika digitaalisissa palveluissa (verkkopankki/mobiilipankki/tunnuslukusovellus) tuntuu ole-

van vaikeaa ikaantyville asiakkaille?

Kuinka ikaantyvia asiakkaita voisi tukea paremmin?

Miten digitalisaatio on vaikuttanut asiakkaiden pankkipalvelujen kayton tyytyvaisyyteen?

Yleensa / ikdantyneet?

Kuinka tyytyvaisia asiakkaat tuntuvat olevan tamanhetkiseen tilanteeseen?

Mitd asioita asiakkaat kaipaavat konttorilla asioimisessa?

Miten digitaalisia palveluita tulisi kehittda kaikille sopiviksi erityisesti ikdantyneille? (digipal-

veluita, opastusta, muuta toimintaa...)

9.2 Liite 2. Kesakassikysely

Hei !

Kirjoitamme opinnaytetyota aiheesta: Digitaaliset pankkipalvelut ikdihmisille.
Olemme haastatelleet pankin tyontekijoita ja ikaihmisia.

Tarvitsisimme viela muutaman hyvan idean, kuinka heita voisi tukea paremmin digitaalis-

ten palveluidemme kayttbonotossa.

Millaisia ajatuksia sinulla herda:

Miten pankit voisi tukea paremmin ikdihmisia digitaalisten palveluiden kaytt66n-

otossa (verkkopankki, tunnuslukusovellus...) ?
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Otamme innolla vastaan uusia ideoita! Lahet& ideasi osoitteeseen: eevian.vaisa-
nen@gmail.fi

Paras idea palkitaan kesékassilla !

Kesakassin sisalto:
Grillipihdit
Juhlamokka-kahvi

Aurinkorasva

Fazer-suklaalevy
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