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Opinnaytetyon tarkoitus oli selvittaa minkalaisena digiopastus koetaan tana paivana, ja min-
kalaisia haasteita digitaalisten laitteiden ja palveluiden kaytossa ilmenee ikaihmisten keskuu-
dessa. Tarkoituksena oli selvittaa myos ikaihmisten seka digiopastusta tarjoavien vapaaehtois-
ten kokemuksia ja nakemyksia tarjolla olevasta digiopastuksesta. Tavoitteena oli auttaa Nor-
deaa kehittamaan ikaihmisille suunnattua digiopastusta tutkielmassa kerattya tutkimusaineis-
toa hyodyntaen.

Opinnaytetyon aihe rajattiin koskemaan Nordean jarjestamissa digiopastustilaisuuksissa kay-
via asiakkaita seka asiakkaille digiopastusta tarjoavia vapaaehtoisia nordealaisia. Talla tavoin
Nordealle pystyttiin tuottamaan tietoa ja ideoita digiopastuksen kehittamiseen, mutta sa-
malla saatiin tietoa digiopastuksen tarpeellisuudesta ja hyodyista myos yleisella tasolla.

Opinnaytetyon tietoperusta kasittelee digitalisaatiota seka sen vaikutuksia rahoitusalaan ja
asiakaskokemuksiin. Tietoperusta kasittelee myos digitukea ja digiopastusta yleisella tasolla
seka Nordean toteuttamana. Tietoperusta tuo ilmi myos niita digiopastuksen ominaispiirteita,
joissa vapaaehtoistoiminta on yksi merkittava osatekija, mahdollistaen digiopastuksen tarjoa-
misen ja toteutumisen yhteiskunnallisella tasolla.

Opinnaytetyo toteutettiin kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa hyodyntaen. Tutkimusaineisto
kerattiin haastattelemalla Nordean jarjestamissa digiopastustilaisuuksissa kayneita asiakkaita,
seka lahettamalla sahkoinen kysely Nordean digiopastustilaisuuksissa vapaaehtoisina digiopas-
tajina toimineille Nordean tyontekijoille. Aineisto analysoitiin induktiivisen sisaltoanalyysin
tapaan, jonka tuotoksena aineistosta luotiin kehittamisehdotuksia Nordealle digiopastuksen
kehittamiseksi.

Tutkimustehtavan tuotoksena syntyneissa kehittamisehdotuksissa nousi esille seitseman osa-
aluetta, joissa tutkimusaineiston perusteella todettiin olevan mahdollisuuksia toiminnan ke-
hittamiseen. Nama osa-alueet olivat digiopastustilaisuuksien markkinointi, yhteistydo muiden
toimijoiden kanssa, nakyvyys digiopastustilaisuuksissa, digiopastusmateriaalit ja ohjeet, ylei-
nen termisto, digiopastajille annettava koulutus seka palaute. Tutkimustuloksista nousi esille
erityisesti se, etta ikaihmisten keskuudessa suurimpia haasteita koetaan digitaalisten laittei-
den ja palveluiden varsinaisessa kaytossa. Digiopastustilaisuuksissa kayvat ikaihmiset haluavat
kuitenkin oppia kayttamaan digitaalisia laitteita ja palveluita, jotta he pystyvat hoitamaan
asioitaan itsenaisesti myos digitalisaation kehittyessa.

Asiasanat: digitalisaatio, digiopastus, digituki, vapaaehtoinen, rahoitusala
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The purpose of this thesis was to find out, how digital support today is experienced, and what
kind of challenges elderly people are facing when using digital devices and digital services.
The purpose was also to explore the experiences and sentiments of elderly people and the
volunteers providing digital support in relation to digital support today. The aim was to help
Nordea in developing their digital support for the elderly people by making use of the study
material collected in this thesis.

The subject of the thesis was limited to those customers who attend digital support events
organized by Nordea, and those voluntary employees of Nordea, who give digital support to
customers in the events. In this manner, it was possible to produce information and ideas to
Nordea for developing their digital support, but at the same time it also provided information
about the needs and benefits of digital support in general.

The knowledge base of the thesis contains the digitalisation and impact of digitalisation on
the financial industry and customer experience. The knowledge base contains also digital
support and digital guidance in general and also provided by Nordea. The knowledge base of
the thesis reveals also those characteristics of digital support, where voluntary work is a sig-
nificant component, enabling the provisionand implementation of digital support at the social
level.

The thesis was implemented by using a qualitative research method. The study material was
collected by interviewing the customers who attended digital support events organized by
Nordea, and sending an electronical syrvey for those voluntary employees of Nordea, who
participated in the events. The data was analysed by using the way of inductive content anal-
ysis and based on the analysis Nordea was given development proposals for developing their
digital support.

Based on study assignment, seven areas were identified as opportunities for operational de-
velopment in digital support provided by Nordea. These areas were marketing of digital sup-
port, cooperation with other manufacturers, visibility in digital support events, instructions
and materials of digital support, common vocabulary, training of employees and giving feed-
back. The results of the study show that especially experiences of using digital devices and
digital services were the most significant challenge among the elderly people. However, the
results shows that elderly people wants to learn how to use digital devices and digital ser-
vices, so that they manage to handle their everyday life, eventhough digitalisation is pro-
gressing and growing all the time.

Keywords: digitalisation, digital support, digital guidance, volunteer, finance industry
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1 Johdanto

Digitalisaatio on nykypaivan puhutuimpia ilmioita maailmassa. Sen taustalla on digitalisoitu-
minen. Digitalisaatiosta ja digitalisoitumisesta voidaan puhua silloin, kun sen avulla voidaan
vaikuttaa ihmisten menettelytapoihin ja yrityksien ydintoimintaan ja liiketoimintamalleihin.
(Ilmarinen & Koskela 2016, 22-24.) Suomi on lukeutunut digitalisaation karkimaihin 1990 ja
2000-luvuilla, jolloin internetyhteyksien maara kasvoi rajahdysmaisesti. (Ilmarinen & Koskela
2016, 35.) Digitalisaation nopea kehitys ja uusien teknologioiden tuomat mahdollisuudet ovat
osaltaan muokanneet myos rahoitusalalla toimivien organisaatioiden toimintamalleja. (Finans-
siala 2016.)

Palveluiden digitalisoiminen luo vaatimuksia kehittaa palveluita asiakaslahtoisesti huomioiden
samalla palvelun kayton mahdollistavia tekijoita, kuten vahvaa tunnistautumista ja puolesta
asiointia. Digitaalisten palveluiden kayton tuen eli digiopastuksen ja digituen tarjoaminen tu-
lee myos huomioida eritoten niiden ihmisten kohdalla, jotka eivat kykene palveluita itse kayt-
tamaan. (Valtiovarainministerio 2015b.) Digitaalisten palveluiden kayton tuki eli digiopastus
on keino, jonka tarkoituksena on tukea ja auttaa henkiloita digitaalisten palveluiden kaytossa
siten, etta he ovat kykenevia asioimaan ja toimimaan itsenaisesti digitaalisten palveluiden
parissa. Digiopastuksen lahtokohta on, etta asiakas on kuitenkin aina edelleen itse vastuussa
omasta asioinnistaan ja toimistaan asioiden hoidon osalta itsenaisyytensa ja itsemaaramisoi-

keutensa sailyttaen. (Valtiovarainministerio 2017, 12.)

Taman opinnaytetyon kohdeorganisaationa on Nordea Bank Oyj, joka on Pohjoismaiden suurin
finanssikonsernipalvelu tana paivana. Nordea on perustettu vuonna 2001, jolloin Nordbanken,
Unibank, Kreditkassen ja Merita bank fuusioituivat ja taman seurauksena pankin nimeksi tuli
Nordea. Henkilostomaara Nordeassa oli vuonna 2018 noin 29 000 tyontekijaa ja konsernin paa-
toimipaikka sijaitsee Helsingin Vallilassa. Toimipaikkoja yhtiolla on yhteensa 20 maassa, muun
muassa Suomessa, Ruotsissa, Tanskassa ja Norjassa. Nama nelja edella mainittua maata toimi-
vat Nordean kotimarkkina-alueena ja muodostavat verkoston, joka koostuu konttoreista, ty-

taryhtioista seka edustustoista. (Nordea 2019c.)

Opinnaytetyon tarkoituksena on havainnollistaa laajemmin sitda, miten nykymallinen digiopas-
tus koetaan, ja mita haasteita digitaalisten laitteiden ja palveluiden kaytossa ilmenee ikaih-
misten keskuudessa. Tarkoituksena on myos kartoittaa niita kokemuksia ja nakemyksia, joita
ikaihmiset ja digiopastusta antavat vapaaehtoiset omaavat tana paivana tarjolla olevasta di-
giopastuksesta. Opinnaytetyon tavoitteena on auttaa Nordeaa kehittamaan tyontekijoidensa
vapaaehtoisuuteen perustuvaa digiopastusta, keraten ja analysoiden tutkielmassa kerattya ai-

neistoa opinnaytetyohon valittujen kehittamismenetelmien avulla.



Tama opinnaytetyo on laadullinen tutkielma, jonka tiedonkeruumenetelmina kaytetaan puo-
listrukturoitua lomakehaastattelua seka sahkoista kyselya. Opinnaytetyo on kaksivaiheinen ja
aineiston keruu on toteutettu Nordean digiopastustilaisuuksissa kayville asiakkaille tehdyista
haastatteluista seka Nordean digiopastusta tarjoaville vapaaehtoisille nordealaisille suunna-
tusta sahkoisesta kyselysta.

Keskeisimmat kasitteet opinnaytetyossa ovat digitalisaatio, rahoitusala, digituki ja digiopas-
tus. Nama kasitteet luovat kehyksen koko opinnaytetyolle ja ovat olleet keskeisessa roolissa
koko opinnaytetyoprosessin ajan aina suunnitteluvaiheesta johtopaatoksiin, pohdintaan ja an-
nettuihin kehitysehdotuksiin asti.



2  Tietoperusta

Opinnaytetyon tietoperustassa kasitellaan digitalisaatiota seka siihen liittyvaa digitukea ja di-
giopastusta alan eri kirjallisuuslahteiden seka sahkoisten lahteiden kautta. Lisaksi tietoperus-
tassa on tutustuttu viime vuosina tehtyihin tutkimuksiin seka asiantuntijoiden lausuntoihin ja
siten on pyritty takaamaan kaytetyn aineiston luotettavuus seka sen sisaltaman tiedon ajan-

kohtaisuus.

2.1 Digitalisaatio

Suomi on lukeutunut digitalisaation karkimaihin 1990 ja 2000-luvuilta lahtien, jolloin interne-
tyhteydet yleistyivat. Suomessa pankit olivat ensimmaisten toimijoiden joukossa, jotka tarjo-
sivat sahkoisia pankkipalveluita internetissa. Myos Nokian menestys nakyi ja suomalaiset oli-
vatkin osaltaan suunnannayttajia matkapuhelimien kaytossa. (Ilmarinen & Koskela 2016: 35.)
Vuonna 2015 nimetyn silloisen Suomen hallituksen yksi tavoitteista oli julkisten palveluiden

digitalisoiminen. (Valtiovarainministerio 2015a.)

Ilmiona digitalisaatio on noussut erityisesti 2010-luvulla ja tama on nakynyt teknologian no-
peana kehityksena ICT-alalla (Information and Communications Technology). Viime vuosina on
yha enenevissa maarin alettu puhumaan aiemmin ICT-alalla valjasti maariteltyjen alan asian-
tuntijoiden osaamisen sijaan kokonaisvaltaisesta jokaisen kansalaisen henkilokohtaisien tieto-
teknisten taitojen tarkeydesta. Digitalisaation kehittyessa niin sanotut raja-aidat eri toimialo-
jen valilla halvenevat ja talloin myos palveluita kayttavien asiakkaiden tarpeet tulee kyeta

huomioimaan aiempaa paremmin (Lehti & Rossi 2017, 27.)

Digitalisaatiolla tarkoitetaan digitalisoituvan teknologian eheyttamista paivittaiseen elamaan
ja toimintoihin. Digitalisaatiossa on kyse taysin uudenlaisesta tavasta toimia ja uudistaa orga-
nisaatioiden toimintamalleja. Kasitteena digitalisaatio on laajempi kuin pelkat verkkopalvelut

tai analogisen muuttaminen digitaaliseksi. (Ilmarinen & Koskela 2015, 22-24.)

Tietotekniikan ja tietoliikenteen maailmaa mullistavat lapimurrot viime vuosisadan jalkipuo-
liskolla ovat mahdollistaneet digitaalisen tuotannon ja jakelun rajahtavan kasvun. Digitalisaa-
tion myota tuotteita ja palveluita on voitu siirtaa tietoverkkoihin, jolloin ne ovat tulleet asi-
akkaiden saataville nopeammin, edullisemmin seka ymparistoa vahemman kuormittaen ver-
rattuna aikaisempiin tuotteiden ja palveluiden tuotanto- ja jakelutapoihin. Esimerkiksi rahoi-
tusalalla pankkiasiointi verkon kautta mahdollistettuna voi pudottaa kyseisen tapahtuman
kustannuksia niin palvelun tuottajalle kuin asiakkaallekin murto-osaan tavallisen konttori-
kaynnin kustannuksesta. (Lehti & Rossi 2017, 65-66.)

Digitalisaatio on termina vakiintunut vasta 2010-luvulla ja sen taustalla on nimenomaan digi-

talisoituminen. Digitalisoitumisella tarkoitetaan sita, etta asioita, joita on ennen tehty fyysi-



sesti, muutetaan digitalisoitumisen myota digitaalisesti tehtavaksi. Esimerkiksi erilaiset pape-
riset hakemukset ja lomakkeet ovat muuttuneet sahkdiseen muotoon ja talla tavoin niiden
tayttamiseen ja kasittelyyn ei vaadita enaa varsinaista fyysista tyota. (Ilmarinen & Koskela
2015, 23-25.)

Osaltaan digitalisaatio haastaa myos Suomen perustuslakia, silla laki on saadetty aikaa ennen
digitalisaation yleistymista. Yhdenvertaisuus ja sen toteutuminen on tarkeaa sahkoisessa asi-
oinnissa ja sahkoisten palveluiden tarjonnassa. Suomen perustuslain, 11.6.1999/731, mukaan
yhdenvertaisuus on perusoikeus, jossa jokainen ihminen on yhdenvertainen lain edessa eika
ketaan tule asettaa eri asemaan esimerkiksi ian tai terveydentilan perusteella. Nain ollen
Suomen perustuslaki itsessaan asettaa jo osaltaan tiettyja vaatimuksia ja kriteereita, jotka
tulee huomioida toimintoja ja palveluita digitalisoitaessa, silla sahkoisten palveluiden saavu-
tettavuus on osa yhdenvertaisuuden toteutumista. Palvelun tarjoajien, kuten pankkien, on ky-
ettava tarjoamaan yhtalaiset palvelumahdollisuudet kaikki asiakasryhmat huomioiden, jotta
perusoikeuksien toteutuminen tapahtuu myos perustuslain edellyttamalla tavalla. (Perustus-
laki 11.6.1999/731.)

Organisaatioiden nakokulmasta digitalisaatiossa ei puhuta ainoastaan rajapintojen ja asiakas-
kanavien muutoksista, vaan kokonaan uudenlaisista tavoista ja mahdollisuuksista tehda liike-
toimintaa. Digitalisaation myota tiedon kasittely ja jakaminen nopeutuu ja siten se mahdollis-
taa yritysten liiketoiminnan voimakkaan muuttumisen. (Hamalainen ym. 2016. 21-23.) Asiak-
kaille ja kuluttajille digitalisaatio nayttaytyy useimmiten erilaisina verkkosivustoina, mobii-
lisovelluksina seka sahkoisina palveluina, mutta kyse on kuitenkin paljon laajemmasta mur-
roksesta, joka velvoittaa yritykset muuttamaan toimintaansa omia asiakasrajapintoja syvem-
malta. Toimiakseen digitalisaatio edellyttaa kuitenkin yrityksilta samalla myos uudenlaisen
yrityskulttuurin luomista, toimintamallien kehitysta seka uudenlaista asioiden ja ihmisten joh-
tamista. (Ilmarinen & Koskela 2015, 15.)

Digitalisaation seurauksena yrityksille tarjoutuu mahdollisuuksia myos kehittaa yrityksen ja
asiakkaan valista vuorovaikutusta. Onnistuakseen yrityksien on kuitenkin oltava tietoisia asi-
akkaiden tarpeista ja siita, miten naita tarpeita on mahdollista tayttaa aiempaa paremmin, ja
sitakautta kasvattaa oman organisaation ja sen palveluiden kiinnostavuutta. Digitalisaatiossa
ja sen kehittamisessa yrityksien on tarkeaa kyeta maarittamaan nykytila huolella saadakseen
selkean kasityksen siita, etta tavoitetaanko asiakkaat niissa palvelukanavissa, joita asiakkaat
eniten itse hyodyntavat ja kohdistetaanko yrityksen omat resurssit oikein ja oikeisiin palvelu-

kanaviin asiakkaiden tavoittamiseksi. (Ilmarinen & Koskela 2015, 175.)

Digitalisaation ja digitalisoitumisen yhteydessa on hyva muistaa, etta pelkka digitalisoitumi-

nen itsessaan ei ole viela mikaan arvo yritykselle itselleen tai sen asiakkaille. Varsinainen arvo
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syntyy siita, kun digitalisoitumista osataan ja kyetaan soveltamaan seka kayttamaan monipuo-
lisesti ja kayttajaystavallisesti (Lehti & Rossi 2017, 95). Digitaalisuuden hyodyt ovat saavutet-
tavissa vasta silloin, kun riittavan moni kayttaa digitaalisia palveluita. Digitalisaatio ja palve-
luiden digitalisoiminen auttaa yrityksia siina, etta talloin jaa enemman aikaa ja resursseja
auttaa palvelupisteilla ja konttoreissa asioivia, seka heita jotka apua eniten tarvitsevat. Ta-
man saavuttaakseen digitaalisuus vaatii kuitenkin palveluiden tarjoajilta digitaalisten palve-
luiden helppokayttoisyytta, riittavaa panostusta henkilokunnan koulutukseen ja tukemiseen
seka panostusta markkinointiin. Digitaalisuuden suurimmat hyodyt ovat saavutettavissa vasta
silloin, kun yhteiskunnassa kaikki prosessit suunnitellaan ja toteutetaan digitaalisin keinoin.
(Lehto & Neittaanmaki, 2016, 57-58.)

Digitalisaation myota erilaiset uhat ja rikollisuus ovat siirtymassa aiempaa enemman verk-
koon. Taman vuoksi yrityksilta edellytetaan aiempaa vahvempaa panostamista tietoturvaan
yrityksen koosta ja asiakasmaarista riippumatta. (Finanssiala 2016.) Tana paivana yritysten
oma henkilosto on merkittavassa roolissa puhuttaessa turvallisuudesta. Yrityksille itselleen on
ensi arvoisen tarkeaa saada koko henkilosto ymmartamaan tietoturvan merkitys ja siihen liit-
tyvat uhat koko liiketoimintaa ajatellen. Puhuttaessa turvallisesta digitalisaatiosta ihmisen
sanotaankin usein olevan se heikoin lenkki, mutta yrityksen kannalta uhkien sijaan henkilosto
tulisi kuitenkin nahda mahdollisuutena, jota johdetaan samalla tavalla kuin mita tahansa
muuta yrityksen liiketoimintoa. Jotta yrityksissa pystytaan varmistumaan oman henkiloston
tietoisuudesta ja ymmarryksesta, on oleellista, etta riskit ja mahdolliset uhat seka niiden ra-
hallinen ja maineellinen merkitys tunnistetaan, erilaiset vastuut ovat selkeasti nimettyja ja

kaikkia toimenpiteita johdetaan riittavan suurella prioriteetilla. (Insta 2019.)

My0s verkkoyhteydet voidaan nahda yhtena digitalisaation uhkakuvana, silla viela tanakin pai-
vana verkkoyhteyksien toimivuudessa on suuria sijainnillisia eroavaisuuksia. Harvaan asutuilla
alueilla ja syrjaisemmilla maaseuduilla verkkoyhteyksien tehokkuus on heikompaa ja omalta
osaltaan se aiheuttaa hankaluuksia ja puutteita verkkopalveluiden kayttoon ja niista saataviin
hyotyihin. Taman seurauksena onkin kyettava huomioimaan vaihtoehtoja sahkoisia palveluita
taydentaville vaihtoehdoille, jotta voidaan mahdollistaa tarvittavien palveluiden kaytettavyys

ja saatavuus, mikali esimerkiksi verkkoyhteydet katkeavat. (Roysko 2016, 14.)

2.1.1 Asiakaskokemus osana digitalisaatiota

Asiakaskokemus muodostuu asiakkaan omakohtaisten mielikuvien, tunteiden ja kohtaamisen
summasta, jonka asiakas yrityksesta ja sen tuottamasta palvelusta muodostaa itselleen. Maa-
ritelmasta on ensiarvoisen tarkeaa tiedostaa, etta asiakaskokemus on aina ihmisen omien yk-
sittaisien tulkintojen summa ja nain ollen asiakaskokemus ja sen muodostuminen ei ole aino-
astaan rationaalinen paatos, vaan henkilokohtainen kokemus, johon vaikuttaa myos tunteet
seka alitajuisesti tehdyt valinnat ja tulkinnat. Muun muassa naista syista johtuen yrityksen ei

ole taysin mahdollista vaikuttaa siihen, minkalaisen asiakaskokemuksen asiakas kulloinkin
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muodostaa, mutta yritykset pystyvat kuitenkin vahvasti vaikuttamaan siihen minkalaisia koke-

muksia he asiakkailleen pyrkivat luomaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 11).

