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Pankit ja pankkimaailma ovat muuttuneet koko ajan vuosien aikana. Yha useammat palvelut
siirtyvat verkkoon ja useimmat pankkiasiat hoituvat jo tietoteknisten laitteiden avulla. Se-
nioreilla on muihin ikaryhmiin verrattuna vaikeampaa pysya nykyteknologian tuomien ratkai-
sujen perassa. Haasteita on monia, mutta hyvalla opastuksella ja tiedottamisella tata isoa ku-
luttajaryhmaé voi auttaa suuresti.

Taman opinnaytetyon kohderyhmana toimi Nordean yli 65-vuotiaat henkildasiakkaat. Halusin
selvittadd, kuinka aktiivisia he ovat sdhkdisten pankkipalveluiden kaytdssa ja mitka ovat syyt,
jotka vaikuttavat heidan palvelun kayttoon tai siihen miksei séhkdisia pankkipalveluita kay-
tetd ollenkaan. Tutkimuksen avulla 16ytyi monia keinoja, milla saataisiin senioreiden séh-
koista palvelua helpommaksi, tutummaksi ja miten yleisella tasolla l&ahestya ja perehdyttaa
heitd enemman. Tutkimus toteutettiin Vantaan Tikkurilan Nordean palvelukonttorissa. Ai-
neisto kerattiin haastattelulla ja kyselylomakkeiden avulla maaliskuun 2018 aikana.

Tuloksien ja tutkimuksen perusteella voimme péaatelld, ettd pankin sahkoisten palveluiden
kayttd on edelleen melko vahaista ikaihmisten keskuudessa. Teknologian vaikeakayttoisyys,
hankaluus, turvallisuus ja hinta arveluttavat senioreita. Tasta huolimatta nama esteet ja pe-
lot voidaan hyvalla tiedottamisella ja suunnittelulla voittaa. Asiaa ei voi vaan katsoa yhdestéa
nakdkulmasta vaan sita taytyy tarkastella monesta eri tahosta, koska seniorit ovat iso ja tar-
ked kuluttajaryhmé. Senioreita tulee opastaa ja informoida enemman sdhkdisten palveluiden
kaytossa seka muistaa ja varmistaa, etta sahkoiset palvelut ovat kaikkien ikaihmisten ulottu-
valla.
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Banks and the banking world have changed over time. More and more services are transferred
to the network and most banking issues are already handled electronically. Compared to
other age groups, seniors find it more difficult to keep up with the solutions brought by mod-
ern technology. There are many challenges, but with good guidance and information, this
large group of consumers can be helped greatly.

The target group for this study consisted of personal customers of Nordea bank who are over
65 years of age. The aim was to investigate their use of electronic banking services as well as
examine factors that might affect the use or inactivity of the service. The study found ways
to improve the use of seniors' electronic banking services. The survey was carried out at Van-
taa's Tikkurila Nordea service center. The material was collected through questionnaires and
an interview during March 2018.

Based on the results and research, we can conclude that the use of e-banking by the bank is
still fairly small among the elderly. Seniors were found to be sceptical about aspects of the
use of technology, such as its perceived difficulty, awkwardness, security, and cost. Never-
theless, these obstacles and fears can be overcome through good communication and plan-
ning. It cannot be seen from a single point of view, but it has to be looked at from many per-
spectives, because seniors are a large and important consumer group. Seniors need to be in-
formed and guided more in the use of electronic services and it must be ensured that elec-
tronic services are available to all older people.
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1 Johdanto

Digitaalisuus ja palvelujen siirtyminen verkkoon on voimakkaasti kasvava trendi. Digitaalisen
maailman térkeimmat alustat rakentuvat tietoliikenneverkkojen varaan. Jos kaikkialla on hy-
véat yhteydet, globaalia alustaa voidaan hallinnoida ihan mista vain ja tarkoituksena on hel-
pottaa kuluttajan elamaa. Pankkimaailma on muuttunut dramaattisesti. Ennen kéateisen rahan
kaytto oli paljon yleisempad ja pankkeja oli joka kaupunginosassa ja kylassa. Pankkeja vahen-
netéan jatkuvasti ja ihmiset siirtyvat verkkomaailmaan. Pankit haluavat ja pyrkivat uudistu-
maan koko ajan. Nykyaan asiakaspalvelukanavia on tosi paljon: puhelimessa, chatissa, sosiaa-
lisessa mediassa ja verkossa. Paivittaiset pankkiasiat hoituvat helposti ja katevasti missa ja
milloin vain. T&ma muuttaa pankin aukioloaikojen tarpeen, koska esimerkiksi Nordean puhe-
linpalvelu on joka péaiva koko ajan auki rajattomasti. Useimmat ihmiset ovat ty6elaméssa tai
koulussa eivatka valttamatta kerked asioimaan pankissa aukioloaikojen mukaan. Téssé vai-

heessa teknologia tulee apuun. Apu 16ytyy esimerkiksi yhden painalluksen p&aéssa.

Teknologinen kehitys on muokannut paljon pankkimaailmaa ja uusia palveluita siirtyy koko
ajan enemman verkkoon. N&in halutaan helpottaa ja nopeuttaa ihmisten pankkiasiointia. Ny-
kyisessa yhteiskunnassamme aika on kultaa tarkedmpaa ja ihmisilla on todella tiukat aikatau-
lut. Perhe, tyd, vapaa-aika ja kaikki muu taytyy mahduttaa samalle paivalle. Alypuhelimien ja
tietokoneiden kasvu on ollut rajahdysmainen talla vuosisadallamme ja se on yha helpompi ja
edullisempi ostaa. Palveluiden kayttd onnistuu tietoteknisten laitteiden, kuten tietokoneiden
ja alylaitteiden avulla. Tamén takia ei itse tarvitse enaa fyysisesti kdyda konttorissa paikan
paalla vaan asiointi sujuu yhté helposti esimerkiksi kotisohvalta. Vanhemmille ihmisille se ei
ole itsestaanselvyys niin kuin meill& nuoremmilla, jotka olemme kasvaneet teknologian &a-
rella. Meille nuorille on paljon helpompaa, koska olemme tottuneet lapsesta saakka olemaan
puhelimien ja tietokoneen parissa. 40 ja 50- luvulla syntyneet ovat ensimmaista kertaa tor-
méanneet vasta vanhempana ja moni heisté joutunut vakisin oppimaan, kun nuorille se on ollut

osa elamaa.

Senioreilla on muihin ikdryhmiin ndhden paljon hankalampaa pysya nykyteknologian tuomien
ratkaisujen perassa. Heille voi olla paljon isompi kynnys siirtyd sadhkdiseen palveluun, koska
he ovat tottuneet vuosia kdymaan itse pankissa hoitamassa pankkiasioitaan ja tydskentele-
méaan yhdessa pankkivirkailijan kanssa. Myds sosiaalisella vuorovaikutuksella on oma merkityk-
sensa tassa, jotkut eivat halua siirtya sahkoiseen verkkoon vaan olla ihmisten kanssa tekemi-

sissa.



Se luo heille jonkinlaista turvaa ja lampoa, koska luottamus teknologiaan ei ole samanlainen
kuin meilla nuorilla ja he voivat olla paljon varovaisempia kuin me. Pankkimaailmassa seniorit
suhtautuvat teknologiaan melko varoen ja sahkéisia palveluita kaytetaan muita ikéluokkia véa-

hemman.

Téassa opinnaytetydssa toimeksiantajanani toimi Tikkurilan Nordea. Se on sijainniltaan lois-
tava, koska se on Vantaalla ainoa Nordean konttori, jossa on viela kateispalveluita. Taman ta-
kia asiakkaita tulee kaikkialta. Tutkimusongelmana oli, ett4 mik& on senioreiden suurin kyn-
nys, miksi he eivat kayta Nordean verkkopalveluita ja miten aktiivisia he ovat verkkomaail-

massa.

2 lka ihmiset ja teknologia

Elamme muutoskautta teollisuusvaltaisesta yhteiskunnasta, palveluvaltaista yhteiskuntaa koh-
taan. Tieto ja teknologia kohoavat tarkeaéan rooliin ihmisten arkielamassa tavaratarpeiden
tyydyttéamisen liséksi. (Leikas 2014, 87).

Teknologian avulla ja sen huikean kasvun ja edistyksen avulla elamastamme on tullut paljon
helpompaa ja sen takia téana paivana arki on turvallisempaa sekd mukavampaa. Eli yksinker-
taistettuna, teknologian suunnittelussa mielekkain tavoite on parantaa ihmisten elaméanlaatua
(Leikas 2014, 103).

Kun puhumme ikdihmisistd, emme voi yleistda, ettd millaisia he ovat teknologian kayttéjina.
Silloin kun teknologia koetaan helpottavana ja avustavana itsendisen elaméan tukena, ovat
ikdantyneet ihmiset selkedasti vastaanottavaisempia uuden teknologian kayttdonotolle. Ylei-
nen luulo on, etta ikdihmiset ajattelisivat skeptisesti uutta teknologiaa kohtaan ja heille pi-
taisi luoda niin sanotusti oma raataldity tekniikka, vaikka néin se ei mene. Vaan ikdihmisten
teknologian kayttéonottohalukkuudessa ei ole juurikaan eroa muuhun vaestétn vaan painvas-
toin, se osataan nahda enemmankin jokapdivaista elamaéa helpottavana tydkaluna. Monelle
ikdantyneelle tietotekniikka on vieras asia ja se ndhdaan suurena tekijana siina, ettei tieto-
tekniikka kiinnosta lainkaan. Joillain ikaantyneilla tietotekniikan ulkopuolelle jattaytyminen
saattaa kuitenkin olla tietoinen valinta, vaikka asiasta paljon tietdisikin. Lahimmaisiin ihmi-
siin yhteydenpidon tarve nahtiin todella térke&na asiana. (Nousimaa & Pankka, 2016) (Leikas,
2014) (Ekpo, 2000)

Ikadihmisten skeptisyys teknologiaan kuitenkin aiheuttaa ikédntyneiden suurempi tarve rutii-
neille seka arkuus ja pelko niiden muuttamisesta teknologian vuoksi, joten jos teknologian
kaytolle ei ole mitdan kaytanndollista syytd, niin se useimmiten johtaa siihen, etta ikdantyneet

ihmiset ovat myds haluttomampia ja niilla ei valttamatta ole kiinnostusta kayttaa sita.



