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Digitalisaatio on nyky-yhteiskuntaamme laajasti vaikuttava tekija. Sen myo6ta palvelut muut-
tuvat sahkoisiksi ja fyysiset palvelupisteet vahenevat. Terveyspalvelujen ohella myds pank-
kiasiointi on kasvavaa vauhtia muuttumassa sahkoiseen muotoon.

Taman laadullisen opinnaytetydn tavoite oli selvittda, millaisia haasteita digitalisaation mu-
kanaan tuomat sahkdiset pankkipalvelut aiheuttavat ikdihmisille. Tarkastelimme myds sita,
kuinka nama edella mainitut muutokset voivat vaikuttaa ikaantyneen toimijuuteen pankkiasi-
oiden hoitamisessa.

Opinnaytetydn aineistona kaytimme |kateknologiakeskuksen vuonna 2018 ikaihmisille to-
teuttamaa kyselya Pankkipalvelut kuuluvat kaikille. Kyselyn tulokset julkaistiin julkiseksi ra-
portiksi DigiAgeTalk 2018-tapahtumassa. Opinnaytetydmme keskittyy kyselylomakkeen ky-
symykseen, mikd tekee vaikeaksi pankkiasioiden hoitamisen internetissd? Kysymyksen
pohjalta 16ysimme teemoittelemalla 12 eri kategoriaa, joista kasittelimme ikaihmisille nous-
seita haasteita sahkdisissa pankkipalveluissa. Aineistossa oli sekd verkkolomakkeella,
ettd paperilomakkeella kerattyja vastauksia.

Tuloksista nousi esille monia eri haasteita sahkoisten pankkipalveluiden kaytossa. lkaanty-
neet, jotka vastasivat sahkoisella lomakkeella, kokivat haasteita teknologisten ongelmien,
kuten verkkoyhteyden kanssa. Paperilla vastanneille haasteita aiheuttivat kokemattomuus
ja tietamattdémyys teknologisista laitteista. Toimijuuden heikkenemisen uhka on todellinen,
jos sahkdisisten palvelujen kaytdsta ei suoriuduta itsenaisesti, passivoidutaan ja haetaan
apu toisaalta. Valtion saavutettavuusdirektiivi ei tavoita kaikkia kansalaisia nykyisella mallil-
laan, vaan osa yhteiskuntaa on vaarassa syrjaytya digitalisoituvasta yhteiskunnastamme.
Ikaihmisiltd yhteinen toive on, ettd pankkipalveluiden palveluiden kehittdmisessad huomioi-
taisiin myOs iakas vaesto.

Avainsanat Ikdihminen, digitalisaatio, pankkipalvelut, toimijuus
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Digitalization has wide influence on today’s society. As a result, online services are increas-
ing, and customer service has been reduced. Both health care and banking industry are
transforming their services into electronic form.

The aim of this thesis was to determine what challenges elderly people face in banking ser-
vices due the digitalization. We also studied how these banking service changes affect hu-
man agency for elderly people.

The thesis was carried out in co-operation with The Technology for the Elderly Centre. Data
for this study was Banking services are for everyone survey, that The Technology for the
Elderly Centre gathered in spring 2018. The results of this survey were published in
DigiAgeTalk 2018 event. In our thesis we studied more closely the question of what makes
banking services more difficult on the internet. Based on this question we discovered 12
different categories with the challenges that elderly people face in online banking services.
The survey contained both paper and electronic forms.

As expected, many different challenges were found in online banking services. The results
showed that the elderly people who answered by the electronic form faced challenges with
technological problems. Those who answered by the paper form were challenged by inex-
perience and unawareness of technological equipment. The results lead to the conclusion
that threat of a weakening the human agency is real if the user cannot independently use
the online banking services. Government’s directive of the accessibility of the websites and
mobile applications does not serve all citizens with its current model. The risk is that some
citizens will be marginalized from our digitalizing society. The common wish of the elderly is
that the elderly population should also be considered in the development of banking ser-
vices.

Keywords elderly people, digitalization, human agency, banking services
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1 Johdanto

Pankkipalveluita tarvitaan paivittdisten raha-asioiden hoitamiseen, palkkojen ja tukien
vastaanottamiseen seka maksujen valitykseen. Tama koskettaa jokaista ihmistd koko
elamankaaren ajan. Digitalisaation my6ta pankkipalvelut ovat olleet suuren muutoksen
kynsissa teknologian kehittymisen kasvaessa. Palveluita on vahennetty ja niita on siir-
retty kokonaan sadhkoiseen muotoon. Palveluiden saatavuutta on pyritty helpottamaan
sahkdisten palveluiden avulla ja erot eri pankkien palveluiden valilla kasvavat. Pankkiala
elad murroksessa, josta nyt alamme saada ensimmaisid tuloksia muutoksien vaikutuk-

sista.

Digitalisaatio on laaja-alainen ja ajankohtainen aihe nyky-yhteiskunnassa, joka koskee
yhteiskuntamme kaikkia jasenia jollakin tasolla. Nama tulevaisuuden teknologiset muu-
tokset tuovat keskuuteemme erilaisia digitaalisia laitteita seka sahkadisia palveluja. Val-
tiovarainministerio kertoo digitaalisten palvelujen saavutettavuuden tarkoittavan sita, etta
verkkosivut, mobiilisovellukset seka niiden sisallot ovat sellaisia, jota kaikki voivat kayt-
taa ja ymmartaa, mita niissa kerrotaan. Digitalisointi on yksi Valtiovarainministerion karki-
hankkeista. (Saavutettavuus n.d.a.) Aihe on tarkea, silla jokaisella tulee olla mahdolli-
suus kokea itsensa yhdenvertaiseksi seka taysimaaraiseksi yhteiskunnan jaseneksi.
Kyse on myds itsemaaraamisoikeudesta ja oman elaman autonomiasta. (Stenberg &
Randelin & Jokinen 2018: 2.)

Taman opinnaytetydn tarkoituksena on selvittda pankkipalveluiden digitalisaation tuomia
haasteita ikaihmisilla ja havainnoida onko haasteilla vaikutusta heidan toimijuuteensa.
Kaytdamme aineistona Ikateknologiakeskuksen tekemaa kyselyad pankkiasioinnin haas-
teista. Kysely toteutettiin kevaan 2018 aikana ja siihen saatiin yli 2800 vastausta ympari
Suomea. Tutkimme omassa tydssamme taman kyselyn tuloksia kysymyksesta numero
5, joka on: mika tekee vaikeaksi pankkiasioiden hoitamisen internetissa? Tavoit-
teenamme on tuoda esille ikdihmisten ndkékulma muuttuvassa pankkipalveluiden digi-

talisaatiossa seka miten muutokset heijastuvat ikaihmisten toimijuuteen.
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2 Digitalisaatio

Digitalisaatio on pitkdan jatkunut prosessi, joka sai lansimaissa alkunsa 1980-luvulla,
kun tietokoneet tulivat ensimmaisen kerran kayttéon (Koiranen & Rasanen & Soédergard
2014: 24). Digitalisaation nopean kasvun on mahdollistanut nama 1900-luvun loppupuo-
lella tehdyt tietotekniikan ja tietoliikenteen suuret lapimurrot. Digitaaliseen muotoon alet-
tiin kasitella koodauksen avulla sanoja, numeroita, kuvia, musiikkia, vareja seka puhetta.
Digitaaliseen muotoon tuotteistamisella alettiin saada parempia keinoja palveluiden ja
tuotteiden saatavuuteen. Palvelut tulivat saataville nopeammin ja edullisemmin seka
huomattiin my0s, ettd se kuormittaa ymparistoa vahemman kuin aikaisemmat palvelui-
den tuotantotavat. Suurin mullistus oli, ettd koko palveluprosessi voidaan hoitaa taysin

digitaalisesti ilman fyysista likkumista paikasta toiseen. (Lehti 2017.)

Prosessi jatkaa edelleen kulkuaan ja on mullistanut koko yhteiskuntaamme muuttamalla
talousjarjestelmdmme kansainvaliseksi. Yksilén kannalta digitalisaatio merkitsee pysy-
via ja jatkuvia muutoksia esimerkiksi siina, kuinka kommunikoida toisten ihmisten kanssa
ja kuinka asiointi yhteiskunnan kanssa onnistuu. (Koiranen & Rasanen & Soédergard
2014: 24.) Digitalisaation tuomat muutokset tuovat kansalaiset julkisten palveluiden ke-
hityksen keskelle. lkdihmisten hyvinvointia parannetaan alykkailla terveyspalveluilla ja
lasten koulutuksessa hyddynnetdan virtuaaliymparistdja. Tulevaisuudessa julkinen lii-
kenne muuttuu kokonaisvaltaiseksi, jolloin omien autojen kayttd voi poistua kokonaan.
Suomi kuuluu digitalisaation edellakavijamaihin ja on karjessa julkisissa sahkoisissa pal-

veluissa seka digiosaamisessa. (Digitalisaatio n.d.)

Palveluiden muuttaminen digitaaliseen muotoon on vaikuttanut koko Suomen palveluyh-
teiskunnan muuttumiseen. Viela sata vuotta sitten maatalous oli Suomen bruttokansan-
tuotteesta 70 %, kun tdna paivana se on alle viisi prosenttia. Palvelusektori syrjaytti myos
teollisuusalan sen ollessa hetken paatoimialana ja nyt sen osuus on Suomessa 70 %
bruttokansantuotteesta. Palveluita automatisoidaan yha enemman, eikd maatalous ole
ainut ala, joka on kohta taysin koneistettu. Digitaalinen murros keskittyi ennen fyysisen
tyon muutoksiin, kun nyt elamme aikaa, jolloin digitalisaatio alkaa muuttamaan hallitse-
vaa palvelusektoria. Tietotekniikka suorittaa yhd enemman vaativampia tehtavia kuten
potilasseurantaa ja kiinteistdjen hoitoa. Tietotekniikan kehitys on mahdollistanut myo6s
kansalaisten paatelaitteiden hankinnan omaan kayttéon. Henkildkohtaiset tietokoneet,
alypuhelimet ja olohuoneen viihdepaatteet ovat vakiinnuttaneet paikkansa suomalaisten

arkipaivassa, mika muuttaa palveluita tulevaisuudessa yha enemman. (Lehti 2017a.)
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Parhaimmillaan digitalisaatio voi parantaa eri palvelujen saavutettavuutta, koska sita voi-
daan hyoédyntaa paikasta tai ajasta riippumatta (Digisyrjaytyminen n.d). Vaikka tydpaik-
kojen maara tulee palvelualoilla vdhenemaan, digitaalinen murros pitkalla aikavalilla pa-
rantaa palveluiden kysyntaa ja alentaa palveluiden hintoja. Ostovoiman vahvistuessa,
uusia tyopaikkoja syntyy tyotehtavista, jota ei voida automatisoida. (Lehti 2017a.) Suo-
messa hallituksen karkihanke; digitalisoidaan julkiset palvelut - hanke, vastaa julkisen
hallinnon digitalisaation muutoksiin. Sen tavoitteena on luoda julkisia palveluita koskevat
digitalisaation periaatteet, luoda uusi tiedonhallintalaki ja luoda digitaaliset palvelut yh-

den luukun palvelumalliksi. (Digitalisoidaan julkiset palvelut n.d.)

Digitaaliseen aikakauteen kuuluu myos vaaroja ja uhkia. Digitalisaation etenemista uh-
kaa tietoverkkojen haavoittuvuus, niiden tietoturvan puuttuminen tai hakkerointi. Erilai-
silla palvelunestohyokkaysilla pystytaan pahimmillaan katkaisemaan pankkien ja sairaa-
loiden toiminta seka kaappaamaan asiakastietoja tietomurrolla. Digitalisaation kehittymi-
nen edellyttaa tietoturvaverkkojen yhteisia sopimuksia ja tietoliikenteen turvaamista val-
tioiden sisalla. Kun tietoverkkojen luottamus on saatu tarpeeksi vahvaksi, digitalisaatiolla
on mahdollisuus luoda kokonaan uusi aikakausi. Uuden teknologiamurroksen aikakau-
della voi syntya uusia energialahteita seka uuden sukupolven tekoalya ja robotiikkaa,

jotka parhaimmillaan parantavat maapallon voimavaroja. (Lehti 2017b.)

2.1 Digitaalinen syrjaytyminen

Digisyrjaytyneella tarkoitetaan inmista, joka ei osaa kayttaa digitaalisia palveluita tai asi-
oida lainkaan sahkdisesti. Taman arvellaan koskevan noin neljdsosaa suomalaisista.
Suurimmassa vaarassa digisyrjaytymiseen ovat iakkaat sekd vammaiset henkilot. Li-
saksi digitalisaation ulkopuolelle ovat jadmassa pienituloiset nuoret seka tydikaiset, jotka
eivat taloudellisen tilanteensa vuoksi saavuta digitaalisia palveluja. (Essayah 2017.)
Osalla ihmisista ei ole paasya internetiin, eivatka kaikki pysty erinaisista rajoitteista joh-
tuen kayttamaan sahkaisia palveluja. Digisyrjaytymista aiheuttavat monet eri tekijat. Ver-
kossa toimimisen voi estdad monenlaiset asiat kuten tietokoneen puute, heikot taidot tie-
totekniikan kayttamiseen, vaikea taloudellinen tilanne, vaikea vamma tai toiminnan ra-
joitteet. Myo6s tottumattomuus palvelujen kayttdon voi aiheuttaa digisyrjaytymista. (Di-

gisyrjaytyminen n.d.)
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Sahkoisistd palveluista hyotyvat eniten korkeasti koulutetut, korkeatuloiset ja kaupun-
gissa asuvat, kun taas palvelujen ulkopuolelle jadvat matalammin koulutetut, matalatu-
loiset ja syrjaseuduilla asuvat henkil6t. (Koiranen, Rasanen & Sédergard 2016.) Kivelan
(2014) mukaan maaseudulla syrjaytyneet saavat niin sanotusti syrjaytya rauhassa, silla
he ovat jo valmiiksi palveluiden saavuttamattomissa (Kivela 2014: 25). Jos perinteiset,
fyysiset palvelupisteet ja konttorit lakkautetaan ja saatavilla olevia palveluja saa ainoas-
taan sahkdisena palveluna, ongelmia syntyy tasa-arvoisuuden seka turvallisuuden na-
kokulmasta. Tiedot digisyrjaytymisestad ovat huolestuttavia, kun palvelut siirtyvat kiihty-
valla vauhdilla digitaalisiksi ja perinteiset asiointikanavat vahenevat tai katoavat koko-
naan, jonka vuoksi iso osa ihmisista uhkaa jadda kokonaan ulkopuolelle palvelujen saa-

tavuudesta. (Lappalainen 2018.)