Asiakkaan kokema digitaalinen palvelukokemus syntyy hanen kayttaessaan mita tahansa paa-
telaitetta, johon palvelu on tuotettu digitaalisesti asiakkaan kaytettavaksi. Nain ollen palve-
luita digitalisoidessa on syyta huomioida, etta jokainen digitaalista palvelua kayttava asiakas
on yksilo ja nain ollen myos palvelun kayttotilanne on yksilollinen. Talloin jokaiselle asiak-
kaalle tasalaatuisen asiakaskokemuksen tuottaminen on haastavaa, mutta erittain huomionar-
voista. Jotta yritys voi toteuttaa asiakkaalleen onnistuneen digitaalisen asiakaskokemuksen,
niin on kyettava huomioimaan asiakkaan tarpeet palvelun osalta ja pyrkia tayttamaan ne. Asi-
akkaan nakokulmasta onnistuneen digitaalisen asiakaskokemuksen voidaan sanoa syntyneen
silloin, kun asiakkaan kaikki tarpeet ovat tulleet huomioiduksi, prosessit vahvistavat asiakas-
tarpeen toteutumista, tietojarjestelmat tukevat kaytettavia prosesseja seka kaytettavyys
verkkopalvelun osalta tuo ilmi asiakkaan kayttaytymista ja hanen tarpeidensa ymmartamista.
(Filenius, 30)

Digiaikana asiakaskokemuksen kehittaminen voidaan kiteyttaa neljaan keskeiseen osa-aluee-
seen joita ovat palvelun nopeus, personointi, kayttajaystavallisyys ja sita tukeva teknologia-
ymparisto. Palvelun nopeus ja myoskin saatavuus on noussut digiaikana asiakkaan nakokul-
masta yhdeksi avaintekijaksi hyvan asiakaskokemuksen luomisessa. Palveluiden tulee olla hel-
posti saatavilla, reaaliaikaista ja suurelta osin jopa automatisoitua, silla aiemmin riitti esi-
merkiksi verkkokaupasta ostetun tuotteen saaminen viikossa, kun nykypaivana asiakas odottaa

saavansa sen jopa tunneissa. (Gerdt & Eskelinen 2018, 56-57).

Personointi on yksi asiakaskokemuksen kehittamisen ja parantamisen kulmakivista tulevina
vuosina, silla personointiin liittyy kaiken saatavilla olevan asiakastiedon keraaminen, analy-
sointi ja hyodyntaminen. Erilaisten hakutoimintojen nakokulmasta personointi tarkoittaa
muun muassa sita, etta hakutuloksia tarkastellessaan asiakas saa itselleen mieluisia vaihtoeh-
toja perustuen hanesta kerattyyn dataan aiemman kayttaytymisen pohjalta. Nain ollen asiak-
kaalle voidaan antaa aiempaa henkilokohtaisempaa suosittelua esimerkiksi palveluista aiem-
man ostohistorian ja luodun asiakasprofiilin perusteella. Personointi tulee ajan myota ole-
maan yha merkittavammassa roolissa ja myos asiakasodotukset sen myota kasvavat asiakkai-
den odottaessa yha personoidumpaa palvelua vastaamaan heidan omiin tarpeisiinsa hyvien

asiakaskokemuksien luomiseksi. (Gerdt & Eskelinen 2018, 15-16).

Kayttajaystavallisyyden merkitys on myos korostunut digiaikaan siirryttaessa ja nykypaivana
helppo kaytettavyys onkin yksi asiakaslojaliteetin avaintekijoista, silla ensikohtaaminen asiak-
kaan kanssa voi tapahtua digitaalisesti ja talloin tietojen loydettavyys seka tavoitettavuus on
erittain merkittavassa roolissa. Gerdt ja Eskelinen toteavatkin kirjassaan, etta asiakaskoke-

muksesta tehdyt tutkimukset osoittavat selvasti yhteyden palveluiden helppokayttoisyyden
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seka korkean asiakasuskollisuuden valilla. Mikali asiointi kay liian hankalaksi, niin talloin myos

asiakasuskollisuus vahenee. (Gerdt & Eskelinen 2018, 58-59).

Jotta hyva personoitu asiakaskokemus voidaan varmistaa niin se vaatii toimiakseen asiakkaan
tunnistamisen ja tassa nykyteknologia ja eritoten pankit ovat eraanlaisia edellakavijoita.
Talla tavoin asiakkaasta aiemmin keratyn datan perusteella pystytaan tarjoamaan aiempaa
personoidumpaa palvelua, jolloin asiakaskokemus paranee ja sitakautta myos asiakasuskolli-
suus yritysta kohtaan kasvaa. (Gerdt & Eskelinen 2018, 59-60).

Pankkien yksi tarkeimpia missioita on palvella asiakkaita, ratkaista heidan ongelmiaan ja pys-
tya jopa ennakoimaan ja estamaan niiden syntymista. Viela 2000-luvun vaihteessa ja sita
edeltavana aikana pankit loivat asiakaskokemuksia ainoastaan pankkikonttoreissa, jolloin
asiakaskokemuksen kehittaminen keskittyi ainoastaan palvelun laadun parantamiseen kontto-
reissa. Nykypaivana digitalisaation myota asiakkaat eivat kuitenkaan enaa vieraile yhta usein
konttoreissa ja mobiilista onkin tullut yksi niin pankkien kuin asiakkaidenkin paakanavista
pankkiasioiden hoitamiseen. Myos pankkien kilpailuttaminen ja vaihtaminen asiakkaiden kes-
kuudessa on nykyaikana yleisempaa. Aiemmin uskollisuus omaa pankkia kohtaan oli vahvem-
paa ja esimerkiksi lapsena avattu tili tiettyyn pankkiin johti myos elinikaiseen pankkiasiakas-
suhteeseen jota yllapidettiin eri elamantilanteiden muutoksista huolimatta. Nykypaivana asia-
kaspalvelun taso ja tuotettu asiakaskokemus ovat niita tekijoita, jonka perusteella asiakkaat

pankkeja valitsevat ja jopa vaihtavatkin. (Gerdt & Eskelinen 2018, 170).

2.1.2 Digitalisaatio rahoitusalalla

1990-luvun pankkikriisista lahtien pankkien toimintaympariston voidaan sanoa olleen jatku-
vassa murroksessa. (Finanssialan tradenomit ry 2014.) Viime vuosien aikana digitalisaatio on
saavuttanut rahoitusalalla pisteen, jossa paivittaispalveluiden paaasiallisena palvelukanavana
kaytetaan digitaalisia palveluita, kuten mobiilipalveluita seka erilaisia verkkopalveluita. Digi-
talisaation seurauksena pankkitoiminnan kustannustehokkuus ja sen kasvattaminen on paran-
tunut ja lisaksi yha enenevissa maarin kasvanut digitalisaatioaste on osaltaan edesauttanut
pankkeja vahentamaan kulurakenteitaan tuottamiensa rahoitus-, sijoitus- ja maksuliikepalve-
luiden osalta. (Karhinen & Korkeela, 2016, 6-8.)

Digitalisaation myota uuden teknologian kaytto, vaeston ikaantyminen ja palveluiden keskit-
tyminen kaupunkeihin ovat myos vaikuttaneet merkittavasti kuluttajakayttaytymiseen ja sen
myota myos pankkien tarjoamiin palveluihin. lhmisten kayttaessa yha enenevissa maarin eri-
laisia alylaitteita, online-palveluita seka digitaalisia palveluita, on tarve varsinaisille konttori-
palveluille vahentynyt huomattavasti. (Finanssialan tradenomit ry 2014.) Niinpa osaltaan digi-
talisaation tuoma muutos on vaikuttanut alenevasti myos pankkien konttorien maaraan, kun
sahkoisen asioinnin mahdollisuus on kasvanut. Sen seurauksena pankit ovat voineet muuttaa

toimintatapojaan konttoreissa muodostaen palveluitaan kysynnan ja asiakkaiden tarpeiden
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mukaan. Lisaksi konttorien tarjoamia palveluita on ollut mahdollisuus kohdistaa ja keskittaa
paremmin vastaamaan asiakkaiden tarpeita esimerkiksi erityispalveluita tarjoaviin konttorei-
hin, kompakteihin palvelukonttoreihin seka tayden palvelun tarjoaviin konttoreihin. (Kontka-
nen 2016, 69-70.)

Pankkien keinot ja mahdollisuudet sopeutua nopeasti digitalisaation aiheuttamiin muuttuviin
muutostrendeihin ovat esimerkiksi erikoistuminen tietyille asiakassegmenteille seka palvelui-
den maantieteellinen kehittaminen. Lisaksi mahdollisuus pankkien valisiin fuusioihin on kasva-
nut, silla suurten yksikoiden toimintatehokkuus luo huomattavia kilpailuetuja muihin alan toi-
mijoihin nahden. Myos omien palveluiden kehittaminen suuntaan, jossa niita voidaan tarjoa
toisille pankeille, on eras mahdollinen erikoistumistapa. Digitalisoitumisen johdosta osa pan-
keista tullee kehittamaan uudenlaisia tuotteita ja palveluita, kun taas osa pankeista palannee
takaisin peruspankkitoimintaan. (Finanssialan tradenomit ry 2014.) On pystyttava myos edis-
tamaan oman henkiloston osaamista, silla vahva asiantuntemus seka luottamus ovat aina ol-
leet kilpailuetuja rahoitusalalla ja niiden merkitys on vain korostunut digitalisaation myota.
Naiden lisaksi on kyettava kehittamaan yrityskulttuuria, jossa pystytaan vastaamaan asiakkai-
den digitaalisia palveluita koskeviin odotuksiin ja tarpeisiin. Digitalisaatio ei tarkoita ainoas-
taan tietotekniikkaan investoimista, vaan yrityksien tulee panostaa myos erilaisiin johtamis-,

kannuste- ja palkitsemisjarjestelmiin seka henkilokunnan koulutukseen. (Pohjola 2016, 3.)

Suomalaisten pankkien voidaan sanoa olevan tietylla tapaa edellakavijoita digitalisaation
kayttoonotossa. Omalta osaltaan se kertoo paljon rahoitusalan korkeasta koulutus- ja osaa-
mistasosta, mutta myos hyvaksyvasta suhtautumisesta teknologian ja digitalisaation kehitty-
mista kohtaan. Vahvalla osaamisella ja teknologiaan panostamalla pankit ovat luoneet rahoi-
tusalalle vahvan digitaalisen infrastruktuurin, joka mahdollistaa turvallisen, nopean seka toi-
mivan digitaalisen kaupankaynnin. Suomessa pankit ovatkin olleet keskeisessa roolissa digitali-
saation ja sen tuomien mahdollisuuksien hyodyntamisessa seka positiivisen asenteen luomi-

sessa sahkoisten palveluiden kayttoonottoa kohtaan. (Karhinen & Kurkeela, 2016, 9-10).

Rahoitusalan digitalisoituminen vaikuttaa vahvasti myos ikaantyvaan vaestoon, kun palveluita
ja toimintoja digitalisoidaan, konttoriverkostoja supistetaan ja talla tavoin konkreettisesti
saatavien palveluiden saatavuus heikentyy. Ollakseen kykenevainen hoitamaan asioitaan digi-
talisoituvassa maailmassa, tulee tietoteknisten taitojen ja erilaisten sahkoisten palveluiden ja
mobiililaitteiden kayton osaaminen olla riittavalla tasolla. Tama johtaa auttamatta siihen,
etta vanhempien sukupolvien kayttotottumukset eivat valttamatta kohtaa lainkaan sahkgisten
palveluiden vaatimuksien kanssa. Nain ollen myos rahoitusalalla toimivien yritysten tulisi huo-
mioida ikaantyvat ihmiset seka heidan tarpeensa palveluita suunniteltaessa, silla vielakaan
suurin osa ikaihmisista ei kayta arjessaan Internetia tai erilaisia mobiililaitteita puhumatta-

kaan niiden omistamisesta. (Roysko 2016, 8-9.)
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2.1.3 Nordean tarjoamat digitaaliset palvelut tana paivana

Digitalisaation johdosta pankkiasiointi on muuttunut yha helpommaksi ja nykypaivana asiak-
kailla on mahdollisuus hoitaa lahestulkoon kaikkia pankkiasioitaan ymparivuorokautisesti
pankkien tarjoaminen verkkopalveluiden avulla. Naita verkkopalveluita hyodyntaen asiakkai-
den on mahdollista muun muassa avata tileja, maksaa laskuja, hakea erilaisia maksu- ja luot-
tokortteja, pyytaa lainatarjouksia, saastaa ja sijoittaa ja jopa hoitaa laina-asioitaan verkko-
neuvotteluita hyodyntaen. (Kontkanen 2016, 72.)

Sahkoisen asioinnin kasvun myota myos erilaisten sahkoisten tunnistuspalveluiden kaytto ja
merkitys on muuttunut ilmeiseksi. (Kontkanen 2016, 227.) Myos Euroopan parlamentti ja neu-
vosto (EU) on asettanut direktiivin 2015/2366 (PSD2, Payment Service Directive 2) maksupal-
veluista sisamarkkinoilla, jossa kansallisen taytantoonpanon takaraja oli 13.1.2018. Direktiivin
tavoite on ollut saattaa erilaiset maksupalvelut aiempaa laajemmin saantelyn piirin seka saat-
taa maksupalvelujen saantely vastaamaan markkinoilla tapahtunutta kehitysta. Taman uuden
tunnistautumisvaateen tarkoitus on toimia ensisijaisesti kuluttajasuojana. (Finanssivalvonta
2019.) Jotta asiakkaiden olisi turvallista asioida sahkdisesti, niin se vaatii luotettavan seka
turvallisen tunnistuspalvelun, jolla kyetaan varmistamaan asioinnin turvallisuus. (Kontkanen
2016, 228.)

Tana paivana pankit ovat edelleen merkittavimpia toimijoita, jotka tarjoavat vaadittua tur-
vallista tunnistautumista sahkoisia palveluita kaytettaessa. Tata kayttotarkoitusta varten on
kehitetty Tupas-varmennepalvelu, jonka avulla mahdollistetaan asiakkaiden tunnistautumi-

nen. Tupas-varmennepalvelua kaytetaan muun muassa henkilollisyyden todentamiseen seka
sahkoiseen allekirjoittamiseen ja itse varmennepalvelussa asiakkaan tunnistus tapahtuu aina

asiakkaan henkilokohtaisen verkkopankkitunnuksien avulla. (Kontkanen 2016, 228).

Tunnistautuminen digitaalisiin palveluihin ei ole ainoastaan pankkien vastuulla, silla pankkien
tarjoamien tunnistusvalineiden lisaksi ihmisten on mahdollisuus ottaa kayttoon kansalaisvar-
menne. Kansalaisvarmenne on jokaisen henkilokohtainen sahkoinen henkilollisyystodistus,
jonka avulla henkilo on luotettavasti tunnistettavissa sahkoisesti asioidessaan. Kansalaisvar-
menne sisaltaa muun muassa henkilon etunimen ja sukunimen seka sahkoisen asiointitunnuk-
sen. Sahkoinen asiointitunnus on henkilon yksiloiva tekija verkkoasioinnissa. (Vaestorekisteri-
keskus 2018.)

Suomessa kansalaisvarmenne myonnetaan vain Suomen kansalaisille seka niille ulkomaalai-
sille, joilla on kotikuntalaissa tarkoitettu kotikunta Suomessa. Kotikunnan lisaksi ulkomaalai-
sen tiedot tulee olla tallennettuna vaestotietojarjestelmaan ja hanen henkilollisyytensa tulee
olla luotettavasti todennettu. Kansalaisvarmenteen saadakseen ulkomaalaisilta edellytetaan,
etta heilla on voimassa oleva oleskelulupa tai oleskelukortti taikka etta heidan oleskeluoikeu-

tensa on rekisteroity. (Vaestorekisterikeskus 2018.)
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Tunnistuspalveluiden kaytonkasvu ja tarve on PSD2-direktiivin osalta vaikuttanut kaikkiin ra-
hoituslaitoksiin, silla uusien tunnistautumisvalineiden kehittymisen myota myos pankit ovat
lisanneet opastusta ja neuvontaa, jotta tunnistautumisvalineiden kayttoonotto olisi asiakkaille
mahdollisimman sujuvaa. Taman opinnaytetyon kohdeorganisaatio Nordea on osaltaan vastan-
nut tahan tunnistuspalveluiden kaytonkasvuun. Tama ilmenee muun muassa Nordean henkilo-
asiakkaista vastaavan varajohtaja Jani Elorannan kommentista, jossa han toteaa Nordean pyr-
kivan runsaan digineuvonnan avulla takaamaan sen, etta myos ikaihmiset oppisivat tarjolla

olevia tunnistuspalveluita kayttamaan.

”Suurin osa asiakkaistamme on jo siirtynyt uusiin tunnistautumisvdlineisiin.
Samoin ovat toimineet yli 65-vuotiaat asiakkaamme. Uudet ratkaisut ovat ar-
kea helpottavia ja turvallisempia. Siksi suosittelemme niiden kdyttdonottoa
kaikille. Tarjoamalla runsaasti digineuvontaa pyrimme varmistamaan, ettd
kaikki osaavat kdyttdd digipalveluita ja saavat niiden hyddyt itselleen” (Jani
Eloranta 2019)

14.9.2019 voimaan astuneessa Euroopan laajuisessa saantelyssa (PSD2-direktiivi) vaaditaan
kaikkia pankkeja mahdollistamaan asiakkailleen vahvaa tunnistautumista. Vahva tunnistautu-
minen pitaa sisallaan kaksivaiheisen tunnistautumisen eika kaytossa oleva tunnistautumisva-
line saa olla kopioitavissa. Nordealla on tarjota asiakkailleen alylaitteisiin ladattava tunnuslu-
kusovellus tai vaihtoehtoisesti erillinen tunnuslukulaite mikali asiakkailla ei ole kaytossa tun-
nistautumiseen sopivaa alylaitetta. Nama molemmat, tunnuslukusovellus ja tunnuslukulaite,
ovat PSD2-direktiivin mukaisia tunnistautumisvaihtoehtoja ja ne tayttavat uuden saantelyn

mukaisen seka edellyttaman vahvan tunnistautumisen maaritelman. (Nordea 2019b.)

Aiemmin pankit ovat tunnistaneet asiakkaansa heidan kayttajatunnuksien, henkilokohtaisten
salasanojen seka tunnuslukujen avulla ja nama tunnusluvut, joita on kaytossa tanakin pai-
vana, ovat joka kayttokerralla muuttuvia koodeja, jotka asiakas nakee hanen omasta henkilo-
kohtaisesta pankin luovuttamasta tunnuslukukortista. Nordea toi ensimmaisena pankkina suo-
messa vuonna 2015 markkinoille uuden tunnistautumistavan, mobiilitunnistautumisen, jonka
tarkoituksena on korvata paperiset tunnuslukukortit lahitulevaisuudessa. Mobiilitunnistautu-
misen, eli erikseen ladattavan tunnuslukusovelluksen avulla, asiakas voi tunnistautua seka
vahvistaa tapahtumia omassa verkko- ja mobiilipankissa, seka Nordean tarjoamassa 24/7-pal-
velussa. Tunnuslukusovelluksen avulla asiakkaan on mahdollista tunnistautua myos muiden
palveluntarjoajien palveluissa esimerkiksi katsomalla omia terveystietojaan Oma Kanta-palve-
lussa. (Nordea 2019a.)

Mobiilitunnistautumisen lisaksi Nordean asiakkailla on mahdollisuus valita uudeksi tunnistautu-
misvalineeksi myos tunnuslukulaite, mikali asiakkaalla ei ole kaytossaan mobiilitunnistautumi-

seen soveltuvaa laitetta. Tunnuslukulaite on suunnattu asiakkaille, jotka eivat voi kayttaa
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tunnuslukusovellusta mobiililaitteella. Nakovammaisille kehitetty ja tarkoitettu puhuva tun-

nuslukulaite on ollut Nordeassa saatavilla vuodesta 2019 alkaen. (Nordea 2019b.)

Nykypaivana henkilokohtaiset pankkitunnukset ovat yksi tarkeimmista digitaalisten palvelui-
den kayton mahdollistajista. Esimerkiksi kaikkiin julkisiin tarjolla oleviin sahkoisiin palveluihin
kirjaudutaan pankkien omia tunnistusvalineita hyodyntaen. (Nordea 2019b.) Nordeassa on ta-
voitteena luopua tunnuslukukorttien kaytosta palveluiden seka tunnistautumisen yhteydessa
vuoden 2019 aikana ja viimeisimpana tuki nykyisesta Nordean verkkopankista poistuu vuoden

2019 loppuun mennessa. (Nordea 2019b.)
Mobiilipankin suosio kasvussa

Tana paivana yha useampi hoitaa pankkiasioitaan suurimmaksi osaksi alypuhelimiin ladatta-
vien mobiilipankkien avulla. Mobiilipankkien avulla pystytaan hoitamaan paivittaisia pankki-
asioita kuten laskujen maksua ja tilitietojen katsomista ja useimmiten tamankaltaiset pankki-
asioinnit hoituvatkin jopa perinteisia verkkopankkeja helpommin (Yle 2017). Myos Nordean
henkiloasiakasliiketoiminnan varajohtaja Jani Eloranta totesi lehdistotiedotteessa kuinka mo-

biilipankki on helpottanut asiakkaiden paivittaisen pankkiasioinnin hoitoa.