Ikdantyneiden ihmisten esimerkiksi taustat, koulutus, yhteiskuntaluokka ja elaméntavat vai-
kuttavat suuresti siihen miten halukkaita ja innokkaita he ovat kdyttamaan teknologiaa. (Lei-
kas, 2014)

Ikadihmiset saattavat kokea tietotekniikan vieraana ja pelottavana. On pelkoa, etta laite rik-
koutuu tai sen kayttd on vaikeaa seka internetin mahdollisia tietoturvaan liittyvia asioita ku-
ten viruksia tai muita haittaohjelmia, jotka voivat vahingoittaa laitetta. Hyvalla opastuksella
ja kiireettomyydelld voidaan edesauttaa pelkojen poistamista ja ndin luoda tilaa ja motivoida
uuden laitteen kayttamistd. Ikaihmisilla voi olla myos sellainen tunne, ettéd koska he eivat ole
nuorempina oppineet tietotekniikkaa niin nyt tilaisuus on jo mennyt, vaikka he tarvitsevat
vain hyvaa opastusta ja jonkinlaista puskua eteenpéin. (Isomaki & Paykkonen, 2003) (Verma

Ira, Haténen Johanna, 2011)

Hinnalla ja mainonnan maaralla ei vaikuta olevan yhta suurta merkitysta. Yhtena tarkeim-
mista paatokseen vaikuttavista tekijoistd on mainittu ystavien ja perheen seka lahimmaisten
suositukset. Ikdantyneet ihmiset luottavat paljon ldheistensa suosituksiin ja esimerkiksi palve-

lutalojen omaan tiedotukseen, kun kyse on tiedonhausta. (Verma Ira, Haténen Johanna, 2011)

2.1 Ikaihmiset verkkomaailmassa

Ikdihmiset ovat ottaneet verkkopankissa maksamisen omakseen. Suomalaisista 65-74-vuoti-
aista jo 81 prosenttia maksaa laskunsa verkkopankissa. Taméa on Euroopassa muita maita ver-
rattuna korkea luku ja ovat muita ikatovereitaan edelld. Pohjoismaissa ja Suomessa seniorit
ovat verkkopankin kayton etujoukossa. Verkkopankkia kayttdad maksamiseen tdma paivana 81
prosenttia 65-75-vuotiaista. Luku on noussut hyvin, koska vuonna 2014 se oli 66 prosenttia.
Kun siirrytdan vanhempiin ihmisiin, 75-79-vuotiaista senioreista jo yli puolet maksaa laskunsa

verkkopankissa. (Talouselamé, 2017).

Edistys on ollut hyva. Viela 25 vuotta sitten ihmiset maksoivat laskunsa verkkopankissa vain

kaksi prosenttia, kun taas vuonna 2017 verkkopankkia kayttaa yli 90% suomalaisista.

Toisaalta suurin osa suomalaisista haluaa kuitenkin hoitaa pankkiasioitaan konttoreissa ja ha-
lua henkilokohtaista palvelua etenkin lainoihin, vakuutuksiin, sijoittamiseen ja saastamiseen

liittyvissa asioissa.

Senioreilla on yha enemman odotuksia nykyteknologian suhteen. Esimerkiksi jos se toisi joka-
paivaiseen arkeen helppoutta. Teknologiaa tulisi osata hyddyntaa yhteiskunnassa. Taméan ta-
kia taytyy niille sité opettaa, jotka sitd eivat osaa viela kayttaa, varsinkin hyvaan ja autta-

vaan tarkoitukseen. (Talouselama, 2017)

Osalle senioreista tietokoneet ovat tuttuja tydelamasta. Taman takia verkon ja tietokoneiden

kaytto jatkuu myos eléakepaiville. Toinen osa niista taas joutuu aloittamaan ihan alusta vailla



mitdan aiempaa kokemusta ja se taas voi tuoda pelkoa seka lisaté kynnyksen siirtymaan verk-

komaailmaan. lhmisen tausta vaikuttaa paljon. (Leikas, 2008) (Wallin, 2015)

Monien Senioreiden elamaan nettipankki ei kuulu arkeen, koska kynnyksia voi olla monia. Va-
rovaisuus ja arkuus voi olla iso syy, tdman takia nettipankkia ei valttaméatta uskalleta kayttaa
ollenkaan, koska pelataan verkkomurtoja tai muita tietovuotoja. Senioreita taytyy rohkaista
enemman ja niin sanotusti tyontaa vahan takaa ja antaa muutamia evaita, jonka avulla arkuus

vahenisi.

Mobiilipankki on helppokayttoinen ja hyvalla opastuksella se saadaan hyvin sopimaan ikaih-
misten kayttéon. Monella idkkddmmalla ihmisell& voi olla ndké huonontunut tai ndkdévaikeuk-
sia, taman takia tablettikoneet ovat hyvia, koska siind on iso naytto ja tarkennus ominai-
suutta myos 16ytyy, jos on tarvetta. Monilla lakkddmmalla asiakkaalla ei ole endan sitd perin-
teista poytatietokonetta, vaan he ovat kayttavat tabletteja. Tabletit saa helposti mukanaan
ja on kaytannollisempi, koska ei paina hirveasti ja helppo kantaa mukana. On valilla ikava
katsoa, kun eléakelaiset jonottavat pitkaan pankissa vuoroaan ja padstyaan tiskille he joutuvat
maksamaan tilisiirrosta ylimaardisen maksun, vaikka voisivat maksaa laskujensa maksutta

verkkopankissa. Lahipiiristé varmasti 16ytyy joku joka osaisi auttaa. (Wallin, 2015)

2.2 Seniorit ja digitalisaation haasteet

Mité& Digitalisaatio on? Digitalisaatio tarkoittaa yksityisten ja julkisten palvelujen tapauksessa
esimerkiksi sita, etta palveluita voidaan kayttaa entistd enemman ajasta ja paikasta riippu-

mattomasti. Digitalisaatio ja automaatio ovat tasté huolimatta vain vélineitéa palvelun kehit-
tamiseen. Taustalla olevat asiakkaan tarpeet pitd& huomioida niin kuin ennenkin, jotta paas-

téaan hyvaan ja toimi-vaan lopputulokseen. (Rdyskd 2016, 5-8.)

Digitaalisten palvelujen aineettomuus ja joustavuus voi aiheuttaa myds ongelmia varsinkin
ikaantyneiden kayttajien keskuudessa. Huolena voi olla, kun palveluita paivitetaan uusiin ver-
sioihin, on sen kayttajien hankala pysya mukana muutoksissa, varsinkin jos palvelun kaytén
opetteleminen on ollut alusta asti tydlasta, esimerkiksi jos tietotekniikan kayttda kayttaja ei

ole aiemmin kayttanyt. (Roysko 2016, 5-11.)

Sahkdinen tunnistautuminen aiheuttaa ongelmia iakkaille. On riski, ettd ikaihmisilla on vaara
jaada digitaliaatiosta sivuun ja sen tuomista hyodyisté. Valitettavasti suuri osa senioreista,
joka on iso kuluttajaryhma, niin voi jaada sahkdisten palvelujen ulottumattomiin, vaikka digi-
talisaatio voi helpottaa heidan elamaansa suuresti ja tuoda jokapaivaiseen elamaan help-
poutta. (Reku 2017.) Yli puoli miljoonaa 65-vuotiasta suomalaista ei kaytéa lainkaan tietotek-

niikkaa.
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Palvelut ja palvelupisteet vahentyvat koko ajan ja matka ajat sekd matka pituudet pitenevat.
Tama hankaloittaa niille paasya. Palvelujen siirtyminen verkkoon vahentaa perinteista asioin-
tia, joka voi tuottaa osalle senioreille vaikeuksia. Teknologiaa, laitteita ja palveluita kehite-
taan usein nuorten nakokulmasta, jolloin muita kayttajaryhmia kuten ikdéntyneita ei valtta-
matté ajatella lainkaan. Jos palveluita haluttaisiin luoda ikdéntyneille sopivaksi, tulisi heidat

osallistaa jo suunnittelu- ja testausvaiheisiin. (Nurmi 2017.)

Julkiset palvelut siirtyvéat entistd enemman sahkoisiksi, tdméan takia on huolehdittava niiden
helppokayttoisyydestd ja saavutettavuudesta. Erilaisten kdyttajaryhmien tasavertaisuus ja
palvelujen saanti on taattava. lakkaille ihmisille on my6s varmistettava riittava tuki ja neu-

vonta sahkodiseen asiointiin.

Osaamisen puute ikaihmisilla voi olla esimerkiksi syy olla kdyttamatté sahkdisia palveluita.
Kaikilla ei ole sopivaa laitetta tai tunnistautumisvalinettd, joka sitten tuo haasteita ja vai-

keuttaa asiaa.

Monella senioreilla ei ole edes varaa ostaa oma tietokone tai alypuhelin. Esimerkiksi luotetta-
vaa ja henkilokohtaista neuvontaa on vaikea saada, varsinkin pienimmilla kylilla ja paikkakun-
nilla. Ongelmana voi olla myds senioreiden heikko terveys tai nédko, joka voi aiheuttaa ison es-

teen ja kynnyksen siihen, ettei halua kayttaa sahkoisia palveluita. (Reku 2017)

65-vuotiaista kaksi kolmesta kayttaa tietotekniikkaa, yksi kolmesta ei, selvittdd Vanhustyon
keskusliiton projektisuunnittelija Tiina Etelamaki, oli selvittanyt, etta 65-vuotiaista kaksi kol-
mesta kayttaa tietotekniikkaa ja yksi kolmesta ei ollenkaan. Kun siirrytddn vanhempiin ihmi-
siin niin, 75-vuotiaista tietotekniikkaa kayttaa vain kolmannes ja 85-vuotiaista endd muutama

prosentti, Etelamaki lisda. (Nurmi 2017.)