Digitaalista syrjaytymista esiintyy myos henkil6illa, jotka osaavat kayttaa digilaitteita,
mutta eivat saa niistd hyotya arjen ongelmatilanteisiin. Talldin on kyse pelkasta digitaa-
lisesta viihdekaytosta. Tama ei edesauta digitalisoituvan yhteiskunnan mukana pysymi-
sessa, jos laitteita ei osata kayttda esimerkiksi tdiden hakuun tai sahkdisten palvelujen
saatavuuteen. Ryhma pitaa sisallaan eritoten nuoria ihmisia. Digilaitteen kaytto itses-
saan onnistuu, mutta esimerkiksi viranomaispalvelujen kanssa on ongelmia. Digitaalista
syrjaytymista aiheuttaa myoés kieliongelmat ja Suomessa on noin 250 000 henkil6a, jotka
jaavat taman ongelman taakse. Myds heilld digilaitteen kayttd saattaa onnistua, mutta
kielellisen ymmartamisen vuoksi sahkoiset palvelut kaytdnndssa jaavat taka-alalle ja
saavuttamattomiin. Digitaalinen syrjaytyminen voi olla kuitenkin my6s oma valinta, mutta

harvassa maarin. (Juusola 2018.)

Digitaalista syrjaytymista voi olla haastavaa ehkaista. Paineet kasaantuvat vapaaehtois-
ten, omaisten seka laheisten harteille. Valtiovarainministerid rahoittaa muutamia hank-
keita, mutta pienissd maarin. Taman vuoksi iso osa jaa pelkan vapaaehtoistyon tai yksi-
I6n lahiverkon hoidettavaksi. Kaikille ei riita apua ja tukea sahkoisten palvelujen kayttoon.
Digitaalista syrjaytymista voidaan ehkaista siten, ettd palvelua olisi edelleen saatavilla

myds perinteisin tavoin niille, jotka sita tarvitsevat arjessaan. (Juusola 2018.)
2.2 lkdihminen ja digitalisaatio
Ikdaantyneen ihmisen kronologista ikaa on vaikea maaritella yksiselitteisesti, vaan sen

rinnalle on noussut myos psykologinen ja sosiaalinen ika. Toimintakyvyltaan ja taustoil-

taan erilaiset ikaihmiset voivat sijoittua useamman vuosikymmenen ikahaarukkaan,
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minka vuoksi ikaantyneista puhuttaessa tarkoitamme eri elamantilanteissa olevia ihmi-
sia. (Leikas 2014: 17-18.) Vanhuspalvelulaissa ikaantynyt vaesté on maaritelty vanhuus-
eldkkeeseen oikeuttavassa idssa olevaksi vaestoksi, joka on yleensa 65 vuotta (Laki
ikdantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspal-
veluista 980/2012 § 3). Ikateknologiaa maaritelmana voidaan katsoa kahdesta eri nako-
kulmasta. Se on kehitetty auttamaan ikdantymismuutoksien vuoksi heikentyneita ikaih-
misia seka mahdollistamaan vield hyvakuntoisten ikdihmisten palveluiden saatavuutta ja

toimintakyvyn heikkenemisen ennaltaehkaisemista. (Leikas 2014: 18.)

Ikaihmisten biologinen vanheneminen seka sairastumiset vaikuttavat toimintakyvyn heik-
kenemiseen yksildllisesti. Tyypillisimpia toimintakyvyn muutoksia on tuki- ja liikuntaeli-
missa, jotka vaikuttavat ikdihmisen liikkumiseen ja esimerkiksi sormien napparyyteen.
Aisteissa tapahtuvat muutokset kuten nddén heikkeneminen, valoherkkyys, tuntoaistin
muutokset sekd kuulon heikkeneminen vaikuttavat kaikki arjen toimintoihin. (Verma &
Hatdnen 2011: 7-8.) Nama toimintakyvyn muutokset heijastuvat teknologian kaytdssa,
sen saatavuudessa seka palveluiden kaytdssa. Teknologian kehittdmisessa tulisi huo-
mioida ikdantyneiden toimintakyvyn heikkenemisen aiheuttamat ongelmat seka siita joh-

tuvan syrjaytymisen ehkaisy. (Verma & Haténen 2011: 9.)

Vallin ja Vanhustyon keskusliiton yhteisessd KAKATE - projektissa (kayttajalle kateva
teknologia) selvittiin vuosina 2010-2014 ikaihmisten mielipiteitd teknologiasta ja sen
kaytdstd. Projektissa aihetta selvitettiin 14 erilaisella kyselylld, johon vastasi yli 6000
ikaihmista. Tuloksissa selviaa, etta vuonna 2011 yli 75-vuotiaista 75 % ei kayta tietoko-
netta ja ovat vaarassa jaada digisyrjaytyneiksi. Kyselyissa nousi myos ikaihmisten halu
oppia kayttamaan tietotekniikkaa, jos siihen tarvittavaa opastusta olisi tarjolla tarpeeksi.
Projektissa selvitettiin myos maksupaatteiden kayttoa, mista selvisi, ettei kaikilla ole tar-
vittavaa maksukorttia palveluiden kayttamiseen. Jos maksukortti oli kaytossa, paatelait-
teiden kaytto koettiin hankalaksi. Esiin nousi myos verkkopankkipalveluiden hankaluus
ja laskujen maksutilanteen turvattomuus. Teknologiset ratkaisut koettiin auttavan kotona
asumista ja niita oltaisiin valmiita hankkimaan, jos niiden kokeilemiseen ja opastukseen
olisi mahdollisuus. (Ranta & Nordlund & Stenberg 2014.)

Teknologian nopean kehittymisen vuoksi ikdihmiset ovat joutuneet opettelemaan koko-
naan uuden aikakauden tuomia palveluita, toimintatapoja ja hankintoja. Liian modernin

teknologian kayttoonotto voi olla joillekin ikaantyville Iahes mahdotonta. Tallaiset tekno-
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logiset tuotteet tai palvelut voivat olla ikdihmiselle pelottava ja hammentava kayttokoke-
mus. Teknologisten tuotteiden suunnittelussa paddmaarana tulisi olla ikdihmisten elaman-
laadun parantaminen ja hyvan ikdantymisen turvaaminen. Teknologian kayttéonottoon
vaikuttavat ihmisen eldman tavoitteet, toiveet ja padmaarat sen saavuttamiseksi kuten
oma raha-asioiden turvaaminen. Hyvinvointiteknologiassa teknologia ei saisi koskaan
olla itseisarvo vaan lisaarvon mahdollistaja. Vaikka teknologia hallitsee yhd enemman
palvelualaa, se ei saisi olla ainoa mahdollisuus hoitaa asioita. (Leikas 2014: 103.) Kult-
tuuriantropologi Tiina Suopajarvi mainitsee uutisartikkelissa, etta teknologian tulisi aset-
tua osaksi ikaihmisten arkea, eika edellyttaa ikaihmisia sopeutumaan teknologian ympa-
rille. HAn huomauttaa myds, etta ikdantyneet olisi tarkeda ottaa mukaan osana suunnit-
teluprosesseihin, silld teknologia voi olla heidan elamanlaatunsa parantamisessa myds

suuri mahdollisuus. (Ylinen 2017.)

2.3 Saavutettavuusdirektiivi

Saavutettavuudella tarkoitetaan digitaalisten palveluiden eli verkkosivujen ja mobiiliso-
vellusten kayttda niin, etta jokainen voi niita kayttaa ja ymmartaa. Saavutettavuusdirek-
tiivissa on tavoitteena antaa mahdollisuus kaikille toimia tasavertaisina digitaalisessa yh-
teiskunnassa. Direktiivi on Euroopan Unionin laajuinen, joka on siséllytetty Suomessa
osaksi lakiin digitaalisten palveluiden tarjoamisesta. Esitys laista annettiin hallituksen ka-
sittelyyn 3.5.2018 ja sen soveltaminen verkkopalveluihin alkoi porrastetusti kasittelyn jal-
keen. Saavutettavuus koskee kaikkia julkisen hallinnon toimintaa seka myds kirjautu-
mista vaativia asiointipalveluita ja mobiilisovelluksia. Maksulaitoslain alla toimivat mak-

sulaitokset ovat velvollisia olla saavutettavia 1.1.2021 mennessa. (Saavutettavuus n.d.b)

Pankkipalveluiden uudistuessa yha digitaalisempaan muotoon on tarkeaa, ettd jo suun-
nitteluvaiheessa huomioidaan palveluiden saatavuus ja siihen liittyvat kriteerit. Esimer-
kiksi Osuuspankki kertoo panostavansa paljon palvelukehitykseen saatavuusdirektiivin
mukaisesti. OP saavutettava julkaistaan Iahiaikoina nimenomaan heille, jotka tarvitsevat
selkeamman ja yksinkertaisen kayttoliittyman paivittaisiin pankkipalveluihin. Saavutetta-
vuus nakyy myos digineuvonnassa, jota on lisatty viime vuosina yha enemman. (Toikka
2018.) Teknologia- ja designyritys Eficode lanseerasi saavutettavuustalkoot kampanjan,
jossa se haastaa kaikkia yrityksia huomioimaan digitaalisten palveluiden saatavuuden.
Heidan julkaisemansa saavutettavuusoppaan tavoitteena on muistuttaa yrityksia, etta
myOs yksityisten yritysten tulisi olla yhta lailla saavutettavia kuin julkinenkin palvelu.
(Saunamaki 2018.)
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3 Pankkipalvelut

Pankit eivat vain tarjoa palveluita vaan niilla on myds merkittava osa koko Suomen kan-
santaloudessa. Pankit kuuluvat laajempaan finanssialaan, jonka keskeisia toimijoita ovat
suuret finanssikonsernit kuten sijoitus-, rahoitus- ja vakuutuspalvelut. Naiden toimialojen
merkitys on koko Suomelle merkittdva kansantalouden lisdksi myds sen kilpailukyvyssa.
(Finanssiala 2017a; Finanssiala 2017b.) Suomessa toimii télla hetkelld yli 200 pankkia.
Joukkoon sisaltyy myos ulkomaalaisia luottolaitosten sivuliikkeitd seka investointipank-
keja. Pankkeja saatelee paaasiassa laki luottolaitostoiminnasta, jota Finanssivalvonta ja

Euroopan Keskuspankki valvovat. (Finanssiala 2017b.)

Pankit tarjoavat asiakkailleen paivittaisten raha-asioiden hoitoon tarvittavia palveluita ku-
ten pankkitilia, siihen kuuluvia valineita, kuten maksukorttia seka rahan talletus ja suori-
tus palveluita. Myos kateisen nostaminen ja sahkdinen tunnistautuminen ovat osana pe-
ruspankkipalveluita. Maksujenvalitys tapahtuu myds pankkien tarjoamina palveluina
yleensa verkkopankin tai maksukorttien kautta. (Finanssivalvonta 2017a; Finanssival-
vonta 2017b.) Lisapalveluina osa pankeista tarjoaa sijoitus- ja lainapalveluita. Luoton-
anto on pankkien omaa itsenaista liiketoimintaa ja erot eri pankkien lainaehdoissa voivat
olla suuria. (Finanssivalvonta 2017c.) Erilaisia luottokortteja ja luotollisia tileja ei luokitella

peruspankkipalveluiksi (Finanssivalvonta 2017b).

Pankkien tdmanhetkiset palvelut vaihtelevat eri pankkien valilld suuresti. Pankkien kont-
toreita on vahennetty viime vuosina paljon, niiden palveluiden siirtyessa sahkdiseen
muotoon seka muihin palvelupisteisiin. Esimerkiksi kateisen nosto on siirtynyt kontto-
reista kaupan kassoille. Nordea ja DanskeBank kertovat, etta kateista saa nostettua kuu-
desosasta ja viidesosasta heidan pankeistaan, mikd on Nordealla yhteensa noin 20
pankkia 120 pankista. (Nuotio 2018.) Kateisen kayton kasittely ja saatavuus on yksi
merkki muuttuvista peruspankkipalveluista. Palveluiden saatavuus muuttuu ja erot pank-

kien valilla kasvavat seka uusia toimintamalleja luodaan jatkuvasti.

