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Taman opinnadytetyon aiheena oli kartoittaa, miten seniorit kayttavat pankin mo-
nikanavaisia palveluja paivittéaisessa pankkiasioinnissaan talla hetkella. Tutkitta-
vina monikanavaisina palveluina opinnaytetydssa olivat konttoripalvelu, verkko-
pankki, mobiilipankki, puhelinpalvelu ja verkkoneuvottelu sekd chat-palvelu. Li-
saksi tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, mita haasteita seniorit mahdollisesti
kokevat asioidessaan naissa palvelukanavissa ja minkalaista tukea tai opastusta
he tata varten tarvitsisivat ja toivoisivat. Toisaalta tutkimuksesta saadun tiedon
toivottiin tuovan kaytannon tietoa seniorien asiakaskayttaytymisesta pankin pai-
vittdispalvelussa tydskenteleville toimihenkildille sek& mahdollisia kehittamiseh-
dotuksia monikanavaisten palvelujen kehittamiseen

Opinnaytetyo toteutettiin kayttamalla kvalitatiivista eli laadullista menetelmaa ja
aineiston keruumenetelmana kaytettiin teemahaastatteluja. Teemahaastattelujen
kohderyhmana olivat 60-75-vuotiaat pankin henkildasiakkaat. Kohderyhmén
pankkisuhdetta ei ollut erikseen maaritelty koskemaan mitaan tiettyd pankkiorga-
nisaatiota.

Keratyn aineiston perusteella kavi ilmi, ettd seniorit itse asiassa kayttavat tekno-
logiaa ja erilaisia sahkoisia palveluja varsin aktiivisesti, vaikka yksil6llisiakin eroja
|6ytyy. Monikanavaisten palvelujen, kuten pankkien verkkoneuvottelun, puhelin-
ja chat-palvelujen, kayttdaste on kuitenkin viela hyvin vahaista, verkkopankin ja
mobiilipankin ollessa yleisimmaét asiointikanavat. Johtopaatoksené pankkien tulisi
jatkossa keskittya enemman yksinkertaiseen ja selkedédn, nimenomaan se-
nioreille kohdistettuun neuvontaan ja tiedotukseen eri palvelukanavissa. Sahkoi-
sid palvelukanavia voitaisi myds raataldida palvelemaan juuri senioreita parem-
min, jolloin kynnys kayttéaa palveluja madaltuisi. Henkilokohtaista kasvotusten ta-
pahtuvaa palvelua ei mydskaan tule unohtaa, vaan sita tulisi olla saatavilla tar-
peiden ja toiveiden mukaisesti.

Avainsanat digitalisaatio, pankkitoiminta, monikanavaiset palvelut,
sahkoiset palvelukanavat, asiakaskayttaytyminen, se-
niori
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The purpose of this thesis was to investigate how seniors use the bank's multi-
channel services in their daily banking activities. The multichannel services stud-
ied were branch office, online banking, mobile bank, telephone service and online
conference and chat service. In addition, the aim of the study was to find out what
challenges seniors might experience when dealing with these service channels,
and what kind of support or guidance they would need and wish for this purpose.
On the other hand, the information obtained from the study was intended to pro-
vide practical information on the customer behavior of the seniors to the bank's
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The study was conducted by using a qualitative method and the data was col-
lected with theme interviews. The target audience for the theme interviews were
the bank’s private customers aged 60-75 years. The banking group of the target
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Based on the data collected, the seniors use technology and various electronic
services quite actively, even though there are individual differences. However,
the utilization of multichannel services such as online banking, telephone and
chat services is still very low. Online banking and mobile banking were the most
common channels. As a conclusion, banks should focus more on simple and
clear counseling for the seniors and the information in the different service chan-
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1 JOHDANTO

Viime vuosikymmenina digitalisaation murros ja teknologian raju kehitys ovat
asettaneet liiketoiminnan ja talouden markkinat uudenlaisten haasteiden eteen ja
koskettaneet nain myos perinteisten pankkien toimintaa. Perustuen pankkien
missioon palvella asiakasta, ratkaista asiakkaan ongelma tai jopa ennaltaeh-
kaistd ongelman syntyminen (Gerdt & Eskelinen 2018, 169) pankit ovat digitali-
saation myoéta joutuneet innovoimaan kokonaan uudenlaisia palvelualustoja, -ta-
poja, -kanavia seka toimintamalleja tyydyttddkseen asiakkaiden muuttuvia tar-
peita seka toisaalta parjatakseen markkinoilla kilpailijoihinsa nahden. Palveluihin
littyvaa asiantuntijapalvelua ja neuvontaa on siirretty yhd enemman sahkaéisiin
palvelukanaviin, jonka seurauksena henkilokohtainen, kasvotusten tapahtuva
palvelu perinteisessa konttoriverkostossa on vahentynyt ja pankkitoiminta nojaa
nykyaan hyvin pitkélle digitalisaatioon ja robotiikkaan (Jarvinen ym. 2006, 120-
121).

1.1 Opinnaytetyon aihe, tavoitteet ja rajaus

Opinnaytetydn aiheena on seniorien asiakaskayttaytymisen tutkiminen pankkien
monikanavaisissa palveluissa. Tyon tavoitteena on selvittaa ja kartoittaa, miten
senioriasiakkaat, jotka ovat yleisesti omaksuneet teknologian vasta myéhemmin,
hyodyntavat ja kayttavat pankin eri palvelukanavia, seka fyysisia ettd sahkdoisia
paivittdispankkiasioinnissa. Lisdksi haluttiin selvittda seniorien asiakaskayttayty-
mista digitaalisten pankkipalveluiden kaytossa. Paivittaispankkipalveluilla tytssa
tarkoitetaan muun muassa tiliasiointia, laskujen maksua, tilisiirtoja, kateista rahaa
ja maksukorttien kayttéa. Saastamisen ja sijoittamisen asiat on nain ollen rajattu
pois tutkittavasta aiheesta. Paivittaispankkipalveluita ei myosk&an tulla opinnay-
tetydssd sen tarkemmin avaamaan, vaan tutkimus keskittyy pankkien moni-
kanavaisiin palveluluihin ja seniorien asiakaskayttaytymiseen niissa. Tutkittavina
monikanavaisina palveluina opinnaytetydsséa toimii perinteinen konttoripalvelu,
verkkopankki, mobiilipankki, puhelinpalvelu ja verkkoneuvottelu seka chat-pal-
velu eli yleisimmat palvelukanavat, joita useimmat pankit muutenkin tarjoavat asi-
akkailleen. Sosiaalisen median palvelukanavat, kuten esimerkiksi Facebook, In-

stagram ja Twitter, on néin ollen jatetty tutkimuksen ulkopuolelle.



Opinnaytetyossa tutkittava kohderyhma rajattiin koskemaan 60—75-vuotiaita hen-
kiloasiakkaita. Ikarajauksessa huomioitiin muun muassa Julkisten alojen eléke-
lain (81/2016) saatama pykala 10-11, jonka mukaan tyontekijdlle voidaan tietyin
edellytyksin myontad vanhuuseléketta varhennettuna aikaisintaan 60-vuotiaasta
alkaen, tyontekijan alimman vanhuuselakeian ollessa talla hetkella vuonna 1954
syntyneilla 63 vuotta. Toisaalta valitulla ikarajauksella pyrittiin saamaan nakokul-
maa ja vertailupohjaa siihen, eroaako nuorempien asiakaskayttaytyminen pankin
monikanavaisissa palveluissa vanhemman ik&luokan asiakaskayttaytymisesta.
Kohderyhmén péa&asiallista pankkiasiointia ei ole rajattu koskemaan mitaan tiet-
tya pankkiorganisaatiota, vaan kohderyhman paaasiallinen pankkiasiointi voi olla

missa tahansa pankissa.
Opinnaytetyon paatutkimuskysymyksena oli selvittaa:

e Miten seniorit kayttavat pankin monikanavaisia palveluja?
Paatutkimusta tukevia alakysymyksia olivat:

e Miten hyvin seniorit tuntevat pankkien tarjoamat monikanavaiset palvelu-

kanavat?

e Mita palvelukanavia seniorit yleensa kayttavat, ja mitka tekijat vaikuttavat

kyseessa olevan palvelukanavan valintaan?

o Mika estaa heita kayttamasta digitaalisia palvelukanavia? Mink& he koke-

vat ongelmalliseksi / Missé he tarvitsevat apua ja tukea?

e Miten sahkoisten palveluiden kayttbastetta saataisiin tutkittavan kohderyh-

man keskuudessa nostettua?

Paatutkimusta tukevien alakysymysten tavoitteena oli selvittaa, mita haasteita
seniorit mahdollisesti kokevat asioidessaan naissa palvelukanavissa ja mink&-
laista tukea tai opastusta he tata varten tarvitsevat ja toivoisivat eli kuinka seniorit
saataisiin kayttamaan tarjolla olevia digitaalisia kanavia aktiivisemmin ja heidan

kayttoastettansa séhkoisia palvelukanavia kohtaan nostettua.



Tutkimuksesta saatu tieto tarjoaa samalla kaytdnnon ohjeistusta, lisatietoa, infor-
maatiota ja ymmarrysta tutkittavasta aiheesta pankin paivittaispalvelussa tyos-
kenteleville toimihenkildille. Lisaksi tutkimuksesta voi olla hyétya muille rahoitus-
alalla toimiville palveluntarjoajille, jotka tyoskentelevat seniorien kanssa tai tar-
joavat ja suunnittelevat palveluja heille. Toisaalta tutkimuksesta saatuja tuloksia
voidaan myo6s hyddyntaa finanssiyhtididen ja pankkien keskuudessa yleisesti hei-
dan kehittdessa asiakaspalvelukanaviaan seka tiedotusta naistd palvelukana-
vista. Liséaksi niistd voi olla apua tulevaisuudessa monikanavaisten palveluka-

navien teknisessa kehittamistydssa, suunnittelussa ja markkinoinnissa.

Lahtokohtana seniorien pankkiasioinnin tutkimiseen on oma henkilokohtainen
kiinnostus aihetta kohtaan. Tyoskentelen itse rahoitusalalla palveluneuvojana, jo-
ten tutkittava aihe on liséksi tybelamalahtdinen ja alaani liittyva seké tutkittavan
aiheen ja toimialan kannalta ajankohtainen. Oleellisena osana tehtadvankuvaani
kuuluu asiakkaiden opastaminen ja palveleminen eri palvelukanavissa, kuten pu-
helin- ja verkkopalvelussa seka perinteisessa konttorineuvonnassa. Taman takia
oli luontevaa ja mielenkiintoista tutkia aihetta eritoten seniorien nakdkulmasta,
jotka aiempien havaintojeni perusteella muodostavat kuitenkin valtaosan pankin
paivittaispalveluiden kayttajista konttoriverkostossa. Aiempien tydssa tekemieni
havaintojeni mukaan seniorit eivat vield asioidessaan myoskaan kayta sahkoisia
itsepalvelukanavia niin monipuolisesti tai aktiivisesti kuin muut asiakasryhmat,
vaan turvautuvat asioinnissa mielelladn henkilokohtaiseen kasvokkain tapahtu-

vaan palveluun.

1.2 Tutkimus- ja aineistonkeruumenetelma

Perustuen opinnaytetyon tarkoitukseen kartoittaa ja ymmartaa tutkittavaa ilmiota
paremmin kaytettiin tutkimusmenetelmana tyossa laadullista eli kvalitatiivista tut-
kimusmenetelmaa. Tutkimusotteen valinta riippuu usein tutkimusongelmasta eli
tutkimuskysymyksesta ja valitusta nakokulmasta seka siitd onko tutkimusongel-
maa selittavia teorioita ja malleja entuudestaan kuinka olemassa ja tutkittu (Ka-
nanen 2013, 22—-23; Heikkila 2014, 17). Tassa opinnaytetytssa tutkittavasta ilmi-
Osta on tehty aiempia tutkimuksia ja tilastoja, joita myos opinnaytetyon teorian

viitekehyksessa avataan. Seniorien pankkiasioinnin ja asiakaskayttaytymisen tut-



kiminen pankin monikanavaisissa palveluissa on kuitenkin lisatutkimisen arvoi-
nen seka erittéin ajankohtainen, koska ilmié muuttuu osittain sitd mukaan, miten

teknologia kehittyy ja vaesto ikaantyy.

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus perustuukin yleensa jonkin tutkitun kohteen
tai ilmion syvallisempaan ymmartamiseen. Siina missa, maarallisessa eli kvanti-
tatiivisessa tutkimuksessa pyritddn saamaan riittdvan suuri otos tutkittavasta koh-
teesta seka kuvaamaan ja selittdmaan ilmiéta numeerisen tiedon perusteella ja
tekemaan siita tilastollisia yleistyksia, on laadullinen tutkimus yleenséa aineistol-
taan suppeampi ja pyrkii pikemminkin kuvaamaan tiettyd toimintaa syvallisem-
min. Laadullinen tutkimus yleensa myos elaa tutkimuksen aikana, kun taas maa-
rallinen tutkimus on etukéateen aina hyvin suunniteltu ja rajattu. Laadulliselle tut-
kimusmenetelmalle tyypillisia tiedonkeruumenetelmia ovat muun muassa havain-
nointi ja teemahaastattelu, jota tdssakin opinnaytetydssa aineistonkeruumenetel-
mana eli tutkimusmetodina kaytetaan. (Kananen 2013, 22—-23; Heikkila 2014, 17;
Kananen 2010, 36—-37, 49-52.) Haastattelu on myds yksi tiedonhankinnan pe-
rusmuodoista seka joustava menetelmad nimenomaan silloin, kun halutaan kuulla
ihmisten mielipiteitd, kerata tietoa tai ymmartaa miksi ihmisten toimivat havaitse-
mallamme tavalla (Hirsjarvi & Hurme 2001, 11, 34). Haastattelemalla voidaan
my0s 16ytad paremmin ymmarrys siitd, miten tutkittava kohderyhma kayttaa tiet-
tya tuotetta tai palvelua ja millaisia tarpeita heilla néiden palveluiden kaytossa
tulevaisuuden kannalta esiintyy (Komulainen 2018, 38).

Teemahaastattelut on toteutettu yksilohaastatteluina, koska niiden uskottiin siten
tuovan tarkempaa ja luotettavampaa tietoa tutkittavasta ilmidsta, verrattuna ryh-
mahaastatteluihin. Tutkimuksessa haastateltavien kohderyhma on rajattu etuka-
teen koskemaan 60-75-vuotiaita senioreita, mutta muutoin kerétyn aineiston
maaraa ei olla tutkimuksessa etukateen maaritelty. Opinnaytety6n kohdalla haas-
tattelun teemat pohjautuvat tutkimuksen viitekehykseen eli tutkittavasta ilmiosta
jo tiedettyyn (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75) ja teemahaastattelurungon ja apuky-
symysten muotoilussa seké suunnittelussa apuna kaytettiin alan kirjallisuutta, ku-
ten Hirsjarven ja Hurmeen (2001) seka Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran
(2007) oppikirjoja. Teemahaastattelua usein luonnehditaankin puolistruktu-

roiduksi haastatteluksi, koska se on valjempi kuin strukturoitu lomakehaastattelu,



mutta kuitenkin maaritellympi kuin taysin avoin haastattelu, koska siina on aiem-
pien tutkimusten ja aihepiiriin tutustumisen perusteella valmistellut teemat eli ai-
hepiirit. Teemoittain eteneminen tuo myos tutkittavien d4dnen paremmin kuuluviin,
kun haastattelu ei sisalla yksityiskohtaisia kysymyksia seka vapauttaa haastatte-
lijaa tutkijan roolista. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 48.)
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2 DIGITALISAATION VAIKUTUKSET PANKKIEN LIIKETOIMINTAAN

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimuksen kannalta keskeista ilmiota eli digitalisaa-
tiota kasitteena ja tarkastellaan, miten digitalisaatio on vaikuttanut ja muokannut
liketoimintaa yleisesti. Lisaksi luvussa kasitellaén, miten digitalisaatio on vaikut-
tanut perinteiseen pankkimaailmaan ja miten se nakyy paivittaisessa pankkitoi-

minnassa.