Senioreiden ajan tasalla pysyminen tietotekniikan piirissa ei ole tarkeda vain palveluiden ta-
kia, vaan siksi myos, etta he pysyvéat yhteiskunnassa mukana, sanoo Etelamaki. Kun on mu-
kana, kokee itsensd merkitykselliseksi, ja se on tarkedd. Saman ikdinen kaveri voi opastaa ja
auttaa verkkopalveluiden kayttssa. Silloin tahti on sopiva. Jos nuorempi ihminen opettaa, sil-
loin voidaan edeté ja menna liian nopeasti. Verkosta 16ytyy loputtomasti tietoa uutisia ja oh-

jeita, vaikka minkalaisiin harrastuksiin ja tekemisiin. (Nurmi 2017.)
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3  Sahkoiset palvelut

Jarjestelmien, tuotteiden ja palvelujen tarkeimpia ominaisuuksia on niiden kaytettavyys ja
sujuvuus. Varsinkin helppokayttdisyys on todella tarked ominaisuus, suunnitellaan tuotteita
isolle kuluttajaryhmaélle. (Aro & Ikéavalko 2012, 10-22.) Huonot ja kaytettavyydeltdan hankala-
kayttoiset palvelut tai tuotteet voivat jaada helposti monelta kuluttajalta kokonaan kaytta-
matta, esimerkiksi konetta ei osata kayttaa tai sen kayttdminen vie paljon aikaa tai se on vain
muuten turhauttava ja epamiellyttava. Nama ominaisuudet on hyva olla: miellyttavyys, vir-

heettdmyys, muistettavuus, opittavuus ja tehokkuutta. (Aro & lkdvalko 2012, 15-16.)

Verkkomaailman tuodut hyédyt ovat valtavat, mutta asiaa ei voi vain tarkastella vain yhdesta
nakodkulmasta. Esimerkiksi internet on jo yksindan suuri maailma. Sen mukana tulee vakisinkin
huonoja asioita, joita emme valttamatta itse edes huomaa suoraan. Tahan kohtaan voi tulla
vastaan eettisyys. Mik& on oikein ja mik& on vaarin? Esimerkiksi ikateknologian eettiset kysy-
mykset. Teknologia kehittyy nopeasti ja kaikki seniorit eivat pysy sen peréssa. (Aro & Ikévalko
2012, 5-20.) (Leikas, 2008)

Firmat kehittavat uusia palveluita, vaikka ne tietavat, etté iso osa senioreista voi syrjaytya,
koska ovat osaamattomia naiden asioiden suhteen, jos katsoo asiaa inhimillisesti niin se voi
tietenkin tuntua vaaralta. Myos tietoteknisten jarjestelmien uusiminen tuo paljon haasteita
senioreille. (Leikas 2014 s.161,162).

Entéa teknologian luotettavuus vanhemman ikapolven nakékulmasta? Nuorempi sukupolvi on
elanyt aikaa, jossa teknologia on ollut mukana joka paiva. Taman takia luottamus on ollut eri,
kuin senioreilla.

Ennen vanhaa esimerkiksi automatisointi oli paljon vahaisempéaa ja suurin osa todista tehtiin
itse. Sen jalkeen markkinoille tulee tietynlainen kone, joka hoitaa asiat puolestasi. Ja taytyy
luottaa, etta se hoitaa tyon yhta luotettavasti ja turvallisesti. Tama voi herattaa jonkinlaisen
luottamuksen puutteen. Miksi, koska jos ihminen on tottunut monta vuotta, etté jokin asia on
hoidettu tietynlailla ja nyt dkkiseltaan tulee iso muutos, asia vaatii totuttelua. (Leikas
2014,161-166)

Sama asia, kun seniorit maksoivat laskujensa pankissa, jossa tiskin toisella puolella palveli ih-
minen, josta huokui ldmp®, turvallisuuden tunne ja ihmisléaheisyys. Sitten tulee vastaan tieto-
kone, alypuhelin tai tabletit, jotka ovat osalle aivan vieraita asioita ja niihin taytyy luottaa.
(Leikas 2014,161-166)

Ikdantyvien ihmisten teknologian kehittamisessa yksityisyyden suoja ja luottamus ovat keskei-
sia periaatteita. Useimmat jarjestelmat ja tekniset sovellukset kerddvat entistd enemman yk-

sityisia tietoja. Tassa kohtaan voi tulla iso haaste. (Leikas 2014,164)
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Jos seniori on kayttanyt aiemmassa elamassaan esimerkiksi tydssaan tai muuten vain ollut ak-
tiivi-nen teknologian tai tietokoneen kanssa, niin heille siirtyminen ja fyysisesti luopuminen
ihmisten palveluista on helpompaa. He jopa nakevat asiat positiivisesti ja innokkaasti. Toi-
saalta senioreiden suhtautuminen teknologiaa kohtaan negatiivisesti on todettu lisd&ntyvan
negatiivisen kayttokokemuksen eli tuotteiden vaikeakayttdisyyden ja heikon kayténopetuksen
vuoksi. (Leikas 2008,41)

On hyva pitéa korvan takana, etté jokainen meistéa tarvitsee valilla tukea teknologian kay-
tossa. Jos teknologian tarkoituksena on itsendisen suoriutumisen mahdollistaminen, senioria
ei tulisi tarkastella pelkkana kuluttajana, vaan myo6s apua tarvitsevana henkilona. (Leikas
2008, 87)

4 Pankki ja verkkomaailma

Internet tuli kaupalliseen kayttoon vuonna 1994. Silloin Internetin kayttd alkoi kasvaa nope-
asti ja samana vuonna syntyi myds ensimmainen verkkopankki. Ennen Internetin varsinaista
kaupallistumista, Internet oli ollut kaytdssa ainoastaan yliopistoilla ja Yhdysvaltain puolustus-
voimilla. Verkko-pankin kayttd on yleistynyt samaa matkaa Internetin yleistymisen myota ja
voidaan todeta, ettd verkkopankin kayttdminen on suoraan verrattavissa Internetin kayttoon.
Verkkopankin historiaa tarkeampéaa on kuitenkin se, mitéa kaikkea verkkopalvelut voivat tar-

jota pankkien asiakkaille nyt ja tulevaisuudessa. (Finanssialan keskusliitto 2007.)

Tulevaisuus luo varmasti uusia innovaatioita pankkien asiakkaille, joita he eivat ole voineet
edes kuvitella tarvitsevansa. Sanotaankin, etté kysynté luo tarjonnan, mutta joissain tapauk-

sissa tarjonta voi luoda kysynnan, kun taysin uusia palveluita tuodaan ihmisten kaytettévaksi.

Digitalisoitumisella ei haeta pelkastaan arjen helpottamista, monella seniorilla voi olla esi-
merkiksi taloudellisia ongelmia ja séhkdisilla pankkipalveluilla kuluja saadaan pienennettyé ja
sahkoiset kanavat antavat hyvan tavan myyda Nordean palveluita. Digiaikakausi tarkoittaa
monien toimintojen automatisointia. Tasta huolimatta Nordea haluaa sailyttdd myds inhimilli-

sen ulottuvuuden pankkiasioinnissa. (Lehmusvirta 2016.)

Nordea tiedostaa seniori asiakkaiden vahaista osuutta verkkopalveluiden kaytdssa, taméan ta-
kia Nordea haluaa saada paremmin sahkoiset pankkipalvelut ikdihmisten tietoisuuteen ja
kayttoon. Nordea pyrkii lissdmaan digipisteet. Digipisteissd ihmiset paasevat testaamaan
opastuksen avulla alylaitteita ja pankkisovelluksia sek& keskustelemaan ja saamaan vinkkeja
henkilokohtaisesti pankkineuvojilta. Nordean digipisteet ovat iso apu erityisesti ikaihmisille ja
digipisteitd pidetaan pankkikonttorien lisaksi esimerkiksi elakeldisjarjestdjen tilaisuuksissa,

kauppakeskuksissa ja kirjastoissa. (Leikas, 2014)



13

Pankkimaailmassa Internetilld on vahva rooli mukana ja se on ollut mukana jo noin 15 vuotta.
Joittenkin ihmisten ja asiantuntijoiden mielesta tama on ollut pitkan ajan ja toiset puhuvat
verkko-palveluiden olevan viela kehitysasteella. Taméan ajan kuluessa verkkopankit ovat kehit-
tyneet paljon helpommin kaytettéaviksi ja yksinkertaisimmiksi, mutta suuret innovaatiot en-
simmaisen verkko-pankin lanseerauksen jalkeen ovat jaaneet taka-alalle. Voi olla, etta seu-
raava vuosikymmen tuo seuraavan suuren edistysaskeleen pankkien verkkopalveluihin. (Fi-

nanssialan keskusliitto 2007.)

4.1  Verkkopankki

Verkkopankilla tarkoitetaan pankin tarjoamia internetsivuja, joiden kautta pankin asiakas voi
huolehtia péivittaisista raha-asioistaan sahkoisesti. Verkkopankin palveluihin eli séhkgisiin
pankkipalveluihin kuuluvat esimerkiksi laskujen maksaminen, tilin saldon tarkastaminen ja lai-

nananominen. (Investor words 2010.)