”Pankkiasioiden hoito dlypuhelimella on entistd helpompaa. Maksaminen ja
saldojen tarkastelu sujuu paljon nopeammin, ja se on kédtevdmpi tapa ottaa
yhteyttd pankkiin” (Jani Eloranta 2019)

Nordea Mobile (Nordea Mobiilipankki) on tana paivana ohittanut jo perinteisen verkkopankin
viikoittaisissa kayttajamaarissa pankkiasioiden hoidon suhteen. Vuoden 2019 lopussa Nordea
Mobile tulee lahestymaan jo miljoonan mobiilipankin kayttajan rajaa ja sita kehitettiin pit-
kalti yhdessa asiakkaiden kanssa, jotta varsinkin kayttajakokemuksesta muodostuisi mahdolli-
simman hyva ja kayttajaystavallinen. Nordeassa mobiilipankista onkin tullut tarkein vayla
pankkiasiointiin. Jani Elorannan mukaan vuosi 2019 tulee olemaan selkeasti mobiilipalvelujen
vuosi Nordeassa ja Nordea Mobilen kayttajamaaran on huomattu olevan verkkopankin kaytta-
jia suurempi myos paivina, jolloin pankkipalveluita kaytetaan eniten eli kuun vaihteessa. Sa-

mansuuntaista kehitysta todetaan tapahtuneen myos Ruotsissa. (Nordea 2019a).

”Uskomme, ettd mobiilipankin kdyttdjdmddrd tulee kasvamaan vauhdilla myos
jatkossa. Tdmdn vuoden lopussa ldhestymme jo miljoonaa kdyttdjad. Verkko-
pankkikin tulee sdilymddn asiakkaiden kdytdossd, ja asiakas voi valita itselleen

mieluisan tavan hoitaa pdivittdisid pankkiasioitaan.” (Jani Eloranta 2019.)
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2.2  Digituki ja -opastus

Digituella tarkoitetaan tuen tarjoamista asiakkaille sahkoisen asioinnin ja palveluiden seka
erilaisten alylaitteiden kaytossa. Digituen avulla asiakkaita autetaan ymmartamaan niita ylei-
sia periaatteita, joita sahkoinen asiointi ja digitaaliset palvelut pitavat sisallaan (Vaestorekis-
terikeskus, n.d.) Digituen - ja opastuksen ensisijainen tarkoitus on auttaa asiakkaita toimi-
maan itsenaisesti ja turvallisesti digitaalisten laitteiden ja sahkoisen asioinnin parissa. (Vaes-
torekisterikeskus 2018.) Lahtokohtana digituessa on aina se, etta tukea tarvitseva asiakas on
kuitenkin edelleen aina itse vastuussa omasta asioinnistaan seka asioiden hoitamisesta, sailyt-

taen itsemaaraamisoikeutensa ja itsenaisyytensa. (Valtiovarainministerio 2017, 12)

Suomessa Vaestorekisterikeskus on valtion nimeama virallinen taho, joka toimii digituen jar-
jestajien valtakunnallisena tukijana. Vaestorekisterikeskuksen tavoitteena on tukea alueellis-
ten koordinoijien tyota seka seurata hankkeiden tavoitteiden toteutumista. Tavoitteena on
myos tarjota digitukea jarjestaville tahoille erilaisia tukimuotoja, kuten yleisia ohjeistuksia
seka koulutuksia, ja samalla rakentaa digituen valtakunnallista verkostoa. Vaestorekisterikes-
kuksen tarkoituksena ja tavoitteena on myos vahvistaa digituen tunnettuutta ja loydetta-

vyytta. (Vaestorekisterikeskus 2018.)

Suomen perustuslaki, 30.12.2014/1325 § 8, vaatii ja osaltaan myos takaa kaikkien ihmisten
yhdenvertaisuuden, ja lain mukaan ketaan ei saa ilman hyvaksyttavaa perustetta asettaa eri
asemaan sukupuolen, ian, alkuperan, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, tervey-
dentilan, vammaisuuden tai muun henkiloon liittyvan syyn perusteella (Perustuslaki
30.12.2014/1325 § 8). Laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta, 306/2019 luku 1 § 1, tuo
omat vaatimuksensa, jossa tarkoituksena on kehittaa digitaalisten palveluiden saatavuutta,
laatua, tietoturvallisuutta seka sisallon saavutettavuutta ja talla tavoin parantaa kaikkien
mahdollisuuksia kayttaa yhdenvertaisesti digitaalisia palveluita. (Perustuslaki 306/2019 luku 1
§1.)

Kuntaliitto maarittelee esityksessaan ”Onnistuva Suomi tehdaan lahella” digituen sellaiseksi
tueksi, jota tarjotaan viranomaisasioinnin, palveluiden ja laitteiden kayttoon. Kuntaliitto tuo
myos ilmi sen, etta digituessa on oleellista huomioida, etta tuen antaja eli toimija tukee ja
ohjaa asiakasta myos muiden viranomaisten sahkoisten toimintojen ja palveluiden kaytossa
eika ainoastaan omien palveluidensa kaytossa. Esimerkiksi kirjasto voi olla paikka, jossa digi-
tukea tarjotaan, mutta digituen antaminen ei ole automaattisesti kirjaston tehtava. (Kunta-
liitto 2019)

Digitalisaation kehityksen seurauksena erityisesti kansalaisten digitaitojen vahvistaminen ja
mahdollisuus yhdenvertaiseen osallistumiseen yhteiskunnan eri toiminnoissa tulee huomioida

digitukea tarjoavien tahojen keskuudessa. Digituen avulla tulee pyrkia siihen, etta jokaisella
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ihmisella on yhdenvertainen mahdollisuus osallistua ja olla osana yhteiskuntaa ja sen eri toi-
mintoja digitaalisten palveluiden osalta. Jo nykypaivana voidaan todeta, etta digitaalinen asi-
ointi ja siihen kykeneminen helpottaa arkea ja asiointia, silla mahdollisuus asioiden hoitami-
seen on olemassa lahestulkoon missa vain ja milloin vain. (Valtiovarainministerio 2017.) Saa-
vutettavuuden ja digitaalisten palveluiden kayton edistamiseksi yhteistyo pankkien kanssa on
keskeisessa roolissa, jotta voidaan varmistua siita, etta jokaisella ihmisella on yhdenvertainen
mahdollisuus oppia kayttamaan niin pankkitunnuksia kuin pankkien tarjoamia tunnistautumis-

palveluita digitaalisia palveluita kayttaessaan. (Valtiovarainministerio 2017, 39-40.)

Yhteiskuntavastuu on osaltaan myos tarkeassa roolissa puhuttaessa digiopastuksesta, silla vas-
tuullisesti toimiva yritys kantaa vastuunsa oman yritystoimintansa vaikutuksista ymparoivaan
yhteiskuntaan ja yrityksen omiin sidosryhmiin. Nykypaivana yhteiskuntavastuun noudattami-
sesta on tullut yksi merkittava tekija vaikuttamaan yrityksen maineeseen ja kilpailukykyyn,
silla parhaimmillaan vastuullisesti toimiva yritys kehittaa ja hyodyttaa kaikkia osapuolia muun
muassa digitalisaation nakokulmasta. Tukemalla ja opastamalla asiakkaita digitaalisten palve-
luiden kaytossa yritys mahdollistaa hyvan maineen kasvamisen seka pidempiaikaisten asiakas-
suhteiden synnyn (Kuluttajaliitto.fi, n.d). Suomen Yrittajien mukaan yrityksien yhteiskunta-
vastuu on jaettavissa tavallisesti kolmeen osa-alueeseen, joita ovat taloudellinen vastuu, eko-

loginen vastuu seka sosiaalinen vastuu. (Yrittajat, n.d.)

2.2.1 Digiopastuksen piirteet ja muodot

Digitalisaation aikakaudella jokaisella toimijalla on itsellaan vastuu siita, etta omat palvelut
toimivat moitteetta ja niiden kayttoon on tarjolla riittavasti tukea ja opastusta. Yksi tarkeim-
pia keinoja tukea asiakkaita sahkoisen asioinnin parissa on pitaa huoli sita, etta suunnitellut
ja rakennetut digitaaliset palvelut kayttoliittymineen ovat riittavan helppokayttoisia ja sel-
keita, jotta asiakkaiden olisi niita helppo kayttaa. Kayttoliittymien toimivuus ja ennen kaik-
kea loogisuus ovat niita avaintekijoita, jotka vaikuttavat oleellisesti palveluiden kaytettavyy-
teen ja osaltaan myos saatavuuteen. Organisaatioiden pitaisikin pystya jo palveluiden suun-
nitteluvaiheessa huomioimaan erilaiset kayttajaryhmat ja heidan tarpeensa, jotta palveluiden
saavutettavuus ja kaytettavyys voitaisiin toteuttaa asiakkaiden nakokulmasta parhaalla mah-
dollisella tavalla. (Valtiovarainministerio 2017, 22-23.) Nykypaivana digitaalisten palveluiden
kaytto on kuitenkin jo suurimmalle osalle ihmisista taysin luonteva tapa hoitaa paivittaista
asiointia eri viranomaisten ja esimerkiksi pankkien kanssa. Paluu vanhaan malliin, jossa esi-
merkiksi viranomaisasiointi ja pankkiasiointi pitaisi hoitaa fyysisesti paikanpaalla, tuottaisi
merkittavalle osalle ihmisista ongelmia, silla he osaavat ja ovat jo tottuneet hyodyntamaan

asioinnissaan sahkoisia palveluita seka digitaalisia kanavia (Valtiovarainministerio 2017, 4-5).

Valtiovarainministerio teetti vuonna 2016 AUTA-nimisen hankkeen, YM056:00/2016, jossa ta-

voitteena oli valmistella ehdotus toimintamallista, jolla mahdollistetaan toimivat ja selkeat
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julkiset palvelut kattavasti jokaisen saataville. Tavoitteena oli myos suunnitella toimivia kay-
tantoja tuen antamiseen koskien digitaalisia palveluja seka kaytannot antaa tukea myos niille
asiakkaille, jotka eivat itse pysty digitaalisia palveluita kayttamaan. (Valtiovarainministerio
2015b.)

AUTA-hankkeen loppuraportista kay ilmi, etta nykypaivana yritysten tulisi pyrkia loytamaan
kaikkiin mahdollisiin asiointitilanteisiin sopiva tarvittavan tuen toimintamalli ja samalla tun-
nistaa myos ne muut mahdolliset toimijat ja jarjestot, jotka pystyvat tarjoamaan tilanteisiin
tukea ja palvelua. Vaikka osa digituen tarvitsijoista tulee tarvitsemaan tukea ja opastusta di-
gitaalisten palveluiden kaytossa saannollisesti myos jatkossa, niin suuri osa nykypaivan tuen
tarvitsijoista kyetaan myos opastamaan itsenaiseen toimintaan digitaitojen opettelun, opas-
tuksen seka riittavan saavutettavuuden ja kaytettavyyden avulla. (Valtiovarainministerio
2017,7.)

Digitukea on olemassa monenlaista riippuen kulloisestakin palvelusta tai palvelun tarjoajasta.
Esimerkiksi lahituen, etatuen ja erilaisten koulutusten jarjestaminen ja tarjoaminen ovat
niita tapoja, joilla digitukea on mahdollista jarjestaa. Lahituella voidaan kasittaa esimerkiksi
erilaiset asiointipisteet, vertaistuki tai jopa asiakkaan kotona tapahtuva tuki, kun taas etatu-
kea edustavat erilaiset chat, puhelin- ja videotukipalvelut. Koulutusten kautta tapahtuvaa di-
gitukea ovat erilaiset online-koulutukset, kansalaisopistoissa tarjolla olevat kurssit ja tapahtu-
mat, erilaiset opetusvideot seka opaskirjat, joiden avulla digitukea on mahdollista jarjestaa
(Valtiovarainministerio 2017). Lisaksi my0s erilaiset harjoitteluymparistot seka kayttajatun-
nukset voivat olla digituen nakokulmasta joillekin asiakasryhmille toimivia digiopastuksen kei-
noja digitaalisten palveluiden omatoimiseen tai tuettuun harjoitteluun (Valtiovarainministerio
2017, 55). On kuitenkin aarimmaisen tarkeaa huomioida kenelle digiopastusta milloinkin tar-
jotaan ja milla tavoin, silla eri ryhmien edustajilla on erilaiset valmiudet ja kyvyt vastaanot-
taa digiopastusta molempia osapuolia hyodyttavalla tavalla. Osalle ihmisista voi hyvinkin riit-
taa esimerkiksi videoyhteyden avulla jarjestetty digiopastus tai jopa automatisoinnin ja robo-
tiikan avulla jarjestetty tuki, kun taas osa tarvitsee huomattavasti vaativampaa vertaistukea
ja jopa sita, etta digiopastus tapahtuu asiakkaan kotona erilaisista syista riippuen. (Valtiova-
rainministerio 2017, 13-14.)

Edella mainitun lisaksi digitukeen kuuluu olennaisena osana myos asiakkaiden ohjaaminen eri-
laisten sahkoisten palveluiden ja asioinnin pariin. Digitukea tarjoavien osapuolien on tarkea

tiedostaa, etta digitueksi voidaan katsoa myos taman kaltainen sahkoisien palveluiden ja asi-
oinnin pariin ohjaaminen, silla viela nykypaivana kaikki asiakkaat eivat ole valttamatta tietoi-
sia kaikista niista digitaalisten palveluvaihtoehtojen olemassa olosta ja mahdollisuudesta hyo-

dyntaa niita asioiden hoitamiseen (Valtiovarainministerio 2017, 4-5.)
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Vapaaehtoiset digiopastajat ovat merkittavassa roolissa digituen antajina ja opastajina. Naita
vapaaehtoisia varten on olemassa erilaisia vapaaehtoistyon eettisia periaatteita kuten salassa-
pitovelvoisuus, joka takaa sen, etta asiakkaan henkilokohtaiset tiedot ovat turvassa myos di-
giopastuksen aikana. Monet vapaaehtoistyota jarjestavat tahot ja jarjestot viittaavat toimin-
nassaan naihin eettisiin periaatteisiin ja hyodyntavat lisaksi viela erillisia vaitiolovelvolli-
suutta koskevia sopimuksia, joilla kyetaan takaamaan asiakkaille luotettavaa ja turvallista di-

giopastusta (Valtiovarainministerio 2017, 58.)

Vaestorekisterikeskus on teettanyt erikseen digituen eettisen ohjeistuksen, joka on koottu eri
tahojen toiveesta ja tarpeesta. Ohjeistuksessa tuodaan ilmi velvollisuuksia niin digituen anta-
jia kuin vastaanottajiakin kohtaan ja tavoitteena on pyrkimys edistaa turvallista seka laadu-
kasta digitukea yhteisymmarryksessa molempien osapuolien kesken. Tama eettinen ohjeistus
neuvoo digituen antajia toimimaan ystavallisesti, rohkaisevaan savyyn seka tavoitteellisesti
siten, etta jatkossa digitukea saatuaan asiakas kykenisi kayttamaan teknisia laitteita seka hoi-
tamaan asiointiaan itsenaisesti digitaalisia palveluita hyodyntaen. (Vaestorekisterikeskus
2019)

Vaestorekisterikeskuksen eettinen ohjeistus muistuttaa digituen antajia myos siita, etta an-
nettaessa digitukea ei tule ottaa kantaa sahkoisen asioinnin sisaltoihin, vaan niissa tapauk-

sissa digituen antajan tulisi aina ohjata asiakas kyseessa olevan palveluntarjoajan pariin. Sa-
moin tulee toimia tilanteissa, joissa asiakkaan oikeustoimikelpoisuus on heikentynyt esimer-

kiksi terveydentilan tai mahdollisen paihtymyksen johdosta. (Vaestorekisterikeskus 2019)

Vahva sahkoinen tunnistautuminen on yksi digitaalisten palveluiden lahtokohdista ja siten
myos digiopastuksen tarkeimpia piirteita. Vaestorekisterikeskuksen digituen eettinen ohjeis-
tus neuvookin opastajia huomioimaan sen, etta digituen saajan tulee aina tehda itse vahva
sahkoinen tunnistautuminen palveluihin kirjauduttaessa ja taman lisaksi opastustilanteessa
tulee huomioida, etta varsinainen opastus palvelun kaytossa voi edellyttaa asiakkaan salassa
pidettavien tietojen tai muun arkaluontoisen materiaalin nakemista. Talloin digiopastavan ta-
hon tulee varmistua siita, etta asiakas on ymmartanyt tilanteen ja hyvaksynyt henkilotieto-
jensa nakymisen, jotta opastus digitaalisten palveluiden parissa voi jatkua (Vaestorekisteri-
keskus 2019).

AUTA-hankkeesta saadun palautteen perusteella yksi digiopastamisen haasteista on ollut ni-
menomaan opastus vahvan tunnistusvalineen kayttoon, silla nykylainsaadanto ei mahdollista
henkilokohtaisen tunnistusvalineen luovuttamista missaan tilanteessa. Suomen perustuslakiin
vahvasta sahkoisesta tunnistamisesta ja sahkoisista luottamuspalveluista, 617/2009 23 §:n 2,
on saadetty ehdoton tunnistusvalineen luovuttamiskielto ilman minkaanlaisia poikkeuksia, ja
vaikka kyseinen saantely on luotu asiakkaan suojaksi, niin vaikeuttaa se osaltaan myos digi-

tuen antamista. Digituen nakokulmasta katsottuna erityisesti toimintarajoitteisten ja muiden
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erityisryhmien sahkoisen asioinnin avustamisen mahdollistamiseksi tulisikin saantelyssa kiin-
nittaa huomiota siihen, etta naita henkiloita olisi mahdollisuus avustaa vahvan tunnistusvali-
neen kaytossa ja opastamisessa. Muutoin ongelmaksi voi muodostua, etta talloin saantelylla
muodostetaan sellaisille ryhmille, jotka tarvitsevat tukea sahkoisessa asioinnissa, jopa esteita
saada ja kayttaa tunnistusvalineita tai asioida muuten digitaalisia palveluita hyodyntaen.
(Valtiovarainministerio 2017, 37-39).

Tarkeimpia ja tunnuksenomaisimpia digiopastuksen piirteita on se, etta annetun digiopastuk-
sen tulee tavoitteiden suhteen olla aina tasalaatuista, kattavaa seka ennen kaikkea palvelul-
taan tasapuolista. Tamankaltaisten tavoitteiden seuraamiseen edellytetaan riittavasti tietoa
tuen kattavuudesta ja saatavuudesta, seka riittavan laadukas mittaristo, joka tulisi rakentaa
yhdessa alueellisten toimijoiden seka muiden tukea tarjoavien tahojen, kuten pankkien
avulla. Nain pystyttaisiin varmistumaan siita, etta digiopastus on mahdollisimman yhtenaista
seka tasalaatuista ja etta se tayttaa ne asetetut kriteerit, joilla digiopastusta annetaan sita

tarvitseville ihmisille tuen tarjoajasta huolimatta (Valtiovarainministerio 2017, 26.)

Viestinnan seka informoinnin tarkeys digiopastuksen saatavuudesta on myos merkittavassa
roolissa, silla on ensiarvoisen tarkeaa, etta digituen saamisen mahdollisuuksista viestitaan ja
informoidaan mahdollisimman selkeasti ja laajasti esimerkiksi paikallislehtia ja -radioita seka
erilaisia verkostoja hyodyntaen. Usein on niin, etta tamankaltainen viestinta on ainoastaan
alueellisen toimijan vastuulla ja talloin yksi keino tehostaa viestintaa on tehda yhteistyota eri
alueen virastojen, kirjastojen, yhdistyksien ja jopa vahittaiskauppojen kanssa. Myos eri toimi-
joiden asiakaspalvelupisteissa on tiedostettava ja samalla myos osattava kertoa niista alueella

toimivista tahoista, joilta digitukea on saatavilla (Valtiovarainministerio 2017, 41).