3.1 Digitalisaatio pankkipalveluissa

Pankkipalvelut ovat jatkuvassa muutoksessa talousymparistdn seka vallitsevien mega-
trendien kuten digitalisaation vuoksi. Pankkien haasteena on tuottaa kannattavia palve-
luita muutosten keskella seka vastata asiakkaiden tarpeisiin. Vaeston ikaantyminen koko

Euroopassa aiheuttaa ristiriitaa pankkipalveluiden muutoksessa. Uuden teknologian
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kayttddnotto mahdollistaa kustannustehokkaampia ja nopeampia palveluita, kun taas
osa ikdantyneestd vaestostd tarvitsisi enemman henkildkohtaisia  palve-
luita. (Fungacova & Toivanen & T6l6 2015.) Pohjoismaat toimivat teknologian edellaka-
vijoina Euroopassa. Varsinkin pankkipalveluissa Pohjoismaissa on siirrytty osittain jo tay-
sin sdhkaisiin palveluihin, kun osassa Euroopan maissa harva pankkipalvelu on siirtynyt
viela sahkoiseen muotoon. Pankkipalveluiden digipalveluiden suuri kayttdo Pohjois-
maissa lisdd myds niiden kehitystd eteenpain yha nopeammin ja yha suurempiin digi-

investointeihin ja toimintamalleihin. (Grym & Koskinen & Manninen 2018.)

Pankkitoiminnan digitalisaatio nakyy talla hetkella palveluiden siirtymiselld sahkoiseen
muotoon, erityisesti mobiilimaksamisen kasvussa. Muissa pohjoismaissa kuten Ruot-
sissa on olemassa jo pankkeja, joilla ei ole lainkaan fyysisia konttoreita. Mobiilimaksa-
minen on talla hetkelld suuressa kasvussa ja se on tuonut pankkien rinnalle myos uusia
mobiilisovelluksia kuten Apple Pay ja Google Pay, jotka toimivat puhelimella tai muilla
alylaitteilla. Tulevaisuudessa kilpailu pankkitoimialalla lisdantyy, silla teknologian kehit-
tyminen ja uudet innovaatiot nostavat uusia toimijoita kilpailemaan pankkien tarjoamien
palveluiden ohelle. Mydés maksupalveludirektiivin uusiutumisen myéta on mahdollistettu
asiakkaan luvalla pankkien tietojen valittaminen kolmansille osapuolille. Naista hyotyvat
uudet toimijat tarjoamalla uusia palvelujaan jo olemassa oleviin pankkitileihin. (Mustonen
2017.)

Pankkien teknologisten muutosten takana ei ole vain digitalisaation hallitseminen nyky-
paivana, vaan myods asiakastarpeiden muuttuminen. Asiakastarpeiden muuttuminen on
nakynyt jo muillakin aloilla kuten matkatoimistojen havidmisessa seka musiikin siirtymi-
selld sdhkoiseen muotoon. Pankkipalveluissa asiakkaat haluavat nopeampaa ja asia-
kaskeskeisempaa palvelua. Erityisesti trkeda on, ettd palvelut ovat helposti saatavilla.
Internet mahdollistaa tiedon nopean etsimisen ja mahdollistaa pankkien vertailua nope-
ammin ja helpommin. Internetin ansiosta kuluttajalla on mahdollisuus hankkia palveluita
laajemmin ja eri toimijoilta, mika mahdollistaa yksilollisempia palveluiden kayttomahdol-
lisuuksia. (Mustonen 2017.)

Vaikka pankkien palvelut ovat muuttuneet viimeisen kymmenen vuoden aikana paljon,
ovat pankit viela digitalisaation siirtymavaiheessa. Pankkien tavoitteena on kehittaa uu-
sia sahkadisia pankkipalveluiden muotoja, mutta myos tarjota ja yllapitaa laajasti kaikille

asiakkaille saatavia palveluita kuten fyysista asiakaspalvelua. Digitalisaation uudet muo-
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dot kuten tekoaly, sosiaalinen media ja pilvipalvelut tulevat vield muokkaamaan pankki-
palveluja entisestdan. Tekoalyd voidaan alkaa hyddyntaa asiakaspalvelun parantami-
sella seka sahkoisen tunnistamisen kehittamisella. Pankkien toimintaymparistdjen muu-
tokset nostavat esille my6s uusia riskeja ja tietoturvan seka kyberturvallisuuden merkitys
nousee esille yhd enemman. (Mustonen 2017.) Riskina voidaan pitadd myds kuluttajien
talouslukutaidon haviamista. Tuntuma rahankayttoon on vaarassa havita konkreettisen
rahan poistuessa kaytosta, mika voi aiheuttaa pahimmillaan kuluttajien ylivelkaantu-
mista. (Digitalisaatio ja saantelyuudistukset vauhdittavat maksamisen murrosta 2017.)
Kuitenkin finanssialalla tapahtuvat muutokset ja innovaatiot voivat parhaimmillaan luoda
uusia mahdollisuuksia toimijoille ja kayttajille seka pitkalla aikavalilla saada aikaan kus-

tannussaastoja (Mustonen 2017).

Digitalisaatio on tuonut mukanaan myds erilaisia sivuilmidita, kuten puolestakaytto. Jos
ihminen ei enaa halua tai pysty kdyttamaan pankkipalveluja, haetaan apua yleensa lahi-
piiristd. Sahkdisissa palveluissa on vasta asteittain otettu kayttéon puolesta-asiointia.
Tama koskee lahinna alaikaisia lapsia, jolloin kaytannossa katsoen ikaihmiset ja heidan
omaisensa jaavat lain ulkopuolelle. Puolestakaytollad voi olla ikavia seurauksia, silld se
luo oivan alustan hyvaksikaytdlle. Paasy toisen tilitietoihin seka henkildékohtaisiin tietoihin
tekee taloudellisen hyvaksikayton helpoksi. Hyvaksikayttaja 16ytyy yleensa ihmisen lahi-
piirista. Valitettavinta hyvaksikaytossa on se, etta tapaukset tulevat ilmi usein vasta hen-
kilon kuoleman jalkeen, kun tileista ja tapahtumista aletaan ottaa selvaa perunkirjoituksia

varten. Nain hyvaksikayttd on voinut jatkua vuosia. (Jompero 2017.)

3.2 lkaihminen pankkipalveluiden kayttajana

Pankkialalla vallitsevat muutokset heijastuvat erityisesti iakkdamman vaeston palvelui-
den saatavuuteen. FINE Vakuutus- ja rahoitusneuvonta teki syyskuussa 2018 pankeille
selvityksen ikdihmisille suunnatuista pankkipalveluista ja niiden tarjoamista neuvontapal-
veluista. Kyselyssa ikdantyneella vaestdlla tarkoitetaan yli 65-vuotiaita ja siihen osallistui
yhdeksan pankkia ja pankkiryhmaa Suomesta. Tuloksista selvida, ettei pankeilla ole
ikdihmisille suunnattua omaa palvelustrategiaa, vaan palvelut jarjestetdan asiakkaiden
tarpeiden ja eldamanvaiheiden mukaan. Kaikkien pankkien kerrotaan kehittavan palve-
luita edelleen huomioiden kaikki ikaluokat hankkimalla palautetta eri ikdluokkien edusta-
jilta. Ikdantyneen vaeston kerrotaan kokeneen pankkipalveluiden saatavuuden heiken-

tymista ja muuttuvien palveluiden neuvonnan puutetta. Pankkien jarjestamat ikaihmisilla
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suunnatut palvelut vaihtelevat eri pankkien valilla suuresti. (Ikdihmisten pankkipalvelut
2018.)

Hamalainen (2017) julkaisi opinnaytetydssaan tuloksia yli 60-vuotiaiden ikdihmisten sah-
koisten pankkipalveluiden kaytdsta. Tutkimuksessa keréattiin kyselylomakkeita Nordean
asiakkaiden kokemuksista sahkdisten pankkipalveluiden kaytosta ja tekijoista, jotka vai-
kuttavat pankkipalveluiden kayttédn. Tuloksissa selvisi asiakkaiden sdhkoisten pankki-
palveluiden olevan vahaisempaa, mitd kauempana palveluista ikdihminen asui seka,
mitd idkkdampi ihminen oli. Tuloksista nousi myds huoli palveluiden saatavuudesta ja

niiden takaamisesta myds iakkddmmalle vaestolle. (Hamalainen 2017.)

Poytsia ja Vaisanen (2017) selvittivat haastattelemalla ikaihmisia ja pankin tydntekijoita
digitaalisten pankkipalveluiden tilanteesta. Opinnaytetydssaan he kartoittivat kehityseh-
dotuksia pankille selvittamalla ikaihmisten kokemuksia ja mielipiteita digitaalisten pank-
kipalveluiden kaytosta. Tuloksista nousi esille tarve ikaihmisille suunnattuun tasmailli-
sempaan ohjaukseen digitaalisissa pankkipalveluissa erityisesti niille, jotka eivat ole
verkkopankkia viela kayttaneet. Toiveena oli myos osallistaa ikaihmisia enemman mu-
kaan suunnitteluun seka opastustilanteisiin, joissa voitaisiin hyddyntaa vertaistukea. Tu-
loksista selviagd myos pankin tyontekija nakokulman olevan positiivinen digitaalisista
pankkipalveluista ja niiden kaytdn koettiin parantavan palveluiden laatua. (Poytsia & Vai-
sanen 2017.)

Vaikka moni ikdihminen kayttaa jo digitaalisia palveluita, on viela suuri osa ikaihmisia,
jotka eivat pysty tai osaa kayttaa sahkoisia pankkipalveluita. Taloustaidon julkaisemassa
artikkelissa kerrotaan missa tilanteessa ikdihmisten pankkipalvelut ovat talla hetkella.
Laskujen hoitoon suositellaan suoramaksua, mutta joissakin pankeissa maksaminen on
mahdollista myds paikan paalla tai maksupalvelukuorella lisamaksua vastaan. Selvityk-
sessa korostuu eri pankkien erot konttorien maarissa seka niiden sisaltdmissa palve-
luissa. Kateisen nosto ei valttamatta onnistu enaa pankeissa vaan se on siirretty esimer-
kiksi kauppojen kassoille. (Isotalo 2018.) Vuosittain konttoreita ja pankkiautomaatteja
suljetaan yha enemman. Syyna tahan on kateisen kayton haviaminen paaasiallisena
maksutapana ja sen arvon laskeminen. Mobiililaitteilla maksaminen yleistyy ja korttimak-
sujen arvo sen sijaan nousee. (Herrala 2016.) Esimerkiksi Nordea on perustanut Group-
Digital yksikdn, jonka tavoitteena on edistda pankin digipalveluja koko konsernissa. Yk-

sikdn johtaja Poul Raaholtin viesti senioriasiakkaille on, etta inhimillinen ulottuvuus on
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myOs olemassa ja digitaalisella aikakaudella on luonnollinen trendi automatisoida lisaa.
(Lehmusvirta 2016.)

Vallin ja Ikateknologian Kuluttajaparlamentille tekemassa kannanotossa nostetaan esille
ikdihmisten tarpeet pankkiasioinnin turvaamiseksi. Erityisesti peruspankkipalveluissa tu-
lee huomioida ikdihmiset, joiden kognitiivinen toimintakyky on heikentynyt eika heilla ei
ole aikaisempaa kokemusta pankkipalveluista. Oppimista voi hankaloittaa my6s sahkdis-
ten palveluiden monimutkaisuus ja kaytettavyyteen liittyvat ongelmat. Naista aiheutuu
my0os ongelmia yksityisyyden vaarantamiseen, silla monet ikaihmiset joutuvat turvautu-
maan avussa muuhun lahipiiriin antamalla kayttdén omat verkkopankkitunnukset. Sah-
koéisten palveluiden oppiminen taytyisi turvata niin, ettd ikdihmiset voisivat kokeilla esi-
merkiksi demoversioita verkkopankista ilman huolta omasta rahastaan. (Kaijanen 2016.)
My6s kansanedustaja Paivi R&sanen on nostanut hallitukselle kirjallisessa kysymykses-
saan, kuinka peruspankkipalvelut aiotaan taata ikdihmisille, jotka eivat kaytd sdhkdisia
pankkipalveluita. Aihe on ajankohtainen ja Rasanen pohtii, kuinka valtetdan naiden ikaih-

misten digisyrjaytyminen. (Aamuposti 2018.)

Pankkipalvelut kuuluvat kaikille, koko kyselyn vastaukset julkistettiin DigiAgeTalk 2018
tapahtumassa. Kyselyn tuloksista nousi esille useampi tarkea aihe. Kaikilla kansalaisilla
tulee olla oikeus saada hoitaa omat raha-asiansa itsenaisesti myds ikdantyessa. Vas-
tauksista selviaa, ettd pankkipalveluiden saatavuuteen liittyy huolta ja epavarmuutta.
Raha-asioiden henkilokohtaisuus koskettaa monia ikdihmisia ja pankkipalveluiden suju-
vuus on tarkea osa jokaisen arkea. Kyselyssa vastaajista enemmist6 oli kaiken kaikkiaan
tyytyvaisia pankkiasiointiin. Teknologian kehittyminen pankkiasioinnissa oli yksi suurista
huolen aiheista. Palveluiden saatavuus konttoreiden vahentyessa heratti paljon kom-
mentteja. Vastauksista nousi esiin korkea lukema jonkun muun laheisen hoitavan puo-
lesta ikdihmisen pankkiasiat. Kuitenkin pankkitunnusten luovuttaminen toiselle on lain ja
pankin sopimusehtojen vastaista, mikd herattaa lisa huolta raha-asioiden hoidon yksityi-

syydesta ja itsenadisyydesta. (Stenberg & Randelin & Jokinen 2018.)