2.1 Digitalisaatio kasitteena ja sen vaikutukset liiketoimintaan

Gerdtin ja Eskelisen (2018, 13) mukaan digitalisoituminen alkoi 1990-luvun puo-
livalissa, kun verkkoselainten kehittymisen myota tieto tuli vapaasti kaikkien saa-
taville, ja digitalisaatio on siitd asti voimakkaasti vaikuttanut koko markkinan ke-
hitykseen. Koska digitalisaatio on hyvin laaja-alainen ilmio ja kattaa ndin monia
asiakokonaisuuksia allensa, ei sille limarisen ja Koskelan (2015, 22) mukaan ole
olemassa virallista tai kunnollista maaritelméa. Usein digitalisaatiolla tarkoitetaan
kuitenkin tiedon tallentamista, siirtdmista ja kasittelemista tietokoneiden ymmar-
tamassa muodossa (Tilastokeskus 2017, 6; Itkonen 2015), vaikka sen vaikutuk-
set ymparoivaan yhteiskuntaan ja markkinoihin ovat paljon monitahoisemmat ja
huomattavammat, aivan kuten Ilimarinen ja Koskelakin (2015, 52-53) huomaut-

tavat.

Teknologian kehittymisen myota digitalisaatio on esimerkiksi mahdollistanut tay-
sin uusia palveluja ja tuotteita seka tapoja toimia ja ravistellut ndin perinteisia
liketoiminnan toimintaymparistoja ja ekosysteemeja suurella kadella (Liikanen
2016). Se on muuttanut yritysten ansainta- ja liiketoimintamalleja ja synnyttanyt
kokonaan uusia toimialoja, joita ei aiemmin ole ollut olemassakaan (Gerdt & Es-
kelinen 2018, 13). Yritysten arvokentét eli tuotteiden ja palveluiden seka loppu-
kayttajien muodostamat liiketoiminta-alueet ovat myos laajentuneet ja yksittaiset
suljetut arvoketjut ovat menettaneet jalansijaansa uusille, aikaisempaa avoimem-
mille toimijoille ja arvoverkoille (Haapanen, Syrjanen & von Zansen 2017, 42).

Voidaankin sanoa, etta lilkketoiminnasta on tullut entistd verkostomaisempaa.

Kansainvélisen ICT- (information and communication and technology) eli tieto- ja

viestintatekniikka-alaa johtavan tutkimus- ja konsultointiyritys Gartnerin (2019a,;
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2019b) mukaan digitalisaatiossa on nimenomaan kyse digitaalisen teknologian
kayttamisesta ja hyodyntamisesta liketoimintamallien muuttamiseen ja uusien tu-
lojen ja arvoa tuottavien mahdollisuuksien tarjoamiseen. Digitalisaatio on siis
merkittava liiketoiminnan uudistamisen valine, joka on mullistanut koko liiketoi-
minnan perustan eli sen, miten asiakkaalle luodaan arvoa (llmarinen & Koskela
2015, 31; Komulainen 2018, 15). Se on myo6s kehittényt liiketoiminnan eri pro-
sesseja ja kaytantoja ja nain auttanut parantamaan yritysten tehokkuutta ja tuot-
tavuutta ja helpottanut yritysten tavoitteiden, kuten kasvun, kannattavuuden ja
kilpailukyvyn, toteutumista markkinoilla (llmarinen & Koskela 2015, 31).

Tarkemmin digitalisaation vaikutukset ja keinot liiketoiminnan tehostamiseen ja
uudistamiseen (Kuvio 1) nékyvat esimerkiksi liiketoiminnan siirtymisena digitaali-
siin kanaviin, jolloin yritys pystyy laajentamaan markkina-alueitansa, kasvatta-
maan liikevaihtoansa ja parantamaan kannattavuuttansa samanaikaisesti. Toi-
saalta automatisoimalla ja digitalisoimalla palveluja ja prosesseja auttaa se yri-
tystd parantamaan palvelujensa saatavuutta kokonaisuutena ja helpottaa asioin-
tia sekd asiakkaan ostopaatosta yleisesti. Myods kokonaiskustannusten hallinta
helpottuu ja erilliset yksikkokustannukset alenevat, kun pddomaa ei valttamatta
tarvita niin paljoa seka sitd voidaan muutoinkin kayttaa ja johtaa tehokkaammin.
Transformoimalla eli luomalla ja muokkaamalla uusia palveluita, tuotteita ja kay-
tanndn malleja auttaa se my0s yritysta kehittamaan asiakassuhteitansa kokonai-
suutena, kun asiakkaille voidaan tarjota parempia asiakaskokemuksia. Esimer-
kiksi digitaaliset kanavat tukevat ja auttavat yrityksen ja asiakkaan valista vuoro-
vaikutusta seka yllapitamista silloinkin, kun asiakkaalla ei vield ole varsinaista
tarvetta kayttaa yrityksen palveluita. Lisédksi ne myés mahdollistavat lisdmyynnin
yrityksen nykyisille asiakkaille. (llmarinen & Koskela 2015, 31-33; Komulainen
2018, 22-23.)
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Liikevaihdon Kustannusten Padoman teho- Liiketoiminnan

kasvattaminen alentaminen kas kaytto transformointi

Digitaalisiin kanaviin siirtyminen

Prosessien digitalisointi

ja automatisointi

Uusien liiketoiminta- ja palvelumallien

luominen

Asiakassuhteiden syventaminen ja

asiakaskokemuksen parantaminen

Kuvio 1. Digitalisaation keinot liiketoiminnan uudistamisessa (mukaillen lImarinen
& Koskela 2015, 31)

2.2 Digitalisaation nakyminen pankkitoiminnassa

Digitalisaatio on muuttanut perinteistad pankkitoimintaa ja sen toimintaymparistoa
pysyvasti. Viime vuosikymmenten aikana pankkitoiminta on jatkanut uudistumis-
taan ja perinteiset pankkipalvelut ovat kokeneet suuren rakennemuutoksen,
jonka myoéta henkilékohtainen, kasvotusten tapahtuva ihmisten tarjoama palvelu
on muuttunut yhd enemman asiakkaan itsepalveluksi (Ilmarinen & Koskela 2015,
55). Rajander-Juustin (2015, 4, 25) mukaan pankkitoiminnan palvelu jakautuukin
tulevaisuudessa vahvasti kahteen eri haaraan: teknologia-avusteiseksi itseasi-
oinniksi digitaalisissa kanavissa ja toisaalta henkilokohtaiseksi, neuvovaksi ja

raataloidyksi palveluksi eri kanavissa.

Voidaan sanoa, etta digitalisaatio on hiljalleen sivuuttanut pankkialan perinteisia
tapoja palvella ja toimia ja siirtdnyt ne toissijaiseen rooliin taka-alalle. Konkreetti-
simmin tdma nakyy esimerkiksi siind, ettd yha harvempi pankkikonttori enaa tar-
joaa asiakkailleen kassapalveluita. Kateisen rahan kayton vahentymisen myota
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niin sanottu perinteinen palvelu, kuten laskun maksu ja tilisiirtojen tekeminen, on
enenemissa maarin siirtynyt digitaalisiin palvelukanaviin. (Finanssiala ry 2018.)
Liikasen (2016) mukaan finanssialan palveluja saakin nykypaivana internetista ja
muista digitaalisista palvelukanavista yhta sujuvasti tai jopa helpommin kuin kont-
torista, mika pitaa taysin paikkansa.

Itse asiassa digitalisaation myota koko pankkien konttoriverkosto on supistunut
dramaattisesti eika perinteisia kivijalkakonttoreita enéé ole samalla tapaa nahta-
vissa joka kadunkulmalla kuten aiemmin. Numeraalisesti havainnollistettuna
muutos on huomattava. Esimerkiksi viela vuonna 1985 oli pankkikonttorien luku-
maara Suomessa 3600 kappaletta (Herrala 2016), kun taas vuoden 2017 lopussa
kyseinen lukumaara oli enda yhteensa 970 kappaletta — mika sekin oli 69 kappa-
letta vahemman kuin vuonna 2016 (Finanssiala ry 2017a). Amerikkalaisen johta-
van pankkitutkijan Ronit Ghosen mukaan pohjoismaiset pankit ovat tulevaisuu-
dessa pakotettuja sulkemaan puolet konttoreistaan juuri finanssiteknologian ja
sen lapimurron takia ja pankeissa toimivien henkildiden méaara tulee vuosikym-

menessé laskemaan noin kolmanneksen (Herrala 2017).

Markkinoiden digitalisoitumisen ja vapautumisen my6ta pankkien rinnalle on
myo6s noussut yha enemman uusia kilpailevia toimijoita, jotka haastavat niita
edullisemmalla ja ketterammalla kulurakenteellaan, eika pankkien asema ai-
noana pankkipalveluita tarjoavana laitoksena ole sen takia enaa itsestaansel-
vyys. Lisaksi painetta perinteisille finanssialan palveluntarjoajille luo my6és muut
suuret teknologiapohjaiset toimijat, kuten muun muassa Apple ja Google, jotka
ovat osaltaan jo tuoneet esimerkiksi vaihtoehtoisia maksamiseen liittyvia palve-
luita markkinoille perinteisten pankkipalveluiden rinnalle. Toisaalta my6s pienem-
mat fintech-yhtiot asettavat rajaa sille, millaisia palveluita voi ylipaataan olla tar-
jolla ja mihin hintaan. Tastd nakdkulmasta tarkasteluna pankkien on siis ollut
pakko uusiutua, jotta ne pystyvéat jatkossakin harjoittamaan liiketoimintaansa ja
pysyvat kilpailussa mukana. (Komulainen 2018, 75; Rajander-Juusti 2015, 19,
22; llmarinen & Koskela 2015, 27; Liikkanen 2016; Karhunen 2018.)

Vaikka kilpailu markkinoilla on siten ikaan kiristynyt ja pankkien monopoliasema
horjunut, on Karhisen ja Korkeelan (2016, 1) mukaan suomalaiset pankit kuiten-

kin olleet digitalisaation hyddyntamisessa yleisesti edellakavijoita. Digitalisaation
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myo6ta pankit pystyvat esimerkiksi vastaamaan asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin
nykyaan entista paremmin ja laajemmin. Pankit pystyvat myds kasittelemaan asi-
akkaisiin liittyvaa tietoa paremmin ja hankkimaan seka hyddyntamaan sita koko-
naisvaltaisemmin, esimerkiksi luottoriskien analysoinnissa, kuin aiemmin. (Gerdt
& Eskelinen 2018, 165.)

Yleisesti digitalisaation ja teknologian hyddyntaminen pankin liikketoiminnassa na-
kyy kolmella eri tavalla (Kuvio 2): Pankin asiakkailleen tarjoamassa ja kehitta-
massa teknologiassa, jolloin teknologia toimii ikdan kuin palveluntuotannon apu-
valineena: Pankin tausta- eli back office -toiminnoissa, jolloin se helpottaa muun
muassa pankkitoimihenkildiden tydtehtaviad ja paivittaisia toimintoja, seka varsi-

naisessa asiakaspalvelutilanteessa. (Jarvinen, Rosti & Ylikoski 2006, 122.)

Kuvio 2. Teknologian hydodyntaminen pankin liiketoiminnassa

Pankit tarjoavatkin nykypaivana asiakkailleen hyvin monenlaisia tapoja ja tekno-
logiaa, kuten verkkopankki, laskunmaksuautomaatit, maksupalvelu, suoramaksu
ja e-lasku, ja erilaisia mobiilipalveluja, joiden avulla asiakkaat voivat hoitaa péi-
vittdisia peruspankkiasioitaan helposti ja vaivattomasti itse. Finanssiala ry:n
vuonna 2017 tekeman Saastaminen, luotonkayttd ja maksutavat -tutkimuksen
mukaan itse asiassa jopa 90 prosenttia suomalaisista kayttda verkkopankkia
paaasiallisena asioidenhoitokanavanaan laskuja maksaessa. Mobiilipalvelujen ja

erilaisten mobiililaitteiden kayttd on myds yleistynyt, ja erityisesti verkkopankin
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kayttaminen matkapuhelimella on lisdantynyt entisestaan. (Finanssiala ry 2017b,
5-6.)

Pankin taustatoiminnoissa ja -prosesseissa eli back office -toiminnoissa digitali-
saation hyddyntaminen on jo arkipaivaa. Esimerkiksi tiettyja paivittaisia toimin-
toja, jotka aiemmin hoidettiin perinteisen kassa- ja asiakaspalvelun ohella, on au-
tomatisoitu ja siirretty kokonaan eri toimipisteelle tai tiimeille, joiden toimenku-
vaan ja tehtavaalueeseen naiden asioiden hoito yksinomaan kuuluu. My6s niin
sanotut ohjelmistorobotit eli soft ware robots valtaavat pankkialaa. Yleisesti oh-
jelmistorobotilla tarkoitetaan ohjelmaa, joka kayttda tietokonetta joko ihmisen
apuna tai hanen tilallaan, toimien kayttajan roolissa, ja auttaa esimerkiksi tietojen
siirrossa ja tarkastuksessa seka erilaisen taustatoimintojen automatisoinnissa.
Monesti back office - toiminnot ovatkin asiakkaille hyvin ndkymattomia. (Rajan-
der-Juusti 2015, 40; Jarvinen ym. 2006, 122.)

Varsinaisessa asiakaspalvelutilanteessa digitalisaatio, kuten erilaisten tieto- ja
viestintateknologian hydédyntaminen, on myoés vahvasti lasna koko asiakaspalve-
luprosessin aikana, kuin mygds toimihenkilon muiden tyotehtavien aikana (Jarvi-
nen ym. 2006, 122). Esimerkiksi nykyisessé tyotehtavassani palveluneuvojana
pankin monikanavaisissa palveluissa, perinteisessa konttorineuvonnassa tyova-
lineena yleensa toimii poytdkone sekd mahdollisesti muut mobiililaitteet, joissa
oleviin jarjestelmiin asiakkaan tiedot syodtetaan asiakkaan ollessa lasna kontto-
rilla. Puhelinpalvelussa tyovalineena toimii kannettava tietokone, useampi naytto
ja tietokoneen kamera, joka mahdollistaa muun muassa verkkoneuvottelun kayt-
téonoton asiakkaan kanssa tarpeen vaatiessa. Lisaksi puhelinpalvelussa tyovali-
neena toimivat erilaiset head setit, joiden avulla asiakasta palvellaan ja opaste-
taan. Asiakkaan soittaessa pankin puhelinpalveluun saattaa han myds usein en-
simmaiseksi tormata nauhoitettuun palvelutervehdykseen tai robotiikkaan, joka
pyytaa asiakasta maarittelemaan muutamalla sanalla asiointinsa tarpeen, jonka

jalkeen vasta puhelu yhdistyy varsinaiselle asiakaspalvelijalle.

Nykyisissa ty6tehtavissani olen lisaksi havainnut, ettd yksi hyvin tavanomainen
ja konkreettinen esimerkki digitalisaation ndkymisesta pankkitoiminnassa asiak-

kaan silmin on myads tiliotteiden sekd muiden paperitiedotteiden ja -sopimusten
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vaheneminen ja séhkdistyminen. Esimerkiksi aiemmin paivittaispalveluihin kuu-
luvat palvelut, kuten korttihakemukset, tehtiin yleisesti viela erillisilla paperilomak-
keilla, mutta nykyaan asiakasta joko ohjeistetaan tilaamaan kortti itse sahkoisesti
verkkopankista tai pankin toimihenkild tekee hakemuksen asiakkaan puolesta
konttorissa tai muussa digitaalisessa palvelukanavassa sahkdisia kanavia hyo-

dyntéaen.

Teknologian kehityksen ja digitalisaation myo6ta pankin palveluiden ja toimintojen
voidaan sanoa nain ollen jopa monipuolistuneen, kun tavat tehda tyota ja palvella
asiakkaita ovat laajentuneet. Usein teknologian hyddyntaminen pankin liiketoi-
minnassa onkin hyvin pitkalle strateginen valinta, jonka yhtion johto on erikseen
maaritellyt, ja siihen panostaminen voi olla seurausta ulkoisista syisté, kuten asia-
kaskayttaytymisen ja asiakkaiden tarpeiden muuttumisen seurauksista, tai si-
saisita syista, kuten kustannustehokkaamman liikketoiminnan tavoittelusta. (Jarvi-
nen ym. 2006, 122.)