Viestinnassa ja informoinnissa on tarkeaa huomata, etta viela nykypaivana eri toimijoilla ja
toimialoilla voi olla kaytossaan taysin toisistaan poikkeavaa sanastoa ja termistoa sahkoisten
laitteiden seka digitaalisten palveluiden paaasialliselle tuelle ja opastukselle. Nain ollen tar-
jolla olevat digitaaliset palvelut saatetaan asiakkaiden keskuudessa kokea helposti monimut-
kaisina ja osittain jopa tyolaina kayttaa ja osaltaan epayhtenainen ja jopa epalooginen sa-
nasto on hankaloittanut ymmarrysta seka kokonaisvaltaista kasitysta tarjolla olevasta digituen
kentasta, viestinnasta ja jopa kommunikoinnista eri toimijoiden kesken. Taman vuoksi saavu-
tettavuuden ja kokonaisvaltaisemman kasityksen kasvattamiseksi siita digituesta ja opastuk-
sesta, jota eri toimijat tarjoavat, olisi ensiarvoisen tarkeaa pyrkia luomaan myos looginen ja
yhtenainen sanasto ja kasitteet, jotta mahdollistetaan yhdenvertainen mahdollisuus jokaiselle
tarjolla olevan digituen loytymiseen ja riittavan avun saamiseen. Mahdollisimman yhtenainen
ja looginen sanasto mahdollistaa huomattavasti selkeamman seka yhtenaisemman asiakasvies-
tinnan eri toimijoiden valilla ja talla tavoin myos parannetaan ja helpotetaan digitukea tar-

joavien tahojen keskinaista kommunikaatiota. (Valtiovarainministerio 2017, 4)
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Yksi huomioonotettava piirre digituen tarjoamisessa on myos arviointi palveluiden saatavuu-
desta. Tana paivana on olemassa jo hieman tietoa siita minkalaista tukea ja opastusta digi-
taalisten palveluiden kayttoon on saatavissa, kuten esimerkiksi erilaisten jarjestojen ja kirjas-
tojen jarjestama tuki. Taman lisaksi on olemassa paljon hajanaista tietoa eri julkisten palve-
luiden tuottajien ja toimijoiden tuottamasta tuesta ja neuvonnasta, mutta tamankaltaiset
tiedot ovat kuitenkin osaltaan viela hajallaan eika siten kaikilta osin yhtenevaisia. Selkeyden
ja tavoitettavuuden vuoksi tietoa digituesta ja sen saamisen mahdollisuudesta tulisi koota yh-
tenaisemmaksi kokonaisuudeksi. Taman jalkeen tietoa palveluiden tasapuolisuudesta ja saata-
vuudesta olisi helpompi seurata ja mitata jatkossa. Asiakashyodyt huomioon ottaen olisi myos
ensiarvoisen tarkeaa kyeta arvioimimaan tavoittaako ja kohtaako tarjolla oleva digiopastus

juuri ne ihmiset, jotka tukea ja opastusta tarvitsevat (Valtiovarainministerio 2017, 45-46.)

On myos arvioitava niita hyotyja, joita asiakkaat saavat tarjotusta digituesta, silla osa asiak-
kaille koituvasta hyodysta on osittain suoraa, mutta osittain myos valillista. Suoraan hyotyyn
asiakasnakokulmasta voidaan katsoa palvelun saatavuuden seka saavutettavuuden ohella pal-
velun varsinainen kayttokokemus seka palvelun laatu. Myos asiakkaalle itselleen toteutuvat
mahdolliset aika- ja kustannussaastot voidaan katsoa suoraksi hyodyksi. Valillisiin hyotyihin
taas voidaan nahda lukeutuvan esimeriksi madaltunut kynnys erilaisten sahkoisten laitteiden
seka digitaalisten palveluiden kayttoon seka ylipaataan oman henkilokohtaisen digiosaamisen
vahvistumiseen. Omalta osaltaan juuri tamankaltainen valillinen hyoty edesauttaa asiakkaan
itsenaisen toimintakyvyn yllapitoa ja osaltaan myos tukee yleista ihmisen hyvinvointia (Valtio-

varainministerio 2017, 46).

2.2.2 Vapaaehtoistoiminta osana digiopastusta

Vapaaehtoistoiminta voidaan maaritella useiden eri kasitteiden avulla. Vapaaehtoistoiminnan
yhteydessa voidaan mainita esimerkiksi vapaaehtoistyo, kansalaistoiminta tai tukihenkilotyo.
(Musick & Wilson 2008; Porkka 2009.) Vapaaehtoistoiminnan voidaan sanoan olevan yleis-
hyodyllista, vapaaehtoisen omasta tahdosta tapahtuvaa, palkatonta vapaaehtoistoimintaa,
joka kohdistuu perheen tai ystavapiirin ulkopuolelle. (Valtiovarainministerio 2015b; Yeung
2005.) Yeungin maaritelman mukaan vapaaehtoistoiminta on palkatonta, vapaaehtoisen
omaan tahtoon pohjautuvaa ja tyypillisesti jonkin tietyn osapuolen organisoitua yleishyodyl-
lista toimintaa. (Yeung 2005, 15.) Vapaaehtoistoiminnassa tavoitteena ei ole taloudellinen tu-
los tai palkkatyo, vaan sen sijaan toiminnan seka motivaation lahteena on toisen auttaminen,

apuna oleminen ja tarkoituksellinen oppiminen. (Eskola & Kurki 2001, 10.)

Euroopan parlamentin maaritys (Euroopan parlamentti 2008.) vapaaehtoistyosta kasittaa nelja
eri kohtaa alla olevan listauksen mukaisesti. Naiden neljan kohdan avulla vapaaehtoistyota

kuvataan ja sen perusteella vapaaehtoistyon kriteerit voidaan katsoa taytetyksi.
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1) Vapaaehtoistyostd ei makseta palkkaa eikd sitd tehdd taloudellista korvausta vastaan
2) Vapaaehtoistyétd tehdddn tdysin omasta vapaasta tahdosta

3) Vapaaehtoistyo luo hydtyd kolmannelle osapuolelle perhe- ja ystavdapiirin ulkopuo-
lella

4) Vapaaehtoistyo on jokaiselle avointa ja mahdollista

Vapaaehtoistoiminnassa toiminnan johtaminen pohjautuu ihmisiin vaikuttamiseen seka heidan
inspiroimiseen, kaikille yhteisen vision luomiseen ja viestintaan seka vahvaan me-hengen ra-
kentamiseen ja motivointiin. Tamankaltaisen johtamisen tarkoitus on luoda vapaaehtoistoimi-
joiden keskuuteen vahva yhdessa tekemisen tunne, jonka avulla saavutetaan merkityksellisia
paamaaria. Selkeat ja merkitykselliset paamaarat auttavat vapaaehtoistoimijoiden innostami-
sessa ja heidan sitoutumisessa varsinaiseen vapaaehtoistoimintaan. (Kuuluvainen 2015, 9.) Va-
paaehtoistoiminnassa ja toiminnan johtamisessa on huomioitava henkiloston valmiudet ja mo-
tiivit vapaaehtoistoiminnan huomioimisessa ja on myos kyettava auttamaan vapaaehtoisia tar-
peen vaatiessa. Vapaaehtoisten keskuudessa toimijoiden on pystyttava luottamaan toisiinsa ja
siihen, etta koko organisaatiossa vapaaehtoistoimintaa tehdaan yhteisen hyvan eteen. (Musick
& Wilson 2008, 432 - 434.)

Nordeassa digiopastus pohjautuu vapaaehtoisuuteen ja tyontekijat voivat halutessaan ilmoit-
tautua mukaan toimintaan. Talla tavoin ketaan ei velvoiteta tarjoamaan digiopastusta, vaan
asiakkaiden opastaminen pohjautuu tyontekijoiden omaan haluun ja motivaatioon auttaa asi-

akkaita digitaalisten laitteiden ja palveluiden kaytossa.

Motivaatiotekijat osa vapaaehtoista digiopastusta

Vapaaehtoistoiminnassa vapaaehtoisen oma motivaatio ja motiivit vapaaehtoistoimintaa koh-
taan ovat tarkeassa osassa. Vapaaehtoistoiminnan nakokulmasta vapaaehtoisen oma halu toi-
mia vapaaehtoisena seka se, mita odotuksia vapaaehtoisella itsellaan on toimintaa kohtaan
ovat merkityksellisia. (Laimio & Valimaki 2011, 19.) Henkilon omat motivaatiotekijat ovat
merkittavassa roolissa osallistuttaessa vapaaehtoistoimintaan ja ilman vapaaehtoisten omaa
motivaatiota ja halua koko vapaaehtoistoiminnan toteutuminen ja jatkuvuus joutuisivat koe-
tukselle. Toimivan vapaaehtoistoiminnan vaatimus ja vahvuus on nimenomaan koko toiminnan

vapaaehtoisuus, vapaamuotoisuus seka riippumattomuus. (Yeung 2005, 83.)

Motivaatiosta puhuttaessa voidaan sanoa olevan niin sisaista kuin ulkoista motivaatiota. Sisai-
set motivaatiotekijat yhdistetaan itsensa toteuttamiseen ja kehittamiseen. Vapaaehtoistoi-
minnassa vapaaehtoiset itsessaan ovat tyypillisesti sisaisesti motivoituneita, jolloin he ovat
mielissaan omasta tekemisesta seka sen tuottamasta mielihyvasta. Sisaiset motivaatiotekijat
ovat vaikuttavia ja kestavia ja sisaisesti motivoituneet henkilot omaavat halua kehittya tehta-

vassaan, oppia uutta ja saada aikaan jotain merkityksellista. (Laimio & Valimaki 2011, 22.)
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Ulkoiset motivaatiotekijat kuten palkka, saatu palaute ja erilaiset osallistumismahdollisuudet
dosta varsinkin vapaaehtoistoiminnassa jatkuvan palautteen antaminen vapaaehtoistoimijoille
on tarkeaa, jotta he kokevat antamansa panoksen tarkeaksi seka merkitykselliseksi ja siten
osaltaan voivat vaikuttaa toiminnan jatkuvuuteen. Ulkoisten motivaatiotekijoiden tunnistami-
nen ei ole kuitenkaan helppoa eika ihmiset itsekkaan ole aina valttamatta lainkaan tietoisia
omista motiiveistaan. Etenkin vapaaehtoistoiminnassa erilaisten ulkoisten motivaatiotekijoi-
den tunnistamisella on valtava merkitys liittyen tehtavan valintaan, annettuun ohjaukseen ja

tukeen seka palkitsemiseen. (Laimio & Valimaki 2011, 22.)

Motivaatiotekijoista puhuttaessa on tarkea ymmartaa sisaisen ja ulkoisen motivaation raja,

joka ei ole sama kuin esimerkiksi tyon ja vapaa-ajan valilla oleva raja. Vaikka tyohon on maa-
ritelmallisesti liitettavissa palkkio, voi ihminen siita huolimatta kokea tyonsa velvollisuudeksi
tai tavaksi saada palkkaa ja menestysta. Talloin han toimii ulkoisten motivaatiotekijoiden an-
siosta. Vaihtoehtoisesti ihminen voi olla myos kiinnostunut seka innostunut tyostaan ja talloin

hanta ohjaavat sisaiset motivaatiotekijat. (Martela & Jarenko 2014, 15.)

2.2.3 Digiopastuksen asiakkaat

Digiopastuksen tarvitsijoiden absoluuttista lukumaaraa on hyvin hankala muodostaa eli sita
henkilomaaraa joka tarvitsee tukea ja opastusta digitaalisten laitteiden ja palveluiden kay-
tossa. Kyky alkaa kayttamaan digitaalisia laitteita ja palveluita on hyvin yksilollista ja myos
erilaisia rajoitteita omaksua digitaalisten palveluiden ja laitteiden kayttoa on useita. Esimer-
kiksi valtiovarainministerion teettaman AUTA-raportin mukaan noin 140 000 yli 65-vuotiasta
ovat pienituloisia ja talloin digitaalisten palveluiden kayttoon tarvittavien laitteiden hankinta
voi osoittautua kynnyskysymykseksi. Taman lisaksi yli 75-vuotiassa on noin 300 000 henkiloa,
joilla ei ole tietokonetta lainkaan ja yli 65-vuotiaistakin loytyy noin 500 000 ihmista, joilla ei
ole alypuhelinta. Naiden lisaksi on paljon iakkaita, jotka eivat ole koskaan kayttaneet Inter-
netia saatikka tietokonetta, ja noin 5% vaestosta lukeutuu niihin, joilla on jokin muu haitta
tai este digitaalisten palveluiden kaytolle kuten nakdvamma, lukivaikeus tai jokin muu toimin-
tarajoite. Talle vaeston osalle digitaalisten palveluiden kaytto voi olla osittain jopa mahdo-
tonta, mikali heidan ei ole lainkaan mahdollista kayttaa asianmukaisia apuvalineita ja sivus-
toja tai digitaaliset palvelut eivat ole lainkaan saavutettavissa apuvalineita kayttaville kaytta-

jille. (Valtiovarainministerio 2017, 6-7)

Edella mainitun lisaksi valtiovarainministerion AUTA-raportista ilmenee muitakin ryhmia,
joille digitaalisten palveluiden saavutettavuus ja kaytto ylipaataan voi osoittautua aarimmai-
sen hankalaksi. Esimerkiksi Suomessa noin 400 000:lla on todettuna muistioireita tai muita

kognitiivisia tekijoita, jotka osaltaan hankaloittavat arkipaivaisia toimia ja vaikeuttavat ky-
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kyyn omaksua ja kayttaa digitaalisia palveluita. Maahanmuuttajat kohtaavat herkasti ongel-
mia kielimuurista johtuen ja heidan lisakseen osa nuorista tarvitsee tukea ja apua viranomais-

ten kanssa asioimisessa. (Valtiovarainministerio 2017, 7)

Suomessa onkin yha paljon ihmisia, jotka eivat koe kovinkaan luontevaksi asiointia digitaalis-
ten palveluiden parissa. Haasteina voidaan kokea muun muassa osaamattomuus kayttaa tieto-
konetta ja digitaalisia palveluita tai sitten haasteena voi olla myos varsinaisen palvelun huono
kaytettavyys. Osalle myos uskallus kayttaa digitaalisia palveluita voi olla esteena ja sen sijaan
he haluaisivat hoitaa asiointinsa paikanpaalla palvelutiskeilla tai vaihtoehtoisesti puhelimitse

(Valtiovarainministerio 2017, 4-5).

On todettu, etta digitalisaatio luo paremmat mahdollisuudet kayttaa ja hyodyntaa erilaisia
palveluita niiden ihmisten osalta, jotka ovat kykenevia ja halukkaita kayttamaan myos Inter-
netia. Naiden ihmisten osalta digitalisoituneet palvelut pienentavat esimerkiksi maantieteesta
tai eri elamantilanteista johtuvia eriarvoisuuksia palveluiden kayttajina. On kuitenkin huomi-
onarvoista, etta samanaikaisesti digitalisaatio pitaa sisallaan myos niita tekijoita, jotka osal-
taan voivat aiheuttaa myos eriarvoistumista. Ihmisille, jotka eivat kykene kayttamaan digitaa-
lisia palveluita, voi aiheutua tilanteita joissa eriarvoisuus korostuu siina, etta he omaavat
muita heikommat mahdollisuudet saada riittavaa informaatiota asioista ja tehda vertailuja
esimerkiksi eri palveluvaihtoehtojen ja hintojen valilla. Vaihtoehtoisesti heille voi muodostua
hidasteeksi esimerkiksi erilaisten kasvokkain tapahtuvien palveluiden varaaminen ja tavoitet-
tavuus. Nain ollen eriarvoistuminen kasvaa niiden ihmisten valilla, jotka pystyisivat hyoty-
maan digitaalisten palveluiden kaytosta verrattuna niihin, jotka jaavat naiden palveluiden ul-
kopuolelle. Talla tavoin digitaalisten palveluiden ulkopuolelle jaavien ihmisten osalta palve-
luiden saatavuus ja tavoitettavuus hidastuu ja pahimmillaan estyy jopa kokonaan. Moni ihmi-
sista omaa kuitenkin halua oppia hyodyntamaan ja kayttamaan tarjolla olevia digitaalisia pal-
veluita ja sen vuoksi on tarkeaa pitaa huoli siita, etta ihmiset eivat ajaudu syrjaytetyksi koko

yhteiskuntaa koskettavan digitaalisen kehityksen myota. (Valtiovarainministerio 2017, 5-6.)

Syita digitaalisten laitteiden ja palveluiden kayton vaikeudelle voi olla joko puuttuvat laitere-
surssit tai puuttuvat osaamisresurssit. Naiden resurssien perusteella ihmiset voidaan jakaa
karjistetysti kahteen luokkaan eli niihin joilla ei ole tarvittavia laitteita seka niihin joilla ei
ole tarvittavaa osaamista digitaalisten laitteiden ja palveluiden kayttoon. Laiteresurssien
puute voi olla osittain varattomuuden aiheuttamaa tai mahdollisesti jopa maantieteellista si-
jaintia hankalassa paikassa, jossa tietoliikenteen toimivuutta ja saavutettavuutta on hankala
toteuttaa. Osaamisresurssien puute voi varsinaisten henkilokohtaisten digitaitojen lisaksi joh-
tua esimerkiksi kielitaidottomuudesta tai erilaisista aisti- tai motorisista vammoista. Tosin osa
osaamisresursseista pystytaan parantamaan erilaisin laiteresurssein, mikali kaytettavissa on

sopivia ja palveluiden kayttoon soveltuvia apuvalineita (Valtiovarainministerio 2017, 7-8). Hy-
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vasta ja selkeasta digituesta hyotyvat ne kansalaiset, joilla on mahdollisuus kayttaa digilait-
teita ja jotka tarvitsevat tukea digilaitteiden kayttoon tai sahkoiseen asiointiin. Naista kansa-
laisista on mahdollisuus kehittya esimerkiksi omien lahipiiriensa vertaistukihenkiloita, mikali
heille kyetaan takamaan riittavan hyvat perustiedot digitaalisten laitteiden ja palveluiden

kayttoon. (Valtiovarainministerio 2017, 7.)

Tana paivana asiakkaat jotka tarvitsevat digiopastusta hakeutuvat opastuksen pariin monia eri
reitteja ja kanavia pitkin riippuen heidan asuinpaikastaan, elamantilanteestaan, terveydenti-
lanteestaan, siita mista ja miten he ovat saaneet tiedon digiopastuksesta seka siita minkalai-
nen heidan verkostonsa on. Sen vuoksi on tarkeaa, etta ihmiset tietavat digiopastusta olevan
saatavilla ja myos mista sita on saatavilla. Digiopastuksen loydettavyytta ja tavoitettavuutta
pystytaan vahvistamaan yhtenaisella, selkealla seka alueellisella viestinnalla. (Valtiovarainmi-
nisterio 2017, 40-41.) HelpAge Internationalin teettama tutkimus, Living, not just surviving,
osoittaa sen, etta monin paikoin ikaihmisille kylla jarjestetaan mahdollisuuksia muun muassa
digitaitojen opetteluun, mutta useimmiten valtaosa ikaihmisista ei ole lainkaan tietoisia ta-

mankaltaisista mahdollisuuksista. (HelpAge International 2019, 15.)
Asiakassegmentointi

Asiakassegmentointi on eras keinoista tarjota tasmallista ja kohdennettua digitukea ja opas-
tusta molempia osapuolia hyodyttaen. Valtiovarainministerion teettaman AUTA-raportin mu-
kaan digiopastusta tarvitsevat asiakkaat on jaettavissa neljaan eri ryhmaan. Ensimmainen tu-
kitaso pitaa sisallaan ne asiakkaat, jotka osaavat kayttaa itse digitaalisia palveluita ja kykene-
vat toimimaan niin sanotulla itsepalveluperiaatteella. Toisen tukitason asiakkaat pystyvat
kayttamaan palveluita itsenaisesti, mutta tarvitsevat kuitenkin kevytta digiopastusta satun-
naisesti esimerkiksi sahkoisia palvelukanavia kuten chat-kanavia hyodyntaen. Talloin kyseessa
saattaa olla esimerkiksi tarve jonkin tietyn palvelun tai laitteen kayton tuelle, tai henkilokoh-
taiseen asiointiin liittyvan neuvonnan tarve, jolloin asiakas neuvotaan kyseista palvelua jar-

jestavan viranomaisen luo. (Valtiovarainministerio 2017, 7)

Kolmanteen ja neljanteen tukitasoon luetaan ne henkilot, jotka tarvitsevat digiopastusta sel-
keasti enemman kuin ensimmaisen ja toisen tukitason asiakkaat. Kolmannen tukitason asiak-
kaat ovat asiakkaita, jotka eivat kayta palveluita lainkaan ja sen vuoksi tarvitsevat opastusta
ja tukea saannollisesti. Talloin tukea voidaan antaa esimerkiksi etapalvelun tai puhelinpalve-
lun muodossa, mutta myos lahituki sahkoisten palveluiden asiointipisteissa, eri jarjestojen an-
tama vertaistuki seka erilaiset koulutukset ovat tarpeellisia kolmannen tukitason asiakkaille

(Valtiovarainministerio 2017, 7).

Neljas tukitaso pitaa sisallaan asiakkaat, jotka eivat pysty itse kayttamaan lainkaan digitaali-

sia palveluita ja myoskaan laitteiden kayttoonotto ja siina avustaminen eivat ole mahdollista.
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Talloin tulee varmistaa, etta asiointi neljannen tukitason asiakkailla sujuu toisia kanavia hyo-
dyntaen kuten puhelimen avulla tai kotikayntiasiointina. Valtuutus on myos tamankaltaisissa

tilanteissa paljon hyodynnetty asioiden hoitamisen tapa. (Valtiovarainministerio 2017, 7-8.)