Kyselyn saamista tuloksista erityisesti siita esille nousseista haasteista voidaan konkre-
tisoida ongelma tasavertaisen ja yhdenmukaisen pankkipalveluiden jarjestamisesta kai-
kille. Erityisesti ongelma korostuu niiden ikaihmisten kohdalla, jotka eivat viela kayta lain-
kaan internetia eivatka omista tietokonetta tai alylaitteita. Yli 75-vuotiaista yli 70 % ei ole

kayttanyt internetia lainkaan, joten kyse on isosta maarasta ihnmisia (Stenberg & Rande-
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lin & Jokinen 2018.) Tekniikan nopea kehittyminen nakyy ongelmana myds tulevaisuu-
dessa, joka voidaan tdman kyselyn tuloksella todeta selkeasti. Tulosten avulla voidaan
lahtea selvittdmaan, kuinka ikaihmisten toimijuus nakyy alati muuttuvan pankkipalvelui-

den keskiossa.
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4 Toimijuus

Toimijuutta voidaan kuvata ilmidéna, joka on noussut usealla eri alalla keskeiseksi kasit-
teeksi. Yleisesta sosiologiasta pohjautuva kasite kertoo ihmisen toiminnasta, kayttayty-
misestd, luonteesta ja merkityksesta. Toimijuuden kasitetta on kaytetty viimeisen vuosi-
kymmenen aikana erityisesti kasvatus- ja aikuiskasvatustieteellisissa tutkimuksissa. Toi-
mijuuden kayttohistoria on siis suhteellisen tuore, noin kahdenkymmenen vuoden takaa,
vaikka itse kasite on ollut olemassa kauemmin. (Biesta & Tedder 2007: 135.) Aikaisem-
missa tieteenaloissa kaytetty kasite on noussut vahvasti ikdantymisen tutkimukseen mu-
kaan, jossa sitd hyddynnetdan esimerkiksi elamankulkututkimuksen kautta (Jyrkdma
2008: 190-191).

Toimijuudella voidaan kuvata ihmisen luonteista toimintaa kuten kaupassa kayntia,
eleita, kirjoittamista tai musiikin kuuntelua. Naiden toimintojen ymmartaminen on kasit-
teen yksi keskeisimmistd kysymyksista. Toimijuus koostuu itseymmarryksen, luonnolli-
sen toiminnan ja toiminnan syiden kokonaisuudesta. Tarkedd on ymmartaa, miten ihmi-
sen ja yhteiskunnan rakenteiden valinen suhde rakentuu. Vaikuttaako ihminen itse toi-
mintaansa vai ohjaavatko sita lainalaisuudet ja yhteiskunnan rakenteet? (Jyrkama 2008:
190-191; Mayr 2011: 1-5.) Toimijuutta tarvitaan, jotta yksild selviaisi sosiaalisesta osalli-
suudestaan, elamanhallinnastaan ja saisi rakennettua itsedan tyydyttavan elaman (Ete-
lapelto 2012).

4.1  Toimijuuden kolme nakokulmaa

Jyrkaman (2013) mukaan toimijuutta seka toimintaa on lahestytty sosiologiassa monista
eri nakokulmista seka monilla eri maaritelmilla. Kasitetta on luonnehdittu jopa tyhjaksi,
jolloin sitd on tarpeellista ja oikeastaan valttdmatonta tdsmentda. Nama kolme maaritel-
maa korostavat toimijuuden tarkoituksellisuutta, miten sitd voidaan pohtia ja mista eri
nakokulmista sité tulisi huomioida. (Jyrkdma 2013: 422; Jyrkdma 2008: 190-191.)

Ensimmainen ndkoékulma perustuu elamankulkuun. Lahtékohtana on ihmisen eldman-
mittainen prosessi, jossa tulee tarkastella syntymasta alkaen eldamankulkua, yhteiskun-
nallisia tapahtumia seka sosiaalisen ymparistdn vaikutuksia kuten ystavia, perhetta ja
tyoyhteisoja. Ihmisellda on takanaan eletty elama, joka on yhdistynyt muiden ihmisten

kanssa. Toisiin ihmisiin on saattanut syntya riippuvainen suhde. Tama elamankulun na-
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koékulma luo ihmiselle ajatuksia nykyhetkessa tapahtuvista asioista, mutta myds mennei-
syyden tapahtumista. Nakokulmassa yhdistyvat mennyt elama, elamassa tehdyt valin-
nat, elaman tuomat mahdollisuudet ja rajoitukset, aika- ja paikka sijainti, ennakoitu tule-
vaisuus seka ihnminen itse. Naista eldmantilanteiden tapahtumista voidaan lahtea mietti-
maan kysymyksia, miten elamankulku on vaikuttanut elamanhallintaa, eldamantapoihin,
eldmanlaatuun seka hyvinvointiin? (Jyrkdma 2008: 192-193; Jyrkdama 2013: 422; Virkola
2014: 44.)

Toinen nakokulma rakentuu rakenteisiin eli toimijuuden koordinaatteihin. Rakenteet ovat
I&sna koko ihmisen eldaman ajan. Nama rakenteet vaikuttavat toimijuuteemme ulkoapain,
ne tuovat siihen sisaltoa tai muuttavat sitd. Tasta nakokulmasta toimijuutta maarittelevat
ika, sukupuoli, ymparistd, ajankohta, yhteiskuntaluokka ja kulttuurinen tausta. (Jyrkdma
2008: 192-193; Jyrkdma 2013: 423.) Miten naiden tuoma rakenteellinen vaikutus nakyy
eri ihmisten toimijuudessa? On &aripaiden esimerkkeja, kuten Jyrkdma (2013) kuvailee:
on taysin poikkeavaa olla romanivanhus kuin valkoihoinen vanhus, samoin ero piilee
my®0s siina, asuuko Petajaveden syrjdseudulla vai asustaako vanhan ruotsinkielisen su-
vun keskelld Kauniaisten keskustassa (Jyrkama 2013: 423). Arjessa nama rakenteet
ovat sellaisia, joiden kanssa taytyy tulla toimeen. Ympariston luomat asumismahdolli-
suudet ja eri kulttuureissa toimiminen tuo, rajoittaa ja edellyttaa tiettyja toimia. 1ka nayt-
taytyy meille sosiaalisena rakenteena, joka maarittda usein perheen perustamista, tyo-

tai koulutuksen organisoitumista. (Virkola 2014: 45.)

Kolmas toimijuuden ndkdékulma perustuu tilanteellisiin modaliteetteihin. Ne mielletaan
kuudeksi erilliseksi, mutta toisiinsa kytkeytyviksi seikoiksi. Modaliteetit ovat: Kyeta eli
mité vaaditaan yksilon fyysisiltd toiminnoilta. Taytyd, joka sisaltéa yksilon pakolliset ja
valttamattomat toiminnot, seka erilaiset henkiset ja fyysiset rajoitteet. Voida eli millaiset
mahdollisuudet yksilolla on toteuttaa itseaan. Tuntea erilaiset tunteet seka yksilon arvot.
Haluta, jossa maaritellaan yksilon motivaatio ja sen tuomat paamaarat seka tavoitteet.
Osata eli millaisia tietoja ja taitoja yksil6lla on ja kuinka han hyddyntaa niita elamassa.
(Jyrkdma 2008: 195; Jyrkdma 2014: 64-65.)

Modaliteettien nakdkulma korostaa toimijuuden kontekstisuutta seka tilanteellisuutta. Se
tarkoittaa sita, etta toimijuus ilmenee katsottuna jonkin asian, tekijan tai ilmion nakokul-
masta. Naita tilanteita ihminen kohtaa eldamassaan erilaisissa arjen hetkissa. Jyrkama

(2013) kuvailee teoksessa ikdantyneen ihmisen ja pankkiautomaatin suhdetta. Ihminen
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haluaa kayttaa sita tai sitten ei, toinen ei halua opetella tai kolmas pyytdd mukaan avus-
tajan. Jos paikkakunnalta pankin konttori on kokonaan poistunut, pankkiautomaatin kayt-
taminen on ainut vaihtoehto eika jaljella ole toisia vaihtoehtoja. Ihmisen silloin tdytyy
tehda asioita. Oli mielipide mika tahansa, kun viimeinenkin konttori saneerataan voi au-
tomaatti jaada viimeiseksi mahdollisuudeksi. Erilaisissa tilanteissa, erilaisissa ihmisissa
ja erilaisessa paikoissa modaliteetit heijastuvat toimijuuteen eri tavalla. (Jyrkdma 2013:
423-424; Jyrkdma 2008: 195.)

Ihminen on yksiléna osa yhteiskuntaamme. Siina rakentuvat toimintaymparistot sosiaa-
lisen toimintakyvyn normeille. Yhteiskunta odottaa yksilon toimivan yhteiskunnan nor-
mien, arvojen seka kulttuuristen tunnuspiirteiden mukaisesti. Yksilolta odotetaan sopeu-
tumista yhteiskunnan toimintaan, mutta samalla toimivan myds aktiivisena osana yhteis-
kuntaa. (Tiikkainen 2013: 285.) Ympariston antamat mahdollisuudet tekevat suuren vai-
kutuksen siihen, miten ihminen voi toteuttaa toimijuuttaan (Pirhonen 2016). Tiikkaisen
(2013) mukaan se, minkalaiset osallistumismahdollisuudet, palvelut, aineelliset ja henki-
set resurssit yhteiskunta ymparistdineen tarjoavat, on yhteisvaikutuksessa sosiaaliseen

toimintakykyyn ja tata kautta myos toimijuuteen. (Tiikkainen 2013: 285.)

4.2 lkaihmisten toimijuus digitalisaatiossa

Ikaantyvan ihmisen toimintaympariston ja toimintakyvyn muutokset muokkaavat inmisen
suhdetta teknologiaan. Arkielaman teknologia voi monelle tuntua mahdottomalta kayt-
taa, arki saattaa hankaloitua ja uuden teknologian oppiminen vaikeutua. Toisaalta hyvin-
vointiteknologia voi olla edellytys elamanlaadun parantamiselle ja kotona parjaamiselle.
Teknologinen toimijuus korostuu ikaihmisen arjessa valttamattomilla muutoksilla joko
helpompaan tai vaikeampaan suuntaan. Tallaisen toimijuuden tarkasteluun vaaditaan

erityista pohdintaa tilanteen, laitteiden ja seurauksen kautta. (Jyrkama 2014: 66-68.)

Tilannetarkastelulla tarkastellaan teknologiaa arjessa- ja eldmankulussa. Teknologiaa
voidaan hyodyntaa arjessa tai se saattaa olla este toimijuudelle. Tarkastelua tulee ver-
rata yksildllisesti jokaisen omaan arkeen ja itse tilanteeseen. Onko mahdollista saada
apua teknologiasta? Mitkd mahdolliset ongelmat ovat? Vastaukset antavat ratkaisun sii-
hen, mita tilanteessa taytyisi tehda. Olennaisinta toimijuuden tilannetarkastelussa on ha-
vainnointi, pohdinta ja keskustelu realistisen tilanteen saamiseksi. (Jyrkdma 2014: 66-
68.)
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Laitetarkastelussa peilataan kayttajan kokemuksia teknologiaan. Toteutuuko ikdihmisen
toimijuus teknologisissa kokemuksissa? Nakokulma on laitteen ja ikdihmisen valisessa
suhteessa, kuinka se toteutuu ja mita hyotya siitd on. Tarkeintd on muistaa, mita tunteita
kyseinen laite kayttdjassa herattaa? Laitetarkastelu on prosessimainen. |kaihminen
usein kayttaa erilaisia apuvalineita loppu elamankaarensa ajan, jolloin toimijuuden tar-
kastelua laite nakdkulmasta tarvitaan, mika voi parhaimmillaan avata uusia mahdolli-

suuksia laadukkaampaan arkeen. (Jyrkama 2014: 66-68.)

Seuraustarkastelussa pohditaan teknologian kayton seurauksia, jotka voivat olla aiottuja
tai ei ennakoituja. Teknologian negatiivisilla seurauksilla voidaan heikentaa ikaihmisen
toimijuutta esimerkiksi yksityisyyden ja sosiaalisen eldmantavan heikkenemisella. Toi-
saalta seurauksena voi olla eldamanlaadun nousujohteinen paraneminen esimerkiksi so-
siaalisten suhteiden lisdannyttya. Tarkeaa on huomioida, ettei kaikki seuraukset ndy va-
littdmasti ja erityisesti huomioida mita tapahtuu ikdihmisen osaamiselle, esteille, tavoit-
teille ja tuntemuksille. (Jyrkdma 2014: 66-68.)

Naiden tarkastelujen kautta voidaan pohtia teknologian vaikutusta yksilon toimijuuteen.
Suhde teknologiaan ei ole kuitenkaan yksiselitteinen vaan kokonaiskuvaa voidaan tar-
kastella myos toimijuuden tarkoituksellisuuden nakokulmilla. Toimijuuden kolme nako-
kulmaa: elamankulku, rakenne koordinaatit ja tilanteelliset modaliteetit auttavat hahmot-
tamaan toimijuuden ja teknologian kokonaiskuvaa. Esimerkiksi rakenteelliset koordinaa-
tit kertovat, miten ympariston muutokset vaikuttavat toimijuuteen, millainen yhteys silla
on teknologiaan. Rakenteilla on eri aikoina ja eri ymparistoissa erilainen muoto ja merki-
tys, mutta toimijuuden nakokulmasta keskeista on se, minkalaisia toiminnallisia mahdol-
lisuuksia rakenteissa on ja miten rakenteelliset erot vaikuttavat toimijuuteen. (Jyrkdma
2014: 64-65.)