Finanssialan keskusliiton teettdman tutkimuksen mukaan 81 % suomalaisista hoitaa maksunsa
verkkopankissa. Tietenkin, jos asiakkaalla ei ole esimerkiksi tietokonetta tai kayta verkkopal-
veluita, se voi maksaa laskunsa pankin konttorissa tai jattéaa laskunsa maksettavaksi maksu-
palveluun, jolloin pankki veloittaa laskun tililta erapaivana. (Finanssialan-keskusliitto 2011,
21).

Verkkopankissa laskujen maksaminen ja tilin tilanteen katsominen ovat yksi yleisimmista pai-
vittaisista pankkipalveluista, joita asiakas voi hoitaa itse. Verkkopankkimaksaminen on mo-
derni, nykyaikainen ja voimakkaasti nousussa oleva maksutapa, koska se on kaytanndllinen ja

nopea. Edelleen on kuitenkin palveluita, jotka vaativat henkilékohtaisen asioinnin pankissa.

Osa asiakkaista ei ole mydskaan valmiita hoitamaan kaikkia asioitaan verkossa vaan muun mu-
assa laina-asiointi ja suuremmat sijoitukset halutaan tehda perinteisesti konttorissa. (Investor
words 2010.)

Verkkopankin suosioon on vaikuttanut myds suomalaisten nopea internetin kaytdn omaksumi-
nen. Se on helppo ja mukava, koska maksaminen on ajasta ja paikasta riippumaton. Riittaa
vain, ettd asiakkaalla on kaytdssa tietokone, alypuhelin tai tabletti. Taman lisaksi verkkopan-
kista voi seurata paivittaisia pankkitietojaan, esimerkiksi tilitapahtumia tai saldoa. (Alhonsuo,
Nilsén & Pellikka 2009, 187.)

Taman lisaksi verkkopankissa maksetut laskut séastavat tuhansia kiloja ylimaaraista turhaa
paperia. Suomessa kulutetaan keskimaarin 350 kiloa paperia henkea kohden vuodessa. Tasta
pehmopaperin osuus on noin 20 kiloa. Paperikilon tuottamiseen taas tarvitaan noin 95 kiloa
luonnonresursseja. Se on huomattava maara energiaa ja paljon puhdasta vetta. YLEn esitta-
méan mainion Mitd kulutus maksaa? -dokumentin mukaan joka paiva jatteisiin tai ponttéon

paatyy 270 000 puun verran paperia. (toimitus, 2010)
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4.2  Mobiilipankki

Jos haluaa hoitaa pankkiasioita mobiilisti, niin taytyy ensin liittya verkkopankkiasiakkaaksi.
Mobiili-pankkiin paéasee vain mobiililaitteella. Verkkopankkiin mennéén internet-selaimella
tietokoneella tai alypuhelimella. Mobiilipankkiin paédsee vain élypuhelimella tai tabletilla, so-
velluksen kautta. Mobiilisovelluksella voi hoitaa useimmat péivittéiset pankkiasiat esimerkiksi
tilitietojen katselu, laskujen maksu ja muut tavalliset pankkiasiat sujuvat mobiilisovelluksella

ilman ongelmia tai jopa napparammin kuin perinteisessa verkkopankissa. (Nordea)

Mobiilipankin kayténto vaihtelee hiukan eri pankeilla. Internetisté voi tarkistaa pankin nettisi-

vuilta, mik& mobiilipankissa onnistuu, mik& ei. (Nordea)

4.3 Verkkopankin turvallisuus

Jo vuosien mittaan verkkopankkien turvallisuus on herattanyt paljon mielipiteitéd. Suomessa
turvallisuus on huipputasoa, mutta tulee aikoja, kun pankit ilmoittavat tietomurroista tai nii-
den yrityksista, mik& on tietenkin normaalia, kun katso asiaa globaalisti. Aina pankkien jarjes-
telmiin yritetddn murtautua. Nyt on ollut yleistd, etta esimerkiksi lehtien palstoilla kirjoite-
taan vahan valia pankkien asiakkaille lahetetyista sdhkdpostiviesteista ja joissa ne ilmoittavat
asiakkaalle verkkopankin jumiutumisesta ja siihen kylkeen annetaan linkki, jota kautta verk-

kopankkiin voi jumiutumisesta huolimatta kirjautua. (Tietoturvaopas 2010.)

Monet rikollisjarjestot ja rikolliset yrittavat saada ihmisten henkilékohtaisia tunnuksia, joita
he voivat my6hemmin hyvaksikayttaa ja kayttaa vaarin. Pankit ovat useaan otteeseen tiedot-
taneet, etteivat he ikind tiedustele ja kysele asiakkaidensa henkilokohtaisia tunnuksia puheli-
men tai sahkdpostin valitykselld, mutta valitettavasti aina valilla ihmiset uskovat naihin val-
heisiin, joka voi sitten aiheuttaa asiakkaalle ongelmia tai jonkinlaisia rahallisia menetyksia.
(Tietoturvaopas 2010.)

Esimerkiksi vedonlydntiyhtio Veikkaus kayttéda pankkien varmenteita. Asiakas voi siirtda rahaa
peli-tililleen painamalla oman pankkinsa tunnistuslinkkia, jolloin han siirtyy pankin varmen-
nepalveluun. Pankki ei vastaa palveluntarjoajan ja asiakkaan valisen oikeustoimen sisallosta
vaan toimii ainoastaan valineena tunnistaa asiakas. Tupas-palvelu mahdollistaa myds s&hkai-
sen allekirjoituksen kayton, joka vastaa normaalia allekirjoitusta. Palveluntarjoajien on teh-
tava sopimus kaikkien pankkien kanssa erikseen, jos haluaa kayttaa pankkien Tupas-varmen-
nepalvelua. (Kontkanen 2008, 219.)

Turvallinen asiointi verkkopankissa ei ole itsestéaan selvyys. Se vaatii tarkkuutta ja huolelli-
suutta. On olemassa muutama perusasia, jotka kannattaa muistaa kayttéaessa verkkopankkia.
Ulkopuolisesta linkista ei kannata koskaan kirjautua pankin palveluun vaan aina pankin oman
sivun kautta. Se on turvallisin ja varmin tapa, koska monet huijauslinkit tulevat muilta si-

vuilta. Omat salasanat kannattaa pitaa vain omana tietonaan ja pitaa salassa muilta seka
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oman tietokoneen Internet-selain ja kayttdjarjestelmé kannattaa pitaa ajan tasalla. Uusim-
pien paivitysten kayttaminen on hyva, koska silloin on parempi mahdollisuus suojautua uusim-

milta huijausyrityksilta. Yleensa tietokone tekee paivitykset automaattisesti.

On hyva, jos tietokoneen on suojattu virustorjuntaohjelmistolla ja palomuurilla. Nain ollen
yleensa valtetaan virusten ja tietojenkalasteluohjelmien paasy koneelle. (Alhonsuo, Nilsén &
Pellikka 2009, 160-188.)

Yleisin Internet-selain on Internet Explorer. Jos tiedetaén jonkin haittaohjelman hallitsemat-
tomasta olemassaolosta, niin on suositeltavaa kayttaa jotain muuta Internet-selainta kuin Ex-
ploreria. Tama johtuu siita, ettd yleensa haittaohjelmat kayttavat sitd selainta, jota suurin
osa Internetin kayttajista kayttaa. Omaan verkkopankkiin kannattaa tallentaa tervehdys-
teksti, josta huomataan, ettéd on saapunut oikeaan paikkaan. Jos tervehdystekstia ei jostain
syysta ilmestyd, kannattaa sulkea selain ja varmistaa, etta kirjautuu verkkopankkiin pankin
kotisivuilta. (Lehto 2010, 19.)

Salauksen varmenteen ja sen mydntajan tarkastaminen osoiteriviltd on hyva tapa varmistua
siité, ettd on turvallisesti omassa verkkopankissaan. Varmenne ja myontaja nakyvat yleensa

vihredlla pohjalla osoiterivilla tai sen vieressa. (Lehto 2010, 19.)

4.4  E-tunniste

E-tunniste-palvelussa Nordea tunnistaa asiakkaan palveluntarjoajan puolesta. E-tunnisteen
ideana on, etta vélitettavia tunnistamistietoja voidaan tarvittaessa kdyttéda osana séahkdisen
allekirjoituksen muodostamista tunnistautuvan asiakkaan ja palveluntarjoajan niin sopiessa.
Nordean e-tunniste toimii Finanssialan keskusliitossa laadittuun Tupas-standardiin. Nordean e-
tunnisteen avulla palveluntarjoaja voi hyddyntéd samoja tunnistamismenetelmia kuin Nor-

dean verkkopankkipalveluissa. (Nordea, 2017)

Yrityksille se tuo eduksi esimerkiksi huomattavia sdastdja kehittamis- ja yllapitokustannuk-
sissa ja tunnistetun asiakkaan kanssa yritys voi mm. tehda sitovia sopimuksia, ottaa vastaan

hakemuksia tai tarjota paasyn suojattuihin palveluihin.

E-tunniste on todella monipuolinen palvelu. Se on esimerkiksi kdytdssa julkishallinnon sahkai-
sissd palveluissa, verohallinnossa, Kelassa ja tyoministeridssa. Esimerkkina onnistuneesta jul-
kisyhteisdn verkkopalvelusta voidaan mainita vaikkapa tyoelake.fi, jossa kansalaiset voivat
kayda tarkistamassa ansiotydtietonsa omilla pankkitunnuksillaan. E-tunnisteella parantaa e-
maksun turvallisuutta, silla erédpaivamaksujen kayttd on huolettomampaa, mikali tilaajan hen-

kiléllisyys on varmennettu ja tilaus paivatty. (Nordea, 2017)
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Kuntasektorilla useita hakemuksia ja lomakkeita on viety elektroniseen muotoon. Esimerkiksi
eri kaupunkien verkkosivuilla voi paivahoitopaikka-, vuokra-asunto- ja toimeentulotuki -hake-
mukset allekirjoittavat e-tunnisteen avustuksella, seka erilaisilla kunnallisilla laitoksilla ja yh-

tioilla on mahdollisuus kayttéa verkkosivuillaan Nordean tunnistepalvelua.