Nordean vuonna 2018 teetattaman tutkimuksen mukaan ikaihmiset voidaan jakaa karkeasti
kolmeen eri ryhmaan digipalveluiden ja digiosaamisen osalta: digitaalisesti taitavat, osittain
digitalisoituneet ja traditionaaliset. Digitaalisesti taitavat ovat tottuneet kayttamaan teknolo-
giaa yleisemmin ja lisaksi heilla on kaytossaan verkkopankki seka pankkien tarjoamia mobii-
lisovelluksia. Osittain digitalisoituneet taas ovat tottuneet kayttamaan lahinna verkkopankkia
eika heille muiden digitaalisten palveluiden kuten mobiilisovelluksien kaytto ole tuttua. Tra-
ditionaaliset ikaihmiset kayttavat omalta osaltaan digitaalisia palveluita seka muita teknolo-
gisia ratkaisuja erittain vahan, osa jopa olemattomasti. On kuitenkin huomioitavaa, etta ta-
mankaltainen jaottelu on vain yleiskuva ikaihmisten pankkiasioiden digitaalisuudesta. (Nordea
2018, 6)

Samassa Nordean teettamassa tutkimuksessa ilmeni myos etta ikaihmisten kohdalla ei valtta-
matta nahda tarvetta kaikkien digitaalisten palveluiden kayttoonotolle, silla esimerkiksi osa
asiakkaista on jo tottuneita verkkopankin kayttajia, jolloin tarve mobiilipalveluihin siirtymi-
seen ei ole suuri. Nain ollen uuden opettelu ei toisi riittavasti lisaarvoa asiakkaalle, joka on jo

tottunut hyodyntamaan digitaalisia palveluita verkkopankin avulla. (Nordea 2018, 3).

Reumaliiton hankkeen, Luotsaamassa ikdihmisid nettiin, perusteella on olemassa ikaihmisia,
jotka eivat ole viela alkaneet kayttamaan digitaalisia palveluita, mutta ovat kuitenkin val-
miita opettelemaan niiden kayttoa, mikali heidat niin sanotusti kutsutaan mukaan. Nama
ikaihmiset eivat viela ole kokeneet digitaalisuutta eivatka tekniikan kehittymista omakseen
lainkaan, mutta ovat ymmartaneet kuitenkin, etta mikali he haluavat olla kykenevaisia tule-
vaisuudessa omia asioitaan hoitamaan, niin nyt olisi oikea hetki opetella digitaalisten palve-
luiden kayttoa digiopastuksen avulla. Hankkeessa mukana olleet ikaihmiset osallistuivat di-
giopastuksiin joko tuttaviensa tai Reumayhdistyksen houkuttelemina ja moni heista oppi ja
innostui uusien palveluiden kayton opettelusta, hankki itselleen tarvittavia laitteita ja paasi

siten mukaan osalliseksi digitalisoituvaan tietoyhteiskuntaan. (Marjakangas 2019, 62.)

My0s HelpAge Internationalin teettama tutkimus, Living, not just surviving, osoittaa, etta mo-
net ikaihmisista ovat halukkaita oppimaan uusien teknologioiden kayttoa esimerkiksi laskujen
maksamisessa seka pankkipalveluiden ja internetin kaytossa. Suuri osa tutkimukseen osallistu-
neista piti tarkeina uusien digitaitojen opettelemisen, jotta he kykenevat toimimaan yhteis-
kunnan taysivaltaisina jasenina omia asioita itsenaisesti hoitaen. (HelpAge International 2019,
13-14.)



28

Reumaliiton hankkeen toinen ikaihmisten ryhma taas koostui ihmisista, jotka eivat ole alkuun-
kaan halukkaita kuulemaan digitaalisuudesta eivatka myoskaan omista laitteita, joilla digitaa-
lisia palveluita olisi mahdollista kayttaa. Tutkimuksesta ilmeni, etta taman ryhman henkilot
eivat osallistu lainkaan tapahtumiin, joissa mainitaan jotain digitaalisuuteen liittyvaa ja nama
henkilot haluavat toimia aivan kuten ennenkin eivatka ole halukkaita hankkimaan laitteita ei-
vatka myoskaan vastaanottamaan opastusta uuden tekniikan kaytosta. Reumaliiton teettaman
hankkeen aikana todettiin, etta on parempi suunnata kaytettavissa olevat voimavarat niihin
ikaihmisiin, joilla on oma halu ja motivaatio oppia uutta, silla oppiminen ja perehtyminen uu-
sien digitaalisten palveluiden kayttoon vaatii omaa kiinnostusta ja oppimishalua. (Marjakangas
2019, 62.)

Reumaliiton hankkeessa kolmas ikaihmisten ryhma koostui ikaihmisista, jotka kokevat haas-
teita arkipaivaisessa elamassaan ja kotona parjaamisessa ylipaataan, eivatka heidan kognitii-
viset kykynsa mahdollista lainkaan itsenaista tietokoneen ja sitakautta digitaalisten palvelui-
den kayton opiskelua. Taman ryhman henkilot hyotyvat digitaalisten palveluiden kaytosta
avusteisesti, mutta eivat ole kykenevaisia itse osallistumaan erilaisiin koulutus- tai digiopas-
tustilaisuuksiin. Reumaliiton mukaan on kuitenkin tarkeaa muistaa puhua myos mainitun ika-
ryhman ihmisten puolesta, jotta heidan asiointimahdollisuutensa huomioitaisiin ja sailytettai-
siin muun muassa henkilokohtaisten asiointipisteiden avulla. Tutkimus toi ilmi myos sen, etta
tulevaisuudessa kotona asuvien ikaihmisten keskuudessa muistiongelmat lisaantyvat eika nain
ollen ole realistista ajatella, etta he kykenisivat hoitamaan asioitaan itsenaisesti digitaalisia

palveluita hyodyntaen. (Marjakangas 2019, 62.)

Ryhmitellaan digitukea ja opastusta tarvitsevat asiakkaat mihin ryhmiin tahansa, niin tar-
keinta on tarjota monipuolista tukea sahkdisen asioinnin ja erilaisten laitteiden seka sovellus-
ten kayttoon. On myos tarkea huomioida, etta tarjottu tuki ja opastus tavoittavat oikealla ta-
valla ne ihmiset, jotka tukea ja opastusta tarvitsevat. Usein digiopastusta ja tukea tarvitsevat
ihmiset ryhmitellaan ian perusteella, mutta ian sijaan on kyettava huomioimaan myos esimer-
kiksi ne henkiset ja fyysiset rajoitteet jotka osaltaan saattavat vaikeuttaa digitaalisten palve-
luiden kayttoa, ja jopa riittavien digitaitojen oppimista ja sisaistamista. Osa ikaihmisista ko-
kee haasteita digitaalisten laitteiden ja palveluiden kanssa johtuen esimerkiksi siita, etta he
eivat tyouriensa aikana tietotekniikkaa kayttaneet eika tietotekniikka ollut heidan aikanaan
viela yleistynyt. Nuoret sita vastoin omaavat digitaitoja ja digitalisaatio on heidan kohdallaan
arkipaivaista, mutta osan kohdalla digitaidot kohdistuvat usein tyoelaman ja tarjolla olevien
palveuiden kayton ja hyodyn kannalta toisarvoisiin asioihin. (Valtiovarainministerio 2017, 5-
6.)

Lisaksi on olemassa ihmisia, joille digitaalisten laitteiden ja palveluiden kaytto on mahdo-
tonta jonkin rajoitteen vuoksi. Talloin ainoastaan puhelinasiointi tai toisen henkilon valtuut-

taminen asioiden hoitoon on ainoa vaihtoehto esimerkiksi pankkiasioiden hoitoon. On myos
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olemassa ihmisia, joilla digitaalisten laitteiden ja palveluiden kaytto ei ole riippuvainen hei-
dan osaamisestaan tai oppimisestaan, vaan kayttamattomyys voi johtua ainoastaan palvelun
mahdollisesta esteellisyydesta eika palvelua pysty kayttamaan erilaisia apuvalineita kuten na-
kovammaisten ruudunlukuohjelmia tai pistenayttoa hyodyntaen. (Valtiovarainministerio 2017,
6-7.)

2.2.4 Digiopastus Nordeassa

Digiopastuksen nakokulmasta yhteistyo eri toimijoiden, kuten pankkien, eri jarjestojen seka-
julkisten palveluiden tuottajien yhteistyo digiopastuksen osalta on tarpeellista, silla toisin

kuin esimerkiksi paivittaistavarakaupat ja kioskit, joiden keskeisena voimavarana voidaan pi-
taa tiheaa toimipisteverkkoa, ovat pankit vahentaneet toimipisteitaan johtuen tuotteiden ja

palveluiden vahvasta digitalisoimisesta. (Valtiovarainministerio 2017, 39-40.)

Digiopastuksen painoarvo on Nordeassa noussut erityisesti syksyn 2019 aikana, jolloin sahkoi-
seen tunnistautumiseen liittyvat lakimuutokset ovat osaltaan muuttaneet pankkiasiointia.
Myos Nordean Suomen maajohtaja Ari Kaperi tuo kommenteissaan vahvasti ilmi digiopastuk-

sen tarkeyden merkityksen.

”Pankit haluavat tarjota asiakkailleen arkea helpottavia ja samalla tietotur-
vallisempia ratkaisuja. Digitalisoituminen ei kuitenkaan saa jdttdda ketddn ul-
kopuolelle. Siksi uusien ratkaisujen kdyttdonotto vaatii runsaasti digineuvon-
taa” (Ari Kaperi 2019)

Nordeassa lahtokohta on, etta digiopastusta jarjestetaan kaikille sita tarvitseville asiakkaille
ja saatavilla on erilaisia ohjevideoita seka ladattavia kirjallisia ohjeita digipalveluiden kayton
tueksi. Taman lisaksi konttoreissa neuvojat auttavat ja opastavat asiakkaita tarvittaessa ka-
desta pitaen Nordean digiasioissa ja lisaksi asiakkailla on mahdollisuus saada puhelimitse hen-
kilokohtaista palvelua myos 24/7 -asiakaspalvelusta. Pankkipalveluihin tunnistautumisen li-
saksi Nordeassa opastetaan tunnistautumaan muun muassa Poliisin, Kelan, Verottajan seka

Omakannan tarjoamiin digitaalisiin palveluihin.

Ikaihmisille suunnatussa digiopastuksessa Nordean paapaino on edistaa ikaihmisten talousluku-
taitoja opastamalla heita digitaalisten palveluiden kaytossa, silla digitaalisten pankkipalvelui-
den kuin myos talouslukutaitojen osaamisen merkitys korostuu tulevaisuudessa. Naiden taito-

jen osaaminen ja ymmartaminen pitavat myos ikaihmiset mukana yhteiskunnassa sen taysival-

taisina jasenina.

Lisaksi osana Nordean tarjoamaa digiopastusta asiakkaalla on mahdollisuus hankkia kayt-
toonsa kuukausimaksullinen Nordea Tabletti, mikali asiakas on yli 60-vuotias eika hanella ole

ennestaan erillista alylaitetta digitaalisten palveluiden kayton mahdollistamiseksi. Nordean
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Tabletti sisaltaa valmiiksi esiasennettuna ne yleisimmat pankkiasiointiin tarvittavat sovelluk-
set, joita hyodyntaen asiakkaan on mahdollisuus hoitaa jokapaivaisia pankkiasioitaan. Nordea
Tabletin kayttoon asiakkaan on mahdollista saada henkilokohtaista tukea ja opastusta tarpeen

niin vaatiessa.

Digiaamut

Nordea tarjoaa paivittaisen muun pankkiasioinnin ohessa tapahtuvan digiopastuksen lisaksi

erikseen jarjestettavia asiakastilaisuuksia eli niin sanottuja digiaamuja, jotka ovat suunnattu
paaosin ikaihmisille ja heidan henkilokohtaiseen opastamiseen. Digiaamuja jarjestetaan kont-
toreissa ennen niiden varsinaista aukioloajan alkamista ja talloin Nordean asiakkailla on mah-
dollisuus saada opastusta rauhallisessa ymparistossa kadesta pitaen Nordean tarjoamien digi-

taalisten palveluiden kayttoonottoon ja niiden kayttoon.

Digiaamuissa aiheet ovat usein Nordean mobiilipankin, tunnuslukusovelluksen, tunnuslukulait-
teen tai verkkopankin kaytossa. Muun muassa naihin kaikkiin mainittuihin sovelluksiin ja pal-
veluihin tarjotaan henkilokohtaista opastusta siten, etta asiakkaalla itsellaan on mukanaan

omat verkkopankkitunnukset ja laitteet, joiden kaytossa han opastusta ja tukea tarvitsee.

Digiopastustilaisuudet

Vuoden 2019 aikana Nordea on jarjestanyt erillisia digiopastustilaisuuksia keskimaarin kerran
kuukaudessa viidessa eri Helsingin kirjastossa. Jokaiseen opastustilaisuuteen on osallistunut
kahdesta kolmeen vapaaehtoista nordealaista digiopastajaa asiakkaita opastamaan. Vastaa-
vanlaisia digiopastustilaisuuksia Nordea jarjestaa satoja vuodessa, joissa asiakkailla on mah-
dollisuus osallistua ja opetella yhdessa nordealaisten kanssa digitaalisten palveluiden kayttoa.
Erityisesti senioriasiakkaille jarjestetaan paljon erilaisia tapahtumia, osittain myos yhteis-

tyossa eri seniorijarjestojen kanssa esimerkiksi kirjastoissa.

Taman kaltaiset digiopastustilaisuudet ovat asiakkaille taysin maksuttomia eivatka tilaisuudet
velvoita asiakasta ilmoittautumaan erikseen tarjolla oleviin tapahtumiin. Esimerkiksi iakkaille
suunnatuissa digiopastustilaisuuksissa Nordean vapaaehtoiset tyontekijat neuvovat kadesta pi-
taen ja kayvat lapi asiakkaan kohtaamia haasteita digitaalisten palveluiden parissa. Tavoit-
teena on, etta jo parin neuvontakerran jalkeen asiakas pystyy itsenaisesti kayttamaan esimer-
kiksi Nordean mobiilipankkia seka tunnuslukusovellusta ja talla tavoin suoriutumaan itsenai-

sesti pankkiasioinnistaan.

Nordeassa jokaisella tyontekijalla on mahdollisuus osallistua vapaaehtoiseksi digiopastajaksi
paaosin ikaihmisille suunnattuihin tapahtumiin. Digiopastustilaisuudet perustuvat vapaaeh-
toisten oman osaamisen ja ammattitaidon hyodyntamiseen ja siten yhteiskunnan ja asiakkai-

den kayttoon. Digiopastustilaisuuksissa keskitytaan digitaalisten palveluiden opastamiseen
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seka niiden kayton tukemiseen asiakkaan pankkisuhteesta riippumatta, silla paapiirteittain
kirjautumis- ja tunnistautumistavat ovat samankaltaisia pankista riippumatta. Tulevaisuu-
dessa kaikki pankit tulevat enenevissa maarin ottamaan kayttoon digitaaliset tunnistautumi-

set seka Tunnuslukulaitteen omaiset tavat tunnistautua erilaisiin digitaalisiin palveluihin

dytaan ikaihmisten seka mahdollisten erikoisryhmien kohtaamisiin seka digitaalisiin palvelui-
hin ylipaataan. Talla tavoin varmistutaan molemmin puolin siita, etta tarjottu digiopastus on
yhtenaista seka Nordean arvojen mukaista palvelua. Digiopastuksen ominaispiirteena voidaan
pitaa sita, etta opastustilaisuuksissa tavoitteena ja haluna jokaisella vapaaehtoisella on halu
auttaa ikaihmisia digitaalisen pankkiasioinnin kanssa ja osoittaa kuinka se helpottaa jokaisen
arkea ja paivittaista pankkiasiointia. Myos Nordean Suomen maajohtaja Ari Kaperi kannustaa
osaltaan nordealaisia tarttumaan mahdollisuuteen osallistua vapaaehtoistoimintaan ja sita-

kautta tukemaan asiakkaita Nordean palveluiden hyodyntamisessa.

”Tavoitteemme on, ettd vdhintddn joka toinen meistd tarttuu tahdn mahdolli-
suuteen, mikd tarkoittaisi 3 500 osallistujaa tdnd vuonna. Superviikoilla
voimme tavoittaa entistd enemmdn lapsia, nuoria, senioreita ja yrittdjid sekd
tarjota yhd useammalle Nordean tyontekijdlle kokemuksen oman osaamisensa
ja tydnsd laajemmasta merkityksestd yhteiskunnassa. Yhdessd ndytdmme vai-
kutuksemme”, (Ari Kaperi, 24.9.2019)

Vapaaehtoisena toimiessaan asiakkaita autetaan aina oman osaamisen rajoissa ja pyrkimyk-
sena on yhdessa edeta asiakkaan kohtaamien haasteiden parissa. Huomionarvoista on se, etta
digiopastustilaisuuksissa vapaaehtoiset nimenomaan opastavat asiakkaita kayttamaan palve-
luita eivatka itse kayta niita asiakkaiden puolesta. Vapaaehtoistyossa on myos kaikkia koskeva
vaitiolovelvollisuus ja taman lisaksi Nordea vapaaehtoisia digiopastajia sitoo Nordean tyonte-

kijoina myos pankkisalaisuus ja sen noudattaminen.

2.3 Tietoperustan yhteenveto

Digitalisaatio on muuttanut tyoelamaa ja sen vaatimuksia myos rahoitusalalla. Kyse ei ole pel-
kastaan tyontekijoiden muuttuvista osaamisvaatimuksista, johtamisen- ja tyontekemisenmal-

leista, vaan muutos koskee koko rahoitusalaa ja sen eri toimijoita.

On selvaa, etta digitalisaatio asettaa uusia vaatimuksia kaikille palvelualoille myos Suomessa.
Huomioitavaa on kuitenkin se, etta osa toimijoista kehittyy nopeammin kuin toiset. Esimeriksi
informaatio- ja viestintapalvelut seka erilaiset yritys- ja asiantuntijapalvelut kohtaavat digi-
murroksen nopeammin ja pystyvat reagoimaan siihen. Myos rahoitusala lukeutuu naihin karki-
toimialoihin, joissa digitalisoitumisen paineet tulevat osaltaan asiakkailta, mutta myos alan

muilta toimijoilta. Toki Suomessa rahoitusalan isot toimijat kuten Nordea ja Osuuspankki (OP)
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ovat jo muutaman vuoden elaneet tietynlaisessa digimurroksessa kehittaen palveluitaan aiem-
paa digitalisoituneempaan suuntaan, mutta nyt ja lahitulevaisuudessa paine kehittaa ja tar-
jota aiempaa ketterampia ja asiakkaille arvoa tuottavia digitaalisia palveluita kasvaa entises-
taan digitalisaation edetessa ja kehittyessa.

Vaikka palveluita digitalisoimalla kyetaan mahdollistamaan aiempaa parempi palveluiden saa-
tavuus maan eri osissa ja eri asiakasryhmien kesken, niin ei pida kuitenkaan unohtaa yksittai-
sia asiakkaita, jotka osaltaan mahdollistavat koko pankkitoiminnan yllapitamisen ja kehitta-
misen. Samaan aikaan kun organisaatioilla on vahva halu ja selkea tavoite kehittaa digitaalisia
palveluitaan, niin tulee niiden kiinnittaa myos huomio siihen, etta asiakkaille tarjotaan riitta-
vaa tukea ja opastusta digitaalisten laitteiden ja palveluiden kayttoon. Talla tavoin organisaa-
tiot pystyvat varmistumaan siita, etta jokaisella asiakkaalla on yhdenvertainen saavutettavuus
seka mahdollisuus kayttaa digitaalisia palveluita. Samalla myos neuvontavelvoitteet asiakkaita
kohtaan tayttyvat, mahdollistaen asiakkaiden toimimisen yhteiskunnan taysivaltaisina kansa-
laisina.
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3 Tapaustutkimus

Taman opinnaytetyon tutkimustavaksi on valittu tapaustutkimus, silla tapaustutkimukselle
olennaista on etsia vastausta kysymyksiin ”Miten?” ja ”miksi?” tai ”"Miten jokin asia ymmarre-
taan?”. Tapaustutkimuksessa tutkimuksen tarkoitus on pystya tuottamaan uudenlaista tietoa
esimerkiksi jonkin toiminnan kehittamisen tukemiseksi. Tapaustutkimuksessa tutkijalla on
mahdollisuus aineiston keruuseen eri lahteita hyodyntaen, ja talla tavoin on mahdollisuus ra-
kentaa kattava kokonaiskuva ja ymmarrys tutkittavasta kohteesta tai ilmiosta. (Wynn & Wil-
liams, 2012.)

Kehittamisasetelman nakokulmasta tapaustutkimus on tutkijan kannalta joustava tapa, tarjo-
ten tutkittavan kohteen tai ilmion tutkimiseen vaihtelevuutta. Luonteeltaan tapaustutkimus
sopii jonkin toiminnan, kuten tassa opinnayteyossa valitun vapaaehtoisuuteen perustuvan di-
giopastuksen kehittamisen tutkimiseen, silla digituen ja -opastuksen jarjestaminen ja tarjoa-
minen ihmisille on tana paivana tarkeassa osassa digitalisaation kehittyessa. (Yin 2009, 7-10.)
Tassa opinnaytetyossa toteutetun tutkielman tarkoituksena ei ole ratkaista ongelmia, vaan
luoda ymmarrys tutkitun ilmion nykytilasta ja sitakautta tarjota ehdotuksia Nordealle heidan

toiminnan kehittamiseen digiopastuksen osalta.