17

3 DIGITALISAATIO JA ASIAKASKAYTTAYTYMINEN

Tassa luvussa maaritellaén, mita asiakas- eli ostokayttaytymisella oikein tarkoi-
tetaan, seka kasitellaén, miten digitalisaatio on vaikuttanut asiakaskayttaytymi-
sen muokkaantumiseen. Lisdksi luvussa tutustutaan senioreihin teknologian ja
sahkoisten palveluiden kayttajina: minkalaiset syyt tai osatekijat vaikuttavat ja oh-
jaavat heidan asiakaskayttaytymistaan ja valitun palvelumuodon valintaa seka

minkalaisia haasteita tai esteita he naiden palveluiden kaytdssa yleisesti kokevat.

3.1 Asiakas- eli ostokayttaytyminen

Asiakaskayttaytymisella tarkoitetaan muun muassa sita, miten asiakkaat eli ku-
luttajat kayttavat, ostavat ja hyddyntavat yritysten palveluja tyydyttaékseen erilai-
set tarpeensa. Asiakkaan halun ostaa eli ostokayttaytymisen takana onkin ylei-
sesti jokin tarve, ja sitd ohjaavat motiivit, jonka takia kuluttajat itse rinnastavat
termin ostokayttaytyminen herkasti termiin kuluttajakayttaytyminen (consumer
behavior). (Bergstrom & Leppanen 2009, 100-101.)

Yleisesti asiakas- eli ostokayttaytymista ohjaavat ja muovaavat niin ulkopuoliset
arsykkeet, kuten esimerkiksi yhteiskunnassa vallitseva taloudellinen tilanne ja
teknologian kehitys, kuin myds ostajien henkilékohtaiset ominaisuudet, kuten esi-
merkiksi ostajan ikarakenne, siviilisdaty, arvot ja asenteet. Asiakas- eli ostokayt-
taytymisen voidaan siis sanoa muuttuvan niin elamantilanteemme muutosten
myota kuin myos sitd mukaan, kun vanhenemme (ks. Bergstrom & Leppanen
2009, 102-103). Siksi ei olekaan olemassa yhta ainoaa kuluttajatyyppia tai kaa-
vaa, jonka voitaisi suoraan sanoa vaikuttavan asiakkaiden kayttaytymiseen (Haa-
panen ym. 2017, 89). Demografisilla tekijoilla eli vaestotekijoilla, kuten ialla, su-
kupuolella, koulutuksella, ammatilla, asuinpaikalla, siviilisd&adylla, perheen elin-
vaiheella ja koolla, voidaan kuitenkin todeta olevan tarked merkitys analy-
soidessa ostokayttaytymista ja asiakkaan tarpeita ja motiiveja hankkia tai kayttaa
tiettyja tuotteita tai palveluita. Esimerkiksi ialla ja mahdollisesti sen mukana tul-
leilla fyysisilla rajoitteilla, kuten huonontuneella nadslla tai kuuloaistilla, voi olla

suurikin painoarvo asiakkaan valitessa hanelle mieluisinta palvelukanavaa tai ha-
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nen tarpeitaan tyydyttavaa tuotetta. Siitd huolimatta ei vaestotekijoiden taysin yk-
sistaan voida sanoa selittavan lopullisia syita asiakkaan lopullisen valinnan taus-
talla. (Bergstrom & Leppanen 2009, 100-103.)

3.2 Digitalisaation vaikutukset asiakaskayttaytymiseen

Viimeisen 5-10 vuoden aikana asiakaskayttaytymisessa on tapahtunut suuri
murros. Muutoksen taustalla voidaan nahda olevan juuri digitalisaatio, uuden tek-
nologian seka viestinta- ja palvelukanavian kehittyminen seké niiden vaikutukset.
(lmarinen & Koskela 2015, 53, 59.) Asiakkaat muun muassa arvostavat aikai-
sempaa enemman uudenlaisia palvelukanavia ja toivoivat saavansa yha useam-
min palvelua 24/7 eli ympari vuorokauden ajasta ja paikasta rippumattomina (Ra-
jander-Juusti 2015, 24). Toisaalta teknologian kehittymisen ja digitalisaation
myo6té asiakkaan huomiosta myds kilpailevat aiempaa aktiivisemmin muut toimi-
jat. Taman myota asiakkaille on avautunut uudenlaisten arvoverkkojen maailma,
jossa asiakas voi asioida useassa eri kanavassa samojen tuotteiden ja palvelui-
den kanssa. (llmarinen & Koskela 2015, 56,176; Haapanen ym. 2017, 43—-44.)

Digitalisaatio on myds tuonut asiakkaille enemman valtaa ja valinnanvaraa (Gerdt
& Eskelinen 2018, 71-71; Komulainen 2018, 76), ja asiakkaat voivat n&in ollen
itse hyvin pitkalti valita missa, milla tavoin ja mihin aikaan eri palvelukanavissa
asioivat. Osittain juuri siksi liketoiminnan johtamisen ja kehittdmisen nakokul-
masta 2010-luku onkin toistaiseksi ollut darimmaisen haasteellinen, kuluttajan
ostokayttaytymisen hallitessa markkinoita (Filenius 2015, 14-15). Esimerkiksi fi-
nanssialalla tama nakyy siten, ettd vaikka niiden tuotekehitys on aiemmin ollut
hyvin tuottajakeskeista ja saanneltya eiké asiakkaiden osallistuminen palvelu- ja
tuotekehitykseen ole ollut yleistd, haastaa asiakaskayttaytymisen muutos niita
nyt tuottamaan uusia, asiakkaita kiinnostavia innovaatioita ja palveluita seka toi-
saalta myos kuuntelemaan asiakkaiden toiveita suunnittelutydssa enemman (Ra-
jander-Juusti 2015, 24).

Pankkikonttoreiden perinteisen toimintaympéariston muuttuessa vaikuttaa se
luonnollisesti myo6s asiakkaiden kayttaytymiseen seka heidan henkiseen ja fyysi-
seen asiakastyytyvaisyyteen pankin palveluita kohtaan. Digitaalisten palveluka-
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navien myota asiakkaat, eritoten 1980-luvun jalkeen syntyneet nuoremmat ihmi-
set eli diginatiivit, ovat tottuneet nopeaan, "ajattomaan” ja paikasta riippumatto-
maan palveluun (Iimarinen & Koskela 2015, 57), koska he ovat mukautuneet aja-
tukseen "aika on rahaa”, eika heilla nadin ollen ole aikaa jonottaa vuoroaan mon-
taa tuntia tallettaakseen kateista tilillensa tai uusiakseen rikkoutuneen pankkikort-
tinsa. Lisaksi kuten Gerdt ja Eskelinen (2018, 171) toteavat, ovat ndma diginatiivit
usein myds uskollisempia hyvalle asiakaskokemukselle, kuin millekaan tietylle
pankki-instituutiolle, ja heidan asiointinsa saattaa olla hajautettuna useaan raha-
laitokseen sek& pankin vaihtaminen heidan keskuudessaan yleistda. Nykyaan
asiakasta itseaan miellyttava palvelukokonaisuus koostuukin yha useammin eri
osista ja eri toimittajista, jonka pankit ja muut finanssilaitokset ovat joutuneet hy-

vaksyméaan (Rajander-Juusti 2015, 24).

Kuten asiaa aiemmin luvussa 2 jo sivuttiin, on digitalisaation ja asiakaskayttayty-
misen muutoksen myoéta usealla toimialalla koko arvokenttd mennyt uusiksi. Kay-
tanndssa tama tarkoittaa sita, ettd nykyaan yrityksen lilkketoiminta perustuu yha
useammin kuluttajan eli asiakkaan tarpeiden, valintojen ja kokemusten ymparille.
Voidaan jopa sanoa, ettd on siirrytty niin sanottuun uuteen digilogistiikan aika-
kauteen, jossa liiketoiminta on hyvin pitkalle asiakkaan ohjaamaa ja jossa fyysi-
sen maailman rakenteet ja verkostot yhdistyvét digitaalisin palveluihin ja integroi-
tuvat toisiinsa, esimerkkind muun muassa juuri pankkien monikanavaiset palve-
lut. Kuluttajan noustessa enemmankin aktiiviseksi toimijaksi asiakkaat myds osal-
listuvat entista voimakkaammin liiketoiminnan eri prosesseihin seka hakevat ak-
tivisemmin vaihtoehtoja olemassa oleville tavoille toimia. (Haapanen ym. 2017,
11-12, 42, 89, 151))

3.3 Seniorit digitaalisten palveluiden ja teknologian kayttajina

Toisaalta vaikka digitalisaation ajatellaan taten usein parantavan asiakaspalve-
lun laatua ja saatavuutta, aiheuttaa digitalisaatio myds huolia, jotka liittyvat ni-
menomaan asiakkaiden rooliin sen kayttajina. Esimerkiksi teknologian kehittymi-
sen myo6ta ovat asiakkaiden digitaidot ja moniosaaminen nousseet suurempaan
rooliin, jolloin osaaminen, tottumukset ja yleinen suhtautuminen uusiin palveluihin
ja teknologiaan jakaa asiakkaita eri luokkiin. Vaikkei jako ole taysin sidonnainen

mihinkdan tiettyyn ikaluokkaan, ja yksildiden taidot kayttaa eri palveluita voivat
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vaihdella merkittavasti, on vahva korrelaatio kuitenkin olemassa ja idkkaampien
kayttajien voidaan nahda olevan hieman alakynnessa. Digitalisaation pelataan
esimerkiksi lisddvan kuluttajien, kuten seniorien valista yhteiskunnallista eriarvoi-
suutta ja tuloeroja yleisesti, jonka lisdksi sen kaytolla pelatdan olevan huomatta-
via sosiaalisia sivuvaikutuksia nimenomaan sosiaalisen eriarvoisuuden kannalta.
(Lilkanen 2016; Rasanen 2008, 228; limarinen & Koskela 2015, 57.)

Vuonna 2017 Suomessa oli jo enemman kuin miljoona yli 65-vuotiasta senioria,
mik& tarkoittaa prosentuaalisesti 20 prosenttia koko vaestostd. Tahan vedoten
voidaankin sanoa, ettd huomattava osa suomalaisista on viela niin sanotusti digi-
immigrantteja eli he ovat opetelleet tietokoneen, tai yleisemmin tietotekniikan
kayton, vasta mythemmalla ialla. Osittain ehka taman takia kyseinen ihmisryhma
on usein myods asenteiltaan ja kayttaytymiseltddn hyvin erilaisia kuin esimerkiksi
diginatiivit, joille digitaalisten palvelujen kayttdminen tulee luonnostaan. (Valli
2018, 2-3; limarinen & Koskela 2015, 57-58.)

Yleensa vanhempaan ikaryhméaan kuuluvat ihmiset omaavatkin paljon samoja
piirteita ja kayttaytyvat hyvin pitkalle samalla tavoin kuin muut ik&toverinsa, jotka
ovat syntyneet ja kasvaneet samalla vuosikymmenelld. Heidan mielipiteensa,
asenteensa ja arvot ovat pitkalti yhtalaisia, ja he arvostavat jonkin verran enem-
man perinteisia palvelumalleja, koska ovat niihin elaméansa aikana tottuneet ja
kokevat ne siksi turvallisiksi ja toimiviksi. Siksi digitaalisten palveluiden kayttoon-
otto ja hallitseminen vaativat heiltd enemman tutustumista ja opastusta. Sen takia
seniorit myos usein omaksuvat uuden teknologian vasta mydhemmin niin sano-
tusti jalkijlunassa ja ovat epailevaisempia sen kayttoonotossa kuin muut ikaluokat.
(Bergstrom & Leppénen 2009, 111; FINE Vakuutus- ja rahoitusneuvonta 2018,
3)

Toisaalta erilaisten arvojen ja asenteiden takia osa vaestosta ja senioreista jat-
taytyy digitalisaation ulkopuolelle my6s omasta tahdostaan, koska haluavat
syysta tai toisesta pysya poissa esimerkiksi sosiaalisen median palveluista tai
muista séhkoisista palvelukanavista. limarinen ja Koskela (2015, 58) kutsuvatkin
heita siksi digiresistanteiksi tai "digitaalisiksi orvoiksi”. Digitalisaation ulkopuolelle

jaamisen syyna voi olla myds tottumattomuus ja osaamisen puute, kuten monen
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iAkkddmman seniorin kohdalla varmasti on kyseessa, tai terveydelliset syyt, joi-
den johdosta seniorit ovat haluamattaankin jaaneet naiden palveluiden ulkopuo-
lelle. Usein senioreiden asiakaskayttaytymista ohjaa myods mahdollisesti puuttuva
teknologia ja laitteisto, jolloin yhtena vaihtoehtona on esimerkiksi hyodyntaa tut-
tavien ja sukulaisten koneita tai laitteita. Jos tama ei kuitenkaan ole mahdollista,
eika asianomaisella ole varaa hankkia sahkadisiin itsepalvelukanaviin vaadittavia
laitteita, kuten tablettia tai alypuhelinta, joutuu han usein turvautumaan asioinnis-
saan pankin tai muiden laitosten tarjoamiin asiakaskaytt6on tarkoitettuihin laittei-
siin. (Ilmarinen & Koskela 2015, 58; Valli 2018,12.)

Paasaantoisesti eivat seniorit kuitenkaan niinkaan vierasta teknologiaa, vaan osa
senioreista saattaa kayttaa sita vallan napparastikin ja on halukas kokeilemaan
uutta teknologiaa seka on kiinnostunut sen mukanaan tuomista mahdollisuuk-
sista (Forsberg ym. 2014, 13). Esimerkiksi vasta tyoelamasta elakkeelle jaanyt
65-vuotias seniori on todennakoisesti hyddyntanyt teknologiaa ja sahkdisia pal-
veluita tydelamassa aiemminkin tai saanut niihin jonkun asteista opastusta tai
koulutusta elamansé aikana, jolloin palveluiden kayttd myds vapaa-ajalla on to-
denndkdisempaa seka kynnys ylipddnsa kayttaa teknologiaa ja digitaalisia pal-
veluja nain ollen matalampi. Toisaalta vanhemmilla senioreilla, kuten esimerkiksi
75-vuotiailla, naiden palveluiden tietotaito ja perusteet saattavat puolestaan puut-

tua kokonaan tai olla taysin alkutekijoissa.

Vuonna 2018 Vanhus- ja lahimmaispalveluliiton eli Vallin (2018) Ikateknologia-
keskus teki Suomessa pankkikyselyn yli 65-vuotiaille vaestolle, jonka tarkoitus oli
selvittad heidan kokemuksiaan ja mielipiteitd sahkdisista pankkipalveluista seka
kartoittaa, miten vanhempi vaestd hoitaa pankkiasioitaan. Kyselyyn saatiin yh-
teensa 2893 vastausta, joista 1993 vastausta oli verkkolomakkeella ja 900 pape-
rilomakkeella. Tuloksista kavi ilmi, etta yleisesti ottaen seniorit todella hoitavat
pankkiasiansa teknologia-avusteisesti tietokoneella pankin sahkoisissa kana-
vissa (Kuvio 3). Verkkovastaajista pankkiasioitaan tietokoneella hoiti jopa 70 pro-
senttia, ja paperilomakkeella vastanneistakin melkein puolet eli 46 prosenttia ker-
toi hoitavansa pankkiasiansa yleensa tietokoneella. Kuitenkin vaikka paperilo-
makkeella vastanneet hoitivat pankkiasiansa paasaantoisesti verkkovastaajien
tavoin tietokoneella, oli huomattavalle osalle heista perinteisempi konttoriasiointi

edelleen yha tavallinen asiointitapa. Mobiilisti paperilomakkeella vastaajista asioi
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vain murto-osa. Liséaksi paperilomakkeilla vastanneista jopa 40 prosenttia kertoi
edelleen asioivansa pankin konttorissa vahintaan kerran kuukaudessa. (Valli
2018, 2-3, 6-8.)

MITEN IKAIHMISET HOITAVAT PAIVITTAISET PANKKIASIANSA?

Verkossa vastanneista Paperilomakkeella vastanneista

. 46 % hoiti pankkiasiansa yleensa tietokoneella ‘;EI
+ [

' 11 % hoiti pankkiasiansa yleenss mobiililaittesl

=)

70 % hoiti pankkiasiansa ' 36 % hoitl pankkiasiansa yleensa pankin kontiorssa
yleensd tietokoneslla.