4.5 SEPA-suoraveloitus ja E-lasku

E-lasku vastaanottaa asiakkaan laskun sahkoisessd muodossa suoraan verkkopankkiin. Asiakas
saa maksussa olevan laskun tiedot suoraan omaan verkkopankkiinsa. Taman jalkeen asiakas

tarkistaa, vahvistaa sen ja taman jalkeen maksu on hoidettu. (E-lasku 2012.)

E-laskuja voit tilata verkkopankissa niiltéa laskuttajilta, jotka tarjoavat e-laskua Asiakkaan ha-
lutessa han voi myds vahvistaa e-laskun tekstiviestilla suoraan maksuun kayméatta verkkopan-
kissa. E-lasku on helppo tapa hoitaa laskuja. Automaattisen maksamisen avulla e-lasku toimii
kuten suoraveloitus. E-laskun etuna on ekologisuus, joka on tana paivana, todella tarkeaa,
koska paperi kuluttaa ymparistédmme Paperilaskujen kaytto ja lahettaminen maksaa kaupun-
gille kolminkertaisesti e-laskuihin verrattuna. E-laskut séaastavat rahaa myos valillisesti; pape-
rilaskuihin helposti tulevia ndppdilyvirheitd summassa tai viitenumerossa ei tarvitse e-las-
kuista kenenkaan korjailla. (E-lasku 2012.)

SEPA-suoraveloitus on huoleton tapa hoitaa laskujen maksatus euromaksualueen maissa. Se
veloit-taa automaattisesti maksun asiakkaan tililtd maksun erdpaivana. Asiakas voi myos
tehda suoraveloitussopimuksen pankkinsa kanssa, jolloin laskun maksu hoituu automaattisesti
sovittuna erdpaivana, eika laskunsaajan tarvitse huolehtia muusta kuin, etta tililla on tar-

peeksi rahaa laskun erdpaivana.

E-lasku ja suoraveloitus kuuluvat verkkopankkien peruspalveluihin. Nykyaan pyritaan toimi-
maan ekologisesti, ja siksi myds pankit tarjoavat tdhédn mahdollisuuden. (Finanssialankeskus-
liitto 2010)

Pankit kayttavat sahkdiseen tunnistamiseen Tupas-varmennepalvelua. Luotettavat tunnistus-
palvelut ovat tarkeita sahkdisia asiakaspalveluita tarjoaville yrityksille, ja siksi myds muut

sahkoisia palveluita tuottavat yritykset ovat alkaneet hyédyntaa pankkien Tupas-varmenteita.

Yh& useampiin palveluihin kirjaudutaan pankkitunnuksilla, tdméan takia omatoiminen nettiasi-

ointi on todella tarkeaa.
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5  Tutkimuksen toteutus

Kavin haastattelemassa senioreita Tikkurilan Nordealla 26 ja 27 paiva maaliskuuta. Menin
sinne jo heti aamuruuhkan aikaan. Maanantaina 26 péiva haastattelin noin neljakymmenta-
kuusi asiakasta ja loput viisikymmenta seuraavana péaivana. Kohderyhmani oli kaikki yli 65-
vuotiaat ihmiset, koska halusin puhtaasti keskittya vain Senioreihin. Seniorit olivat todella
avoimia ja auttavaisia ja haastattelun suhteen innokkaita. Kyselyiden avulla halusin selvittéa,
ettd mika on senioriasiakkaiden suurin kynnys, miksei he kayta verkkopalveluita ja kuinka ak-

tiivisia he ovat verkkomaailmassa.

Aineistoa kerattiin kyselylomakkeen avulla ja siihen kylkeen haastattelemalla seniori asiak-
kaita. Panostin kyselyn ulkoasuun sen verran, etté pyrin selkedén ja yksinkertaiseen naky-
maan. Liséksi pyrin valitsemaan riittdvan suuret kirjasinkoot, ettéd heikkondkdisempienkin vas-

taajien olisi mahdollista vastata kysymyksiin.

Haastatteluiden ja kyselylomakkeiden jalkeen kerasin kaikki tieto ja informaatio yhteen ja
kavin tulokset huolellisesti lapi analysointia varten. Pidin viela materiaalin tallessa, silta va-
ralta, jos olisin mybhemmin niité tarvinnut tai halunnut jotain tietty& kohtaa vield tutkia tar-
kemmin.

5.1 Haastattelu ja kyselylomake

Haastattelu on perusmenetelma, joka sopii moneen erilaiseen tilanteeseen. Haastattelumuo-
dot erotellaan sen mukaan, miten strukturoitu ja miten muodollinen haastattelutilanne on.
Haastattelu menetelmia on erilaisia. On olemassa strukturoitu haastattelu, puolistrukturoitu

haastattelu eli teemahaastattelu, avoin haastattelu ja syvahaastattelu.

Tutkimustarkoituksia varten haastattelu ymmarretdan systemaattisena tiedonkeruun muo-
tona. Silla on tietyt etukateen tehdyt tavoitteet, ja sen avulla pyritdan saamaan mahdollisim-

man patevia ja luotettavia tietoja.

Tassa opinnaytetydssa kaytin avointa haastattelua. Se on vapaamuotoinen haastattelu tietysta
aihepiirista ja se muistuttaa tavallista keskustelua, silla haastattelija ei yleensa ohjaile kes-
kustelua vaan aiheen muutos tulee haastateltavalta itseltdén. Avoin haastattelu vaatii aikaa.
Haastattelut voidaan nauhoittaa tai kirjoittaa puhtaaksi. Avoin haastattelu sopii menetel-
maksi silloin, kun haastateltavien kokemukset vaihtelevat ja halutaan saada esille tiedostet-
tuja asioita. (Aaltonen, 2005 11-31)

On paljon asioita, joita tulee huomioida kyselylomaketta laatiessa. Kyselyn alkuun on hyva si-
joittaa tarvittavat tiedot tutkimuksesta ja vastausohje lomakkeen kysymyksiin. On hyva muis-
tuttaa, ettd kysymykseen halutaan juuri vastaajan mielipide, eikd esimerkiksi arviota muiden

mielipiteista tai toimintatavoista. Kyselylomakkeen kysymykset kannattaa aloittaa helpoilla
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kysymyksilla, joihin vastaaminen on nopeaa ja kysymykset sijoitetaan loogiseen jarjestykseen
niin, ettd samaan asiaan tai aihepiiriin liittyvat kysymykset ovat perakkain, nain se on vastaa-
jalle selkea ja helposti taytettava. On riski, ettd jos kysymykset on huonosti suunniteltu ja la-
jiteltu, niin vastaajalla menee fiilis sen tekemiseen ja se voi tuntua raskaalta. Kysymyksia ra-
kennettaessa taytyy kiinnittdd huomiota siihen, ettéa kysymykset ovat kohtuumittaisia, help-
potajuisia ja yksiselitteisida. Nain valtytddn esimerkkivastausten kaytolta. (Kyselylomakkeen

laatiminen 2010.)

Taustatietokysymykset jatetaan yleensa kyselyn viimeiseksi osaksi, jos henkilékohtaiset kysy-
mykset kysytdan heti alkuun, niin ne voivat aiheuttaa negatiivisia reaktioita vastaajissa, kun
he pohtivat anonyymiyttaan. Kyselylomakkeen tekstin tulee olla tiivista ja suhteellisen pienta

mutta selkedd, jotta vastaaminen on vaivatonta ja lomakkeen ulkoasu séilyy siistina.

Kyselylomakkeen kyselyryhma ja paikka vaikuttavat ja on hyva pohtia mika kuuluu mihinkin.
Kaytetyn kielen tulee olla tasmallistd, riittdvan yksinkertaista ja tarkoitusta palvelevaa. Kysy-
mysten kanssa tulee olla myos tarkkana, etté ne eivat ole tiedostetusti tai tiedostamatto-

masti laadittu johdatteleviksi. (Kyselylomakkeen laatiminen 2010.)

Téassa tutkimuksessa tutkimuslomake pyrittiin laatimaan huolellisesti ndiden ohjeiden poh-
jalta. Seniorit voivat karsia nakdkyvyn heikentymisesta nuorempia useammin varmistettiin

myds, ettd kyselylomakkeiden fontti oli riittdvan suurta luettavaksi.

Alkuperaisena suunnitelmana oli, ettd menetelma olisi tehty pelkastaan paperisilla kyselylo-
makkeilla ja antamalla lomakkeita asiakaspisteille vapaasti taytettavaksi seka jakamalla niita
asiakkaan ollessa palvelun yhteydessa, mutta paikan p&alla ollessani huomasin, etta haastat-
telemalla asiakkaita, kun he samalla tayttivat kyselylomakkeen, sain heilta paljon syvempaa
ja tarkempaa tietoa, seka taytin montaa kyselya itse henkilékohtaisesti asiakkaan kanssa. Ju-
tellessa heille selvitin taustat esimerkiksi asuinpaikan ja ian. Tama johti automaattisesti lisa-
kysymyksiin ja sain seniorit avautumaan paljon enemmén asiasta isommalla mittakaavalla,

koska moni heista halusi jutella.

Ikdantyneet ihmiset ovat yksi miellyttavimmisté haastattelun kohteista ja useimmiten iloisia
siitd, ettd heidan mielipiteitdén arvostetaan. Ikdantyneitd haastatellessa on hyva pitda mie-
lessa tiettyja yleissdantoja. Lahdin haastatteluun unohtaen kaikki ennakkoluulot esimerkiksi
ikdéntyneiden haastateltavien jaksamista tai muistin toimivuutta koskien, silla usein todelli-
suus osoittautui taysin painvastaiseksi ja kuten minka tahansa ryhman kohdalla, jokainen ih-

minen on erilainen.
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Tiettyja seikkoja on kuitenkin hyva pitédd mielessa, kuten se, ettd monilla ikédantyneilla kuulo
on heikentynyt. Haastateltava henkild ei valttamatta edes kehtaa pyytaa esittamaan kysy-
mystéa uudelleen, minka vuoksi on hyva istua lahella haastateltavaa ja puhua tarpeeksi kovalla

ja selkedlla &anella. Myos kohteliaisuus on tarkeaa.