Teknologisen kehityksen nopea eteneminen heijastuu kulttuuristen toimintatapojen muu-
toksiin. Esimerkiksi vanhaan aikaan maalaistalossa oven lukkoon laittamiseksi riitti luu-
danvarsi, nykyaikana yleisia hankintoja ovat turvalukot, valvontakamerat tai liiketunnisti-
met. Teknologia tuo tullessaan muutoksia, joihin on kyettdva sopeutumaan. Muutokset
heijastuvat yhteiskunnan rakenteisiin ja ihmisten valiseen kanssakaymiseen. Pankkien
fyysisten konttoreiden kadotessa, raha-asiat hoidetaan joko pankkiautomaatilla tai sah-
koisesti. Nama muutokset yhdessa haastavat ikdantyneen omaksumat rakenteelliset toi-
mintatavat. (Jyrkdma 2014: 64-65.)
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Modaliteettien kautta ihmisen toimijuuden ja teknologian suhde on haluamista, osaa-
mista ja kykenemista. lkaantyneen elama rakentuu perin arkisista tilanteista, kuten
kauppa-asioinneista, itsestdan huolehtimisesta, harrastuksista tai toisten ihmisten tapaa-
misista. Naissa toiminnoissa kdytamme yleensa teknologiaa apuna. Nama arkiset toi-
minnot ja niihin liitetty teknologia vaatii kuitenkin kayttajaltaan kykenemista seka osaa-
mista ja niiden ymparille voi rakentua myds monenlaisia eri esteita tai rajoitteita. Jyrkdma
(2014) kayttaa esimerkkina arkista tilannetta, eli kaupassa asiointia. Han pohtii, mita se
edellyttdd ihmisen kykenemiselta eli fyysiseltd toimintakyvyltd? Ja mita se edellyttaa
osaamisen nakodkulmasta? |hmisen tulee muistaa tunnuslukunsa, tulee osata kayttaa
maksupaatetta, tuotteetkin tulisi muistaa useimmiten punnita. Myds perinteisten kasso-
jen tielle alkaa ilmestya itsepalvelukassoja. Onko mahdollista, ettd monien vaatimusten
edessa yksild luopuu toimijuudestaan ja alkaa sen sijaan ostaa valmiita aterioita tai tilaa
sellaisen suoraan kotiin? Toimijuusnakdkulmasta voi tarkastella myos teknologisia rat-
kaisuja: mita se vaatii kayttajaltaan, mitd kykenemista, mitd osaamista, luoko se mah-

dollisuuksia vai rajoittaako se yksilon toimijuutta? (Jyrkdma 2014: 65-66.)

Erityisesti ihmisen tyon korvaaminen teknologialla on aiheuttanut eettistd keskustelua.
Teknologiaa suunnitellaan ikaihmisille ja yleisesti kaikelle vaestolle helpottamaan asioin-
tia tai parantamaan palveluita. Laitinen, Niemela ja Pirhonen (2016) pohtivat yksilon na-
kokulmasta, toteutuuko itsemaaraamisoikeus teknologian hyodyntamisessa erityisesti
terveydenhoidossa? He korostavat ikdihmisten oikeutta paattéad hyvinvointiteknologian
kuten robotiikan kayttoonotosta itse eika siihen joutumisella tai taytymisella. Jos ikaihmi-
nen on muistisairas, itsemaaraamisoikeuden toteutuminen yleensa rajoittuu, minka ei
tulisi vaikuttaa kokonaan ihmisen toimijuuteen. Perus oikeuksien kuten ravinnon, palve-
luiden ja vapauden saaminen huolestuttaa monia ikaihmisia teknologian kehittyessa

koko ajan hallitsevammaksi. (Laitinen & Niemela & Pirhonen 2016.)
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5 Pankkipalvelut kuuluvat kaikille -kysely

Opinnaytetydssamme kaytamme aineistona Ikateknologiakeskuksen toteuttamaa pank-
kipalvelut kuuluvat kaikille - kyselya, jossa selvitettiin yli 65-vuotiaiden ikaihmisten koke-
muksia ja mielipiteitd sahkoisistd pankkipalveluista. Kyselyn tarkoituksena oli saada
ajankohtaista tietoa ikaihmisten sahkdisten pankkiasioinnin tilanteesta seka mielipiteita
digitalisaation tuomista muutoksista pankkipalveluissa. (Stenberg & Randelin & Jokinen
2018.)

Kysely toteutettiin julkaisemalla lomake internetissa, Iahettamalla lomakkeita palvelukes-
kuksiin seka Vallin jasenjarjestdille ympari Suomea. Yhteistydssa lomakkeen leviamista
edistavat myos kaksi yhteistydpankkia, Nordea ja Osuuspankki seké osa kunnan kirjas-
toista ja kunnantoimistoista. Molemmat pankit levittivat kyselya konttoreissaan asiakkail-
leen ja se oli saatavilla suomen seka ruotsin kielella. Yhteensa vastauksia saatiin 2 893,
joista verkkovastauksia oli 1 993 ja paperilomakkeella 900 kappaletta. Kyselyssa oli 22
kysymysta ja vastauksena saatiin 6 000 vapaamuotoista kommenttia aihepiirista. Kyse-
lylomakkeeseen vastattiin anonyymisti eika niista tullut ilmi vastaajan henkilollisyytta.
Vastaajissa korostuivat erityisesti taajamassa tai kaupungissa asuvat, tietokonetta kayt-

tavat ja kayttajaryhmissa naiset. (Stenberg & Randelin & Jokinen 2018.)

Kesalla 2018 jarjestettiin DigiAgeTalk 2018 tapahtuma, joka kokosi yhteen ikaihmiset,
yritykset, jarjestdt seka teknologian kehittajat. Tapahtumassa keskusteltiin ikdihmisten
asemasta digitalisoituvassa arjessa ja miltd digitulevaisuus nayttda ikaihmisille. (Di-
giAgeTalk 2018.) Kyselyn tulokset julkaistiin tapahtumassa, jossa oli mukana myos
Osuuspankin ja Nordean edustajat keskustelemassa kyselyn tuloksista. Julkaisun jal-

keen aineisto on ollut julkista materiaalia ja se on julkaistu myos internetissa.

Opinnaytetydssamme kasittelemme kyselyn kohtaa numero viisi: Mika tekee vaikeaksi
pankkiasioiden hoitamisen internetissa? johon vastasi yhteensa 1514 ikaihmista. Kysy-
mys on avovastaus, johon jokainen vastaaja sai kertoa oman mielipiteensa. Erillisia vas-
tausvaihtoehtoja kysymykseen ei ollut. Vastauksissa korostui toimijuuden merkitys pank-

kipalveluiden haasteissa, jonka vuoksi se valikoitui aineistoksi.

5.1 Tarkoitus, tavoite ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetydmme tarkoituksena on tarkastella digitalisaation ja teknologian merkitysta

ikdihmisten sahkdisten pankkipalveluiden haasteena. Tavoitteena opinnaytetydssa on
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tuottaa laadullisen tutkimuksen menetelmin tietoa siitd, mika aiheuttaa haasteita ikaih-
misille sdhkdisen pankkiasioinnin parissa. Pankkiasiointi seka raha-asiat ovat suuri osa
nyky-yhteiskuntamme yksilon arkipaivaa. Talla tyolla pyrimme saavuttamaan lisatietoa
myos ikaihmisten toiveista, joita voidaan huomioida kayttajakokemuksina palveluiden

kehittamisessa.

Tutkimuskysymykset ovat:

1. Miten sahkdisten pankkipalveluiden haasteet nakyvat ikdihmisen arjessa?

2. Miten digitalisaation kehittyminen vaikuttaa ikdihmisten toimijuuteen pankkiasi-

oinnissa?

5.2 Aineiston kasittely

Laadullinen tutkimus eli kvalitatiivinen tutkimus ei sisalla vain yhta tiettya tutkimusotetta,
vaan se voi sisaltda useita eri [dhestymistapoja seka analyysimenetelmid. Laadullisessa
tutkimuksessa olennaista on tutkittava ilmio ja siita 16ytyvat merkitykset, joita voi ilmeta
monin eri tavoin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a.) Laadullisessa tutkimuk-
sessa korostuu tutkittavan aineiston merkitys sen teoreettisen tarkastelun jasentajana.
Tutkimuksessa on olennaista antaa tilaa nouseville ilmidille sekd niiden tarkaste-
lulle. Kuitenkaan laadullisessa tutkimuksessa tutkija ei ole alussa taysin perspektiiviton,
vaan tutkijan korostamat teoreettiset ndkodkulmat ja tutkimuskysymykset ovat suuntaa-
massa tarkastelevan ilmidén luonnetta. Kuitenkin tassa vahitellen tapahtuvassa proses-
sissa tutkimuskohteesta nousee tyypillisesti esille uusia iimidita ja teorioita. (Kiviniemi
2015:78.)

Kysely toteutettiin alkuperaisesti puolistrukturoituna kyselyna. Kysymys; Mika tekee vai-
keaksi pankkiasioiden hoitamisen internetissa? on kysymyksena ennakkoon maaritelty,
mutta johdattelee vastaajan kertomaan omia kokemuksia sahkdisesta pankkiasioinnista.
Se antaa vastaajalleen mahdollisuuden vapaaseen vastaukseen, eivatka vastaukset ole
ennakkoon maariteltyja. Kyselylle on ennakkoon mietitty kysymykset, jotka kaikki on esi-
tetty vastaaijille. Puolistrukturoitu kysely on sopiva tilanteisiin, kun on paatetty kerata tie-
toa juuri ennalta valikoiduista asioista, eika vastaajilta haluta tai ei ole tarpeellista antaa
suuria vapauksia kyselyyn vastaamisessa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006b.)
Vastauksia on kuitenkin useita erilaisia, joten opinnaytetydssamme Iahdemme kasittele-

maan vastauksia teemoittain.
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Aineistoa analysoidaan teemoittelemalla tai tyypittelemalld. Tassd menetelmassa ai-
neisto jasennellddn teemoittain niin, ettd aineisto pelkistetdan helpommin analysoita-
vaksi. Vahvuutena menetelmassa on se, etta kynnys varsinaiseen analyysiin ei ole niin
korkea, kuin laadulliselle tutkimukselle on usein tyypillista. (Eskola & Vastamaki 2015:
43.) Aineiston analyysi muodostetaan aineistolahtdisesti. Jotta teemat I6ytyisivat, voi-
daan apuna kayttaa esimerkiksi erilaisia koodaustapoja. Taulukointi on hyva tapa l6ytaa
ja havainnoida, mitka asiat aineistossa ovat keskeisia ja kuinka ne sitoutuvat toisiinsa
muodostaen teemoja. Teemoitteluun liittyy usein sitaattien kayttdminen, joka todistaa lu-
kijalle, etta tutkijalla on todellisuudessa ollut kasiteltava aineisto, jota han on tutkinut ja
josta han etsii teoreettiselle viitekehykselle vastauksia. Sitaattien kayttdmisen tulee kui-
tenkin olla perusteltua, eika tutkimusraportin tule koostua pdamaarattémista lainauk-
sista. Sitaattien tulee kytkeytya tutkijan tekemiin havaintoihin teemoittelun pohjalta.
Luonnollisesti ennen teemoittelun alkua tutkijan on tiedettava, millaisia teemoja han ha-
kee ja mitka ovat hanen tutkimuskysymyksensa, joihin aineistosta toivotaan vastauksia.
Kun ndma asiat ovat selvilla, voidaan aineistoa alkaa luokitella teemoiksi. (Saaranen-

Kauppinen & Puusniekka 2006c.)

Kysymyksen vastaukset saimme kayttdomme lkateknologiakeskukselta, kun ne oli jul-
kaistu kaikkien saataville DigiAgeTalk -tapahtumassa. Kavimme avovastaukset lapi ja
analysoimme ne ensin yksinkertaisesti. Analyysin teimme dokumentoimalla vastauksia
asiakirjaksi, joihin eri varikoodein luokiteltiin vastaukset. Naista varikoodein merkityista
vastauksista saimme teemoittelemalla eri kategorioita, joista saimme ryhmiteltya kaikki
vastaukset omiin ryhmiinsa. Kaikkiaan saimme 12 eri kategoriaa, jotka koostuivat kysy-
myksen vastauksista. Naista kategorioista teimme tarkastelun tueksi Excel taulukon,
joka nayttada vastausten prosenttiosuudet kokonaisvastauksista. Tama taulukointi auttoi
meita pitdmaan eri teemat seka kategoriat erilldan ja helpotti tutkimuskysymyksiin vas-

taamista.

Hirsjarven ja Hurmeen (2018) mukaan tutkimuksen tarkoitusta tulisi tarkastella tieteelli-
sen tiedon tuottamisen lisdksi myos siitd ndkdkulmasta, kuinka se parantaa tutkittavana
olevan joukon inhimillista tilannetta. (Hirsjarvi & Hurme 2018: 20.) Opinndytetydmme on

yhteistyOkumppanimme hyodynnettavissa heidan kehittamistyota varten.
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6 Kyselyn tulokset

Vastaus siihen, miten sdhkoisten pankkipankkipalveluiden haasteet nakyvat ikdihmisen
arjessa, ilmeni usealla eri tavalla. 1514 ikaihmista vastasi tahan avokysymykseen ker-
toen omista kokemuksistaan pankkiasioinnissa seka ilmaissen toiveita siita, miten pal-
veluita voitaisiin kehittda. Yleisesti huoli pankkipalveluiden tilanteesta nousi molemmissa
verkko- ja paperivastauksissa esille. Vastaajat kokivat arjen haastavaksi jatkuvista muu-
toksista, mitd pankkialalla vallitsee. Konttoreiden vaheneminen, nettipankkien jatkuvat
paivitykset ja yleisesti peruspalveluiden kuten laskujen maksaminen oli muuttunut haas-
tavammaksi. Turvattomuuden tunnetta esiintyi monella omista varoistaan ja siita osaako

enda tehdad mitdan, kun pankkipalvelut ovat muuttuneet.