Kuvio 3. Seniorien kayttamat palvelukanavat (Valli 2018, 6)

Kuten Vallin tutkimus antaa ymmartaa, ei pankkiasioiden hoitaminen itsepalve-
luna teknologia-avusteisesti ole senioreille mitenkdan harvinaista. Itseasiassa
aiempien tilastojen valossa seniorien maaré digitaalisten palveluiden kayttajina
on menneind vuosina jopa noussut. Esimerkiksi Finanssiala ry:n (2017b, 45)
vuonna 2017 tekeman tutkimuksen mukaan, jossa kasiteltiin muun muassa suo-
malaisten laskunmaksutapoja, verkkopankissa maksaminen oli lisdantynyt 55—
74-vuotiaiden keskuudessa ja vuonna 2017 jo 81 prosenttia 65—74-vuotiaista
kayttivat verkkopankkia pankkiasioidensa hoitoon, luvun ollessa kevaalla 2014
viela huomattavasti alhaisempi, vain 66 prosenttia. Taman lisaksi Suomen viral-
lisen tilaston eli SVT:n vaeston tieto- ja viestintatekniikan kayttoa koskevat tilastot
puoltavat huomioita. SVT:n mukaan Internet-asioinnissa ylipaansa suomalaisella
vaestolla yleisinta on juuri verkkopankin kaytto ja vuonna 2018 verkkopankkia ol
viimeisen kolmen kuukauden aikana kayttanyt 16—89-vuotiaista 83 prosenttia,
jossa nimenomaan vanhimpien ikaryhmien kayttédjien osuus oli noussut. (Suo-
men virallinen tilasto (SVT) 2018.)

3.4 Kaytossa koetut haasteet ja saatavilla oleva tuki ja neuvonta

Vaikka seniorien maara digitaalisten palveluiden kayttajind on paasaantoisesti
jonkun verran menneiné vuosina siis noussut, on usein uusi moderni teknologia

kuitenkin paasaantoisesti nuorten suunnittelemaa, jolloin vanhemman vaeston
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mielipiteitd tai ndkokulmia ei ole otettu suunnittelussa huomioon, miké tuottaa se-
nioreille haasteita niiden kaytdssa. Teknologia voi esimerkiksi olla vanhemmille
silmille ja kasille hankalaa ja monimutkaista kasitella ja tekstit liian pienia tai nu-
merosarjat turhan pitkid. Teknologian kayttdmiseen voidaan tarvita myos jonkun
verran sorminapparyytta tai fyysista voimaa, joka voi hankaloittaa sen kaytta-
mista. (Forsberg ym. 2014, 6, 11; Valli 2018, 10.)

Forsbergin ynna muiden (2014, 13) tekeman KAKATE-projektin loppuraportin
mukaan, joka keskittyi ikdihmisiin ja teknologian heille mukanaan tuomiin haas-
teisiin, haasteita tuottaa myos palveluiden saavutettavuus seké pitkat valimatkat
ja etaisyydet. Konttoriverkoston supistumisen myéta lahimman palveluntarjoajan
tai konttorin luokse saattaa olla useita kymmenia kilometreja. Raportin mukaan
Suomen ikaantynyt vaestt onkin talla hetkella vahvasti kahtia jakautunut ja syr-
jaseuduilla asuvien on huomattavasti hankalampi paasta erilaisten palvelujen &a-
relle kuin kaupungissa asuvan vaeston. Toisaalta niin yksityisten kuin julkisten
palvelujen siirtyessa yha enemman sahkaisiin kanaviin on vaara, etta seniorit syr-
jaytyvat yhteiskunnasta kokonaan, mikali eivat pysty uusia digitaitoja omaksu-
maan tai perinteisia palvelukanavia muun vaeston tavoin hyodyntamaan. Ikaan-
tynyt vaestd myos itse selvasti toivoisikin, ettei valimatka olisi este konttorissa
asioimiseen, koska valtaosa vastaajista kuitenkin hoitaa pankkiasiansa télla het-
kelld itse ja toivoo nain olevan myos jatkossa. Osittain senkin takia he toivoisivat,
ettd |ahin konttori 16ytyisi jatkossakin omasta kaupungista, taajamasta tai kohtuul-
lisen matkan, kuten 30 minuutin paasta, jotta heidan pankkiasiointinsa olisi vai-
vatonta ja turvattua tulevaisuudessakin. (Forsberg ym. 2014, 11-13; Valli 2018,
12)

Vaikka huoli ja tyytyméattomyys palvelujen saatavuudesta on néin aitoa, on mie-
lenkiintoista kuitenkin huomata, etta Vallin (2018, 3-5) iakkaiden pankkiasiointia
koskevan tutkimuksen mukaan valtaosa senioreista on yleisella tasolla kuitenkin
tyytyvaisia pankkiasiointiinsa, vaikkakin kritisoivat palveluiden huonoa saata-
vuutta. Siitd huolimatta vain 8 prosenttia vastanneista oli vaihtanut pankkia asi-

ointinsa helpottamiseksi (Valli 2018, 5).

Koska julkisten palvelujen digitalisointi on yksi paaministeri Sipilankin hallitusoh-

jelman karkihankkeista, asetti valtiovarainministerio vuonna 2016 niin sanotun
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AUTA-hankkeen, jonka tavoitteena oli muun muassa valmistella toimivat kaytan-
not digitaalisten palveluiden kayton tukeen seka tukea niita asiakkaita, jotka eivat
itse pysty kayttamaan digitaalisia palveluita. Yhdeksi digitaalisten palveluiden
kaytossa tukea tarvittavaksi asiakasryhmaksi listattiin juuri seniorit, joiden kes-
kuudessa digitaalisten palvelujen kayton vaikeus johtuu muun muassa juuri se-
niorien puuttuvista osaamis- tai laiteresursseista. Hankkeen toivottiin muun mu-
assa parantavan ja ennaltaehkéisevan digitalisaatioon siséaltyvaa eriarvoisuutta
seniorien keskuudessa ja tukevan seniorien digitaalisten palvelujen kayttoastetta.
(Valtiovarainministerio 2017, 6—7; Forsberg ym. 2014, 11; limarinen & Koskela
2015, 58.)

Valtiovarainministerion AUTA-hankkeen, Forsbergin ym. KAKATE-projektin ja
Vallin selvitysten lisdksi myds FINE Vakuutus- ja rahoitusneuvonta on tutkinut
seniorien pankkiasiointia aiemmin ja tehnyt pankeilla kyselyn vuonna 2018 sel-
vittddkseen, mita ikaihmisille suunnattuja pankkipalveluita ja niiden kayttéa hel-
pottavia neuvontapalveluja pankit tarjoavat yli 65-vuotiaille asiakkailleen ja missa
laajuudessa. Kyselyyn osallistui yhteensa yhdeksan pankkia tai pankkiryhmaa,
jotka olivat Aktia Pankki Oyj, Danske Bank A/S Suomen sivuliike, Nordea Bank
Oyj, Svenska Handelsbanken AB Suomen sivukonttori, Oma saastépankki Oyj,
OP osuuskunta, POP pankkiliitto osk, S-Pankki Oy seka Saastopankkiliitto osk.
(FINE Vakuutus- ja rahoitusneuvonta 2018, 3.)

Kyselyn mukaan pankit tarjoavat kylla eri palvelu- ja neuvontapalveluja useissa
eri kanavissa (Taulukko 1), kuten opetusvideoita digipalveluista YouTubessa tai
kirjallisia ohjeita ja kuvia digitaalisista palveluista pankkien verkkosivuilla, mutta
seniorit arvostavat kuitenkin enemman juuri henkildkohtaista palvelua eivatka
koe etapalveluita, kuten sahkoisia palvelukanavia, samalla tavoin henkilokoh-
taiseksi. Toisaalta yksikaan pankeista ei kertonut, etté olisi suoraan segmentoinut
tiettyja palveluita vain senioreille tarkoitetuksi, vaan neuvontaa ja palvelua, kuten
painettuja, kirjallisia aineistoja ja ohjeita digitaalisten palveluiden kayton tueksi ja
kayttbonottoa varten, tarjottiin tarpeiden mukaan. Kyselyn mukaan myos vain
murto-osalla pankeista oli suoranaisesti ikdihmisille suunnatut omat verkkosivut

tai osiot sivustoillansa. (FINE Vakuutus- ja rahoitusneuvonta 2018, 3.)
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Taulukko 1. Aineistot ja ohjeet (FINE Vakuutus- ja rahoitusneuvonta 2018, 5)

Aineistot ja Saasto-
ohjeet pankit

Ikaihmisille
suunnatut
omat verkko- bt X X
sivut / osiot
sivustolla

Nordea Aktia Handels Danske - S OmaSp

banken Pankit  Pankki

Opetusvideoi-
ta digipalve-
luista, esim.
YouTube

Kirjalliset / ku-
wvalliset ohjeet
digipalvelui- b X X b ® X
den kayttoon
verkkosivuilla

Kirjalliset /
kuwalliset
ohjeet digi-
palveluiden
kayttaon
painettuina

Aineistojen ja ohjeiden lisdksi yha useampi pankki, kuten esimerkiksi Nordea,
Danske Bank ja Osuuspankki, ovat myos lahiaikoina heranneet tarjoamaan asi-
akkailleen konttoripalvelun lisdksi myds lisapalveluita (Taulukko 2), kuten verk-
koasioinnin opastusta tai yleisemmin digiopastusta konttoreilla ja niin sanottuja
digipisteitéa esimerkiksi kirjastoissa ynnd muissa julkisissa tiloissa ja tapahtu-
missa, joista palvelu on helposti asiakkaiden tavoitettavissa. Naiden pisteiden ja
digiopastuksen tavoitteena ja tarkoituksena on saada sahkoiset pankkipalvelut,
kuten esimerkiksi verkkopankki, paremmin asiakkaiden tietoisuuteen ja sahkdis-
ten pankkipalveluiden kayttbastetta nain nostettua. Digiopastuksella ja digipis-
teilla autetaan ja ohjeistetaan inmisia kadesta pitaen séhkoisten pankkipalvelujen
kaytdssa, ja asiakkaat, eritoten vanhempi vaestd, kuten seniorit, ovat ottaneet

palvelun hyvin vastaan. (Hamalainen 2018.)
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Taulukko 2. Pankkien tarjpama neuvonta (FINE Vakuutus- ja rahoitusneuvonta
2018, 5)

Saistd- . Handels- POP  §-
Neuvonta oankit Nordea Aktia oo™ Danske poove poq  OmaSp OP
iggi!:m X X X X X X X X X
Digineuvonta X X X X X X X X X
konttoreilla
Digineuvonta X X X
kotona
Digineuvonta
tapahtumissa
ja yhteistyo- X X X X X X X
kumppanei-
den toimesta

Edella mainittujen palvelujen lisdksi esimerkiksi Osuuspankki on tuonut palvelu-
jaan myds aivan konkreettisesti fyysisesti [ahemmaksi asiakkaitaan ja ottanut
kayttoonsa niin sanotun pankkiauton, joka toimii Osuuspankin liikkuvana palve-
lupisteena ja asiakaskohtaamistilana. Pankkiauton avulla Osuuspankki tuo pank-
kipalveluja paikkakunnille, joissa pankin palvelupistettéa ei muutoin ole tarjolla.
Toisaalta pankkiauto myo6s helpottaa nimenomaan seniorien pankkiasiointia,
joilla pitk& véalimatka tai puuttuva kuljetus pankkikonttoriin olisi muutoin esteena
asioinnille. (Osuuspankki 2018.)
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4 PANKKIEN MONIKANAVAISET PALVELUT

Seuraavassa luvussa kaydaan lapi pankin palvelurakenteen muutosta moni-
kanavaiseksi ja selitetddn, mitd monikanavaisuudella tarkoitetaan. Lisaksi lu-
vussa esitellddn opinndytetydssa tutkitut palvelukanavat eli pankkien perinteiset
fyysiset palvelukanavat eli konttorineuvonta seka sahkoiset kanavat: verkko-
pankki, mobiilipankki, puhelinpalvelu, verkkotapaaminen ja chat-palvelu. Lu-
vussa avataan myds, miten seniorit ndita palvelumuotoja aiempien tutkimusten

ja tilastojen valossa kayttavat.

4.1 Monikanavaisuus maaritelmana

Monikanavaisuus maaritelmana ei ole viela kovin vakiintunut, ja sen maaritelma
vaihtelee kysyttavan tahon mukaan. Fileniuksen (2015, 26—28) mukaan yleisem-
min monikanavaisuudella eli monikanavaisella palvelulla (multi channel) tarkoite-
taan juuri perinteista fyysista palvelukanavaa, jonka rinnalle on syntynyt jokin di-
gitaalinen, sahkdinen kanava. Komulainen (2018, 24) puolestaan kuvaa, ettd mo-
nikanavaisuutta (cross-over effect) tapahtuu silloin, kun asiakas tiedonhaku-,
osto- tai palvelunkayttohetkelld vaeltaa kanavalta toiselle etsien mieluisinta asi-

ointipaikkaa.

Pankkitoiminnassa monikanavaisuus voi tarkoittaa esimerkiksi fyysista konttoria,
jonka rinnalle on syntynyt puhelin- tai chat-palvelu, jonka kautta asiakkaat voivat
my0s hoitaa asioitaan (Kuvio 4). Edell& mainitut palvelukanavat toimivat nain eril-
|&&n toisista ja saattavat jopa joissain tapauksissa kilpailla keskenaan (llmarinen
& Koskela 2015, 108-109). Nykyaan yha useampi finanssialan yhti6 turvautuukin
asiakaspalvelussaan IT:hen eli informaatioteknologiaan, tarjoamalla asiakkaille
lisdpalvelua, kuten verkkopalvelua ja muita palvelukanavia, perinteisen asiakas-
palvelun lisaksi (Jarvinen ym. 2006, 121, 123).
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Kuvio 4. Esimerkki pankin monikanavaisista palveluista

Fyysisen toimintaympariston rinnalle syntyneen digitaalisen toimintaympariston
myo6ta pankkien toimintaedellytykset ovat siten ikd&n muuttuneet, kun kaikki on
mahdollista ajasta ja paikasta riippumatta kellon ympéari. Monikanavaisuuden
avulla asiakkaita voidaan palvella kokonaisvaltaisemmin ja laajemmin niin fyysi-
sesti kuin my0ds sahkoisesti eri palvelukanavia hyoédyntamalla, ja asiakas voi itse
hyvin pitkalti valikoida, misséd kanavissa haluaa tulla palvelluksi. Monikanavai-
suus myos vahentaa asiakkaan sitoutumista tiettyyn palveluntarjoajaan (Komu-
lainen 2018, 24) ja antaa asiakkaalle enemman paatantavaltaa. Kuten seka lima-
rinen ja Koskela (2015, 108) ettd Filenius (2015, 28) toteavat, nykyddn moni-
kanavaisuuden yhteydessa usein puhutaankin termista ylikanavaisuus (omni-
channel), jolla tarkoitetaan sita, etta eri palvelukanavia voidaan kayttaa yhta ai-
kaa sujuvasti limittdin, kun monikanavaiset palvelukanavat toimivat erillaan toi-

sista ja saattavat jopa kilpailla keskenaan.
4.2 Pankkien perinteiset fyysiset palvelukanavat

Vaikka digitalisoinnin myoté pankkipalveluja on siirretty joko kokonaan tai osittain
sahkoisiin kanaviin ja konttorien resurssit hoitaa tiettyja pankkiasioita ovat nyky-
paivana rajatummat, kysyntaa perinteiselle konttorineuvonnalle ja henkil6kohtai-
sesti tapahtuvalle palvelulle edelleen I6ytyy. Esimerkiksi Finanssiala ry:n (2017b,
52) selvityksen mukaan valtaosa (76 prosenttia) suomalaisista edelleen haluaisi
saada pankkipalveluita kasvotusten pankin konttorista ja noin joka kolmannes
pankkipalveluita omassa kodissaan tai kauppakeskuksesta. Ikaryhmittain tarkas-
teltuna muita useammin palveluita konttorista haluavat juuri yli 55-vuotiaat eli
vanhempi vaesto. Lisaksi, kuten Rajander-Juusti (2015, 25) toteaa, jopa yhdek-

san kymmenesta asiakkaasta yleisesti kertoo haluavansa tarvittaessa saada
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my0Os henkilokohtaista palvelua, vaikkakin muutoin ovat tottuneet hoitamaan

pankki- ja vakuutusasioitaan itsenaisesti verkossa.