Haastattelemalla niitéa, huomasin, etta niista tuli paljon avoimempia, sekéa kerroin heille ta-
méan kyselylomakkeen tarkoituksesta seka koulustani. Nain he halusivat auttaa enemman ja

tunsivat olevansa oikeasti kuulluksi. Taman takia paatin haastatella samalla asiakasta, mie-
luummin kuin olisin antanut kyselylomakkeen heille ja lahtenyt pois. Kaikki haastattelemani

asiakkaat olivat 65 vuotiaita tai enemman, koska halusin puhtaasti keskittya vain senioreihin.

Samalla kun asiakkaan kanssa vastattiin kyselyyn, niin pystyin kertomaan asiakkaalle lisda ky-

symyksesta ja avaamaan sité, jos se jai hénelle epaselvaksi.

6  Tulokset

Ensimmainen kysymys.

KUINKA USEIN ASIOITTE NORDEAN
KONTTORISSA?

m Kerran kuukaudessa ®mKerran viikossa ®Harvemmin

Kuvio 1: Senioreiden asiointi

Nama ovat haastattelemalla ja kyselylomakkeen avulla saatuja tuloksia.

55% vastaajista kavi konttorissa kerran viikossa tai enemman. 28% kavi kerran kuukaudessa ja
loput senioreista kavivat harvemmin kuin kerran kuukaudessa. Suurin osa senioreista kéavi pan-
kissa hoitamassa paivittaisia raha asioita, esimerkiksi laskujen maksua, rahan nostoa, talle-

tusta tai muita pankkiasioita hoitamassa.
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Osa kavi maksamassa laskuja pankkitiskilla, koska ei omistanut mitédn Nordean verkkopalve-
luista. Taman takia paikan paalla tuleminen on ainut vaihtoehto, jos ei kayta esimerkiksi suo-
raveloitus sopimusta.

Konttorissa asioiminen on mygs tapa, jolla seniorit ovat tottuneet hoitaa pankkiasioitaan, ei-
vatka he valttamatta ole halunneet luopua pankin palveluista, vaikka omistaisivat tietoko-

netta, alypuhelinta tai tablettia, joilla nykyisin voi hoitaa suurimman osan pankkiasioista.

Toinen kysymys.

MITA NAISTA PALVELUISTA KAYTATTE?

W Verkkopankki  ® Mobiilipankki B Tunnuslukusovellus E-tunniste

Kuvio 2: Palveluiden kaytto

Nama ovat haastattelemalla ja kyselylomakkeen avulla saatuja tuloksia.

Nordean senioriasiakkaiden saadut tulokset osoittautuivat mielenkiintoisiksi. Seniori asiak-
kaista 33% kaytti verkkopankkia. Mobiilipankin kaytto oli paljonvahaisempad, 16% prosenttia

vastaajista sanoi kayttaneensa Nordean Mobiilipankkia.
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Yllatyksend tuli, ettd Nordea siirto palvelua ei ollut kayttanyt yksikdan vastaajista. Nordean
Mobiilipankissa oleva Chat asiakaspalvelu oli my6s todella alhaisessa kaytossa, vain 8 prosent-
tia oli kokeillut palvelua. Verkkotapaamisissa on matka vasta erittéin alussa, koska niita oli
kokeillut ainoastaan kolme vastaajaa, joka on melkein mitaton. Naista tuloksista paatellen
voidaan huomata, etta uusimmat Nordean sadhkdiset palvelut, mobiilipankki ja verkkotapaami-
set, vahaisessa kaytdssa senioreilla ja niitéa taytyy tiedottaa enemman ja aktiivisemmin heille.

Verkkopankin kayttajien maarakin oli alhainen. E-tunnistetta kaytti 27% vastaajista.

Pahviset tunnuslukulistat ovat haviamassa taman vuoden lopussa. Olisi luullut, etta tunnuslu-

kulaitetta olisi kayttanyt suurempi osa kayttajista, mutta vain 24% vastaajista kaytti sita.

Tunnuslukulaitteisiin ndkéjaan siirrytaan sitten kun on pakko tai paivat lahenevat, koska Nor-
dea ilmoitti niiden havidmisen jo 2018 vuoden alussa, mutta huomasi silloin, ettd suurin osa

senioreista kaytti vield vanhaa pahvista tunnuslukulistaa.

Taman takia Nordea pééatti antaa vield vuoden liséaikaa, koska néin isoa kayttajaryhmaé on

vaikea saada kiinni ja tunnuslukulaite on useimmille vieras ja vaikea kadyttoinen.

Kolmas kysymys.

Mika on suurin este/kynnys ettette
kayta Nordean verkkopalveluita,
esimerkiksi verkkopankkia?

B En omista tietokonetta ®En omista dlypuhelinta ®En osaa kayttad kumpaakaan

Kuvio 3: Mika on suurin este/kynnys ettette kdyta Nordean verkkopalveluita, esimerkiksi verk-

kopankkia?

Namé ovat haastattelemalla ja kyselylomakkeen avulla saatuja tuloksia.



22

32% vastaajista ei omistanut tietokonetta, kun taas alypuhelimen osuus oli paljon suurempi,
51%. 17% kayttajista ei osannut kayttaa tietokonetta tai alypuhelinta. Tietotekniikan kayttoon
mainittiin liittyvan monenlaisia pelkoja ja huolia. Huolia liittyen esimerkiksi siihen, ettei kui-
tenkaan opi enda tassa iassd mitdan uutta ja ettd kaytto on kuitenkin liian monimutkaista ja
hankalaa. Jotkut olivat sitéd mieltd, ettd miksi vaivautua, kun ei ole pakko ja asioita voi hoitaa
paikan paalla tulemalla. Osa vastaajista koki pelkoa siité, etta jotain pahaa sattuu, kun vahin-
gossa klikkaa vaaraan kohtaan ja rahat voivat esimerkiksi kadota tililta tai laite vahingoittuu.
Myds rahan katsottiin olevan ongelmana, silla suurin osa laitteista ja internet eivat ole ilmai-
sia. Kokonaisuudessaan tietotekniikkaan liittyy paljon ennakkoluuloja, tietamattomyytta,
huolia, pelkoja ja vierastusta. Nama esteet nahtiin kuitenkin hankaliksi ylittaa varsinkin, jos

ketdan ei ole auttamassa ja opastamassa.

12% kieltaytyi uudesta teknologiasta. He kertoivat, etteivat halunneet kayttoonsa uutta tek-
nologiaa. Heidéan mielestéa teknologia tuntui vieraalta. Osa totesi, ettei teknologian hyédynta-

minen kannattanut, silla vanhoillakin konsteilla viel&a parjéaisi.

Teknologia koettiin lahinna lisda vaivaa ja tyota tuovana tekijana ja heidan puheestaan il-
meni, ettd he halusivat ja aikoivatkin parjata elamansa viimeiset vuosikymmenet ilman tekno-

logiaa niin pitkalle kuin mahdollista.

Toinen syy kieltaytya teknologiasta oli enemman periaatteellinen. Muutama seniori sanoi,

ettd haluaa tulla toimeen ilman teknologiaa, koska on tédhénkin asti elamésséa parjannyt.

Neljas kysymys.

MITA SEURAAVISTA LISAISI/HELPOTTAISI
VERKKOPALVELUJEN KAYTTOA?

mLisaa digipisteita konttoreihin mLisaa avustajia verkkopalveluiden kayttoon

Kuvio 4: Mita seuraavista liséisi/helpottaisi verkkopalvelujen kayttoa?
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Nama ovat haastattelemalla ja kyselylomakkeen avulla saatuja tuloksia.

30% vastaajista oli sitd mielta, ettd konttorit tarvitsevat liséa digipisteita. Esimerkiksi Tikkuri-
lan konttorissa on vain yksi digipiste, joka on yleensa todella ruuhkainen ja palvelee hitaasti,
koska siin& on yksi pankkivirkailija ja digiasiat vievat yleensa aikaa. Varsinkin jos kyseesséa on
vahan vanhempi ikdihminen, jolle taytyy opettaa verkkopankin kayttoa tai laskujen maksa-
mista tabletilla tai muiden palvelujen lataamista ja asentamista esimerkiksi tunnuslukusovel-

lus tai tunnuslukulait-teen aktivointi.

70% vastaajista taas toivoi lisda avustajia verkkopalveluiden kayttéon. Tama on suuri luku, eli
yli joka toinen seniori toivoi taté asiaa. Selvasti seniorit kokevat tarvitsevansa enemman hen-
kilékohtaista opastusta ja apua verkkopalveluiden kdytossa, joka koetaan valilla hankalaksi ja
vaikeakayttoiseksi. Varsinkin kuun alussa, kun eléakepéivat iskevat, pankki ruuhkautuu ja jonot
voivat olla todella pitkia. Jos avustajia olisi enemman, niin senioria voi opastaa rauhallisem-
min ja kiireettdmasti ja nayttdd samaa esimerkkia muutamaan kertaan, néin se varmasti jaa

myds paljon paremmin muistiin.

Kehitysehdotukseksi moni seniori toivoi, etta henkilékohtaista avustusta saisi vanhus - ja se-
nioritaloihin. Moni ikdihminen kokee liikkumisen vaikeaksi ja hankalaksi, varsinkin kun Tikkuri-

lan Nordea on ainut pankki Vantaalla, joka tarjoaa kateispalvelua.