Ikdihmisten kokemia haasteita osaako, pystyykd, haluaako tai kykeneekd han hoitamaan
itsendisesti pankkiasioinnin arjessa, valittyi vastauksista paljon. Toimijuuden modaliteet-
teihin kyeta, taytya, voida, tuntea, haluta ja osata nousi vastauksista esille kaikkiin naihin
kuuluvia elementteja. Esimerkiksi moni koki turhautumisen tunnetta siita, ettei laitteita tai
sovelluksia osata kayttaa. Erityisesti riittamattdmyyden tunne korostui juuri ndissa vas-
tauksissa. Esille tuotiin myds ian tuomat muutokset ja sairaudet, jolloin ihminen joutuu
passivoituneeseen asemaan, jos asiointia ei pystyta itse hoitamaan. Apua joudutaan ha-
kemaan yleensad muualta, koska oma toimijuus ei riitd asian hoitamiseen. Osa vastaa-
jista koki pakkoa asioiden hoitamiseen verkossa, vaikka itse nain ei olisi tahtonut. Tama
aiheutti monella sen, etta tarvittavat laitteet taytyi hankkia tai muuten raha-asioiden hoito
ei onnistunut. Monella varattomalla ihmisella laitteiden hankita aiheutti ahdistusta ja pa-

kon tarvetta asioida julkisilla paikoilla.

Toimijuuteen seka arkeen vaikuttavia haasteita kasittelemme tarkemmin seuraavissa
kappaleissa. Aineiston kasittelyssa todettiin vastauksien valilld olevan suuria eroja seka
syiden, ettd maarien valilla. Tdma kertoo epatasaisesta jakautumisesta palveluiden kay-
ton ja niihin liittyvan neuvonnan saatavuudesta. Taman vuoksi jaoimme vastaukset

verkko- ja paperivastauksiin ja lopuksi koonneet yhteen kaikki vastaukset.
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6.1 Verkkovastaukset

Vastauksia kerattiin verkossa yhteensa 1993 kappaletta, joista kysymys numero viiteen,
mika tekee vaikeaksi pankkiasioiden hoitamisen internetissa? vastasi 1143 henki-

I64. Vastauksista nousi esille 12 eri kategoriaa.

VERKOSSA TOTEUTTU KYSELY: VASTAAJIA 1 143 KPL

Kieliongelmat = 0%

Ei halua / pysty kayttamaan 1%

Tietoturvaongelmat 2%
Ei omista tietokonetta / alylaitetta 4%
Vanhenemiseen tai sairauteen liittyvat ongelmat 5%
Muut syyt 5%
Vaikeus muistissa / numeroissa / salasanoissa 5%

Haluaa asiakaspalvelua / suoran yhteyden ihmiseen I 8%
Ei osaa/tiedd / ymmarra I 12%
Pankkien / jarjestelmien muutokset I 13%
Tekniikka ei toimi I  19%
Ei ongelmaa / ei osaa sanoa I 02 %

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Kuvio 1. Verkossa toteutetun kyselyn tulokset

Kuvio 1. kertoo tulosten jakauman eri kategorioiden valilla. Verkkovastauksista isoim-
maksi kategoriaksi nousi, ettei pankissa asioinnissa internetissa ole ongelmaa. Vastauk-
sia kertyi 22 % kaikista vastauksista. Kuitenkin osassa naissa vastauksista mainittiin pel-
koa mahdollisista tulevista ongelmista. Toistaiseksi ongelmaa ei ole, mutta huoli edisty-
vasta teknologiasta oli olemassa ja sen myo6ta ajatus, ettei pysy enaa kehityksen mu-
kana. Lisaksi todettiin, ettei ongelmia ole vield, mutta tulevaisuudessa niitd saattaisi il-

meta.

Talla hetkella ei ole vaikeuksia. Vanheneminen tuo tullessaan fyysisia- ja muisti-
ongelmia.

Suurimmaksi haasteeksi pankkiasioinnissa koettiin tekniset ongelmat laitteiden kay-
t0ssa, joita kertyi kaikista vastauksista 19 %. Teknisiksi ongelmiksi kuvailtiin tilanteita,

jossa tietokone tai alylaite jaa jumiin. Esille nostettiin myds huoli siita, ettad jos alylaite
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jumittuu kesken kayton, joutuuko tiedot vaariin kasiin tai tuleeko esimerkiksi lasku hoi-
dettua. Seuraavaksi eniten haasteita koettiin jatkuvien pankkien nettisivujen ja jarjestel-
mien seka muiden sovellusten muutoksissa, joita kertyi 13 % kaikista vastauksista. Moni
koki, etta jatkuvasti muuttuvat pankkien sivustot aiheuttavat jo opittujen taitojen menet-

tamisen ja siksi aiheuttivat paljon vaikeuksia nettipankissa asioimiseen.

Tihe&t muutokset pankin jarjestelmissa tekee vaikeaksi taidon sailyttamisen.

Kun systeemit tai sivustot muuttuvat, on ensin hankalaa ennen kuin taas hoksaa

uudet tavat toimia.

Omien taitojen puute, osaamattomuus ja tietamattdmyys olivat verkkovastauksissa kol-
men suurimman haasteen joukossa 12 %:lla kaikista vastauksista. Vastausten joukossa
nousi esille oma taitojen puute esimerkiksi laitteiden hankinnassa, kaytdssa ja niiden
yllapidossa. Laitteiden kaytdssa vastaajat toivoivat demoversioita, joita voisi kokeilla en-
nen varsinaista nettipankin kayttéa. Moni koki, ettd apua alylaitteiden kanssa oli haasta-

vaa tai miltei mahdotonta saada, josta seurasi turhautumista ja epavarmuutta.

Kysyttavaa tulee sopivin valiajoin. Kédytanndssa ei voi kysya keneltakaan - kysymi-
nen on siis tosi vaivalloista.

Monessa vastauksessa koettiin nettipankin kayton olevan hankalaa ja monimutkaista
eika siihen ole tarpeeksi opastusta. Muita haasteita olivat asiakaspalvelun puuttuminen,
numeroiden ja salasanojen muistaminen, vanhenemiseen liittyvien syiden tai sairauksien
vaikutukset seka tarvittavan tekniikan puuttuminen. Muut syyt sisalsivat yksittaisia kom-

mentteja palveluiden kdytdn vaikeuksista kuten esimerkiksi osakkaiden hallinnoinnissa.
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6.2 Paperivastaukset
Vastauksia saatiin paperilomakkeella 900 kappaletta, joista kysymys numero viiteen,

mika tekee vaikeaksi pankkiasioiden hoitamisen internetissa? vastasi 371 henkiléa. Vas-

taukset ovat jaettu samoihin kategorioihin kuin verkkovastaukset.

PAPERILLATOTEUTETTU KYSELY: VASTAAJIA 371

KPL
Haluaa asiakaspalvelua / suoran yhteyden ihmiseen 1%
Muut syyt 2%
Tietoturvaongelmat 2%
Kieliongelmat 5%
Ei halua / pysty kayttamaan 5%

Ei ongelmaa / ei osaa sanca I 7%
Vaikeus muistissa / numeroissa / salasanoissa I 7%
Pankkien / jarjestelmien muutokset I 7%
Vanhenemiseen tai sairauteen liittyvat ongelmat I 8%
Tekniikka ei toimi NG 9%
Ei omista tietokonetta / alylaitetta NGNS 13%
Ei osaa/tieda/ymmarra I 23 %
0% 5% 10% 15% 20% 25%

Kuvio 2. Paperilla toteutetun kyselyn tulokset

Paperilomakkeella I&hetettyjen vastauksien tulokset jakautuivat eri tavalla kuin verkko-
vastaukset. Kuvio 2. kertoo paperilomakkeilla tulleiden vastauksien eri kategorioiden
maarat. Suurin osa vastauksista eli 23 % tuli omien taitojen puuttumiseen, osaamatto-
muuteen ja tietamattomyyteen, miten verkkopankkia tai koko tietokonetta edes kayte-
taan. Tietokoneen ja alylaitteen kaytto koettiin vaikeana asiana, koska muutokset ovat
tulleet niin nopeasti ja laitteita ei haluta tai niita ei osata kayttaa. Tasta heijastui vastaus
my®os siihen, ettei 18% vastaajista omista tietokonetta tai alylaitetta. Tietokoneen han-

kinta koettiin tarpeettomaksi, sita ei haluttu hankkia tai siihen ei ollut varaa.
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Kun ei ole tietokonetta, enka viela halua internettia ajankayttooni.

Monia huolestutti myos tulevat muutokset teknologian kehittymisesta, siirtyvatko kaikki
palvelut kokonaan internetiin. Kolmanneksi nousi vastaus teknisista ongelmista laitteiden
kaytossa, mika kattaa 9 % kaikista vastauksista. Hankaluutta koettiin erityisesti nettiyh-
teyden katkoissa seka sivustojen kayttbongelmissa. Tama aiheutti myds luottamuksen

puutetta omien pankkiasioiden turvallisesta kaytosta.

Useissa vastauksissa ilmaistiin huolta omasta terveydentilasta ja siita, miten se vaikuttaa
tulevaisuudessa nettipankissa asiointiin. Salasanoissa, pitkissa numerosarjoissa seka
turvalukulaitteissa koettiin vaikeuksia ja turhautumista. Syyksi tdhan koettiin sairauden
tai ikdantymisen tuomat muutokset fyysisessa toimintakyvyssa kuten sormien tarina.
Kuulo- ja nakbvammojen koettiin myos haittaavan oppimista nettipankin kaytossa erityi-

sesti varien ja tekstien kanssa.

Salasanojen jatkuva unohtelu, pelko tietosuojan pettamisesta — hakkerointi.

Muut kategoriat jakautuivat kaikki tasaisesti alle 10 % kaikista vastauksista. Muut syyt
kasittelivat ongelmia esimerkiksi julkisten paikkojen koneiden kaytdsta. Vastauksista
nousi esille my0s se, etta tabletit ja alypuhelimet koettiin vaikeammaksi kayttaa esimer-
kiksi laskujen maksussa kuin tietokoneet. Ei ongelmaa, mika oli suurin kategoria verkko-
vastauksissa, kerasi vain 7% kaikista vastauksista. Tdma kuvastaa isoa eroa vastausten

valilla.

6.3 Yhteenveto vastauksista

Sahkaoisten pankkipalveluiden haasteet koskettavat kyselyn perusteella yli 55 % vastan-
neista ikaihmisista. Kyselyssa oli selvat erot paperilla vastanneiden seka verkossa vas-
tanneiden kesken. Paperilla vastaajista 18 % kertoi, etta ei ole joko laitetta, internetia tai
sitten molemmat puuttuivat. Verkossa vastanneilla prosentti oli vain 4 %. Paperivastauk-
sista kavi ilmi, etta laitteita ei ole ja osa niita on harkinnut hankkivansa, mutta ongelmaksi
muodostuu se, kuka laitetta opettaa kadyttdmaan. Tuloksen voidaan kertovan myds vas-
taajien taustoista, silld verkossa vastanneiden voidaan olettaa kayttavansa jo internettia,
kun taas paperilomakkeella vastanneet eivat. Isoin ero vastauksista tuli kuitenkin siina
koettiinko ongelmia ollenkaan. Verkkovastauksissa suurimmaksi kategoriaksi nousi 22%

ettei ongelmia ollut. Paperilomakkeella vastauksia oli vain 7 %. Vastauksista voidaan
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paatella verkkolomakkeella vastanneiden olleen jo kokeneempia internetin kayttajia kuin

paperilomakkeella vastanneiden.

Vaikka eroja haasteiden syissa koettiin, vaikutti haasteet kaikissa vastauksissa arjen su-
juvuuteen. Erityisesti harmiteltiin teknologisten laitteiden hankalaa kaytt6a, oman osaa-
misen puuttumista seka laitteiden teknisia ongelmia. Avovastausten perusteella erityi-
sesti teknisiin ongelmiin ja omaan osaamiseen vaikuttivat pankkipalveluiden jatkuvat jar-
jestelmamuutokset. Vaikka jarjestelmamuutoksilla pankit yrittdvat parantaa kayttajien
palveluiden toimivuutta seka tietoturvaa, muutoksilla on kuitenkin selkea vaikutus ikaih-
misten pankkiasioinnin haasteisiin vaikeuttamalla asiointia entisestdan. Vastauksissa
kommentoitiin usein juuri opitun pankkisivuston heti muuttuvan, kun sita oli opittu kayt-

tamaan. Tama vaikutti monen vastaajan turhautumiseen pankkipalveluiden kaytdssa.

Tunnuslukulaitteen kaytté nousi molemmissa lomakkeissa esille sen ongelmien vuoksi.
Sen kaytto oli hankalaa pienen koon ja nappailyn vaikeuden vuoksi. Myos sen kayttéon-
ottoon koettiin olevan lilan vahan opastusta. Monille tunnuslukulaite aiheutti turhautu-
mista ja palveluiden rajoittumista, silla apua piti hakea sen kayttéoén muualta. Tunnuslu-
kulaite on kehitetty korvaamaan paperisen tunnuslukukortin, jolla tarkoituksena on pa-
rantaa pankkipalveluiden turvallisuutta, vaikka ikdihmisten vastauksien perusteella sen

kayttaminen on vaikeuttanut enemman asiointia.