Sen johdosta osa pankeista tarjoaa edelleen henkilokohtaista, kasvotusten ta-
pahtuvaa palvelua asiakkailleen joko ajanvarauksella tai ilman. Usein pankkien
tarjoamat palvelut ovat kuitenkin konttorikohtaisia ja aukioloajat vaihtelevat paik-
kakunnittain ja paikoittain. Esimerkiksi siina missa toinen pankki tarjoaa kateis-
palveluja vain kahtena paivana viikossa tiettyna kellonaikana, saattaa toinen
pankki tarjota kateispalvelua joka arkipaiva, mutta kateispalvelun aukioloajat ovat
rajatummat. Konttorineuvonnassa mygs saatetaan hoitaa nykyaan enaa niin sa-
notusti lynyempia, ei niin syvallisia asiakaskohtaamisia, jotka liittyvat lahinna pai-
vittdisasioinnissa koettuihin ongelmatilanteisiin tai opastukseen. Mikali asia vaatii
syvallisempéaa selvittelyd, ohjataan asiakasta asioimaan toisessa palvelukana-
vassa tai hanelle varataan aika asioiden hoitoa varten, mikali konttorissa viela
tama mahdollisuus on tarjolla. Usein fyysisessa kivijalkakonttorissa tydskente-
leva henkiloston maaréa on myds vahaista, eika resursseja syvallisempaan asia-
kaskohtaamiseen paikan paalla sen takia juuri ole, jonka johdosta asiakasta neu-

votaan usein mygds asioimaan sahkdisissa palvelukanavissa.

4.3 Pankkien séhkdiset palvelukanavat

Nykypaivana pankeilla on perinteisten palvelukanavien liséksi useita vaihtoehtoi-
sia séhkdisia palvelukanavia tai -alustoja, joilla se asiakkaitaan palvelee. Gerdtin
ja Eskelisen (2018, 169) mukaan asiakaskokemuksen siirtyminen perinteisesta
konttoriverkostosta digitaalisiin kanaviin on jopa ollut nopeampaa kuin alan asi-
antuntijat ovat ennustaneet. Nykyaan asiakkaan asiat pystytaankin selvittimaan
ja hoitamaan hyvin pitkalle joko kokonaan tai osittain Internetin valityksella eri-
laista teknologiaa ja digitalisaatiota hyodyntamalla. Sahkdisista palvelukanavista
tunnetuimpia ja yleisempia, joita useimmat pankit asiakkailleen tarjoavat, ovat
verkkopankki, mobiilipankki, puhelinpalvelu sekéd verkkotapaaminen ja chat-pal-

velu.
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4.3.1 Verkkopankki

Verkkopankissa asiakas voi hoitaa paivittdispankkiasioitaan, kuten maksaa las-
kuja ja seurata tilitapahtumia ajasta ja paikasta riijppumatta helposti ja vaivatto-
masti. Verkkopankkipalvelu on siis asiakkaan kaytdssa ympéri vuorokauden vii-
kon jokaisena paivana ja toimii kaikkialla missé on Internet-yhteys. Asioidakseen
verkkopankissa verkkopankin kayttajalla tulee olla erillinen verkkopankkisopi-
mus, joka asiakkaan tulee pankin kanssa ensin solmia. Kun verkkopankkitunnuk-
set on avattu, saa asiakas itselleen pysyvan kayttajatunnuksen, ja palvelu toimii
yleensa pankista riippuen joko paperisella tunnuslukukortilla tai tunnuslukusovel-
luksella tai -laiteella, kuten esimerkiksi Nordean (2019) tapauksessa, jota asiakas

verkkopankkiin kirjautuessaan tarvitsee.

Pankkitunnukset ovat aina henkilokohtaiset ja toimivat siten ik&d&n kuin asiakkaan
séhkdisené tunnistautumisvalineend myds muiden viranomaisten ja palveluntar-
joajien, kuten Kelan, Omakannan tai Verohallinnon digitaalisiin palveluihin
(Osuuspankki 2019b). Kenties osittain juuri tAmén takia verkkopankkitunnukset
Ioytyvatkin suurimmalta osalta pankkien asiakkaista. Euroopan mittakaavassa
suomalaiset ovat itseasiassa Euroopan karke& verkkopankin kaytossa, jonka li-
saksi myos seniorit ovat ottaneet verkkopankin hyvin omakseen ja ovat nain ollen

verkkopankin kayton etujoukoissa (Finanssiala ry 2019).

4.3.2 Mobiilipankki

Toinen suosittu sdhkoinen palvelukanava pankkiasioiden hoitoon verkkopankin
lisdksi nykyaan on mobiilipankki. Mobiilipankilla tarkoitetaan mobiililaitteella, ku-
ten alypuhelimella tai tabletilla, toimivaa verkkopankkiohjelmaa. Mobiilipankki on-
kin kaytanndssa hyvin vastaavanlainen kuin perinteinen verkkopankki, vaikka
usein eri mobiilisovellusten valilla 16ytyy kayttderoja sen suhteen, mita niilla voi

normaaliin verkkopankkiin verrattuna tehda. (Pankkiasiat.fi 2016.)

Mobiilipankin my6ta asiakkaiden asioiminen on muuttunut entista helpommaksi
ja vaivattomammaksi, jonka takia mobiilipankin valtavirtaistumisen voidaan sa-
noa olevan yksi pankkisektorin Uber-hetkista, kuten Gerdt ja Eskelinen (2018,

169) hieman leikkimielisestikin huomauttavat. Yha useammalla ihmisella myds
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nykyaan loytyy jokin mobiililaite kotoaan, jonka myo6ta mahdollinen paasy mobii-
lipankkiin on myds nain ollen helpompaa, mikali kayttajalla on kaytdéssaan vain
verkkopankkitunnukset. Itse asiassa Suomen virallisen tilaston mukaan alypuhe-
linten kayttgjien osuus suomalaisten keskuudessa on noussut entisestaan ja 16—
89-vuotiaista jopa kolmella neljastd on kaytossaan kosketusnaytolla varustettu
puhelin toimivalla verkkoyhteydelld. Vanhemman vaeston keskuudessa mobiili-
laitteiden kayttd on tosin edelleen vahaisempaé, ja vuonna 2017 65-74-vuotiaista
vain noin puolella (49 prosenttia) oli alypuhelin kaytéssdan. (Suomen virallinen
tilasto (SVT) 2017.)

4.3.3 Puhelinpalvelu

Kolmas suosittu palvelukanava, mita monet pankit tarjoavat nykypaivana asiak-
kailleen, on neuvonta puhelimitse eli puhelinpalvelu. Soittaminen on muun mu-
assa nopea ja kateva tapa kysya ohjeistusta pankkiasioita askarruttavissa asi-
oissa, eikd nain tehdakseen asiakkaan tarvitse olla sidottu mihinkaan tiettyyn
paikkaan asioita hoitaakseen. Esimerkiksi Osuuspankki (2019a) kertoo tarjoa-
vansa asiakkailleen henkilokohtaista palvelua pankkiasioissa maanantaista per-
jantaihin ja Danske Bank (2019) seka arkisin etté viikonloppuisin tiettyna kellon-
aikana. Nordea (2019) puolestaan kertoo palvelevansa asiakkaita paivittaispank-
kipalveluissa 24/7 eli ympari vuorokauden, vuoden jokaisena paivana. Jotta asi-
oiminen puhelinpalvelussa olisi turvallista ja asiakkaan henkilokohtaisten asioi-
den hoitaminen puhelimitse mahdollista, ohjeistetaan asiakasta usein jo soitta-
essa tunnistautumaan verkkopankkitunnuksilla, aivan kuten Osuuspankki
(2019a) ja Nordea (2019) ainakin tekevat.

Usein puhelinpalveluja kritisoidaan kuitenkin siitd, etta niihin soittaminen on kal-
lista ja ketaan ei valttdmatta tavoiteta saman tien, vaan soittaja voi joutua odotta-
maan pitkankin tovin ennen kuin paasee edes asiakaspalvelijan juttusille. Muun
muassa Nordea (2019) kuitenkin kertoo, ettd soittaminen puhelinpalveluun mak-
saa todellisuudessa vaan normaalin paikallisverkkomaksun tai matkapuhelin-
maksun eika palvelusta veloiteta mitdan ylimaaraista kulua. Liséksi mikali asia-
kas ei halua joutua jonottamaan, Osuuspankki (2019a) my6s ohjeistaa asiakasta
soittamaan muulloin kuin maanantaina tai kuun vaihteessa, jolloin heidan palve-

lussansa voi olla ruuhkaa.
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Vaikka yleisesti puhelinpalvelun voisi ajatella nain olevan helppo ja vaivaton tapa
hoitaa pankkiasioita my6s seniorien kohdalla ja monet pankit naita palveluja tar-
joavatkin, on niiden tiedotuksessa tai muussa parantamisen varaa, koska Vallin
(2018, 6-7) tekemé&n selvityksen mukaan vain muutama prosentti senioreista to-
dellisuudessa kayttaa tata palvelukanavaa asioidensa hoitamiseen. Toisaalta pu-
helinpalvelu vaatii tunnistautumisen verkkopankkitunnuksilla, joka vaatii jonkun
verran sorminapparyytta, mika toisaalta voi olla osasyyna, miksi seniorit mahdol-

lisesti palvelua karttavat tai kokevat sen hankalaksi.

4.3.4 Verkkotapaaminen

Hieman uudempana séhkdisena palvelukanavana usea pankki tarjoaa nykyaan
asiakkailleen my6s mahdollisuutta tapaamiseen verkossa. Verkkotapaaminen
vastaakin hyvin pitkalle perinteista konttoritapaamista, jossa asiakas voi asioida
pankkivirkailijan kanssa kasvotusten videoyhteyden valitykselld. Videoyhteys
mahdollistaa pankkivirkailijan myds jakaa dokumentteja asiakkaalle tarpeen mu-
kaan. Verkkotapaamista varten asiakas tarvitsee pankkitunnukset seka verkko-
tapaamista tukevan Internet-yhteydellisen, kuva- ja &&nitoiminnoilla varustetun
alypuhelimen, tietokoneen tai tabletin. Kuten muissakin séhkdisissa palvelukana-
vissa, on verkkotapaamisessa mahdollista hoitaa paivittaisia pankkiasioitaan
vaikka kotisohvalta tai mokilta kasin. (Aktia 2019.)

Yleensa palveluajat verkkotapaamisissa ovat vield rajatummat ja sijoittuvat paa-
asiallisesti arkipaiviin maanantaista perjantaihin, kun taas esimerkiksi verkko- tai
mobiilipankkien sekéd puhelinpalvelujen palveluajat ovat yleisesti ottaen laajem-
mat ja joustavammat. Mydskaan aiempia tilastoja tai tutkimuksia verkkoneuvot-
telujen kayttbasteesta nimenomaan seniorien kohdalla ei tunnu vield juurikaan
I6ytyvan, joka johtuu todennékdisesti siitd, ettd verkkotapaamiset ovat viela suh-
teellisen tuore juttu ja monelle nain uusi tapa hoitaa pankkiasioita. Toisaalta verk-
koneuvottelu kenties vaatii asiakkaalta itseltddn myos hieman enemman pereh-
tymista ja tietotaitoa erilaisten sovellusten toimivuudesta, jotta verkkoneuvottelu
on mahdollista toteuttaa, joka voi osaltaan hidastaa ja jarruttaa verkkoneuvotte-

lun kayttdastetta vanhemman vaeston keskuudessa.
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4.3.5 Chat-palvelu

Viimeisempana pankit tarjoavat asiakkailleen yleensa palvelua myos chat-palve-
lun kautta, joka on sekin suhteellisen uusi tapa palvella asiakkaita nimenomaan
pankkiasioita askarruttavissa asioissa. Chat-palvelussa pankkiasioista voi kysya
pankkitoimihenkilolta yleisemmalla tasolla, mutta mikali asiakas haluaa saada
ratkaisun henkilokohtaiseen ongelmaan, vaaditaan siindkin tunnistautuminen
henkilokohtaisilla pankkitunnuksilla tai vaihtoehtoisesti suositellaan hoitamaan

asia muita palvelukanavia apuna kayttaen (Saastopankki 2019).

Yleisesti chat-palvelua siis ohjaa vield ihminen, pankkitoimihenkil®, joka auttaa
asiakasta pankkiasioita askarruttavissa asioissa joko neuvomalla tai tarjpamalla
tietoa siitda, miten asiakas saa asiansa itse muita kanavia hyddyntéaen hoidettua.
Chat-palvelussakin nousevana trendina lahitulevaisuudessa voidaan tosin jo nyt
nahda olevan erilaiset virtuaaliassistentit ja chatbotit (Kuva 1), jotka tulevat nain
osittain korvaamaan ihmisen tekemaa tyota entisestaan (Komulainen 2018, 318,
311). Pankeista esimerkiksi ainakin Nordea (2019) on jo ottanut edella mainitut
palvelut asiakaspalvelunsa tueksi, ja pankin kotisivuilla asiakasta chatissa palve-
lee ensisijaisesti chat-robotti Nova. Chatbotit ovatkin ikaan kuin virtuaaliavustajia,
jotka hyodyntavat tekoalya simuloidessaan todellista ihmisten valista keskuste-
lua. Mikali chatbot ei palvelutilanteessa tunnista asiakkaan kysymaa kysymysta,

voi sen myos ohjelmoida siirtamaan kysymyksen pankkitoimihenkilolle syvalli-

sempaa neuvontaa varten. (Komulainen 2018, 311-312.)

Kuva 1. Esimerkki chatbotista
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Kuten ei verkkoneuvottelujen kayttbasteesta, ei chat-palvelujen kayttdasteesta
pankkiasioiden hoitoon nimenomaan seniorien keskuudessa l6ytynyt toistaiseksi
aiempia tutkimuksia, joten niiden suosio seniorien keskuudessa jai viela kysy-
mysmerkiksi. Chat-palvelujen kayttooénoton ja kokeiluasteen voidaan kuitenkin
kuvitella olevan matalampi kuin esimerkiksi verkkoneuvottelujen, koska chat-ik-
kunat ovat suhteellisen vakiintuneita palvelutapoja usealla muulla toimialalla ja

neuvon tai avun kysyminen niiden kautta on suhteellisen helppoa.
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5 SENIORIEN KAYTTAYTYMINEN MONIKANAVAISISSA PALVELUISSA

5.1 Empiirisen tutkimuksen toteuttaminen

Tassa opinnaytetytssa seniorien asiakaskayttaytymista pankkien monikanavai-
sissa palveluissa haluttiin laheta tutkimaan kaytannénlaheisesta nakokulmasta,
jonka takia tutkimusmenetelmaksi opinnaytetydssa valittiin laadullinen eli kvalita-
tiivinen tutkimusmenetelma. Tutkimus toteutettiin kayttamalla aineistonkeruume-
netelmana teemahaastatteluja, jonka teemat pohjautuivat teoreettisessa viiteke-
hyksessa esiteltyyn kirjallisuuskatsaukseen ja aiempiin tutkimuksiin aiheesta.
Koska laadulliselle tutkimukselle on ominaista, etta etukateen haastateltavien
maaraa ei voida niin yksiselitteisesti maaritella ei sita tassakaan tapauksessa sen
takia lahdetty tarkemmin rajaamaan, vaan tutkimusta varten haastateltiin niin mo-
nia henkil6ita kuin tutkimuksen ja aineiston analysoinnin kannalta koettiin tarpeel-
liseksi (Kananen 2010, 54).

Aineistonkeruu eli teemahaastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina. Haastatel-
tavana kohderyhméné oli 60—75-vuotiaat pankin henkildasiakkaat. Haastatelta-
vien henkildiden valinnoissa otettiin huomioon, etté tutkittava aihe koski heita eli
heilla oli asiakassuhde johonkin ennalta méaarittelemattémaéan pankkiorganisaa-
tioon. Haastateltaviksi pyrittin saamaan niin naisia kuin miehia, jotka kuuluivat

kuitenkin etukateen maariteltyyn ikaryhmaan.

Tutkimuksessa haastateltiin kaikkiaan seitsemaa pankin henkildasiakasta. Haas-
tateltavat olivat idltéan 60—73-vuotiaita, ja nelja heista oli miehia ja kolme naisia.
Osa haastateltavista oli viela tybelaméasséa, osa varhaiselakkeella seka osa jo ko-
konaan siirtynyt elakkeelle. Nain toimimalla haluttiin selvittéd mahdollisimman

monipuolinen nékdkulma tutkittavaan aiheeseen.