Ihmiset tulevat kaukaakin ja esimerkiksi julkisilla liikkuminen ei ole helppoa heikkokuntoiselle
iakkaalle ihmiselle. Jos pankkivirkailija voi menna itse ikdihmisten luo avustamaan henkil6-

kohtaisesti tai luennoimaan niin télla tavalla paljon isompi kuluttajaryhma hyotyy siita ja op-

pii.

Tuloksista kavi ilmi, etta sahkdisten pankkipalveluiden kaytto ei ole viela niin yleista seniorei-
den keskuudessa. Senioreita tulee tiedottaa ja opastaa enemmaén ja paremmin séahkoisten pal-
veluiden kaytossa seka ottaa heidat huomioon palvelujen suunnittelussa ja, ettd sdhkdiset

palvelut ovat kaikkien ikéihmisten kaytettavissa, paikasta tai iasta riippumatta.

Ikadihmiset tarvitsevat arjen tuekseen tietoteknisté osaamista, osaamisen tukemista, koulu-
tusta ja ennen kaikkea matalan kynnyksen apua. Eri koulutuksien ja tapahtumien jarjestami-
nen on todella tarkeassa roolissa ikapolvien ja yksildiden vélisen digitaalisen kuilun kaventa-
misessa. Opetuksessa tarkeintd on sen yksinkertaisuus ja kayttajalahtoisyys. Ikdihminen ei
valttdmatta tieda tai osaa hakea tietoa uusista palveluista, jotka sopisivat omalle ikéryh-
malle. Tietenkin tietotekniikan kayttd vaatii yhté lailla ikdihmisten omaa itsenaistéa aktiivi-
suutta ja avoimuutta teknologiaa kohtaan. Esimerkiksi kursseille hakeutumisessa taytyy hei-
dan olla itse aktiivisia ja valmiita oppimaan uutta ja haastamaan itsensa, sekd poistumaan
omalta mukavuusalueeltaan. Tietotekniikkaan ja digitaalisiin palveluihin suhtauduttiin myén-

teisesti, mutta palveluiden liiallinen digitalisointi heréatti osassa kielteisia ajatuksia.
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Tamaén koettiin jattavan ulkopuolelle ikdantyneet ihmiset ja tapahtuvan liian nopeasti. Moni
oli sita mieltd, ettei ole oikein pakottaa ihmisia palvelumaksujen uhalla kdyttamaan jotain
mita he eivat osaa kayttaa, tarjoamatta kuitenkaan kunnollista tukea opetteluun. Kayton
aloittamisen tulisi lahted omasta halusta ja kiinnostuksesta, ei pakosta. Myds se aiheutti har-

mitusta, ettd ihmislaheisyys katoaa, jos tulevaisuudessa taytyy pelkastaan koneita kayttaa.

Tulevaisuuden kannalta on kiinnitettdvd enemman huomiota myds niihin ihmisiin, joilla ei ole
lahimmaisia auttamassa ja tukemassa teknologian kéaytossa. Jos lahimmaisiltéa saatavaa apua
ei ole kaytettavissa, jaavat palvelut ja toiminnot pahimmassa tapauksessa kokonaan kaytta-
matta.

7  Johtopaatokset

Tietotekniikan ulkopuolelle jaavien ikaantyneiden asema yhteiskunnassa on jo muuttunut ja
muuttuu yha etenevassid madrin eriarvoiseksi digitalisoitumisen myoté. Osa pysyy hyvin tekno-
logian perassa ja osa taas jaa sen ulottumattomiin. Tama luo yhteiskunnassamme epéatasa-ar-
voa. Teknologian muuttuessa ihmiselta vaaditaan jatkuvaa uuden oppimista ja itsensa kehit-

tamistd, jotta han pysyy muutoksessa mukana.

Tuloksien ja tutkimuksen perusteella voimme péaatelld, ettd pankin sahkoisten palveluiden
kayttd on edelleen melko vahaista ikdihmisten keskuudessa ja tdhén 16ytyy moni syy. Teknolo-
gian vaikeakayttoisyys, hankaluus, turvallisuus ja hinta arveluttavat senioreita. Tasta huoli-
matta ndma esteet ja pelot voidaan hyvalla tiedottamisella ja suunnittelulla voittaa. Asiaa ei
voi vaan katsoa yhdesta nakdkulmasta vaan sita taytyy tarkastella monesta eri tahosta, koska

seniorit ovat iso ja tarkea kuluttajaryhma.

Mité vanhempi henkild on, sité todennakdisemminhan han on ndhnyt ja ollut tekemisissa tek-
nologian ja eri laitteiden kanssa, kuin nuorempi henkil6, seké vanhempien ikdihmisten fyysi-
set rajoitteet, kuten esimerkiksi huono nékd, kuulo ja muistisairaudet voivat olla esteend ja
hankaloittaa teknologian kaytt6a. Monilla vanhemmilla ihmisilla on erilaisia muistisairauksia,
tama voi aiheuttaa pelkoa sahkdisten palveluiden kaytdssa ja ndin paatetaan olla mieluummin

ilman, koska ei haluta ottaa riskeja.
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Kyselyn perusteella tuli selville, etta seniorit kaipaavat ja haluavat paljon enemméan opas-
tusta ja henkilékohtaista avustusta sahkoéisten palvelujen kaytossa, koska osa koki teknologian
vaikeakayttoiseksi ja hankalaksi. Nordea voi tassa asiassa avustaa enemman ja tukea sekéa hel-
pottaa tata asiaa mainostamalla ja jarjestamalld verkkopankin kayttoon liittyvid koulutuksia
asiakkaille ja kannustamalla pankkihenkilokuntaa idkkaiden asiakkaiden opastamisessa. Pan-
kin henkilokunnalla on tassé asiassa iso ja tarkea rooli, koska ikdihmiset tulevat itse heidan
luokseen. Toki pankissa on valilld ruuhkaa ja tungosta ja se voi vaikuttaa palvelun laatuun
paljon. Tama voi aiheuttaa nopean ja kiireisen opastuksen ja ndin on riskina, etta seniori
unohtaa kayneet asiat kavellessdan pankista ulos, eikd han valttamatta kehtaa enéa tulla uu-

destaan kysymaan apua.

Taman takia selkeéat ja kattavat kdyttdohjeet ovat téarkeita, koska kylla ikdihmiset ovat sel-
vasti nahneet ja ymmartaneet verkkopankin hyodyllisyyden heidan pankkiasioissaan ja halua-
vat apua. Moni seniori kokee esimerkiksi tietotekniikan vaikeaksi, niin se on vaikuttanut hei-

dan oppimishalukkuuteen ja motivaatioon.

Mobiilipankin kayttd oli todella véahainen. Mobiilipankki-sovellus voisi olla helposti useamman
ikdihmisen kaytdssa. Uskon, ettd ongelmana on palvelun huono tunnettavuus. Naihin ongel-
miin pystytaan vaikuttamaan ikaihmisten informoinnilla. Osalle tabletti voi olla parempi vaih-

toehto, koska nayttd on paljon isompi. Jotkut voivat pitda pienta nayttoa epamiellyttéavana.

Verkko- ja mobiilipankissa oleva chat-palvelukin oli todella alhaisessa kayttssa. Chat ominai-
suus on viel&d uusi ja uskon, etté kun yh& useampi seniori kuulee siité, niin innostuu sen help-
pokaytettavyydesta ja nopeudesta. Taman ominaisuuden tiedottaminen on térkeita, koska
kaikki eivat valttamatta halua aina soittaa Nordean puhelinpalveluun. Seniorit suosivat enem-
maén perinteistéa Nordean puhelinpalvelua, koska moni koki myds kirjoittamisen hankalaksi hei-

kon nadn vuoksi.

Yllatyksena tuli, ettd Nordean siirto palvelua ei ollut kukaan vastaajista kayttanyt, mutta huo-
masin heidan kanssaan, kun puhuin, etta kiinnostusta kyll& 18ytyy ja moni asiakas innostui,
kun kuuli tésté palvelusta. Tietenkin monelle tuli paljon erilaisia ajatuksia sen turvallisuu-

desta ja toimivuudesta.

Verkkotapaamisten onnistuminen oli myés erittdin heikko, mutta juteltuani asiakkaille kiin-
nostus palvelua kohtaan oli positiivinen ja innokas. Huomasin, etta ikdantyneet ihmiset olivat
selkeasti vastaanottavaisempia uuden teknologian kayttoonotolle ja moni halusi tata palvelua
kayttaa, vaikka ei omistanut tietokonetta, alypuhelinta tai tablettia. Verkkotapaaminen on

joustava tapa hoitaa pankkiasioita riippumatta siité, missa sijaitsee.
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Tunnuslukulaitetta kaytti vastaajista myos pieni osa. ikaihmisilla kyselyn mukaan se hoituu
edelleen suurimmilta paperisella tunnuslukulistalla. Ikdihmisille kannattaa myds kertoa lisaa
sovelluksen hyddyista, joka kasvattaa varmasti halua ja motivaatiota laitteen hankintaan ja
sen opetukseen. Ulkoa laite voi nayttaa joittenkin silmiltd monimutkaiselta, mutta se on kay-
tanndssa helppo. Itse muistan kun pari kertaa asiakkaalle ndytin esimerkkia sen toimivuudesta
niin sen jalkeen he osasivat heti kayttaa itse, vaikka alussa olivat negatiivisella asenteella ja

turhautuneita ja suosivat seka halusivat pitaa pahvisen tunnuslukulistan.

Taytyy muistaa, ettd ensimmainen vaikutelma on elintarked, kun ottaa séahkoisia palveluita
esille. Palveluiden kdyttssa monesti se isoin ja haastavin haaste. Karsivéllisyys on avain me-
nestykseen. Varsinkin alussa taytyy muistaa edeta rauhallisemmin ja olla karsivallinen. Kaikki
eivat opi yhta nopeasti tai mutkattomasti samaan aikaan. On hyva tiedottaa enemman séh-
koisten palveluiden hyddyista, ja siitd, ettd miten ne oikeasti helpottavat ihmisen arkea. Eika

niita palveluita tarvitse edes oppia heti, kaikki uusi vie aikaa ja toistamista.