Taman opinnaytetyon tapaustutkimuksen ja asetetun kehittamisasetelman tarkoituksena on
havainnollistaa sita laajempaa nakokulmaa siita, miten nykymallinen digiopastus koetaan, ja
mita haasteita digitaalisten laitteiden ja palveluiden kaytossa ilmenee digiopastusta hyodyn-
tavien asiakkaiden keskuudessa. Tutkielmassa selvitetaan myos digiopastustilaisuuksissa kay-
vien asiakkaiden henkilokohtaisia kokemuksia niista haasteista seka kehitystoiveista, joita he
kokevat digitaalisten laitteiden ja palveluiden seka siihen tarjotun tuen parissa. Taman ta-
paustutkimuksen tavoitteena on auttaa Nordeaa kehittamaan tarjoamaansa digiopastusta ke-
raten digiopastustilaisuuksissa kayvien ikaihmisten, ja digiopastusta tarjoavien vapaaehtoisten

omia kokemuksia seka ilmi tulleita haasteita digitaalisten palveluiden ja laitteiden kaytossa.
Kehittamiskysymykset

Opinnaytetyon kehittamiskysymykset kasittelevat sita, mihin ihmiset tana paivana kokevat di-
giopastusta tarvitsevan seka minkalaista neuvoa ja digiopastusta tarvitaan. Kehittamiskysy-
myksissa kasitellaan myos Nordean jarjestamissa digiopastustilaisuuksissa kayneiden asiakkai-
den seka digiopastusta tarjonneiden digiopastajien kokemuksia ja ajatuksia siita, miten tana

paivana tarjottua digiopastusta olisi mahdollista kehittaa:
1. Mihin digiopastusta tarvitaan?
2. Minkalaista neuvoa ja digiopastusta asiakkaat tarvitsevat?

3. Miten Nordean tarjoamaa digiopastusta tulisi kehittaa?
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Naiden runkokysymysten avulla haluttiin selvittaa, mihin digiopastustilaisuuksissa kayvat asi-
akkaat kokevat ylipaataan digiopastusta tarvitsevansa. Kysymysten avulla haluttiin myos sel-
vittaa yhdessa toimeksiantajan kanssa niita ongelmakohtia ja haasteita, joita digiopastuksessa
kayvat asiakkaat kokevat ja kohtaavat nykypaivana digitaalisten palveluiden kanssa ja kuinka
toimintaa olisi mahdollista kehittaa, jotta digiopastus tarjoaisi mahdollisimman paljon hyo-

tyja molemmille osapuolille.

3.1 Tutkielman tiedonkeruumenetelmat

Tutkimus voi olla luonteeltaan laadullinen tai maarallinen. Kvantitatiivinen eli maarallinen
tutkimus pitaa sisallaan numeroita ja tarkkuutta, kun taas kvalitatiivisessa eli laadullisessa
tutkimuksessa kasitellaan elamyksia ja ihmisten kasityksia. (Rutberg & Bouikidis 2018.) Laa-
dulliselle tutkimukselle tunnusomaista on, etta se sisaltaa kysymyksia aiheen tai asian merki-
tyksesta ja yhtena laadullisen tutkimuksen erityispiirteena pidetaan sita, etta tutkimuksen
tarkoitus ei ole loytaa suoranaista totuutta, vaan enemmankin loytaa arvoituksia ja ratkaisuja
niihin ihmisten omien kuvausten, nakemyksien ja tulkintojen avulla. Naita tutkimuksen avulla
syntyneita ratkaisuita voivat olla esimerkiksi jonkin tietyn toiminnan uusi toimintamalli tai oh-

jeistus varsinaiseen toimintaan. (Vilkka 2015, 118-120.)

Taman laadullisen opinnaytetyon tiedonkeruumenetelmiksi valikoituivat Nordean digiopastus-
tilaisuuksissa kayneille ikaihmisille toteutettu puolistrukturoitu lomakehaastattelu seka Nor-
dean digiopastusta tarjoaville vapaaehtoisille sahkoisesti suunnattu kysely. Yksilohaastatte-
luin toteutettujen puolistrukturoitujen lomakehaastatteluiden vahvuus tassa tutkielmassa oli
se, etta asiakkaat kertoivat yksityiskohtaisemmin kohtaamistaan haasteista digitaalisten pal-
veluiden parissa, seka siita mihin he tukea tarvitsevat ja miten he toivoisivat digiopastusta
kehitettavan. Ryhmahaastattelussa tamankaltainen tieto ja asiakkaiden omakohtaiset koke-
mukset eivat valttamatta olisi ilmenneet yhta hyvin ja nain ollen saadut vastaukset olisivat
olleet enemman koko haastateltavaa ryhmaa edustavia kuin asiakkaiden henkilokohtaisesti

antamia vastauksia.

Nordean vapaaehtoisille suunnattu sahkoinen kysely valikoitui tiedonkeruumenetelmaksi, silla
kyselymenetelman avulla haluttiin saada kattava yleiskuva valitusta kohderyhmasta. Tassa
tutkielmassa sahkoisen kyselylomakkeen vahvuus kohderyhman ollessa suuri oli, etta talla ta-
voin saastettiin aikaa ja mahdollistettiin suurempi aineiston maara kattavan yleiskuvan saa-
miseksi. Samalla kohderyhmalle annettiin parempi mahdollisuus vastata kyselyyn omien aika-
taulujen mukaisesti. Sahkoisen kyselylomakkeen etuna oli myos se, etta saadun aineiston ana-

lysointi oli helpompaa ja nhopeampaa Microsoft Forms -ohjelman avulla.

Molemmat menetelmat toteutettiin Microsoft Forms-ohjelmaa hyodyntaen, joka on osa Micro-
soft Office 365 -palvelua. Forms -ohjelma on tarkoitettu erilaisten kyselyiden ja aanestyksien

tekoon ja sen avulla saadut vastaukset on mahdollista arvioida ja analysoida palvelun sisaisten
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analystiikkaominaisuuksien avulla. Talla tavoin Forms-ohjelmaa hyodyntaen lomakehaastatte-
lusta ja sahkoisesta kyselysta keratyt tiedot saatiin samaan paikkaan ja tieto oli siten myos

helpommin analysoitavissa.

Valittujen tiedonkeruumenetelmien avulla haluttiin selvittaa digiopastustilaisuuksissa kayvien
ikaihmisten seka digiopastusta tarjoavien vapaaehtoisten omia kokemuksia ja nakemyksia
Nordean tarjoamasta digiopastuksesta ja sen kehitysmahdollisuuksista. Aineistoa tutkielmaa
varten kerattiin haastattelemalla 12:ta Nordean digiopastustilaisuuksissa kaynytta ikaihmista
seka lahettamalla sahkoinen kysely 40:lle digiopastusta antaneelle Nordean vapaaehtoiselle,

jotka olivat osallistuneet viime aikaisiin Nordean tarjoamiin digiopastustilaisuuksiin.

3.1.1 Haastattelu tiedonkeruumenetelmana

Haastattelu on yksi tavoista kerata tietoa tutkimuksiin. Haastattelutilanne on aina vuorovai-
kutuksellinen ja sen ensisijaisena tavoitteena on informaation keraaminen. Vapaaseen keskus-
teluun verrattuna haastattelussa erona on se, etta haastattelut ja niissa esitetyt kysymykset
ovat aina ennalta suunniteltuja. Haastattelumuodosta riippumatta haastattelun tavoitteena
tulee aina olla, etta sen avulla saadaan tutkimuksen kannalta oleellista ja luotettavaa tietoa.
Yksi haastattelun etu on sen joustavuus, silla varsinaisessa haastattelutilanteessa tutkija ja
haastateltava ovat vuorovaikutuksessa keskenaan ja talla tavoin tutkijan on mahdollista oh-
jata tiedonhankintaa. Haastattelutilanteessa tutkijan on mahdollisuus myos tulkita haastatel-
tavan elekielta seka puhetta, jolloin vastauksia ja niiden motiiveja on helpompi tulkita ver-

rattuna esimerkiksi kyselyihin. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 34-35, 41-43)

Haastattelun ensisijaisena tarkoituksena on pyrkimys saada riittavasti tietoa esimerkiksi josta-
kin paikallisesta ilmiosta tai vaihtoehtoisesti saada kasitys jostain tapahtumasta ja ymmartaa
sita syvallisemmin. Nain ollen haastattelijalla on jo muutamaa henkiloa haastattelemalla
mahdollisuus saada riittavasti merkittavaa tietoa riittavan kasityksen saamiseksi. Haastatte-
luiden tarkoituksena ja tutkijan varsinaisena paamaarana tulee olla haastatteluiden avulla ke-
rata riittava aineisto, jonka pohjalta luotettavien paatelmien tekeminen on mahdollista.
(Hirsjarvi & Hurme 2015, 58-60, 66)

Hirsjarvi ja Hurme tuovat ilmi, etta haastattelun luotettavuutta ja laatua on mahdollisuus pa-
rantaa hyvan ja ennalta suunnitellun haastattelurungon avulla. He myos korostavat, etta var-
sinaisen haastatteluvaiheen laadukkuutta lisaa se, etta haastattelussa kaytetty tekninen vali-
neisto ja materiaali on kunnossa. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 184-185.) Haastatteluita voidaan
toteuttaa eri tavoin ja naita toteutusmalleja ovat yksilohaastattelut, parihaastattelut seka
ryhmahaastattelut. Valittava toteutusmalli riippuu tutkittavasta ilmiosta seka siita, keta on
tarkoitus haastatella. Tutkimuksen tekija on kuitenkin aina se, joka lopulta tekee paatoksen

haastattelun toteutusmallista. (Hirsjarvi ym. 2010, 210-211.)
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Yksilohaastattelut ovat haastattelijan kannalta toteutusmalliltaan muita joustavampia ja yksi-
lohaastattelut myos antavat haastateltavalle mahdollisuuden esittaa tarkempia perusteluita
tai pyytaa haastateltavaa tarkentamaan annettuja vastauksia haastattelun aikana. Haastatte-
lijan on kuitenkin hyva tiedostaa, etta haastattelun aikana haastateltava voi muotoilla vas-
tauksiaan haluamallaan tavalla ja silta osin vaikuttaa kerattyyn tietoon. (Hirsjarvi ym, 2010,
204-205.)

Haastattelut on jaettavissa strukturoituihin ja strukturoimattomiin haastatteluihin kysymyk-
sista riippuen. Lomakehaastattelu on yksi strukturoidun haastattelun esimerkki, jossa kysy-
mykset ja vastausvaihtoehdot ovat maaritetty valmiiksi ja suunniteltu siten, etta ne eivat
muuta muotoaan haastattelun aikana tai vastaajien kesken. Etuna tassa haastattelumuodossa
on se, etta haastattelija itse ei voi johdatella vastaajaa ja hanen mielipiteitaan aiheeseen
liittyen. Strukturoimaton haastattelumuoto sen sijaan perustuu haastattelijan ja haastatelta-
van valiseen vapaaseen keskusteluun, jossa molemmat voivat osaltaan vaikuttaa haastattelun
etenemiseen ja talloin haastattelu myos etenee enimmakseen haastateltavan ehdoilla. Erona
strukturoituun haastattelumuotoon on myos se, etta haastattelu itsessaan ei ole sidottuna en-
nalta maaritettyihin kysymyksiin ja vastausvaihtoehtoihin, vaan haastattelu perustuu avoi-
meen keskusteluun haastattelijan ja haastateltavan kesken. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 11-
12) Strukturoidun ja strukturoimattoman haastattelumuodon lisaksi on olemassa my0os puo-
listrukturoitu haastattelumuoto, joka perustuu osin ennakkoon suunniteltuun haastatteluun,
mutta siihen sisaltyy myos keskustelua haastattelijan ja haastateltavan valilla. (Ruusuvuori &
Tiittula 2005, 12)

Opinnaytetyon tiedonkeruuvaiheessa digiopastustilaisuuksissa kayneille asiakkaille suunnat-
tuja puolistrukturoituja lomakehaastatteluita suoritettiin neljana eri ajankohtana. Kaksi haas-
tattelukertaa jarjestettiin Nordean jarjestamissa erillisissa digiopastustilaisuuksissa Helsingin
keskuskirjasto Oodissa ja kaksi haastattelukertaa Nordean Leppavaaran konttorin jarjesta-
missa digiaamuissa. Ennen digiopastustilaisuuksia Helsingin kaupungin Kulttuurin ja vapaa-
ajan toimialan edustajilta kysyttiin lupa haastatteluiden tekoon ja samalla heille tuotiin ilmi
haastattelun tarkoitus. Myos Leppavaaran konttorin johtajalta kysyttiin etukateen lupa osal-

listua heidan jarjestamiin digiaamuihin asiakashaastatteluiden toteuttamiseksi.

Haastatteluiden aluksi haastateltaville kerrottiin haastattelun tarkoitus ja se, etta annetut
vastaukset kasitellaan taysin anonyymisti ja luottamuksellisesti. Osa haastattelukysymyksista
sisalsi monivalintaisia kysymyksia, joiden tarkoituksena oli kerata taustatietoa muun muassa
haastateltavan ikaryhmasta, hanen kayttamistaan sahkoisista laitteista seka siita mista han oli
saanut tiedon jarjestetysta digiopastustilaisuudesta. Monivalintakysymyksien lisaksi haastat-
telu sisalsi myos avoimia kysymyksia, joiden avulla haastateltaville haluttiin jattaa mahdolli-

suus tuoda ilmi hanen omia nakemyksiaan ja kokemuksiaan Nordean tarjoamasta digiopastuk-
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sesta seka ideoista sen kehittamiseen. Samalla haastateltavan oli mahdollisuus keskustella ai-
heesta enemman ja saada my0s paremmin ymmarrysta siita, mista kysymyksessa on kyse, mi-

kali han ei taysin ymmartanyt mita kysymyksella tarkoitetaan.

3.1.2 Kyselylomake tiedonkeruuvalineena

Kysely ja kyselylomake on yksi tiedon- ja aineistonkeruun tapa, jossa esitettyjen kysymysten
muoto on vakioitu. Talloin kaikilta vastaajilta kysytaan taysin samat asiat, samalla tavalla ja
samassa jarjestyksessa. Kyselylomake on hyva tiedonkeruun valine silloin, kun halutaan saada
kattavasti tietoa tutkitusta ilmiosta ja valitulta kohderyhmalta. Kyselylomake soveltuu erin-
omaisesti tiedonkeruun ja aineiston keraamisen valineeksi silloin, kun tutkittavia on paljon
eivatka he valttamatta ole samanaikaisesti samassa paikassa. (Vilkka 2007, 26-28) Kyselyme-
netelman etuna voidaan pitaa sita, etta se saastaa tutkijan aikaa ja keratty aineisto on mah-
dollista analysoida tarvittaessa nopeastikkin erilaisten analysointi-ohjelmien avulla. Kyselyssa
voidaan myos kayttaa seka avoima etta monivalintakysymyksia ja talloin vastaajan tulee itse
valita annetulta asteikolta itselleen oman kasityksen mukainen paras vaihtoehto. Kyselymene-
telman huonoja puolia on se, etta vastaanottaja saattaa ymmartaa kysymyksia vaarin tai han
voi vastata kysymyksiin huolimattomasti. Lisaksi on mahdollista, etta kyselyn vastaanottaja
jattaa kokonaan vastaamatta kyselyyn. (Hirsjarvi 2007, 57-58.) Hyvin ennalta suunniteltu ja
selkea kyselylomake on kulmakivi laadukkaalle ja luotettavalle tutkimukselle. Kyselylomak-
keen tarkeimpina vaiheina pidetaan lomakkeen suunnittelua, esitettyjen kysymysten muotoi-
lua ja niiden testausta. (Vilkka 2007, 78.)

Kysely tunnetaan yhtena survey-tutkimuksen keskeisena menetelmana. Termi survey on eng-
lanninkielinen sana, jolla tarkoitetaan niita kyselyiden, haastatteluiden ja havainnoinin muo-
toja, joissa tutkimusaineisto kootaan standardoidusti ja jossa valittu kohderyhma muodostaa
otoksen tai naytteen perusjoukosta. Kyselyssa aineistoa voidaan kerata paaosin kahdella eri
tavalla. Nama tavat ovat joko posti- ja verkkokysely tai kontrolloitu kysely. Posti- ja verkko-
kyselyssa tutkittaville toimitetaan lomake, jonka tutkittavat tayttavat itse ja palauttavat lo-
makkeen sen jalkeen takaisin tutkijalle. Menettelyn etuna on nopeus ja tutkijan nakokul-
masta helpompi aineiston keruu. (Hirsjarvi ym. 2007, 188-189.) Kontrolloituja kyselyita on
kahdenlaisia. Informoitu kysely, jossa tutkija itse jakaa lomakkeet henkilokohtaisesti ja voi
nain ollen samalla kertoa tarkemmin tutkimuksen tarkoituksesta, selostaa kyselya ja vastata
mahdollisiin kyselya koskeviin kysymyksiin. Toisena vaihtoehtona on henkilokohtaisesti tarkis-
tettu kysely, jossa tutkija on lahettanyt kyselyt etukateen ja keraa itse ennalta ilmoitetun
ajan kuluttua. Talloin tutkijan on mahdollista kayda lomakkeet lapi seka tarkistaa, etta lo-
makkeet on taytetty oikein. Samalla tutkijan on mahdollista keskustella tutkimukseen tai lo-

makkeen tayttamiseen liittyvista asioista. (Hirsjarvi ym. 2007, 192.)

Opinnaytetyon tiedonkeruuvaiheessa kaytettya kyselylomaketta itsessaan ei tietoisesti suunni-

teltu pitkaksi lomakkeen sisaltaessa vain kuusi kysymysta, silla tarkeinta oli saada vastaajat
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motivoitumaan ja vastaamaan kyselyyn viematta kuitenkaan liikaa heidan aikaansa. Kysely si-
salsi ainoastaan yhden monivalintakysymyksen ja viisi avointa kysymysta ja talla tavoin halut-
tiin paremmin saada selville niita vastaajien omia kokemuksia ja henkilokohtaisia nakemyksia
Nordean tarjoamasta digiopastuksesta seka sen kehittamistarpeista. Kyselyssa kiinnitettiin
huomiota myos kysymysten jarjestykseen, jotta vastaajien mielenkiinto ja motivaatio kyse-

lyyn vastaamiseen heraisi.

Sahkoisen kyselyn saaneiden kohderyhma valikoitui niista vapaaehtoisista digiopastajista,
jotka olivat toimineet digiopastajina viimeaikaisissa Nordean jarjestamissa digiopastustilai-
suuksissa. Kysely lahetettiin opinnaytetyon ohjaajan toimesta Nordean vastuullisuusyksikon
sahkopostiosoitteesta ja talla tavoin vastaanottajille tuotiin ilmi se, etta heidan vastauksensa
tulisivat palvelemaan osaltaan my0s koko Nordeaa eika ainoastaan opinnaytetyontekijaa. Sah-
kopostiviestin liitteeksi luotiin viela erillinen saate, jossa vastaanottajille kerrottiin tarkem-
min opinnaytetyon aihe ja tekija, kyselyn tarkoitus seka se, etta saadut vastaukset tullaan ka-

sittelemaan taysin anonyymisti ja ehdottoman luottamuksellisesti.

3.2 Osallistujien valinta ja aineiston keruu

Opinnaytetyon tiedonkeruuvaiheessa tehtyihin haastatteluihin valikoitui satunnaisesti asiak-
kaat niista henkiloista, jotka kavivat Nordean jarjestamissa digiopastustilaisuuksissa. Asiak-
kaista suurin osa oli ialtaan 65 - 75 vuotiaita (Kuvio 1) ja jokainen haastateltava oli siirtynyt
jo elakkeelle tyoelamasta. Haastatteluita tehtiin niin usealle asiakkaalle, kunnes heidan vas-
tauksissaan alkoi ilmeta toistuvuutta eika nain ollen opinnaytetyon tutkimuksen kannalta

uutta tietoa ilmennyt.

@ Alle 65-vuotta -
65 — 75 vuotta 67 %

® 75-85vuotta [ 33%

@ vii 85-vuotta -

Kuvio 1: Haastateltavien ikajakauma

Digiopastustilaisuuksissa kayville asiakkaille suunnattujen haastatteluiden tavoitteena oli
saada tietoa siita, kuinka usein ja mihin tarkoitukseen he kayttavat digitaalisia pankin palve-
luita tai digitaalisia palveluita ylipaataan seka milla laitteella he paasaantoisesti palveluita
kayttavat. Lisaksi haluttiin tietaa, mika sai asiakkaan tulemaan kyseisen paivan digiopastuk-
seen ja vastasiko tarjottu digiopastus hanen tarpeisiinsa. Haastattelussa kysyttiin myos asiak-
kaan henkilokohtaisia toiveita tai kehityskohteita digiopastukselle jatkoa ajatellen, seka sita

ovatko he saaneet digiopastusta myos muilta tahoilta kuin ainoastaan Nordealta. Tavoitteena
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oli kerata tietoa asiakkaiden omista ideoista ja toiveista Nordean tarjoaman digiopastuksen

kehittamiseksi.