Teemahaastattelujen haastatteluajat sovittiin seka kasvotusten etta puhelimitse
etukateen ja haastateltaville kerrottiin, etta haastattelu koskee heidan paivittaista
pankkiasiointiaan pankkien monikanavaisissa palveluissa. Haastatteluihin varat-
tiin aikaa tunti ja ne tallennetettiin digitaalisesti seka kirjoitettiin puhtaaksi tekstin-

kasittelyohjelmalla analysointia varten.



36

Haastattelut toteutettiin teemahaastattelulle luontaisesti niin sanotusti teemoittain
etenemalld aina yleisesta yksityiseen, jotta saatiin ndkemys siita, mika itse ilmi-
0ssa on merkittdvaa ja mika nain usein myos toistuu tarkasteltaessa ilmiota ylei-
semmalla tasolla (Hirsjarvi ym. 2007, 177). Vaikka haastattelu eteni nadin ollen
hyvin keskustelunomaisesti, oli haastateltava kuitenkin miettinyt ja varautunut te-
kemaan tarkentavia ja teemoihin liittyvia syventavia kysymyksia haastattelun ai-

kana monipuolisemman nakokulman saavuttamiseksi.

Tarkemmin teemahaastattelun rungoksi (Kuvio 5; Liite 1) valikoitui kolme eri tee-
maa: haastateltavien kayttamat monikanavaiset pankkipalvelut seka heidan tie-
tamyksensa eri vaihtoehdoista, perustelut palvelujen kayttamiselle tai kayttamat-
tomyydelle seka haastateltavien kasitykset ja kokemukset palvelujen tilanteesta
ja tarjonnasta talla hetkella seka mahdolliset kehittamisenkohteet. Lisdksi haas-
tattelun alussa haastateltavalta selvitettiin taustatietoja eli demografisia tekijoita,
kuten ika, asuinpaikka ja sijainti, koulutus, elamantilanne ja siviilisaaty. Nain te-
kemalla pyrittiin selvittamaan, vaikuttavatko demografiset tekijat monikanavais-
ten palvelujen kayttoon tai kayttdasteeseen jollain tavalla: esimerkiksi vaikuttaako
palvelujen etdisyydet niiden saavutettavuuteen ja kayttbasteeseen merkittavasti,
tai onko ialla tai aiemmalla koulutustaustalla jotain merkitysta palvelujen valin-
nassa ja kaytdssa. Taustatietojen liséksi haastateltavilta selvitettiin myds, mita

tietoteknisia laitteita he omistavat.

Haastattelurunko testattiin yhdella ialtaan kohderyhméén sopivalla henkildlla en-
nen haastatteluja, ja testauksesta saadun palautteen ansiosta haastattelussa
kaytettyja apukysymyksia muokattiin viela hieman, jotta ne vastaisivat paremmin

tutkimuksen p&a- ja apututkimuskysymyksiin.
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Kuvio 5. Haastattelurungon teemat

Varsinaiset haastattelut suoritettiin huhtikuun 2019 aikana paasaantdisesti kas-
votusten. Kahden haastateltavan kohdalla paadyttiin puhelinhaastatteluun 1a-
hinn& maantieteellisen valimatkan johdosta, mutta koska haastattelija tunsi haas-
tateltavat entuudestaan, oli puhelinhaastattelu kuitenkin helppo toteuttaa eika
haastattelun laatu karsinyt siitd. Kaikki haastattelut suoritettiin rauhallisissa pai-
koissa haastateltavien kotona tai muutoin tutussa ymparistossa. Nain pyrittiin luo-
maan haastatteluille hyva ja rento ilmapiiri sekéa takaamaan kommunikaation hai-
riottomyys. Haastattelija oli my6s valmistautunut haastatteluun kirjoittamalla itsel-
leen haastattelun aikana kaydyt teemat ja iskusanat valmiiksi muistivinkoon ylos
ja ryhmitellyt ne teemoittain erilleen, jotta muistiinpanojen tekeminen helpottui ja
saadusta aineistosta pystyi paikantamaan litteroitavat kohdat jo haastattelun yh-

teydessa nopeasti esille.

Haastattelun alussa haastateltavan kanssa kaytiin lapi haastattelun teemat ja
haastattelun yleiskulku, jonka lisaksi varmistetiin, ettd haastattelun saa tallentaa
digitaalisesti. Haastateltavalle korostettiin, ettei oikeita tai vaaria vastauksia ole
olemassa, vaan haastateltava voi taysin vapaasti, teemat huomioiden, kertoa
oman henkilokohtaisen ndkemyksensa tai kayttokokemuksensa aiheesta. Lisaksi
haastateltavalle kerrottiin tyon luotettavuudesta, kuten etta kaikki mitd h&n sanoo
ja kertoo, tapahtuu nimettémasti ja luottamuksellisesti ja vastauksia tullaan kayt-

tamaan vain tata tutkimusta ja opinnaytetyota varten.
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Itse haastattelutilanteet etenivat rauhallisesti omalla painollaan, ja haastatelta-
valle annettiin mahdollisuus avoimesti ja vapaasti kertoa omista kokemuksista ja
ajatuksista tutkittavaan aiheeseen liittyen. Kaiken kaikkiaan haastattelujen kestot

vaihtelivat 30:sta 45:een minuuttiin.

5.2 Teemahaastattelujen analysointi ja tulokset

Aineiston keruun yhteydessa tai valitttmasti sen jalkeen kerétty aineisto doku-
mentoitiin sahkbdiseen muotoon tietokoneelle pilvipalveluun, jossa tiedot olivat
nain turvassa ja helposti analysoitavissa. Koska opinnaytetydssa keratyn aineis-
ton analysointi tulee olla objektiivista ja kattavaa, hyddynnettiin laadullisen aineis-
ton kasittelyssa ja analysoinnissa litteroinnin tasoja, kuten propositiotason litte-
rointia ja sanatarkkaa litterointia. Prospositiotason litteroinnissa kirjataan ylos ai-
noastaan sanoman ydinsisaltd, kuten haastattelussa esiintyvat teemat, kun taas
sanatarkkaa litterointia voidaan kayttaa toisaalta sitaattina myds lopullisessa tut-

kimusraportissa. (Kananen 2010, 58-60.)

Kunkin haastateltavan tiedot auki kirjoitettiin eli pelkistettiin ja dokumentoitiin aina
yhteen tiedostoon tekstink&sittelyohjelmaa apuna kayttaen teemoittain muistiin.
Mydhemmin eri henkildiden samaa teemaa koskevat sivut kopioitiin perakkain ja
analysoitiin niitd tarkemmin. Analyysimenetelmana sovellettiin siséllonanalyysia,
joka sopii hyvin strukturoimattoman haastatteluaineiston, kuten teemahaastatte-
lun analysointiin. Siséllonanalyysi on tekstianalyysia, ja silla tarkoitetaan pyrki-
mysté kuvata dokumenttien siséltoa sanallisesti. Sen tarkoitus on saada tutkitta-
vasta ilmidsta tiivistetty ja selked kuvaus jarjestetyssa muodossa, jotta johtopaa-
tosten tekeminen helpottuu. Vaikka teemahaastattelussa etukateen asetetut tee-
mat saattavat muuttua matkan varrella, on niiden analysointi kuitenkin helpom-
paa, koska haastattelun aiheet on valmiiksi ryhmitelty eli jaettu tiettyihin teemoi-
hin. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 103-110.)

Lisaksi aineiston analysoinnissa hyddynnettiin valmiita sovelluksia, kuten tauluk-
kolaskennanohjelmia, jotka helpottavat analysoinnin tekemista. Naita apukeinoja
soveltaen tehtiin lopullinen tulkinta tutkitusta aiheesta ja vedettiin tutkijan omat
johtopaatokset tutkittavasta ilmiosta.
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Tutkimuksen tulokset perustuivat 60—75-vuotiaiden pankin henkilbasiakkaiden
teemahaastatteluihin. Kaiken kaikkiaan tutkimusta varten haastateltiin seitsemaa
kohderyhmaan kuuluvaa pankin henkildasiakasta, ja iallisesti haastateltavien
keskiarvoksi muodostui 67,4 vuotta. Vaikka aineistoa oli nain ollen pienehko
maara, ei tutkimusta varten keratty otos ollut kuitenkaan sattumanvarainen, vaan
hyvin harkittu ja tarkoitukseen sopivaa (ks. Tuomi & Sarajarvi 2009, 85—-86). Toi-
saalta haastateltavien vastaukset olivat myds hyvin linjassa toistensa kanssa ja
toistivat loppua kohden pitkélti toisiaan, joten tarvetta aineiston lisékeruulle ei
senk&an puolesta koettu.

Litteroitavaa puhtaaksi kirjoitettua tekstia kertyi useampi sivu, vaikka aineistoa
osittain analysoitiin ja purettiin teema-alueisiin jo haastatteluvaiheessa. Haasta-
teltavista yksi kertoi olevansa viela kokoaikaisesti tydelamassa, yksi osittain tyo-
elamassa ja loput eléakkeella. Koulutustaustana kaikilta 16ytyi opistotaustaa, kuten
yo-merkonomi, mika oli haastateltavien nuoruudessa yleisesti yleisin koulutus-
muoto. Haastateltavien tydkokemukset ja ansiot vaihtelivat toimitusjohtajasta en-
tiseen pankkivirkailijaan, fysioterapeuttiin ja kirjantajaan eli kirjapainotydnteki-
jaén. Kaikki haastateltavat myds kertoivat nykyisten tai aiempien tydsuhteidensa
siséltdneen jonkin verran teknologian ja tietoteknisten laitteiden osaamista.
Kaikki haastateltavat asuivat palveluihin nahden joko keskustassa tai alle kym-
menen kilometrin paassa julkisista palveluista. Viisi haastateltavaa kertoi ole-
vansa naimisissa ja asuvansa yhdessa puolisonsa kanssa. Kaksi puolestaan ker-
toi jaaneensa leskeksi ja asuvansa yksin, vaikkakin toinen heista oli jo uudessa
parisuhteessa. Tietoteknisista laitteista kaikilta haastateltavilta 16ytyi alypuhelin,

ja kuudella heista oli myos tietokone seka osalla tabletti. (Taulukko 3.)

Taulukko 3. Haastateltavien taustatiedot

Haastateltava | [ki |Ammatti Koulutus Asuinpaikka/sijainti Sivilisadty Tietotekniset laitteet
Nainen 60 |tydelimassa opistotausta  |Oulu, esikaupunkialue  |naimisissa alypuhelin, tabletti, tietokone
Nainen 63 |elakkeell3 yo-merkonomi|Qulu, keskusta naimisissa dlypuhelin, tietokone

Mies 65 |osittain tyGelamassd |yo-merkonomi|Oulu, esikapunkialue  |naimisissa dlypuhelin, tietokane

Mies 69 |elakkeell3 yo-merkonomi|Qulu, esikaupunkialue  |naimisissa dlypuhelin tabletti, tietokone
Nainen 70 |elakkeell3 opistotausta  |Ouly, esikapunkialue  |naimisissa alypuhelin tabletti, tietokone
Mies 72 |elakkeell3 opistotausta  |Joensuu, esikaupunkialue |leski, parisuhteessa |alypuhelin, tietokone

Mies 73 |elakkeell3 opistotausta  |Joensuu, esikaupunkialue |leski alypuhelin

Keskiarvo 67,43
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Koska keratty aineisto litteroitiin ja analysointiin teemahaastattelun runkoa nou-
dattaen teemoittain muistiin, esitellaan tulokset myds samaa kaavaa noudattaen
teemoittain jarjestyksessa. Teemoina toimivat siis haastateltavien kayttamat mo-
nikanavaiset pankkipalvelut sekd heidan tietdmyksenséa eri vaihtoehdoista, pe-
rustelut palvelujen kayttamiselle tai kayttamattomyydelle seka haastateltavien ké-
sitykset ja kokemukset palvelujen tilanteesta ja tarjonnasta talla hetkella seka

mahdolliset kehittamisenkohteet.

5.2.1 Haastateltavien kayttdmat palvelut ja tietdAmys niista

Tulokset osoittavat, ettd valtaosa haastateltavista oli tietoisia kaikista tassa tutki-
muksessa tutkituista eri palvelukanavista. Ainoastaan yksi haastateltava kertoi,
ettd on ihan mielellaan tippunut” pois sédhkdisista palvelumuodoista ja olevansa
vaan “kalassa verkossa” eika sen takia ollut tietoinen tai oikeastaan edes kiinnos-
tunut eri tavoista hoitaa pankkiasioita. Toisaalta haastateltava kertoi, ettd hanel-
lakin oli aiemmin ollut tietokone ja han oli luottanut kaikki pankkiasiansa vaimonsa
huollettavaksi, mutta vaimon poismenon jalkeen haastateltava heitti tietokoneen
kokonaan pois, koska hanen ei enaa "tarvi ymmartaa” ja perinteiset palvelut riit-

tavat hanelle hyvin.

Paaasiallisena asiointikanavanaan lahes kaikki, kuusi seitsemdastd, kertoivat
kayttavansa verkkopankkia paivittaisten pankkiasioidensa hoitamiseen. Kaytto-
kerrat vaihtelivat 2—3 kerrasta viikossa 2—3 kertaan kuukaudessa. Kolme haasta-
teltavista kertoi kayttdvansa verkkopankin ohella myds mobiilipankkia melkeinpa
paivittain, lahinna saldotietojen ja tilitapahtumien tarkastamiseen ja seuraami-
seen. Ainoastaan yksi haastateltavista mainitsi paasaantoiseksi asiointitavak-
seen konttorin, vaikka h&nkin kertoi yleisesti kylla hoitavansa esimerkiksi laskun
maksun maksupalvelun kautta ja kateisnostot automaatilla, mutta kdyvansa aina
silloin tallin konttorilla hakemassa muun muassa lisda maksupalvelukuoria ja
tervehtimassa pankkivirkailijoita. Muut haastateltavat kertoivat asioivansa kontto-
rissa lahinnd 1-2 kertaa vuodessa, jos silloinkaan, ja asioinnin syyn olleen
yleensa esimerkiksi asuntokauppoihin, asuntolainaan tai muuhun niin sanotusti
vaativampaan asiaan liittyvat asiat. Yksi haastateltava kertoi kdyneensa kontto-
rissa myos vastikaan, koska tarvitsi tiliotteita eika osannut niité itse pankin verk-

kopankista pidemmalta aikavalilta hakea. Kukaan haastateltavista ei kertonut
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kayttavansa paivittaisten pankkiasioidensa hoitoon puhelinpalvelua, chat-palve-
lua tai verkkoneuvottelua, vaikkakin useampi haastateltava kertoi kayttdneensa
nimenomaan chat-palvelua tietokoneella kylld muissa asioissa, kuten vakuutus-

asioissa aiemmin. (Taulukko 4.)

Taulukko 4. Perinteiset asiointikanavat

Asiointitavat |Konttori |Verkkopankki Mobiilipankki |Puhelinpalvelu/Chat |Verkkoneuvottelu
Nainen 60 v. X X

Nainen 63 v.
Mies b5 v.
Mies 63 v.
Nainen 70 v.
Mies 72 v.
Mies 73 v. X

L - A A -
>

5.2.2 Perustelut palvelujen kayttamiselle tai kayttamattomyydelle

Perusteluksi verkkopankin kaytolle useampi haastateltava mainitsi juuri sen help-
pouden ja katevyyden. Palvelua ei ole sidottu mihink&aéan tiettyyn paikkaan tai ai-
kaan, vaan pankkiasioita voi hoitaa milloin tahansa. Verkkopankin kayttaminen
koettiin myos turvalliseksi, koska yleisesti haastateltavat asioivat kuitenkin verk-
kopankissa omassa kotonaan ja kokivat, etta esimerkiksi tietokoneiden viruksen-
torjunnat olivat talldin kunnossa eik& kukaan ulkopuolinen paase urkkimaan hei-

dan tietojansa asioinnin yhteydessa esimerkiksi vieresta seuraamalla.