On hyva muistaa antaa ikdihmiselle aikaa ja tilaa tutustua séhkodiseen laitteeseen ja palveluun
omassa rauhassa. Jos sovellukset ovat heti alussa tosi vaikeita tai huono neuvoja opetta-
massa, on vaara, etta ikdihmisen kiinnostus katoaa heti ja oppimishalu vaikenee. Seniorin saa-
dut hyvat kokemukset ja fiilikset vahentavat kynnysta siirtya jatkossa kayttamaan muitakin
sahkoisia palveluja. Nain kun yhta sovellusta on opittu nopeasti, niin toinen menee saman
lailla myos. Itseluottamus kasvaa ja tuo hyvaa energiaa peliin ja kursseille olisi hyva jo etuka-
teen miettia kohderyhméalle mieluisia esimerkkeja digitaalisen maailman mahdollisuuksista ja

hyddyista.

Nordean on hyva jarjestaa kursseja enemman ja aktiivisemmin, koska ne herattivat seniorei-
den keskuudessa suurta mielenkiintoa ja halua, kun kursseja jarjestetaan, olisi ensisijaisen
tarke&a optimoida kurssit huolella eli kohdistaa ne tietylla osaamistasolla oleville ikaénty-
neille. Erityisesti aloittelijoiden ollen kyseessa on térkeda panostaa hyvaan ilmapiiriin ja help-
poihin esimerkkeihin, joiden myota opiskelijalle saataisiin onnistumisen tunteita ja motivaatio

kayttdon kasvaisi.

Osa ikaihmisista ei halua ollenkaan siirtyd kayttamaan mitaan séahkoisista palveluista ja tama
asia taytyy kunnioittaa ja ottaa huomioon, seka toisille se voi olla periaatteellinen syy olla
kayttamatta. Sahkoisten palveluiden kayttd taytyy tuoda esille ja suositella, mutta taytyy
muistaa ja kunnioittaa sitd asiaa, etta niiden kayttdé on vapaaehtoista, tdman takia sahkoisten
palveluiden tilalla on tarkeaa sailyttaa myos perinteisemmat palvelut ja pitdd kustannukset
kohtuuttomina. lkdihmiset arvostavat edelleen erittdin paljon henkildkohtaista ja kasvoittain

kaytavaa palvelua, ja tama palvelumuoto on myds tarkea sailyttaa.
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Sahkdoisten palveluiden tarjonta taytyy olla myos julkisissa tiloissa kaytettavissa. Talla tavalla
kaikilla olisi mahdollisuus kayttaa palveluja ja viimeisena pointtina on tarkeda huomioida ne-
kin ikéihmiset, jotka eivat halua olla tekemisissa séahkoisten palvelujen kanssa, koska osa ha-
luaa vielakin vahvasti kayttaa perinteiset palvelut. Taméan tutkimuksen avulla 16ytyi keinoja,
joiden avulla pankit, ja minun opinnaytetydssani Nordea, saavat ikdihmisia ottamaan kayttdon
enemman sahkoisid pankkipalveluja. Tuloksia ja mietintdja saatiin paljon, teorian, haastatte-
lun ja kyselylomakkeen avulla.



28

Lahteet

Aaltonen Tarja 2005. Haastattelu: tutkimus, tilanteet ja vuorovaikutus

Alhonsuo, S., Nilsén, A. & Pellikka, T. 2009. Finanssitoiminnan kasikirja. Helsinki: Finva.

Aro, P. & Ikavalko, S. 2012. Automaatit ja maksupaatteet ikaihmisten nakckulmasta. Helsinki:

Vanhustyon keskusliitto.

Ekpo, A. 2000. Transcending Habitus with IT: Understanding How Marginalized Consum-ers Use

Information Technology. University of Illinois. Chicago.

Isomaki, Hannakaisa, Paykkdnen, Kirsi ja Sankari, Anne 2003. Ikdantyneet ja tietotekniikan
kaytettavyys.

Kontkanen, E. 2008. Pankkitoiminnan kasikirja

Leikas Jaana 2014, Ikateknologia

Leikas, Jaana 2008. Ikaantyneet, teknologia ja etiikka. Nakdkulmia ihmisen ja teknologian
vuorovaikutustutkimukseen ja -suunnitteluun.

Lehto, T. 2010. N&in verkkopankkiin hyokataan.

Royskd, H. 2016. Kohden vuotta 2020 - nakdkulmia digitalisaation vaikutuksista ikdantyvien

arkeen. Elékeldisliittojen etujarjestd EETU ry.

Verma Ira, Haténen Johanna, 2011, Ikdhimiset, asuminen ja teknologia

Sahkoiset:

Finanssialan keskusliitto 2008. Kuluttajan e-lasku [verkkodokumentti]. Viitattu 27.3.2018.
http://www.pankkiyhdistys.fi/www/page/fk www_4126

(Finanssialan keskusliitto 2007.) Finanssialan keskusliitto 2007. Pankkiasiat Internetissa [verk-
kodokumentti]. Viitattu 8.4.2918 http://www.pankkiyhdistys.fi/www/page/fk www 3874

(Investor words 2010.) Investor words 2010. Online banking [verkkodokumentti]. Viitattu

16.3.2018 http://www.investorwords.com/ad server/iframe.php?id=104

Lehmusvirta, A. 2016. Nordea uudistaa koko it-jarjestelméansa: tallainen on tulevaisuuden
pankki. Tivi. Viitattu 30.4.2018.http://www.tivi.fi/Kaikki uutiset/nordea-uudistaa-koko-it-

jarjestelmansa-tallainen-on-tulevaisuuden-pankki-6563567.



http://www.pankkiyhdistys.fi/www/page/fk_www_4126
http://www.pankkiyhdistys.fi/www/page/fk_www_3874
http://www.investorwords.com/ad_server/iframe.php?id=104

29

www.nordea.fi

Nurmi, K. 2017. Moni ikdihminen ei osaa kayttaa nettia paras opettaja on toinen seniori. Van-
taan Sanomat. Viitattu 5.5.2018. https//www.vantaansanomat.fi/artikkeli/337709-moni-

ikaihminen-ei-osaa-kayttaa-nettia-paras-opettaja-on-toinen-seniori

(Talouselama, 2017) Viitattu 6.4.2018 https://www.talouselama.fi/uutiset/suomalaiset-van-

hukset-ovat-euroopan-etujoukoissa-verkkopankin-kaytossa/758642da-3eab-39fe-a726-
f955376f663d

(Tietoturvaopas)_https://www.viestintavirasto.fi/kyberturvallisuus/tietoturva-
nyt/2010/03/ttn201003091737.html

(Reku 2017) http://www.maaseuduntulevaisuus.fi/talous/digitalisaatio-uhkaa-sysata-ikaihmi-

set-syrjaan-nain-kehitys-katkaistaan-1.190284

(Suomen pankin verkkosivut 2010.) Suomen pankin verkkosivut 2010. Viitattu 3.4.2018. Yhtei-
nen euromaksualue (SEPA) [verkkodokumentti]. http://www.bof.fi/fi/rahoitusmarkkinat/ke-

hityshankkeet/sepa.htm

Wallin Paula-Maija, 2015 Viitattu 28.2018 https://ajassa.nordea.fi/arki-asumi-

nen/ajassa/mummokin-hoitaa-pankkiasiansa-netissa/



http://www.nordea.fi/
https://www.talouselama.fi/uutiset/suomalaiset-vanhukset-ovat-euroopan-etujoukoissa-verkkopankin-kaytossa/758642da-3eab-39fe-a726-f955376f663d
https://www.talouselama.fi/uutiset/suomalaiset-vanhukset-ovat-euroopan-etujoukoissa-verkkopankin-kaytossa/758642da-3eab-39fe-a726-f955376f663d
https://www.talouselama.fi/uutiset/suomalaiset-vanhukset-ovat-euroopan-etujoukoissa-verkkopankin-kaytossa/758642da-3eab-39fe-a726-f955376f663d
http://www.maaseuduntulevaisuus.fi/talous/digitalisaatio-uhkaa-sys%C3%A4t%C3%A4-ik%C3%A4ihmiset-syrj%C3%A4%C3%A4n-n%C3%A4in-kehitys-katkaistaan-1.190284
http://www.maaseuduntulevaisuus.fi/talous/digitalisaatio-uhkaa-sys%C3%A4t%C3%A4-ik%C3%A4ihmiset-syrj%C3%A4%C3%A4n-n%C3%A4in-kehitys-katkaistaan-1.190284
http://www.bof.fi/fi/rahoitusmarkkinat/kehityshankkeet/sepa.htm
http://www.bof.fi/fi/rahoitusmarkkinat/kehityshankkeet/sepa.htm

Kuviot

Kuvio 1: Senioreiden asiointi

Kuvio 2: Palveluiden kaytto

Kuvio 3: Mik& on suurin este/kynnys ettette kayta Nordean verkkopalveluita, esimerkiksi

verkko-pankkia?
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Kohderyhma: yli 65 vuotiaat asiakkaat

Kuinka usein asioitte Nordean konttorissa ja milla asialla?

Mita ndista palveluista kaytatte?
- Verkkopankki

- Mobuiilipankki

- Tunnuslukusovellus

- E-tunniste

Mika on suurin este/kynnys ettette kiytd Nordean verkkopalveluita, esimerkiksi
verkkopankkia?

- En omista tietokonetta

- En omista alypuhelinta

- En osaa kiyttid edellisid

- En halua kayttai

Mika seuraavista lisdisi/helpottaisi verkkopalvelujen kayttoa?
- L1s33 digipisteitd konttorethin

- Lis#3 avustajia verkkopalveluiden kiyttoon

Onko teilld muita kehitysideoita?
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