Toiseen tiedonkeruuvaiheeseen sisaltyi sahkoisen kyselyn lahettaminen Nordean digiopastusti-
laisuuksissa toimineille digiopastajille, jotta myos heidan nakemyksiaan ja ideoitaan saadaan
nakyvaksi. Digiopastusta tarjoaville Nordean vapaaehtoisille tyontekijoille suunnatun sahkoi-
sen kyselyn avulla haluttiin saada tietoa siita, mika sai heidat osallistumaan jarjestettyihin
digiopastustilaisuuksiin, ja mista he saivat tiedon mahdollisuudesta osallistumiseen. Lisaksi
haluttiin tietaa, miten Nordean digiopastajat kokevat digiopastuksen toimivan talla hetkella,
ja mitka ovat niita haasteita, joita asiakkaat enimmakseen kokevat, ja mihin asiakkaat di-
giopastusta tarvitsevat. Kyselyn lopuksi haluttiin tietaa digiopastajien omia ideoita ja kehitys-

ehdotuksia Nordean tarjoaman digiopastuksen kehittamiseksi jatkossa.

3.3 Aineiston analyysi ja kasittely

Aineiston analyysi on jokaisen tutkimuksen ja tutkielman ydinasia. Tutkimuksen merkittavin
vaihe on hankitun aineiston analysoiminen, tulkinta seka johtopaatosten teko, johon pyritaan
jo heti tutkimuksen alkuvaiheessa. Vasta analyysivaihe selventaa tutkijalle sita, minkalaisia
vastauksia han ennalta asetettuihin ongelmiin tai kehittamiskohteisiin saa. On myos mahdol-
lista, etta vasta analyysivaihe tuo tutkijalle ilmi, miten alun perin suunnitellut ongelmat olisi
pitanyt asettaa. (Hirsjarvi ym.2007, 216) Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston analysointi
on mahdollista suorittaa heti aineiston keraamisen jalkeen, mutta analysointi voidaan tehda
myos vaiheistettuna etenkin, mikali tutkimuksessa aineiston keraamiseksi kaytetaan useampia
eri menetelmia. Kvalitatiivista tutkimusaineistoa voidaan myos analysoida usein eri tavoin ku-
ten eri teemoilla, tyypittelyilla, sisallon erittelyilla tai keskusteluanalyyseilla. (Hirsjarvi ym.
2010, 223)

Aineiston analyysin tarkein vaihe on tutkimuksen tekijan paatos siita, mika saadussa aineis-
tossa kiinnostaa ja mika on tutkimuskysymyksien kannalta oleellista. (Tuomi & Sarajarvi 2013,
78.) Aineiston analyysia ohjaa niin sanottu analyysirunko, jossa varsinaisen analyysin etene-

misjarjestys on paaosin yleisesta yksityiseen. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 78 ; 97)

Laadullisessa aineiston analyysissa varsinaisen analyysin tehtava on selkeyttaa kerattya aineis-
toa ja tuottaa sitakautta uutta ja merkityksellista tietoa tutkittavasta asiasta. Analyysivai-
heessa on tarkeaa pyrkia tiivistamaan aineistoa kadottamatta kuitenkaan sen sisaltamaa in-
formaatiota, vaan painvastoin analyysin avulla tulisi pyrkia kasvattamaan saadusta hajanai-
sesta aineistosta selkeaa, mielekasta ja informatiivista aineistoa. (Taanila 2007, 2.) Laadulli-
sessa aineistoanalyysissa kerattya aineistoa kasitellaan kokonaisuutena, jossa havaintoja teh-
daan tutkimuksen kannalta oleellisista ja merkittavista asioista. Taman jalkeen tehtyja ha-

vaintoja redusoidaan eli pelkistetaan ja tarvittaessa yhdistellaan. (Alasuutari 2007, 42-44.)
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Tassa tutkimuksessa aineisto kerattiin suoraan Microsoft Forms -ohjelmaan ja nain ollen kaikki
saadut vastaukset olivat helposti analysoitavissa yhden ohjelman avulla. Tutkimusaineisto ja-
ettiin siten, etta asiakashaastattelut olivat omana osanaan ja sahkoisesta kyselysta saadut
vastaukset omana osanaan. Talla tavoin pystyttiin erottelemaan saadut vastaukset, jotta
niista on helpommin tulkittavissa digiopastustilaisuuksissa kayneiden asiakkaiden omakohtai-
set kokemukset ja haasteet seka Nordean vapaaehtoisten digiopastajien nakemykset ja oma-

kohtaiset kokemukset.

Ennen aineiston varsinaista analysointia luotiin selkeat aihealueet, joihin aineistosta saadut
vastaukset jaoteltiin ja talla tavoin hajanaisesta aineistosta luotiin tiivis ja yhtenainen ai-
neisto johtopaatosten tekemiseksi. Haastatteluiden ja kyselyn pohjalta ei suoraan saatu vas-
tauksia, vaan tutkijan tehtavaksi jai koota vastauksista olennainen tieto opinnaytetyon kehit-
tamiskysymyksiin liittyen. Haastatteluissa ja sahkoisessa kyselyssa haettiin samankaltaisuuksia
vastausten kesken, jotta saaduista kokemuksista ja ideoista pystyttaisiin nostamaan esille
niita ongelmakohtia ja ideoita, joita ratkomalla ja kehittamalla Nordean tarjoamaa digiopas-

tusta olisi mahdollisuus kehittaa.
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4  Tulokset

Tassa luvussa esitellaan tutkimusaineistosta saatuja tuloksia asiakkaiden haastattelusitaatteja
seka Nordean digiopastajien kyselysitaatteja havainnollistaen. Tulokset on koostettu siten,
etta havaitut yhtenevaisyydet aineistossa on jasennelty eri aihealueiden alle luoden niista
ymmarrettavan synteesin saatujen vastausten perusteella. Ensimmainen aihe tuo ilmi tuloksia
siita, miten ja milla laitteilla asiakkaat ovat tottuneet digitaalisia palveluita kayttamaan.
Myo0s se, mika sai asiakkaat tulemaan digiopastustilaisuuteen, ja mista he ovat tiedon di-
giopastustilaisuudesta saaneet ilmenevat ensimmaisesta aiheesta. Tulososion toinen aihe ka-
sittelee Nordean digiopastajien syita ja osallistumista Nordean jarjestamiin digiopastustilai-
suuksiin. Kolmas aihe kokoaa yhteen seka asiakkaiden etta opastajien kokemuksia nykyisesta
Nordean tarjoamasta digiopastuksesta seka niista haasteista ja kokemuksista joita asiakkaat
kokevat digitaalisten palveluiden kanssa ja joiden vuoksi he digiopastusta tarvitsevat. Haas-
tatteluosion neljannessa aiheessa tarkasteltiin sita, mita asiakkaat toivoisivat digiopastukselta
jatkossa, ja miten nykymallista digiopastusta voitaisiin kehittaa niin asiakkaiden kuin di-

giopastajien nakokulmasta.

4.1  Asiakkaiden tottumukset digitaalisista laitteista ja palveluista

Kysyttaessa asiakkailta kuinka usein he kayttavat digitaalisia palveluita ylipaataan (Kuvio 2)
tulokseksi osoittautui, etta kaikista vastanneista jokainen kayttaa digitaalisia palveluita va-
hintaankin kuukausittain. Verrattuna digitaalisten pankkipalveluiden kayttoon (kuvio 3) tulok-
sista on nahtavissa, etta asiakkaat kylla kayttavat pankkipalveluita, osa jopa viikoittain. Digi-
taalisten pankkipalveluiden kaytto asiakkaiden keskuudessa ei kuitenkaan ole paivittaista,

vaikka osa heista kayttaa digitaalisia palveluita muutoin paivittain.

@  Piivittdin 33%
Viikoittain 42 %
25% | !

@® Kuukausittain

@ Harvemmin kuin kk -

@® Enlainkaan -

Kuvio 2: Digitaalisten palveluiden kaytto

@  Paivittdin -
Viikoittain 58 %

® Kuukausittain 42 % |

@ Harvemmin kuin kk -

@® Enlainkaan -

Kuvio 3: Digitaalisten pankkipalveluiden kaytto
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Kysyttaessa laitteista, joilla haastateltavat paasaantoisesti kayttavat (Kuvio 4) digitaalisia

palveluita seka digitaalisia pankkipalveluita ilmeni, etta yli puolet vastaajista kayttavat tieto-
konetta ja kolmasosa tablettia, vaikka heilla digitaalisten palveluiden kayttoon soveltuva aly-
puhelin olisikin. Ainoastaan yksi vastaajista sanoi kayttavansa paasaantoisesti puhelintaan di-

gitaalisten palveluiden parissa.

@® Tietokone 58 %
@ Alypuhelin 8%
® Tabletti 33%
® jokumuu -

Kuvio 4: Digitaalisten laitteiden kaytto

Haastateltavilta kysyttiin haastattelun alussa, mika sai heidat tulemaan digiopastustilaisuu-
teen, ja mihin he kokivat tukea tarvitsevansa. Vastauksista ilmeni, etta osa asiakkaista koki
tarvitsevansa apua uuden tunnuslukusovelluksen kanssa, silla uutisissa on ollut paljon puhetta
siita, etta tunnistautuminen tulee muuttumaan ja vanhat tunnistautumistavat eivat toimi
enaa jatkossa. Seuraavat haastattelulainaukset kuvaavat sita, miksi asiakkaat digiopastustilai-

suuteen olivat saapuuneet:

” Pakotettu siirtyminen pois paperisista tunnusluvuista. Tunnuslukusovelluksen

kayttoon tarvisin apua.”

” Tunnuslukujen vuoksi, silld kohta se muuttuu.”

Suuriosa haastateltavista koki tarvitsevansa apua digitaalisten laitteiden kayton ja eri ohjel-
mien asennuksien kanssa ja siita syysta he olivat saapuneet digiopastustilaisuuteen ja kokivat
tarvetta saada digiopastusta paikanpaalla kuten alla olevista haastattelulainauksista on nahta-

vissa:

” Mobiilipankin ja tunnuslukusovelluksen asennukseen ja niiden kdyttéon kuten

laskujen maksuun.”

” Alypuhelimen kdytté6n ja sen kanssa pankkiasiointiin.”
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Asiakkaiden keskuudessa koettiin selkeasti tarvetta digiopastukselle myos jatkossa, kuten alla
olevasta kuviosta (Kuvio 5) ilmenee, silla ainoastaan yksi haastatelluista koki, etta han ei tar-

vitse digiopastusta jatkossa.

[ ] En koe 8% '
Koen, kertaluontoisesti 58 %
® Koen, saannollisesti 33%

Kuvio 5: Digiopastuksen tarve jatkossa

4.2  Digiopastusta tarjoavat nordealaiset

Nordean digiopastajille suunnatussa kyselyssa haluttiin alkuun selvittaa digiopastajien motii-
veja ja osallistumista Nordean jarjestamiin digiopastustilaisuuksiin. Lisaksi haluttiin tietaa
mista digiopastajat olivat saaneet tiedon mahdollisuudesta osallistua vapaaehtoiseen di-
giopastukseen. Vastauksissa korostui selkeasti digiopastajien oma halu auttaa ja osallistua di-

giopastustilaisuuksiin ja tama on nahtavissa myos alla olevista haastattelulainauksista:

” Halu olla avuksi ja pddstd auttamaan ihan konkreettisesti.”

” Halu auttaa vanhuksia (oma ditikin on usein pulassa) ja kiinnostus tehdd jo-

tain muuta kuin perusduunia.”

” Halu olla auttamassa ikdihmisid, jotta he eivdt syrjdytyisivdt. Lisdksi se, ettd
tyonantaja antaa tdllaisen mahdollisuuden ja itse digiopastukset ovat mukavia

tapahtumia.”

Kyselyn tuloksista ilmeni myos, etta Nordean tarjoama mahdollisuus, ja esimiehen kannustus
osallistua vapaaehtoiseksi digiopastajaksi jarjestettyihin digiopastustilaisuuksiin, olivat niita
syita, jotka saivat digiopastajat ilmoittautumaan mukaan antamaan digitukea ja opastusta di-

giopastustilaisuuksissa kayville asiakkaille.

Sahkoiseen kyselyyn vastanneiden digiopastajien keskuudessa vastauksissa nousi esille niin
ikaan digiopastuksen tarkeys, joka sai osaltaan tyontekijat mukaan opastamaan Nordean asi-
akkaita digitaalisten palveluiden kaytossa. Samalla opastajilla itsellaan oli mahdollisuus tutus-
tua Nordean asiakkaisiin seka tarjolla oleviin digitaalisiin palveluihin, joiden parissa he eivat
valttamatta paivittaisissa tyotehtavissaan ole tekemisissa. Alla olevat haastattelulainaukset
kuvaavat sita, kuinka Nordean tarjoama digiopastus koetaan tarkeana opastajien keskuu-

dessa:
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” Piddn tdrkednd senioreiden opastusta digimaailmaan ja samalla mahdollisuu-

teen tavata oikeita asiakkaita.”

” Piddn opastusta tdrkednd. Samalla minun tulee pdivitettyd hekildoasiakkaiden

palvelut, kun itse teen toitd yritysasiakkaiden kanssa.”

” Haluan kohdata oikeita asiakkaita ja auttaa heitd omaksumaan mielestdni
erinomaiset nordealaiset digityokalut pankkiasioinnin helpottamiseksi. koen,
ettd meilld kaikilla on huikea mahdollisuus yhteiskuntavastuun toteuttami-

seen. olen ylpedsti nordealainen.”

Digiopastajille suunnatun kyselyn alussa kysyttiin my0s sita, mista digiopastajat olivat saaneet
tiedon mahdollisuudesta osallistua digiopastustilaisuuksiin, ja talla tavoin haluttiin tietaa, ta-
voittavatko nykyiset tiedotuskanavat digiopastajat, vai saavatko he tiedon jostain muualta.

Yli puolet vastaajista toi ilmi, etta he olivat saaneet tiedon Nordean Intrasta ja osa taas kuuli
esimiehiltaan mahdollisuudesta osallistua vapaaehtoiseksi digiopastajaksi tuleviin digiopastus-

tilaisuuksiin.

4.3 Digiopastustilaisuuksissa koettuja kokemuksia ja haasteita

Kysyttaessa niin digiopastuksessa kayvilta asiakkailta kuin Nordean vapaaehtoisilta digiopasta-
jiltakin miten toimivaksi he kokevat tana paivana tarjotun digiopastuksen, nousi vastauksista
paasaantoisesti esille se, etta opastustilaisuudet koettiin hyvin toimiviksi molempien ryhmien
keskuudessa. Alla olevat haastattelu- ja kyselylainaukset kuvaavat asiakkaiden ja digiopasta-

jien omakohtaisia kokemuksia tarjotun digiopastuksen toimivuudesta:
” Digiopastus toimii mielestdni ihan hyvin.”

” Toteutetun opastuksen osalta hyvin. Opastuksen alussa oli jonoa, joten opas-

tajia olisi voinut olla 1-2 enemmdn.”
” Erittdin hyvdd opastusta”

Vaikka Nordean tarjoama digiopastus tana paivana koetaan asiakkaiden seka opastajien kes-
kuudessa toimivaksi, niin saaduista vastauksista oli huomattavissa se, etta varsinkin digiopas-
tustilaisuuksien markkinoinnissa ja nakyvyydessa tapahtumahetkella on parantamisen varaa.
Osa koki, etta nykyinen markkinointi ei valttamatta tavoita riittavasti asiakkaita, silla opas-
tustilaisuuksissa ei asiakkaita ole jonoksi asti. Osa vastauksista toi ilmi, etta tapahtumapai-
koilla, joissa digiopastusta jarjestetaan, ei nakyvyys ole riittavalla tasolla ja talla tavoin asi-
akkaat eivat valttamatta osaa hyodyntaa tarjottuja digiopastustilaisuuksia kuten alla olevista

haastattelulainauksista on luettavissa:
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” Mainostusta pitdisi olla asiakkaille paljon enemmdn, jotta saataisi lisdd kdvi-

joita.”

” ...Asiaan on panostettu paljon ja mielestdni se toimii hyvin tdlld hetkelld.
Ainoastaan voisi ehkd vield enemmdn miettid, mikd olisi paras kanava markki-
noida digiopastusta asiakkaille. Ja, ettd opastuksiin tullessa ei tarvitse olla

mitéddn perustaitoja.”

” Mainoskylttind oli tulostettu A4 ovessa. lhme ettd meiddt (Oysi edes 3 hlod.
Kuulin ettd konttoreissa jdrjestetty vastaava neuvonta oli erittdin haluttua,
jonne myds jonotettiin. Digineuvonnan mainonta kirjaston Facebook sivuilla ei

ehkd ole paras mainostamispaikka vanhuksille.”

Asiakkaille tehdyssa haastattelussa ja digiopastajille suunnatussa kyselyssa kysyttiin myos
haasteista, joita asiakkaat kohtaavat digitaalisten palveluiden parissa tana paivana. Vastauk-
sista ilmeni, etta osa asiakkaista ei valttamatta uskalla aloittaa digitaalisten palveluiden kayt-
toa, vaikka heilla olisi jo tarvittavat laitteet ja sovellukset asennettuna. Myos nykypaivana
vaadittava vahva tunnistautuminen ja sitakautta markkinoitu digitaalinen tunnuslukusovellus
on yksi haasteista, joita asiakkaat kokevat digitaalisten palveluiden kaytossa. Lisaksi myos
laaja-alainen ja osittain sekava termisto luo haasteita asiakkaille, kuten alla olevista haastat-

telulainauksistakin ilmenee:

” Sekavat termit ja monimutkainen siirtymd tunnuslukutaulukosta uuteen. Ni-
met eivdt helpottaneet hahmottamaan, mihin kdytetddn tunnuslukusovellusta

ja milloin kaytetddn Mobilea.”

” ...Hieman haasteita aiheuttaa myos terminologia: verkkopankki, mobiili-

pankki, sovellus, laite jne menivdt helposti sekaisin.”

Tuloksista oli havaittavissa niin ikaan se, etta asiakkaiden keskuudessa haasteena koettiin li-
saksi turvattomuutta digitaalisten palveluiden osalta seka sovelluksien toimintavarmuudesta

ja taman vuoksi hakeuduttiin digiopastuksen pariin.

Vaikka varsinaiset digitaaliset palvelut toimisivatkin moitteetta ja asiakas osaisi niita itsenai-
sesti kayttaa, niin tuloksista on nahtavissa, etta asiakkaat kohtaavat kuitenkin haasteita varsi-

naisten laitteiden kaytossa ja tama ilmenee myos alla olevista haastattelusitaateista:

” Vanhemmilla asiakkailla paljon ndppdilyn kanssa ongelmia ja hitautta. Perus

dlylaitteiden toiminnallisuudet usealla hukassa.”

” Monelle dlypuhelimen / tabletin kdytté on hankalaa. Vaikka pankin sovelluk-

set ovat helppokdyttoisid, vaatii itse laitteen kdytto taitoja.”



46

” Kédnnykdn ndytot ovat pienid, eli haasteita nahdd mitd kirjoittaa ja mitd

sielld lukee. Tunnuslukulaitteen ndppdimisto on hieman hankala...”

”...vaikeus kdyttdd omaa laitetta, tunnuslukulaite vaikea kdyttdinen, ei kiin-

nostusta opetella uutta.”

4.4 Toiveita ja kehitysehdotuksia digiopastukseen

Asiakkaille toteutetun haastattelun lopussa kysyttiin asiakkaiden omia nakemyksia ja toiveita
digiopastuksesta jatkossa ja miten digiopastusta olisi asiakkaiden mielesta tarpeen kehittaa.
Vastauksista nousi esille toive digiopastuksen saannollisyydesta seka siita, etta jokaisessa
opastustilaisuudessa keskityttaisiin yhteen asiaan kerrallaan, silla lilan monen laitteen tai so-
velluksen kayton opettelu yhdella kertaa koettiin mahdottomaksi kuten alla olevista haastat-

telusitaateista on todettavissa:

” Keskityttdisiin yhteen asiaan kerralla asioidessa, esim. tunnuslukusovellus,

mobiilipankki.”

” Olisi sddnnéllistd ja myods kesdisin. Suuri puute kun ei jdrjestetd kesdisin,

silld jos tulee ongelma niin mistddn ei saa apua.”

” Voisi olla sddnnoélliset ajat, esim. kerran kuussa digitunti muutamassa kirjas-

tossa.”
” Toive on, ettd digiopastusta jdrjestetddn ympdri vuoden.”

Osa asiakkaista ei haastattelun lopuksi osannut tuoda ilmi mitaan kehitysehdotuksia Nordean
tarjoamaan digiopastukseen, vaan he olivat tyytyvaisia nykymalliin, jossa on mahdollisuus

saada henkilokohtaista opastusta kadesta pitaen.