“Toisaalta se on kylla ajasta
riippumaton, kun voi milloin ta-

hansa, missa tahansa huoleh-

”Se on niin helppoa, ku ei

tia pankkiasioista, kun asiakas

tarvi lahtea mihinkaan.” . \ _ .
saa itse valita, eika tarvitse

(Nainen 60 v.) . ”
olla jonottamassa.

(Nainen 63 v.)
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Toisaalta parikin haastateltavista kertoi, etta kayttaa verkkopankkia myds pakon
edesta, koska ihmiset on ajettu kayttamaan sitd. Hekin kuitenkin totesivat sen
olevan kylla ajasta riippumaton ja siind mielessa hyva vaihtoehto hoitaa paivittai-
sid pankkiasioita. Toinen heistd my6s mainitsi, etta haluaisi edelleen maksaa ka-
teiselld, jos se vain olisi viela yleisesti mahdollista.

Mobiilipankin kaytolle sen aktiiviset kayttajat mainitsivat syyksi katevyyden ja
napparyyden. Loput puolestaan kertoivat olevansa kriittisia mobiilipalveluita koh-
taan, koska pitaa niita turvattomina, ja tarkistavansa saldotiedot ja tilitapahtumat
sen takia perinteisesti verkkopankista tai automaatilta. Toisaalta he mainitsivat
kayttamattomyyden olevan myo6s "asenne”-juttu ja tietynlainen ikérajakysymys.
Parikin haastateltavista muun muassa kertoi, etta kayttdd muuten paljonkin eri
sovelluksia alypuhelimella, eik& mobiilipankin kayttaméattomyys niink&&n ole kiinni
osaamisesta hanen kohdallaan, mutta hdnen mielestaan nykyinen systeemi eli
verkkopankki on hyva, koska haastateltava on siihen tottunut, eika sen takia koe
tyytymattomyytta nykyisia palveluja kohtaan tai tarvetta edes kayttaa muita pal-

velumuotoja.

Kaikilla haastateltavilta [0ytyi kaytosta alypuhelin, joten siind mielessa mobiilipan-
kin kaytto olisi voinut olla kaikkien kohdalla kuitenkin mahdollista. Yksi haastatel-
tavista tosin kertoi, etta kayttaa sita vain soittamiseen ja viestien lahettdmiseen,
ja toinen kertoi ostaneensa sen aivan vasta ja sen kayton olevan siten taysin
opetteluvaiheessa. Haastateltava muun muassa koki olevansa viela epavarma
alypuhelimen kaytdn suhteen ja mainitsi riittamattoman sorminédpparyyden ja lu-

kulasien puuttumisen olevan kayton ja opettelun esteena ja hidasteena.

Vaikkei konttoriasiointi ollut suurimalle osalle ensisijainen asiointikanava, kaikki
haastateltavat kuitenkin mainitsivat, etta on hyva, etta konttoreita on edelleen ole-
massa, vaikka he itse siella harvemmin asioivatkin. Huolenaiheeksi konttoreista
puhuttaessa useamman kanssa nousi harmi kassapalvelujen ja pankin aukiolo-
aikojen supistamisesta. My6s huoli syrjaseuduilla tai pienemmilla paikkakunnilla
asuvien seniorien kohtalosta heratti keskustelua, vaikkei etéisyys pankkipalvelui-
den luokse ollut kella&n haastateltavista itse varsinaisesti esteend. Esimerkiksi
yksi haastateltavista kertoi, etta Kemijarvella, jossa hanelldkin on paljon tuttuja,

ei fyysisid pankkipalveluita ole juuri tarjolla lainkaan ja padosin asukaskunnan
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olevan kuitenkin idkkddmpéaéa vakeda, jotka ovat tottuneet kayttdmaan kateista,

jonka he nostavat paasaantoisesti konttorista.

” Kay sééliksi ne ihmiset, jotka ei "Henkil6t, jotka ei netin tai lait-

osaa eika pysty kayttdmaan naita teitten kautta naita hoitele, on

sahkoisia palveluita. Kurjat olot aika hankala tilanne, ku ei sivu-
sielld, ei istuimia edes riita kai- kylilla oo pankkikonttoreita.”

kille” (Nainen 63 v.) (Mies 69 v.)

Vaikka valtaosa kertoi tietdvansa tai kuulleensa pankkien puhelinpalvelusta,
chat-palvelusta ja verkkoneuvottelusta, ei kukaan ollut toistaiseksi niita kayttanyt.
Parikin haastateltavista mainitsi, ettei itseasiassa oikein tieda, mita asioita voi mi-
takin kautta hoitaa, jonka takia he ovat pysytelleet tutuksi ja turvalliseksi koke-
massaan verkkopankissa. Palvelumuotona puhelinpalvelu heratti myds jonkin
verran kritiikkia, muun muassa juuri jonotusaikojen ja kaytén hankaluuden suh-
teen, vaikkakin kritisoijat kertoivat, etteivat olleet juuri pankin puhelinpalvelua var-

sinaisesti kayttaneet.

"Se on minua tdmmdsend vanhan liiton miehené
harmittanu joskus se, etta jos haluaa pankista jotaki

joskus kysyd, niin jos sinne soittaa, niin ei sielta

yleensa taho saaha sitd vastausta. Eika saa henki-

164 eiké kylla muutakkaan.” (Mies 69 v.)
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5.2.3 Mielipiteet kaytettavyydesta ja kehittamisideat

Yleisesti ottaen suhtautuminen eri palvelukanaviin ja -muotoihin oli myonteista,
vaikkakin haastateltavien keskuudessa oli havaittavissa epaselvyytta siitd, mita
asioita ylipdansa voi nykyaan eri palvelukanavissa hoitaa. Verkkopankin toimi-
vuuteen oltiin tyytyvaisia ja sen koettiin palvelevan sellaisenaan hyvin. My6s mo-
biilipankin kayttajat olivat tyytyvaisia sen helppouteen ja toimivuuteen sellaise-
naan, mutta ne, ketka eivat viela kyseista palvelua toistaiseksi kayttaneet epaili-
vat hyvin paljon sen turvallisuutta. Suurin osa mygs kertoi, etté voisi harkita pu-
helinpalvelua, verkkoneuvottelua ja chat-palvelua tarpeen vaatiessa kaytta-
vansa. Yksi haastateltavista kuvaili muun muassa chat-palvelusta, etta voisi ku-
vitella sen hyvéksi kanavaksi saada akkia apua tai neuvoa, mita pitaisi tehda, jos
tulee joku ongelmatilanne. Vaikka puhelinpalvelu herétti myos kritiikki&, koettiin
se puolestaan hyvaksi vaihtoehdoksi muutamankin haastateltavan kohdalla esi-
merkiksi silloin, jos pankkikortti esimerkiksi katoaa. Osa mainitsi myds, etta sen
kautta voi varmasti reissussa ollessa hyvin tiedustella jotain pankkipalveluihin liit-

tyvaa asiaa, mikali tarve vaatii.

Palvelumuodoista verkkoneuvottelu oli ilmiselvasti haastateltaville vieraampi,
vaikkakin lahes kaikki kertoivat vahintaan kuulleensa siita, eika se herattanyt sen-
kaan takia mielipiteita niin paljoa kuin muut palvelumuodot. Muutama haastatel-
tava kuitenkin kertoi, etta voisi mahdollisesti verkkoneuvotteluakin kokeilla, jos
sellainen tilanne tulisi eteen, vaikka vaativamman pankkiasian kanssa he toden-
nakoisesti mieluummin ehka kuitenkin menisivat ensisijaisesti konttoriin tutun vir-

kailijan luokse.

Kehittamisen kohteita kysyttdessa ei kukaan haastateltavista osannut suoraan
sanoa mitdan varsinaista tietoteknista asiaa, joka mahdollisesti parantaisi eri pal-
velukanavien kaytettavyyttd, vaan totesivat nykyisten palveluiden sellaisenaan
riittdvan heille hyvin. Usea haastateltava kuitenkin kertoi arvostavansa edelleen
henkilokohtaista palvelua ja toivoli, etta sita olisi saatavilla kattavasti jatkossakin.
Haastateltavat myos toivoivat, ettd kynnys saada ja kysya apua ja neuvoa olisi
matala ja mahdollinen painettu ohjeistus sahkoisten palvelukanavien kaytt6én

olisi raatéloity nimenomaan ikaihmisille suunnatuksi. Avun toivottiin my6s olevan
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konkreettista ja neuvontaa ja saatavilla olevaa informaatiota lisattavan, jotta mah-

dollisimman suuri osa ihmisista pystyisi naita palveluja kayttdmaan.
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6 JOHTOPAATOKSET

Johtopaéatoksina voidaan todeta, etteivat seniorit keratyn aineiston ja tulosten pe-
rusteella viela kayta pankin monikanavaisia palveluja niin monipuolisesti kuin hei-
dan olisi mahdollista, vaan yleisin palvelukanava on tietokoneella kaytettava
verkkopankki, jonka kayttajina seniorit ovat todella aktiivisia ja padosin tyytyvaisia
sen toimintaan ja kaytettavyyteen. Saadut tulokset toisaalta tukevat my6s nain
ollen teoriaosuudenkin aiempia tutkimuksia ja tilastoja aiheesta, joiden mukaan
verkkopankin kayttajina seniorit ovat Euroopan kéarkea (Finanssiala ry 2019),
muiden palvelukanavien ollessa kenties heille viel& hieman vieraampia ja uudem-
pia. Osa haastateltavista hyddynsi kuitenkin paivittaisessa pankkiasioinnissaan
myo6s useampaa eri kanavaa eli monikanavaisuutta kayttamalla verkkopankkia ja
mobiilipankkia sujuvasti rinnakkain. Toisaalta syy, miksi verkkopankki oli ylivoi-
maisesti kaytetyin palvelukanava tulosten perusteella, johtui myos siita, etta verk-
kopankki on ollut kayttssa ja saatavilla jo pidemman aikaa, minka takia siihen oli

jo totuttu ja sen kayttd koettiin sen takia toimivaksi ja turvalliseksi.

Edellytykset, eli alypuhelin ja pankkitunnukset, muiden sahkoisten pankkipalve-
luiden kayttoon loytyivat kuitenkin kaikilta, mutta esteeksi varsinaiselle kaytolle
nousivat yleensa joko osaamattomuus, tietamys mita missakin voi tehda ja oma
henkilokohtainen paatds olla kayttamatta tiettyja digitaalisia ja sdhkdisia palvelu-
kanavia, aivan kuten Forsberg ym. (2014, 6, 11), Valli (2018,10) ja llmarinen ja
Koskela (2015, 58) aiemmin huomauttivat. Paasaantoisesti haastateltavat myon-
sivat kuulleensa tai tietavansa jonkin verran pankkien muistakin sahkoisista pal-
velukanavista, mutta niiden kayttbaste haastateltavien kohdalla oli jaanyt kaikilla

nollaan.

Demografisilla tekijéilla, kuten aiemmalla koulutuksella tai ialla, ei tutkimuksen
perusteella tuntunut olevan merkitystd, vaan haastateltavat kayttivat pankin mo-
nikanavaisia palveluja hyvin samantapaisesti, vaikkakin toki eroavaisuuksiakin
loytyi. Keratyn aineiston perusteella ei mydsk&an voida vetda yleistyksia, jonka
mukaan vanhemmat seniorit kayttaisivat pankin monikanavaisia palveluja, erito-
ten sahkoisia palveluja, jotenkin vihemman, vaan haastateltavien keskuudessa

oli tassakin tapauksessa nahtavissa yksilollisia eroja. Erot johtuivat pitkalti haas-
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tateltavien henkilokohtaisista asennekysymyksisté ja paatoksesta tai haluttamat-
tomuudesta olla kayttdmattd muita palvelumuotoja. Tuloksiin viitaten voidaankin
siis todeta, ettd aivan kuten tutkimuksen teoriaosuudessa kavi ilmi, vaikuttaa se-
niorien asiakaskayttaytymiseen lopulta aina yksil6lliset syyt, tarpeet ja motiivit
(Bergstrom & Leppanen 2009, 100-101). Osittain nimenomaan sahkdoisten pal-
velukanavien, kuten verkkopankin, kayttoon oli tosin siirrytty pakonkin sanele-
mana konttoriverkoston ja kassapalveluiden supistumisen myéta, vaikka sen toi-
mivuuteen oltiin muutoin tyytyvaisid. Siina mielessa ulkopuolisilla arsykkeilla, ku-
ten teknologian kehityksell&, voidaan kuitenkin sanoa olevan jonkin verran paino-
arvoa seniorien asiakaskayttaytymista miettiessa, aivan kuten Bergstrom ja Lep-
panen (2009, 100-101) huomaulttivat.

Tutkimustulosten perusteella on myos selva, etté seniorien tavassa kayttaa pan-
kin monikanavaisia palveluja on parantamisen varaa, ja heidan kayttdastettansa
nimenomaan sahkdisten palvelukanavien, kuten puhelinpalvelun, chat-palvelun
ja verkkoneuvottelun, kaytdssa voitaisiin hyvin riittavalla ohjeistuksella ja neuvon-
nalla lisata. Eritoten informaatioon siitd, mitd missakin palvelukanavassa voi hoi-
taa, tulisi panostaa entisestaan. Lisaksi koska séhkaoisten palvelukanavien kaytto
vaatii senioreilta myds tietynlaista rohkeutta ja ymmarrysta, liittyy niiden kayttoon
usein epaluuloa ja pelkoja. Esimerkiksi seniorit saattavat pelata, etta he tekevat
jotain vaarin kayttaessaan esimerkiksi mobiilipankkia ja menettavat tietojansa tai
jopa rahansa kayttaessaan naita palvelumuotoja, aivan kuten tuloksista kéavi ilmi.
Varsinkin mobiilipankkia kohtaan oli havaittavissa epaluottamusta, joka kohdistui
nimenomaan teknologian turvallisuuteen. Siksi myds seniorien tietoturvaosaa-
mista ja informaatiota palveluiden tietoturvallisuudesta tulisi parantaa, jotta esi-

merkiksi mobiilipankin kayttoastetta saataisi heidan keskuudessansa lisattya.

Saatavilla olevan neuvonnan ja ohjeistuksen tulisi olla myés mahdollisimman sel-
ke&a ja eritoten senioreille raataloitya. Tama on asia, jota FINE Vakuutus- ja ra-
hoitusneuvonnan (2018, 5) teoriaosuudessakin aiemmin kerrotun tutkimuksen
mukaan eivat viela kaikki pankit ole toistaiseksi selvastikaan sisaistaneet. Sen
mukaan esimerkiksi vain kolmella pankilla yhdeksastd on suoraan ikaihmisille
suunnatut omat verkkosivut tai osiot sivustoillansa, vaikka muutoin pankit tarjoa-
vatkin kirjallisia ja kuvallisia ohjeita digitaalisten palveluiden kaytosta ja kayttoon-

otosta sivuillansa tai painettuina asiakkaillensa. Tuloksista kéavi myds ilmi, etta
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haastateltavat toivoivat pankkivirkailijoiden ja toimihenkildiden puhuvan samoilla
termeilla ja kielella kuin seniorit eika olettavan, etta kaikki automaattisesti tietavat,
mista puhelimesta esimerkiksi 16ytyy sovelluskauppa, josta mobiilipankki puheli-
meen ladataan, tai mihin numeroon soittaa, mikali haluaa saada palvelua puheli-
mitse. Uusien laitteiden ja palveluiden kayttoonotto vaatii toisaalta senioreilta
my0s paljon uuden opettelua ja omaksumista, jonka takia opettelun tulee siséaltaa
paljon toistoja ja kynnyksen avun ja ohjeistuksen saannille olla sen takia matala.
Tulosten perusteella usea haastateltava kertoikin nykytilanteessa saavansa avun
laheisiltdnsa, kuten vavypojalta, joka on tdissd pankissa, tai omalta lapseltaan,
joka kayttaa pankin sahkaisia palveluja. Kaikkien kohdalla, kuten haastateltavat
tuttaviaan tai sukulaisiaan miettiessdan totesivat, ei tilanne valttamatta kuiten-
kaan ole yhta hyva, ja tukiverkosto saattaa puuttua, vaikka henkil6 itse muutoin

vield pystyy itsenéisesti asioimaan ja toimimaan.