Uudet lukulaitteet, joiden kaytté on hankalaa. Numerot ja kirjaimet niin pienia, ettei

vahankin hamarassa niité nae.
Naiden muutosten ohella ne ihmiset, jotka opettelevat palveluiden kayttddnottoa eivat
koe saavansa tarpeeksi opastusta siihen. Toinen yhteinen vastauksista nousseista
haasteista oli palveluiden riittamaton opastus ja verkkopankkien epaselvat ohjeistukset.
Kayton aloituksessa koettiin olevan haasteita vieraiden termien ymmartamisessa ja mi-
ten laite tai sivusto toimii. Verkkopalveluiden kaytdssa sivustot olivat epaselvia, niiden
varit heikkonakoisille huonoja seka puuttuvat ohjeet miten esimerkiksi laskuja makse-
taan. Kaytossa pelattiin myos virhelyonteja ja pelko omien varojen kasittelysta, koska ei
voi kysya keneltdkdan neuvoa. Vaikka useat pankit ovatkin kertoneet huomioivansa
ikdihmisten nakdkulmaa pankkipalveluiden suunnittelussa ja niiden neuvonnassa, on
selkeasti ohjeissa ja palveluissa vield puutoksia. Esimerkiksi verkkopankkien varit koet-
tiin liian haaleiksi niin, ettei kayttaja niitd erota. Verkkopankkien ohjeistukseen on moni
pankki kertonut tarttuvan, mutta silti ne koetaan epaselviksi. Henkildkohtaisempia ohjeis-

tuksia kaivattiin enemman verkkopankin toimintoihin.
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Vaikeuksia tulee nddn heiketessa ja jos sormet eivat osu sille ndppaimelle, jolle
tarkoittaa.

Alylaitteet vaativat nopeaa huomiokykyé, vikkelid, hoikkia sormia ja itsevar-
muutta. Epardinti ja pelko saa tekemaan virheita.

Toimijuuden heikkenemisen uhka, valinpitamattomyys ja osaamisen tunne olivat asioita,
joita monista vastauksista nousi esille. Haasteiden tuomat ahdistavat kokemukset hei-
jastuivat arkeen oman varallisuuden hoidossa. Raha-asioiden hoito oli monelle tarkea,
henkilokohtainen asia, jota ei pystytty enaa taysin itsenaisesti hoitamaan. Varsinkin se,
etta joskus viela oli osannut asian hoitaa, mutta muutoksien jalkeen ei, aiheutti toimijuu-
den heikkenemisen tunnetta. Jo itsessaan vanhuuden tuomat muutokset aiheuttivat

haasteita pankkiasioinnissa, joita moni koki, ettei palveluissa huomioitu tarpeeksi.

Ikdantymismuutokset kuten naon ja kuulon heikkeneminen seka raajojen vapina nostet-
tiin yhteisiksi ongelmiksi, jotka estavat pankkiasioiden hoitamisen sahkoisesti. Vastauk-
sista kavi ilmi, ettad erityisesti juuri ndon ja ylaraajojen vapinan vuoksi pankkiasioiden
hoitaminen sahkoisesti on erityisen vaikeaa. Usealla nousi huoli siita, miten ikdantymi-
sen tuomat muutokset kehon toiminnassa vaikuttivat epavarmuuteen asioinnissa ja toi-
vat pelkoa siita, kuinka pankkiasioiden hoito onnistuu vaarien nappailyjen myo6ta tai jos
tiedot joutuvat vaariin kasiin huolimattomuuden vuoksi. Pelko on inhimillinen, vaikka mo-
net sahkoiset kanavat varoittavat esimerkiksi siita, jos tilinumero ei ole kelvollinen. Vas-
tauksissa huomautettiin, ettd puheen tunnistava turvalukusovellus voisi ratkaista nakéon
liittyvia ongelmia. Nakokyvyn heikkenemisesta johtuen yksilon ei tulisi menettaa autono-
miaansa, vaan tilalle voisi innovoida ratkaisuja, jotta heikko ndkoiset saisivat hoitaa sadh-

koisen asioinnin itsenaisesti.

Ikdantymismuutoksien, jarjestelmamuutoksien ja teknologisten taitojen puuttumisen
my6ta ikdihminen tarvitsee vierelleen ihmisen auttamaan. Lahiomainen tai naapuri oli
yleinen vastaus siind, kuka auttaa pankkiasioiden hoitamisessa. Vaikka pankkiasiointi
koetaan itselle yksityisend asiana, usein pyydetddn apua toiselta henkildlta. Vastauk-
sissa korostui Kiitollisuus siita, ettd on joku auttamassa eika tarvitse hoitaa asioita yksin.
Kuitenkin huoli omien varojen joutumisesta vaariin kasiin on vastausten perusteella yksi
syy, miksi sahkaoisiin pankkipalveluihin ei luoteta. Yhteista kaikkien vastaajien kesken oli
se, etta jos itselld ei ollut ongelmia sdhkoisessa pankkiasioinnissa, oli niitd jollakin tutulla.
Naiden tulosten perusteella pankkiasioinnin haasteet koskevat tdna paivana suurta osaa

ikdihmisista ja monet kokevat niiden vaikuttavan heidan toimijuuteensa. Tunnetiloja, mita
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pankkiasioinnin haasteet ovat aiheuttaneet kayttdjilleen oli muun muassa ahdistus,

pelko, osaamattomuus, turhautuminen ja alistuminen.
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7 Pohdinta

Pankkipalveluiden haasteet ikdihmisilla kertovat palveluiden saatavuuden ja itsenaisen
kaytdn heikkenemisesta. Ikdihmiset ovat laaja kayttajaryhma, jonka ikdhaarukka sijoittuu
jopa 40 vuoden valiin. Naihin vuosiin sisaltyvia kayttajia ei voi verrata ian perusteella,
silld 60-vuotias parkinsonin tautia sairastava mies voi olla heikompi palveluiden kayttaja
kuin 90-vuotias ikdantymismuutoksia lapikaynyt nainen. Samaa voidaan ajatella 30-vuo-
tiaasta naisesta ja 50-vuotiaasta miehesta. Yhteiskunta odottaa ihmisen toimivat tiettyjen
normien mukaisesti, mutta myos yhteiskunta voi vaikuttaa naiden normien heikkenemi-
seen. Yhteiskunnan tarjoamat mahdollisuudet palveluihin vaikuttavat kayttajansa toimi-
juuteen. Jos yhteiskunnan tarjoamat palvelut eivat saavuta tasavertaisesti kaikkia kayt-

tajiaan, voidaan puhua toimijuuden heikkenemisesta ympariston vaikutuksesta.

Teknologian kehitys on havaittu jo viime vuosituhannella, kun teollisuuden aikakausi loi
meille uusia mahdollisuuksia saada ja tuottaa palveluita. Teknologian kehitys sen jalkeen
on ollut merkittavaa ja voidaan ajatella 30 vuoden kehityksen vastata tulevaisuudessa
vain muutamaa vuotta. Digitalisaatio palveluissa on vaistamatontd. Sen mahdollisuudet
auttavat meita saavuttamaan uusia voimavaroja seka energialahteita. lkaihmisilla tekno-
logian mahdollisuudet parantavat elamanlaatua uusilla hyvinvointiteknologian palveluilla
ja keksinnoilla. Mahdollisuudet saada yha laadukkaampi ja pidempi elama kotiymparis-
tdssa on tulevaisuudessa mahdollista. Jo nyt teknologia on mahdollistanut kotona asu-

misen pidempaan, silla se voidaan turvata esimerkiksi turvapuhelimella.

Pankkipalveluiden digitalisaation tuomat muutokset heijastuvat ymparistén vaikutta-
maan toimijuuden heikkenemiseen. Voidaan ajatella ikaihmista, joka on koko elamansa
hoitanut raha-asiansa asioimalla konttorissa, kdynyt pankkiautomaatilla ja maksanut las-
kut itsenaisesti. Hanen paikkakunnallaan oleva pankki lopettaa konttoritoiminnan ja ka-
teista saa enaa kaupan kassalta. Laskujen maksaminen siirtyy verkkopankkiin tai mak-
supalvelukuorella hoidettavaksi. lkaihmisen toimijuutta uhkaa itsenadisyyden heikkene-
minen, sosiaalisen kanssakaymisen heikkeneminen ja jopa fyysisen toimintakyvyn ale-
neminen. Ympariston tuomat muutokset vaikuttavat koko psykofyysissosiaaliseen koko-
naisuuteen. Pankkien tuomilla digitaalisilla palveluilla ei ole kuitenkaan tarkoitus vaikeut-
taa asiointia, vaan tuoda uusia mahdollisuuksia pankkiasiointiin ja parantaa sitd. Miksi

ikdihminen kokee sen silti enemman uhkaksi?
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Rakenteelliset muutokset tuovat ikaihmisille haasteita, mutta my6s mahdollisuuksia toi-
mijuuden nakdkulmasta. Yhteiskunnan rakenne on muuttunut monella tapaa siita, mihin
nyky-yhteiskunnan ikaantyneet ovat kasvaneet elinaikanaan. He ovat toimineet yhteis-
kunnassa, jossa teknologiset ratkaisut ovat olleet harvassa ja niiden kayttaminen on ollut
laajalle vapaaehtoista. Pankkiin on paassyt ilman ajanvarausta, ajankin on voinut varata
konttorista. Nyt palveluiden rakenne on muuttunut eika niita tarjota saman lailla kuin en-
nen. Yhteiskunnan tulisi vastattava ikaantyneen avun tarpeeseen: digitalisaatio, tekno-

logiset ratkaisut seka sahkdiset palvelut kehittyvat vauhdilla ja jattavat osan ulkopuolelle.

Rakenteelliset muutokset kuten ymparistd, tausta, ika ja sukupuoli vaikuttavat toimijuu-
temme ulkoapain. Pankkipalveluiden haasteita koetaan ympari Suomen eri lailla. TAman
kyselyn tulokset ovat keskiarvo koko Suomen tilanteesta, mutta jos verrattaisiin vastaajia
Helsingin ja Kemin valilla, tulokset olisivat todennakdisesti toistensa aaripaita. Se, missa
ymparistdssd asumme ja miten saamme palveluita, vaikuttavat omiin kayttokokemuk-
siimme pankkipalveluissa. Vastaajista osa kertoi asuvansa liian kaukana palveluista, niin
ettei pysty hakemaan apua digilaitteiden opettelemiseen. Onko se oma valintamme asua

kaukana palveluista vai ympariston rakenteiden pakottama este?

Vastauksissa korostui palveluiden erilaisuus edelliselld aikakaudella ja miten ne ovat
muuttuneet viimeisen vuosikymmenten aikana. Osa koki pankkiasioinnin helpottuneen,
koska ne olivat kotisohvalta saatavilla. Elamankulun nakokulmasta eletylla elamalla on
vahva side suhteeseen, miten palvelut ajatellaan tdnd paivana. Koska vastaukset olivat
jakautuneita, olivat koetut kokemuksetkin erilaisia. Jos pankkiasioinnin muutoksiin ollaan
sopeutuneita jo aikaisessa vaiheessa, ongelmia tuskin syntyy tulevaisuudessakaan. Jos
pankkiasioinnin on aina hoitanut joku muu tai siihen on joutunut pakon sanelemana ku-
ten leskeytymalla, voi uuden opettelu olla ahdistavaa ja vaikeaa. lkaantymismuutoksilla
koettiin olevan elamankulun kanssa myos iso vaikutus, silla palveluita ei enaa pystytty
kayttdamaan saman lailla kuin aikaisemmin. Oltiin jouduttu tilanteeseen, jossa oma toi-

mintakyky ei enaa riita.

Koska digitalisaatio tuomat muutokset pankeissa on mahdollistanut palveluiden saata-
vuuden vuorokauden ympari, se on tuonut palvelut jokaisen kotiin ja luonut mahdollisuu-
den niille ihmisille hoitaa raha-asioitaan, jotka eivat fyysisesti paase konttoreihin asioi-
maan. Verkkovastaajista 22 % kertoi, ettd ongelmia pankkiasioinnissa ole. Tilanteellisten
modaliteettien kautta katsottuna, tdma fyysiseltéd toimintakyvyltdan rajoittunut ihminen

voi parantaa toimijuuttaan digitaalisten pankkipalveluiden avulla, kun taas toinen ihminen
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kokee niiden rajoittavan sita. Paperivastauksissa ongelmia ei ollut vain 7 %. Palveluita
joko kyettiin tai ei kyetty kayttamaan. Fyysinen toimintakyky voi ikaantymismuutoksien
takia olla heikentynyt, jolloin kyky varsinaisesti kyetéd tehda asioita on heikentynyt. Sah-
koisissa pankkipalveluissa tata ei aina huomioida, silld vastauksista esiin tulleet ongel-
mat kuten tunnuslukukorttien fontti seka huonot varit nettisivuilla yhdessa tuovat ongel-
mia esimerkiksi kdsien vapinan tai nakokyvyn heikentymisen myoéta. Sahkdisissa pank-
kipalveluissa ollaan menossa siihen, ettd niitd taytyy kayttda. Palveluita ei enda tarjota
kaikissa kunnissa, asiakaspalvelu kontaktin saa soittamalla vain rajoitettuna aikana. Kai-
kille ikaihmisille ei annata yhdenvertaisia vaihtoehtoja. lkaihmisella ei ole omaa vaihto-

ehtoista valintaa, jos hanen on tédydyttévéa kayttamaan yhteiskunnan odottamia palveluja.

Tama kertoo kyselyn tuloksista esiin nousseen ristiriidan pankkipalveluiden yhdenvertai-
suudesta. Digitaalisten pankkipalveluiden kehittyminen nakyy tuloksissa liian nopeana
kehityksena ja vastauksista nousee huoli fyysisten palveluiden kokonaan loppumisesta.
Vaikka kehitys olisikin nopeaa, silti viela tdna paivana tulee turvata peruspalvelut ja oh-
jaus niille, jotka sita tarvitsevat. Osa on pudonnut digitalisaation vauhdista ja joutuu pyy-
tamaan laheistensa tai omaistensa hoitaa pankkiasioinnin puolestaan. On myés se osa,
joka ei halua kayttaa aikaansa digitaalisiin laitteisiin tai niiden opetteluun. Vastauksissa
moni kommentoi teknologian olevan pelottavaa, ahdistavaa, kallista tai epamiellyttavaa,
eika halua sen takia edes kayttaa sita. Tama luo ongelman siina vaiheessa, jos toimin-
takyky alenee ja toimijuuden tilanne muuttuu. Osa néaista ihmisisista syrjaytyy digitaali-
sesti. Kun ikdihminen ei pysy enaa digitalisaation mukana, han digisyrjaytyy ja se vaikut-
taa syvasti yksilon toimijuuteen. Kun arkisia asioita ei pystytd enda hoitamaan ilman
suurta apua, on toimijuus heikentynyt. Edellisten tutkimusten mukaan erityisessa vaa-
rassa ovat juuri ne, jotka asuvat syrjaseuduilla tai eivat kuulu palveluiden piiriin. Ne ih-
miset, jotka toimintakyvyltdan voisivat vield palveluita kayttdd, mutta ei halua tai pysty
siihen, ovat niita, joilla pystytaan ennaltaehkaisemaan digitaalista syrjaytymista puuttu-

malla ajoissa digitaaliseen avuntarpeeseen.

Digitalisaation my6td yha useammat palvelut ovat siirtyneet sahkoiseksi. Saavutetta-
vuusdirektiivin tarkoitus on tuoda digitaaliset palvelut kayttajille niin, etta jokainen voisi
niitd kayttaa ja ymmartaa. Palveluja pyritdan jatkuvasti tuomaan saavutettavampaan,
kaytettavampaan ja ymmarrettavampaan muotoon. Vastauksissa kommentoitiin erityi-
sesti jarjestelmamuutoksien tuomia ongelmia nettisivustoilla. Jatkuvasti muuttuvat sivus-

tot koettiin isoksi ongelmaksi kayttavyydessa. Varit ja fonttien koot nostettiin esille mo-
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nissa vastauksissa. Pankkien jatkuvilla jarjestelmamuutoksilla voidaan tulosten perus-
teella pohtia, onko sivustojen paivittaminen kaikille kayttgjille saatavuuden parantamista
vai voiko se jopa estaa palveluiden kayttamista? Kyselyn vastausten perusteella nailla
paivityksilla voi olla iso rooli ikdihmisen paivittaisessa raha-asioinnissa, silla se voi ai-
heuttaa osaamattomuuden tunnetta seka uhata itsenaista raha-asioiden hoitoa. Pank-
kijarjestelmien paivitysten ja teknologisten uudistusten tarkoituksena on kuitenkin paran-
taa kayttajdkokemusta ja nopeuttaa asiointia verkkopankeissa, mutta onko suunnitte-

lussa otettu huomioon ikaihmisen nakokulmaa?

Jotta saavutettavuusdirektiivi tavoittaisi kaikki kansalaiset, tulisi sen huomioida myos di-
gisyrjaytyneet kayttajat. Ongelmia ovat esimerkiksi laitteiden puute, varattomuus hankkia
laitteita seka puutteelliset taidot laitteiden kayttdon. Haasteita muodostuu myds siita, kun
asioinnit ovat aina hoituneet konttorissa ja pelkalla pankkikortilla, jolloin verkkopankki-
tunnuksia ei ole ja niiden saaminenkin vaatii osaamista sellaiselta, joka on taitamaton
niitd hankkimaan. Saavutettavuusdirektiivi on tarkoitettu mahdollisimman tasa-ar-
voiseksi, mutta jo nyt esitysvaiheessa voidaan miettia jaako osa yhteiskunnan jasenista
taka-alalle verrattuna muihin. Digitalisaatio liikkuu vauhdilla eteenpain, jolloin yha use-
ammilla on riski syrjaytya digitaalisesti. Ongelma ei kosketa vain ikdihmisia, vaan on yh-
teiskunnallinen ongelma. Taman haasteen edessa tulisi tarttua toimeen ja luoda ratkai-

suja esimerkiksi tekemalla ennaltaehkaisevaa tyota digisyrjaytymisessa.

Pelkastaan laitteen hankkiminen voi olla vaikeaa, mutta haasteellisemmaksi koettiin se,
kuka laitteen kaytdn opettaa niin, ettd sitd osataan kayttda itsenaisesti ilman jatkuvia
ongelmia. Erityisesti paperilomakkeella vastanneilla kynnys laitteen seka internet yhtey-
den hankkimiselle oli korkealla, koska laitetta ei haluta ostaa turhaan eika sita osata itse
kayttaa ilman asianmukaista opastusta. Osalla vastaajista laitteiden puute on myés va-
paaehtoista. Vastauksista kavi ilmi, etta internetia tai alylaitteita ei haluta arkeen viemaan
aikaa. Oltiin myds sita mielta, ettd parempaa ajankayttéa on esimerkiksi pianolla soitta-
minen, elokuvissa kdyminen, lehden lukeminen ja vieraiden kielien opiskelu. Teknologi-
siin ratkaisuja ei haluttu kokeilla, vaan koettiin parjaavan ilman sahkaoisia palveluja ja
teknologiaa. Myos edellisissa tutkimuksissa oli tuloksia ikdihmisten toiveista saada lisa-
apua teknologian kayttddnotossa seka toiveita siitd, ettd heitd otettaisiin suunnitteluun
enemman mukaan. My0s tassa kyselyssa vastauksissa oli selkedd, etta internetin seka

laitteiden kayttdon tarvittaisiin enemman apua, mikali niitd hankittaisiin.
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Yleisesti sanotaan, ettd teknologian ulkopuolella syntyneen ikdluokan jalkeen ei enaa
ole ongelmaa digisyrjaytymisesta, vaan kaikki osaavat tulevaisuudessa kayttaa teknolo-
giaa. Kuitenkin jo nyt voidaan todeta teknologian kehittyvan niin paljon, ettei ongelma
poistu, vaan siirtyy aina seuraavalle ikapolvelle. Digitalisaatio kehittyy jatkuvasti ja tek-
nologiset innovaatiot tuovat meille mahdollisuuksia, mutta my6s uhkia. Uusi teknologia
voi mahdollistaa ikdihmisille paremman eldmanlaadun, jos siihen on varaa. Jokaisessa
ihmisryhmassa on osa, jotka putoavat teknologiseen kdyhyyteen, asemaan, jossa heilla
ei ole varaa ostaa tarvittavia palveluita ja laitteita. Vaikka heilla olisi tdysi oikeus osata ja
kyeta kayttdmaan laitteita, ei se heille ole varallisuuden takia mahdollista. Naille ihmisille

tasa-arvo yhteisissa palveluissa, kuten pankkipalveluissa ei toteudu.

Tuloksista nousi térkea aihe siita, miten digitalisaation tuomat muutokset eivat lopu, vaan
muutoksista syntyvat haasteet jatkuvat aina digitalisaation kehittyessa eteenpain. Pank-
kipalveluiden haasteita on aina, mutta talla hetkellda olemme muutoskohdassa, jossa pal-
veluiden kehitysta tulee painottaa yha enemman. Pankkipalveluiden ollessa jokaisen ih-
misen toimeentulon oikeus, tarvitsee haasteiden maara minimoida niin, etta kaikki pys-
tyisivat niitd kayttdmaan. Monimuotoisilla palveluilla pystymme palvelemaan eri toimin-
takykyisia henkil6itd sekd luomaan uusia parempia ratkaisuja tulevaisuuteen. Palvelui-
den monipuolisuus tulee sailyttaa niin pitkaan, etta voimme minimoida digisyrjaytymisen

ja palveluiden lopettamisen.

Opinnaytety6 on toteutettu noudattamalla hyvaa tieteellista kaytantda seka eettisia peri-
aatteita, eli yleista huolellisuutta, tarkkuutta seka rehellisyytta. Edelld mainittuja tapoja
kaytimme seka opinnaytetydn tekemisessa, etta tulosten tallentamisessa seka arvioin-
nissa. Opinnaytetydssamme kaytimme tieteellisen tutkimuksen kriteerien mukaisia seka
eettisesti kestavia tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmia. Olemme ottaneet
huomioon muiden tutkijoiden tyot ja naihin viittaamme kayttdamiemme lahteiden alkupe-
raiset tekijat asianmukaisella tavalla ja annamme nain heidan saavutuksilleen kuuluvan
arvon seka merkityksen omassa opinnaytetydssamme. Saadut tulokset toteutimme tie-
teelliselle tiedolle asetettujen vaatimusten edellyttamin tavoin. (Tutkimuseettinen neuvot-
telukunta 2012: 6.) Kunnioitamme tyéssamme myds geronomin ammattieettisia ohjeita

kuten kunnioitusta ja ammattiosaamista. (Geronomin ammattieettiset ohjeet 2014.)

Olemme vahvistaneet tydelamakumppani Ikateknologiakeskukselta, etta Valli Ry ei vaa-

tinut tutkimuslupaa opinnaytetydomme toteutukseen. Kasittelemasta materiaalista ei
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pysty tunnistamaan yksittaisia henkiloita, silla kyselyt on toteutettu anonyymisti lomak-
keiden kautta, eika niissa ole vastanneiden henkildiden tietoja. Kyselyn tulokset julkistet-

tiin kesdkuussa 2018 julkisesti DigiAgeTalk tapahtumassa.

Vaikka vastauslomakkeissa ei ollut vastaajien henkilotietoja, kuten nimed, ikaa, asuin-
paikkakuntaa tai muutakaan yksiloivaa tietoa, kaikki hallussamme oleva materiaali vas-
tauksiin liittyen on havitetty. Alkuperaiset vastauslomakkeet ovat Valli Ry:n hallussa. To-
teutimme opinnaytetyota verkossa salasanasuojatulla alueella, jolloin kaikki materiaali
oli tallessa salasanojen takana, eika niihin paassyt kasiksi ulkopuoliset henkilét. Opin-
naytetydprosessimme aikana tutkittavina oleville henkilille ei ole koitunut henkista hait-

taa tai ollut vaaraa siita.

Teorian osalta pyrimme olemaan kriittisia lahteidemme suhteen. Kriittisyys lahdemerkin-
noissa nakyy esimerkiksi rajaamalla marginaalia niin, etta lahteen julkaisuvuosi ei saanut
olla kymmentéa vuotta vanhempi. Tiettyjen lahteiden kohdalla olemme tehneet harkintaa

julkaisuvuoden suhteen, silla lahde on muutoin ollut luotettava ja alalla paljon kaytetty.

Opinnaytetydssamme olemme pyrkineet siihen, ettda emme kayta tekijdiden henkilékoh-
taisia nakemyksia, tuntemuksia tai mielipiteita luotettavuuden mittareina. Aiheemme voi
helposti nostattaa ennakko-oletuksia, joita olemme valttaneet. Olemme tietoisesti kay-
neet 1api mahdollisia ennakko-oletuksia ja havainnoineet omat asenteemme, ajatuk-
semme ja odotuksemme tydmme kannalta. Koska olemme tietoisia omista asenteis-
tamme, se helpotti tydskentelya. (Leino-Kilpi & Valimaki 2014: 371.) Tydssa on kaytetty
henkildkohtaista pohdintaa, jolla olemme voineet yhdistaa ikdihmisten kokemia haasteita
toimijuuden teoriaan ja osoittaa millaisia muutoksia digitalisaatio pankkipalveluissa ai-

heuttaa.

Tilastolliset tietomme perustuvat Kuviossa 1. ja Kuviossa 2. esitettyihin kategorisoituihin
pylvasdiagrammeihin. Naihin kahteen numeerisesti esitettyyn tilastoon meilla ei ollut ver-
tailukelpoista materiaalia, joka antaisi ilmidsta laajempaa tilastollista tietoa. Aiheeseen
liittyvid tutkimuksia olemme peilanneet pohdinnassa. Tilastollisesti saamamme tulokset
koskevat vain tata kyselya, eika niitd voi rinnastaa yleisesti tilastollisesti merkittaviksi. Ne
kuitenkin peilaavat kayttamaamme teoriaa toimijuudesta ja digitalisaation vaikutuksista
siihen. Tilastot ja niiden nayttdmat numeeriset vastaukset tukivat teoriaa ja auttoivat

meitd nostamaan materiaaleista esille ne tarkeat kohdat, joihin haimme vastauksia.
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Vaikka vastaajajoukko on poikkeuksellisen suuri laadulliseen tutkimukseen, antaa ai-
neiston monipuolisuus mielenkiintoista sisaltda tutkimukseen ja sen tuloksiin. Tuloksien
avulla voidaan hyddyntaa pankkipalveluiden kehittdmistd huomioiden erityisesti ikaih-
misten tarpeet nyt ja tulevaisuudessa. Tydn aikana nousi useampi aihe, jota voisi tutkia
laajemmin kuten puolestakaytto ja digisyrjaytyminen. Tama tyo kasitteli digitalisaation
muutoksia pankkialalla, mutta tarkeaa olisi myds tehda tutkimuksia ikaihmisten ase-
masta digitalisaatiossa myds muilta aloilta. Digitalisaatio on alati muuttuva ilmi6, eivatka
ongelmat rajaudu ainoastaan pankkipalveluihin. lkaantyneet eivat ole ainoa joukko yh-

teiskunnassamme, jotka ovat vaarassa jaada digitalisaation jalkoihin.
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