Toisaalta tuloksista nousee esille myos tyytyvaisyys nykyisten palveluiden riitta-
vyyteen ja saatavuuteen, vaikka Forsbergin ym. (2014, 13) ja Vallin (2018, 12)
mukaan toisaalta pankkipalveluiden saatavuus oli juuri yksi asia, mika seniorien
keskuudessa nimenomaan puhututti ja huolestutti. Taman tutkimuksen kannalta
tulokseen tosin vaikutti varmasti se, ettd suurin osa haastateltavista asui Ou-
lussa, jossa pankkikonttoreita ja pankin toimipisteitd kauppakeskuksissa ynna
muualla on suhteellisen kattavasti. Lisaksi haastateltavista kaikki, myos Joen-
suusta kotoisin olevat haastateltavat, asuivat joko keskustassa tai esikaupunki-
alueella, eika etaisyys fyysisten palvelupisteiden luokse senkaan takia ollut heille

esteena tai hidasteena.

Mahdollisiin palvelukanavien uudistuksiin suhtauduttiin osittain jopa hieman nih-
ke&sti — miksi vaihtaa tai kehitta&a uutta, kun nykyiset palvelut toimivat hyvin sel-
laisinaan, eikd muillekaan palvelukanaville ole toistaiseksi ollut viela tarvetta.
Saatavuuden koettiin osittain jopa parantuneen ja helpottuneen verkkopankin ja
mobiilipankin kehittymisen myota. Silti konttorineuvonnan tarpeellisuudesta oltiin
kuitenkin yhtamielisia ja toivottiin, ettei henkilokohtainen kasvotusten tapahtuva
palvelu poistuisi kokonaan, vaan sitakin olisi tarvittaessa saatavilla helposti. Mie-
lipiteet olivat siten myds hyvin linjassa teoriaosuudessa mainitun Finanssialan
(2017Db, 52) selvityksen mukaan, jonka mukaan suomalaisista valtaosa edelleen

haluaisi saada pankkipalveluita kasvotusten pankin konttorista.
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7 POHDINTA

Taman opinnaytetydn tutkimuskohteena ja tavoitteena oli kartoittaa ja selvittaa,
miten seniorit kayttavat pankin monikanavaisia palvelukanavia télla hetkella seka
miten heité voitaisi tukea paremmin nadiden palveluiden, eritoten sahkoisten pal-
veluiden, kaytdssa. Teoriaosuudessa kasiteltin padosin digitalisaation ja asia-
kaskayttaytymisen kasitteita ja vaikutuksia pankkitoimintaan ja asiakaskayttayty-
miseen. Lisaksi monikanavaisuutta ja monikanavaisia palveluja avattiin opinnay-
tetydssa tarkemmin ja tarkasteltiin, miten seniorit naita palveluita kayttavat ja se-
nioreita yleisesti digitaalisten palveluiden kayttajina.

Tutkimus toteutettiin teemahaastatteluina, jotka suoritettiin valitulle kohderyh-
malle suunnattuina yksilohaastatteluina. Kuten johtopaatoksista nousi esille, on
tutkimustulosten perusteella selvaa, ettd pankin toimintaympariston muuttuessa
ja sen palvelukanavien kehittyessa entuudestaan vaikuttaa muutos merkittavasti
my06s seniorien pankkiasiointiin ja haastaa heitéa uudella tavalla. Keratyn aineis-
ton perusteella on selvaa, etteivat seniorit niinkaan vierasta teknologiaa, vaan
kayttavat sita osittain vallan sujuvastikin arkielamassaan. Siita huolimatta seniorit
eivat viela hyddynna pankin monikanavaisia palveluja yhta laajasti tai monipuoli-
sesti kuin heidan olisi mahdollista, vaan he pitaytyvat tutkimustulosten perus-
teella tutussa ja turvalliseksi kokemassaan verkkopankissa. Syynd muiden pal-
velukanavien vahaiseen kayttdon on nimenomaan palveluiden heikko tunnettuus,
tietoturvallisuuteen liittyvat tekijat seka osittain myds osaamiseen liittyvat tekijat.
Sahkadisten palvelukanavien, kuten esimerkiksi mobiilipankin kaytto, jota haasta-
teltavista kaytti vain alle puolet, vaatii muun muassa jonkun verran fyysisia taitoja,
kuten sormin&pparyyttd. Taman liséksi alypuhelimen naytt6 on myods paljon pie-
nempi verrattuna esimerkiksi tietokoneen nayttoon, jolloin kayton esteeksi tai hi-
dasteeksi muodostuvat muut fyysiset rajoitteet, kuten esimerkiksi huonontunut

nako.

Yleisesti ottaen muutoin pankin monikanavaisten palveluiden saatavuuteen, kay-
tettavyyteen ja riittdvyyteen oltiin tutkimustulosten perusteella paaosin tyytyvai-
sia. Neuvontaa ja informaatiota siité, mitd missakin palvelukanavassa voi tehda,
tulisi kuitenkin tulosten perusteella ehdottomasti lisata, jotta kynnys kayttaa eri

palveluja madaltuisi. Saatavilla olevan neuvonnan ja ohjeistuksen palveluiden
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kaytosta ja kayttoonotosta tulisi olla myds mahdollisimman kaytannonlaheista,
yksinkertaista ja ymmarrettavaa seka raataloity nimenomaan senioreille tarkoitet-
tavaksi. Lisaksi pankkien tulisi vield avoimemmin tiedottaa asiakkailleen moni-
kanavaisten palvelujen hyvista puolista seka toisaalta myds niiden askarrutta-
vista puolista, kuten tietoturvallisuudesta, joka senioreita haastattelujen perus-
teella yleisesti mietitytti ja jopa pelottikin. Monikanavaisia palveluja, eritoten séh-
koisia palvelukanavia, tulisi myos rohkeasti esitella, jotta eri palvelukanavat, ku-
ten puhelinpalvelu, chat- ja verkkoneuvottelu, jotka tulosten perusteella olivat
viela senioreille vieraampia, tulisivat senioreille tutummaksi ja arkisemmaksi, jol-
loin kynnys kayttaa naita palveluja madaltuisi. Toisaalta saatavilla olevista palve-
luista voisi mahdollisesti olla tarjolla myds juuri seniorien tarpeisiin raataloityja
palvelumuotoja tai vaihtoehtoja, jotta alkuunpaasy, kuin myos palvelujen kaytto,
olisi senioreille helpompaa.

Vaikka tulevina vuosikymmenina alati kehittyva teknologia tulee nain ollen oletet-
tavasti vaikuttamaan pankkipalveluiden ja -kanavien muokkaantumiseen entises-
téaan, on tutkimustulosten perusteella selvaa, etta tarjolla tulee edelleen olla vaih-
toehtoja, jotka ovat myos sellaisten seniorien kaytettavissa ja saavutettavissa,
jotka eivat syysta tai toisesta halua tai kykene sahkaisiin palveluihin siirtymaan.
Sahkadisten palvelukanavien kayttoonottoa ei myodskaan tule pakottaa, vaan hen-
kilokohtaista kasvotusten tapahtuvaa palvelua tulisi olla saatavilla tarpeen ja ky-

synndn mukaan.

Kaiken kaikkiaan tutkimus toteutui halutunlaisesti seké vastasi siten tutkimuksen
tavoitteita. Tutkimuksen tulokset mukailivat hyvin pitkélle teoreettisessa viiteke-
hyksessa esitettyja tietoja ja aiempia tutkimuksia seka tilastoja aiheesta, ja teoria-
ja kaytannon tieto vastasivat siind mielessa hyvin toisiansa. Toivon, etta tutkimus
toi myds osaltaan lisainformaatiota seniorien asiakaskayttaytymisesta ja erityi-
sesti tietoa siitd, millaista pankkien monikanavaisissa palveluissa tapahtuvan
neuvonnan ja saatavilla olevan informaation ja tuen heitd ajatellen tulisi olla.
Omia tyotehtaviani pankin paivittaispalvelun monikanavaisissa palveluissa aja-
tellen tutkimuksesta oli ainakin hyotya itselleni, ja siind mielessa tutkimuksen tyo-

elamalahtoisyys ja hydodynnettavyys toteutuivat hyvin.
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Tutkimuksen luottavuuskriteereitd, kuten validiteetti eli patevyys ja reliabiliteetti
eli toistettavuus, tarkastellessa voidaan niiden sanoa toteutuneen tarkoituksen-
mukaisesti ja kiitettavasti. Validiteetin kannalta on esimerkiksi tarkeaa, etta tehty
tyd kuvaa oikeita asioita, ja tutkimusaineiston kohderyhméana ja vastaajina toimii
tutkimuksen kannalta oikea ikdryhma. Luotettavuutta lisdd myds mahdollisimman
tarkka selostus tutkimuksen toteuttamisesta, kuten aineiston tuottamisen olosuh-
teista ja keruupaikasta. Reliabiliteetti puolestaan tarkoittaa toistettavuutta, eli etta
mikali tutkimus uusittaisiin, olisivat tutkimustulokset melkein samat. (Hirsjarvi ym.
2007, 226.)

Perustuen siihen, ettd laadullinen tutkimus, kuten tamakin opinnaytety6, on aina
ainutlaatuinen ja siitd saadut johtopaatokset riippuvat pitkalti sen tulkitsijan eli
opinnaytetyon kirjoittajan tekemistd havainnoista, on laadullinen tutkimus siten
yleisesti aina kertaluonteinen, eika kahta taysin samanlaista tutkimusta voida sa-
noa olevan olemassa (Hirsjarvi ym. 2007, 226—-227). Voidaan kuitenkin todeta,
ettd joku toinen tutkija voi oletettavasti tutkimuksessaan paatya yksimielisyyteen
taman tutkimuksen kanssa (Hirsjarvi & Hurme 2001, 186) ja validiteetin siten to-
teutuvan, aivan kuten itsekin tutkimustuloksissa tein, vertaamalla saatuja tuloksia

tyon teoriaosuuden aiempiin tutkimuksiin ja tilastoihin aiheesta.

Luotettavuuden lisddmiseksi niin tydn kirjallinen osuus kuin aineiston keruu pyrki
noudattamaan yleisia tutkimuksen periaatteita, ja tutkimusta varten valitut haas-
tateltavat valikoitiin tarkoituksenmukaisesti ja heidan osallistumisensa tutkimuk-
seen oli vapaaehtoista. Laadukkuutta tavoiteltin pyrkimalla pitamaan teema-
haastattelun runko mahdollisimman selkedna ja ymmarrettavana, jonka lisaksi
pohdittiin vaihtoehtoisia lisdkysymysten muotoja teemoja syventamaan (Hirsjarvi
& Hurme 2001, 184). Valitun kohderyhmén kanssa kaytiin myos haastattelun
kulku seka siina kasitellyt teemat etukateen lapi epaselvyyksien valttamiseksi.
Haastattelutilanteet pyrittiin pitAmaéan rauhallisina, jotta haastateltavien omat na-
kokulmat ja mielipiteet padsevat esiin, jolloin saatu aineisto on laadukasta, ainut-
laatuista ja monipuolista. Lisaksi haastattelut litteroitiin niin pian kuin mahdollista

laadukkuuden ja luotettavuuden varmistamiseksi.

Lahteind opinnaytetydssa kaytettiin vain tuoreita aineistoja ja tilastoja seké aiem-

pia tutkimuksia aiheesta. Paadsaantoisesti kaytetyt lahteet olivat suomenkielisia,
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vaikka lahteind hyoddynnettiin osittain myods englanninkielisia lahteita aiheesta.
Myds tyon tarpeellisuus ja tydelamalahtoisyys on tydssa asianmukaisesti perus-
teltu ja tutkimuksen eteneminen seké aineiston keruu tyossa kuvattuna. Lisaksi
tutkimuksen tuloksista tehdyt johtopaatokset on esitetty selkeéasti seka perustel-

len.

Vaikka tutkimuksen luotettavuutta vahentaa se, ettd puhelinhaastattelun takia
osasta haastatteluista jai uupumaan non-verbaalinen eli sanaton viestinta, oli ke-
ratty aineisto kuitenkin paallisin puolin mielestani laadukasta, ja sieltd nousi esille
antoisia nakokulmia ja mielipiteitd tutkimusta ajatellen. Toisaalta tyon luotetta-
vuutta lisda se, etta haastatteluista saadut vastaukset toistivat hyvin pitkalle toi-
siaan ja koin tutkimusaiheen kyllasteisyyden eli saturaation siten tayttyneen, jol-
loin haastateltavien lisddminen ei valttamatta nain ollen olisi ollut edes tarpeel-
lista. Toisaalta mikali aineistonkeruulle olisi varattu pidempi aika ja aineistoa ke-
ratty laajemmin, olisivat tutkimuksen tulokset mahdollisesti olleet viela tarkemmat

ja laadukkaammat.

Jatkotutkimusaiheena tutkimukselle voisi toimia muun muassa jonkun tietyn spe-
sifin palvelukanavan, kuten pankin verkkoneuvottelun tai chat-palvelun, tutkimi-
nen, joiden kaytéstd nimenomaan seniorien nakokulmasta ei aiempien tietojen
valossa ole viela tehty juurikaan, ellei ollenkaan, aiempia tutkimuksia tai selvityk-
sia. Toisaalta yhtena jatkotutkimuksen aiheena voisi tutkia, onko pankkien aihetta
tai kannattavaa jarjestaa valtakunnallisia kursseja senioreille, joissa opeteltaisiin
kayttamaan uusimpia teknologioita ja sahkoisia palvelukanavia paremmin ja mo-
nipuolisemmin, tai tulisiko mahdollisesti seniorien tietoturvaosaamista lisata ja oli-

siko talla vaikutuksia sdhkoisten palvelukanavien kayttbasteen lisaantymiseen.
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Taustatiedot:

k&

Ammatti/koulutus, tyéelamassa/elakkeella
Asuinpaikka/ -sijainti palveluihin nahden
Siviilisdaty

Tietotekniset laitteet

Monikanavaiset pankkipalvelut; niiden kaytto ja tietdmys eri vaihtoeh-

doista:

(monikanavaiset palvelut = konttori, verkkopankki, chat, videoneuvottelu ja puhe-

linpalvelu)

paivittaisasioinnissa kaytetyt palvelukanavat
muussa asioinnissa kaytetyt palvelukanavat

Apukysymykset:

Osaatko kertoa mita eri palvelukanavia eli fyysisia ja sahkdoisia
tapoja useimmat pankit tarjoavat asiakkailleen pankkiasioiden

hoitoon?

Kaytatko tietokonetta tai jotain muuta mobiililaitetta
pankkiasioiden hoitoon?

Mita palvelukanavia kaytat yleensa hoitaessasi paivittaisia
pankkiasioitasi, (kuten laskun maksu, tilisiirto, tilitietojen

tarkastus)?

Kuinka usein kaytat eri palvelukanavia? / Mika kanava on

suosituin kaytossasi?

Mita palvelukanavia kaytat hoitaessasi vaativampia

pankkiasioita, (kuten asuntolaina / kulutusluotto)?
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Perustelut palvelujen kayttamiselle tai kayttamattomyydelle:

- Asuinpaikka / palvelujen sijainti
- Teknologia ja laitteisto
- Osaaminen

- Muut syyt

Apukysymykset:

Mitk& eri syyt tai tekijat vaikuttavat kyseessa olevan

palvelukanavan valintaan?

Vaikuttaako asuinpaikkasi / palveluiden sijainti siihen mita
palveluja paasaantoisesti kaytat?

Vaikuttaako kayttssé oleva teknologia / laitteisto / osaamisesi?
Onko viela joku muu syy, (esim. terveydellinen, henkilokohtainen,

tottumattomuus), joka mahdollisesti vaikuttaa siihen mita palveluja

kaytat?

Kasitykset / kokemukset palvelujen tilanteesta ja tarjonnasta talla hetkella

sekd mahdolliset kehittamisenkohteet:

- Kokemukset palvelujen tarjonnasta
- Palvelujen kaytettavyys / toimivuus
- Palvelukanavien kehittamisen kohteet

Apukysymykset:

Minkélaiseksi koet tAman hetkisen palvelukanavien riittavyyden /

saatavuuden?
Miten kuvalilisit palveluiden kaytettavyytta / toimivuutta?

Missé koet haasteita / kaipaisit neuvontaa ja avustusta? Miten

taman hetkisia palvelukanavia voitaisiin mielestasi kehittaa?
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e Onko viela jotain mita haluaisit lisata tai kertoa edella kaydyista

asioista?