Vapaaehtoisille suunnatun kyselyn tuloksissa ilmeni, etta panostuksen lisaaminen markkinoin-
tiin ja nakyvyyteen seka yhteistyon lisadaminen muiden digiopastusta tarjoavien toimijoiden
kanssa vaatisi parannusta. Myos digiopastustilaisuuksien kestoa ehdotettiin pidennettavan ny-
kyisesta kolmesta tunnista, jolloin markkinointia ja nakyvyytta parantamalla voisi olla mah-
dollisuus saada enemman asiakkaita hyodyntamaan tarjottuja digiopastustilaisuuksia. Seuraa-
vista kyselylainauksista on havaittavissa niita kehityskohteita, joita Nordean vapaaehtoisille

digiopastajille suunnattu sahkoinen kysely toi ilmi:

” Mainontaa enemmdn, niin ettd mahdollisimman moni asiakas tietoinen di-

gineuvonnan mahdollisuuksista.”
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” yhteistyotd jdrjestdjen kanssa jotka jérjestdd vastaavaa palvelua. Kohderyh-

mdn tavoittaminen ja mainonta oikeassa kanavissa my0s auttaisi”

”...Lisdksi digiopastustapahtumien markkinointi tehokkaammaksi, esim paikal-
lislehtiin ilmaismainontaa. Ndmd asiakkaat eivdt porrdile netissd tai kdytd ak-

tiivisesti Nordea.fi sivuja.”

”...Mielestdni nyt pitdd panostaa lisdd "digitaidottomien” asiakkaiden tavoitta-
miseen. He eividt vdalttamdttda kay konttoreissa (tai kdyvdt vain harvakseen),
eivdtkd seuraa Nordean some-viestintdd tai lue nordea.fi:n sivuja. Museon ta-
pahtumassa huomasin, ettd suuri osa asiakkaista tuli paikalle aluelehdesta (6y-

tdneensd ilmoituksen perustella.”

My0s digiopastajien koulutus ja tietoisuuden lisaaminen ennen varsinaisia digiopastustilaisuuk-
sia koettiin selkeiksi kehityskohteiksi vapaaehtoisten digiopastajien keskuudessa kuten alla

olevat kyselylainauksetkin osoittavat:

”Ajankohtaisimmat kysymykset / aiheet ja niihin vastaukset osaksi koulutusta

/ tukimateriaalia (ja ndmd pdivitetddn, jotta ovat ajankohtaiset)...”

” Varmasti digiopastuksiin osallistuvien osaamista voisi aina kehittdd, jolloin
jokaisella olisi laajempi osaaminen, joka saattaisi lyhentdd yhden opastushet-

ken pituutta.”

Digiopastajille suunnatun kyselyn vastauksissa oli havaittavissa myos, etta varsinaisiin opas-
tustilaisuuksiin toivottaisiin Nordean puolelta erilaisia laitteita ja ohjeistusta hyodynnetta-

vaksi kuten alla olevista kyselylainauksista on nahtavissa:

” Meilld pitdd olla opastus tilanteessa mukana tunnuslukulaitteita ja henkild,
joka pystyy aktivoimaan laiteen, jos asiakkaalla ei ole mukana tunnnusluku-

korttia ndin saamme palvelun heti pddlle asiakkaalle.”

” demo-versio mobiilipankista/ tunnuslukusovelluksesta kdayttoon opastustilan-
teeseen. tabletti opastustilanteeseen. pikakanava tunnuslukusovelluksen akti-
vointikoodeille. monet pyysivdt kirjallisia ohjeita "mitd painetaan sen jdl-

keen".”

” Kenties paikalla voisi olla my0s jotakin pienid esitteitd tarpeen tullen jos
opastettavalla ei ole mukana tarvittavia vdlineitd, niin hdn voisi sitten erilli-

sen ohjeen perusteella yrittdd itse.”
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Kehitettavaa koettiin myos siina missa digiopastusta tarjotaan ja miten se voisi parhaiten ta-
voittaa juuri niita henkiloita, joille digiopastusta on suunniteltu tarjottavan. Myos digiopasta-
jien asuihin ehdotettiin yhtenevaisyytta ja selkeytta, joka osaltaan auttaisi tilaisuuksiin saa-

puvia asiakkaita hakeutumaan oikeiden tahojen luokse digiopastusta saamaan.

Haastatteluiden lopuksi asiakkailta kysyttiin viela mahdollisia toiveita tai terveisia Nordean
suuntaan ja vastauksista nousi esille arvostus Nordean jarjestamaa digiopastusta kohtaan seka
myos toive siita, etta ikaihmiset huomioitaisiin myos jatkossa digitaalisten palveluiden kehit-

tyessa kuten alla olevat haastattelulainaukset osoittavat:

” Hienoa, ettd tdllaisia jdrjestetddn, silla kokoajan tulee kaikkea uutta niin ei

sitd pysy mukana ilman opastusta.”

” Toive ihan yleisesti pankeille siitd, ettd ikdihmiset huomioitaisiin. Esimer-
kiksi miehen eno asuu syrjdssd ja pakko oli vaihtaa pankkia, kun ei ollut kont-
toria ldhelld ja asiointi vaikeutui. Ettei kaikki menisi ihan digitaalisuuden va-

raan.”
” Suuret kiitokset, digiopetus on erittdin tarpeellista!”

Sahkoisen kyselyn lopuksi digiopastajilta kysyttiin aikomuksista ja halusta osallistua myos jat-
kossa Nordean jarjestamiin digiopastuksiin, ja kuten alla olevasta kuvasta (Kuvio 5) kay ilmi,
niin 83% digiopastajista on halukkaita toimimaan vapaaehtoisena digiopastajana Nordean jar-

jestamissa digiopastustilaisuuksissa myos jatkossa.

® «Kyls 83 %
[ ) En 4%
@®Enosaasanoa |13 %

Kuvio 6: Aikomus osallistua digiopastukseen jatkossa
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5  Johtopaatokset

Tassa luvussa kasitellaan opinnaytetyon tuloksista tehtyja johtopaatoksia opinnaytetyon kysy-
myksiin, tietoperustaan ja tulosten aihealueisiin peilaten. Johtopaatoksissa kaydaan lapi sita,
mihin digiopastusta tarvitaan, ja minkalaista neuvoa ja opastusta saatujen tulosten perus-
teella ihmiset kokevat tarvitsevansa. Tuloksiin pohjautuen tuodaan ilmi myos miten nykypai-
vana jarjestettya digiopastusta voitaisiin kehittaa, jotta se palvelisi mahdollisimman hyvin
niin digiopastustilaisuuksissa kayvia ihmisia, kuin digiopastusta tarjoavia tahoja. Johtopaatos-
ten lopuksi kaydaan lapi opinnaytetyon tekijan omaa pohdintaa seka opinnaytetyon eetti-
syytta ja niita kehitysideoita, joita tama opinnaytetyoprosessi ja saadut tulokset ovat synnyt-

taneet, ja joiden avulla Nordean on mahdollista kehittaa omaa digiopastusformaattiaan.

Opinnaytetyon ensimmaisena kehittamista ohjaavana kysymyksena oli tarve digiopastukselle.
Saatuihin tuloksiin pohjautuen voidaan todeta, etta digitukea ja -opastusta tarvitaan, jotta
asiakkaat pystyvat hoitamaan asiointiaan itsenaisesti ja luottaen siihen, etta saadun opastuk-
sen ja tuen avulla heilla on mahdollisuus toimia yhteiskunnan taysivaltaisina kansalaisina omia
asioitaan hoitaen. Vaikka digitaalisten laitteiden ja palveluiden kaytto jatkaa yha kasvuaan,
niin silti on olemassa paljon ihmisia, jotka oikeanlaisella digituella ja -opastuksella kokevat
pystyvansa oppimaan uutta ja ovat kykenevaisia digitaalisia laitteita ja palveluita kaytta-
maan. Saannollinen, selkeaan termistoon ja eri tahojen yhteistyohon pohjautuva digiopastus
mahdollistaa sen, etta yhdenvertaisuus toteutuu sahkoisessa asioinnissa ja sahkoisten palve-
luiden tarjonnassa. Palvelun tarjoajien, kuten pankkien, on kyettava tarjoamaan yhtalaiset
palvelumahdollisuudet kaikki asiakasryhmat huomioiden, jotta perusoikeuksien toteutuminen

tapahtuu myos perustuslain edellyttamalla tavalla (Suomen perustuslaki 11.6.1999/731).

Toinen opinnaytetyon kehittamista ohjaava kysymys oli se, minkalaista neuvoa ja opastusta
tarvitaan. Tuloksista kay ilmi, etta digiopastustilaisuuksissa kayvat asiakkaat kokevat tarvitse-
vansa eniten tukea ja opastusta digitaalisten laitteiden seka palveluiden varsinaisessa kay-
tossa. Kuten Lehti & Rossi teoksessaan toivat ilmi, digitalisaation varsinainen arvo syntyy
vasta silloin, kun digitaaliset laitteet ja palvelut ovat kayttajaystavallisia ja niita pystytaan
kayttamaan monipuolisesti (Lehti & Rossi 2017, 95). Vaikka opinnaytetyossa saatujen tulosten
valossa 75% vastaajista kertoo kayttavansa digitaalisia palveluita viikoittain, niin kuitenkin
25% vastaajista kertoi kayttavansa digitaalisia palveluita vain kuukausittain. Eli jopa neljas-
osalle digiopastustilaisuuksissa kayneista asiakkaista digitaalisten palveluiden kaytto on hyvin
vahaista ja osaltaan se johtaa suurempaan digituen ja -opastuksen tarpeeseen. Myos Valtiova-
rainministerion AUTA-hankkeen loppuraportissa todetaan Suomessa olevan yha paljon ihmisia,
jotka eivat koe digitaalista asiointia kovin luontevaksi, vaan he haluaisivat hoitaa asiointinsa
paikanpaalla palvelutiskeilla tai vaihtoehtoisesti puhelimitse (Valtiovarainministerio 2017, 4-
5).
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Digitalisoituvassa maailmassa tietoteknisten taitojen ja erilaisten sahkoisten palveluiden seka
mobiililaitteiden kayton osaamisen tulee olla riittavalla tasolla, jotta ihminen voi kokea olla
kykenevainen hoitamaan asioitaan itsenaisesti (Roysko 2016, 8). Opinnaytetyossa tehtyjen
tutkimustulosten mukaan osa asiakkaista kokee haasteita digitaalisten laitteiden kayton
kanssa ja sen vuoksi varsinaisten digitaalisten palveluiden hyodyntaminenkin koetaan hieman
pakkopullana. Gerdt & Eskelinen toteavat teoksessaan, etta mikali asiakkaan nakokulmasta
asiointi kay liian hankalaksi niin vaikuttaa se suoraan myos asiakasuskollisuuteen ja sen vahe-
nemiseen (Gerdt & Eskelinen 2018, 58-59).

Tehtyjen tutkimustulosten perusteella Nordean digiopastustilaisuuksissa kayneilla asiakkailla
on kuitenkin halua pystya hoitamaan asiointiaan itsenaisesti ja sen vuoksi he kokevat di-
giopastuksen tarkeaksi keinoksi lisata osaamista ja ymmarrysta digitaalisten laitteiden ja pal-
veluiden kaytossa. Sama tulos on havaittavissa myos Valtiovarainministerion AUTA-hankkeen
loppuraportissa, jossa todetaan, etta suurin osa ihmisesta haluaa oppia hyodyntamaan ja
kayttamaan digitaalisia laitteita ja palveluita (Valtiovarainministerio 2017, 5-6). Naiden tulos-
ten perusteella voidaan todeta, etta myos rahoitusalalla toimijoiden on ehdottomasti huoleh-
dittava siita, etta ihmiset eivat ajaudu syrjaytetyksi eivatka koe eriarvoisuutta digitaalisen
kehityksen myota, vaan heille on kyettava jarjestamaan tukea ja opastusta digitaalisten lait-

teiden ja palveluiden kayttoon.

Eli kysyttaessa minkalaista neuvoa ja digiopastusta asiakkaat tarvitsevat, niin tassa opinnayte-
tyossa saatuihin tuloksiin perustuen voidaan todeta, etta asiakkaat kokevat tarvitsevansa ni-
menomaan henkilokohtaista tukea ja opastusta digitaalisten laitteiden ja palveluiden kayton
parissa. Huomionarvoista on se, etta digiopastustilaisuuksissa kayneista asiakkaista ainoastaan
yksi kertoi kayttavansa alypuhelinta hoitaessaan asioitaan digitaalisia palveluita hyodyntaen,
kun loput haastateltavista kertoivat kayttavansa joko verkkopankkia tai tablettia hoitaessaan
asioita digitaalisia palveluita hyodyntaen. Kuten Nordean vuonna 2018 teettaman tutkimuksen
tuloksistakin ilmenee, niin ikaihmisten kohdalla ei valttamatta koeta tarvetta uusien digitaa-
listen palveluiden kayttoonotolle, silla osa asiakkaista on jo hyvin tottuneita verkkopankin
kayttajia eika talloin tarve jatkuvasti kehittyvien mobiilipalveluiden pariin ole kovin suuri.
Nain ollen uuden opettelu ei toisi riittavasti lisaarvoa asiakkaalle, joka on jo tottunut hyodyn-
tamaan digitaalisia palveluita verkkopankin avulla.(Nordea 2018, 3.) Eli haluttaessa luoda asi-
akkaille arvoa ja hyotyja digitaalisten laitteiden ja palveluiden kaytosta seka kayton opette-
lusta, niin tulee heille pystya jarjestamaan riittavaa henkilokohtaista opastusta digitaalisten

laitteiden ja palveluiden kayttoon.

Opinnaytetyon kolmannessa kehittamista ohjaavassa kysymyksessa kysyttiin sita, kuinka di-
giopastusta olisi mahdollisuus kehittaa. Viestinta seka informointi digiopastuksen saatavuu-

desta on merkittavassa roolissa, ja onkin ensiarvoisen tarkeaa, etta digituen saamisen mah-
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dollisuuksista kyetaan viestimaan ja informoidaan mahdollisimman selkeasti ja laajasti esi-
merkiksi paikallislehtia ja -radioita seka erilaisia verkostoja hyodyntaen (Valtiovarainministe-
rio 2017, 41). Viestinta, informointi seka markkinointi nahtiin myos selkeina kehityskohteina
niin Nordean digiopastustilaisuuksissa kayneiden asiakkaiden kuin digiopastusta tarjoavien va-
paaehtoisten tyontekijoiden keskuudessa. Saaduista tuloksista ilmeni, etta ainoastaan ne asi-
akkaat jotka olivat saaneet etukateen tiedon jarjestettavista digiopastustilaisuuksista, olivat
myos niita, jotka tilaisuuksiin saapuivat. Joten, vaikka digiopastustilaisuuksia jarjestetaan jul-
kisissa paikoissa kuten kirjastoissa, niin siita huolimatta nakyvyys ja informointi paikanpaalla

ei riita houkuttelemaan asiakkaita digiopastustilaisuuksiin tukea ja neuvoa hakemaan.

Digiopastustilaisuuksien aikana oli myos havaittavissa, etta samanaikaisesti jarjestetty opas-
tustilaisuus toisen toimijan taholta kerasi enemman asiakkaita luokseen, kuin Nordean jarjes-
tama tilaisuus. Saatujen tulosten pohjalta taman voidaan sanoa johtuneen siita, etta asiakkai-
den keskuudessa Nordean jarjestamat digiopastustilaisuudet koetaan vahvasti Nordean omia
digitaalisia palveluita tukevaksi opastukseksi, kun samanaikaisesti toisen jarjestajan tilaisuus
on suunnattu enemman yleiseen digitaalisten laitteiden ja palveluiden tukeen. On kuitenkin
huomioitava, etta Nordean digiopastustilaisuudet perustuvat paaosin siihen, etta asiakkaita
opastetaan digitaalisten pankkipalveluiden kaytossa ja nain ollen asiakkaat eivat hakeudu
Nordean jarjestamaan digiopastukseen muiden digitaalisten palveluiden osalta. Tana paivana
jarjestetyissa Nordean digiopastustilaisuuksissa asiakkaan oma pankkisuhde ei ole kuitenkaan
merkityksellinen, silla pankit ovat niita tahoja, jotka osaltaan kantavat yhteiskunnallista vas-

tuuta tunnistautumisvalineista ja niiden kaytosta digitaalisten palveluiden parissa.

Jotta tieto mahdollisuudesta osallistua digiopastustilaisuuksiin tavoittaa asiakkaat, niin aivan
kuten Valtiovarainministerion AUTA-hankkeen loppuraportistakin ilmenee, asiakashyodyt huo-
mioon ottaen olisi ensiarvoisen tarkeaa kyeta arvioimimaan se, etta tavoittaako ja kohtaako
tarjolla oleva digiopastus juuri ne ihmiset, jotka tukea ja opastusta tarvitsevat (Valtiovarain-
ministerio 2017, 45-46). Yksi keino, joka nousi esille myos opinnaytetyon tutkimustuloksissa,
on tehostaa viestintaa ja tehda yhteistyota eri alueen virastojen, kirjastojen, yhdistyksien

seka muiden toimijoiden kanssa. (Valtiovarainministerio 2017, 41.)

Opinnaytetyossa saadut tulokset osoittivat sen, etta asiakkaiden keskuudessa osa digitaalisista
palveluista koetaan monimutkaisina ja lilan monivaiheisina ja osaltaan jopa epayhtenainen ja
jopa epalooginen sanasto hankaloittaa asioiden ymmartamista. saavutettavuuden ja kokonais-
valtaisemman kasityksen kasvattamiseksi siita digituesta ja opastuksesta, jota eri toimijat
tarjoavat, olisi ensiarvoisen tarkeaa pyrkia luomaan myos looginen ja yhtenainen sanasto ja
kasitteet, jotta mahdollistetaan yhdenvertainen mahdollisuus jokaiselle tarjolla olevan digi-

tuen loytymiseen ja riittavan avun saamiseen. Mahdollisimman yhtenainen ja looginen sanasto
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mahdollistaa huomattavasti selkeamman seka yhtenaisemman asiakasviestinnan eri toimijoi-
den valilla ja talla tavoin myos parannetaan ja helpotetaan digitukea tarjoavien tahojen kes-

kinaista kommunikaatiota (Valtiovarainministerio 2017, 4).

Vaikka asiakkaiden keskuudessa ollaan tyytyvaisia jarjestettyyn digiopastukseen, niin jarjesta-
jan taholta olisi hyva miettia sita, tietavatko asiakkaat muita mahdollisuuksia digiopastukseen
olevan tarjolla? Ja miten huomioidaan ne asiakkaat, jotka eivat kay jarjestetyissa digiopastus-
tilaisuuksissa? Ovatko he ylipaataan lainkaan tietoisia mahdollisuudesta saada digiopastusta ja
tukea digitaalisten palveluiden ja laitteiden kaytossa? Opinnaytetyon tuloksien mukaan di-
giopastustilaisuuksissa kayvat asiakkaat toivovat saannollisyytta digiopastustilaisuuksiin,
mutta samalla myos sita, etta yhdella opastuskerralla ei kaytaisi lapi liian suuria asiakokonai-
suuksia, vaan keskityttaisiin aina yhteen ongelmakohtaan per digiopastuskerta. Talla tavoin

olisi helpompi oppia uutta, eika asioita tulisi liilkaa kerralla opeteltavaksi.

Valtiovarainministerion AUTA-hankkeen loppuraportista kay ilmi, etta on tarkeaa huomioida
se kenelle digiopastusta milloinkin tarjotaan ja milla tavoin, silla eri ryhmien edustajilla on
erilaiset valmiudet ja kyvyt vastaanottaa digiopastusta molempia osapuolia hyodyttavalla ta-
valla. Osalle ihmisista voi hyvinkin riittaa esimerkiksi videoyhteyden avulla jarjestetty di-
giopastus tai jopa automatisoinnin ja robotiikan avulla jarjestetty tuki, kun taas osa tarvitsee
huomattavasti vaativampaa vertaistukea ja jopa sita, etta digiopastus tapahtuu asiakkaan ko-

tona erilaisista syista riippuen. (Valtiovarainministerio 2017, 13-14.)

Vapaaehtoisten digiopastajien omat henkilokohtaiset motivaatiotekijat ovat myos keskeisessa
roolissa vapaaehtoistoiminnassa ja sen kehittamisessa, silla ilman vapaaehtoisten omaa moti-
vaatiota koko vapaaehtoistoiminnan toteutuminen ja jatkuvuus olisivat vaakalaudalla (Yeung
2005, 83). Opinnaytetyon tuloksista voitiin selkeasti havaita, etta vapaaehtoisten digiopasta-
jien omat sisaiset motivaatiotekijat, kuten auttamisen halu ja ylpeys omasta tyosta, ovat
niita motivaatiotekijoita, jotka saavat nordealaiset osallistumaan Nordean jarjestamiin di-
giopastustilaisuuksiin. Nordealaisten keskuudessa digiopastus koetaan myos yhteiskunnallisesti

tarkeaksi aiheeksi ja sen vuoksi ollaan valmiita osallistumaan ja auttamaan.

Kaikki vapaaehtoiset digiopastajat eivat kuitenkaan valttamatta osallistu opastustilaisuuksiin
tajista haluaa vaihtelua paivittaisiin tyotehtaviin ja osa osallistuu opastustilaisuuksiin uteliai-
suuttaan. Talloin ulkoiset motivaatiotekijat ovat niita, jotka saavat ihmiset osallistumaan va-
motivaatiotekijoiden tunnistaminen ei ole kuitenkaan helppoa eika ihmiset itsekkaan ole aina
valttamatta lainkaan tietoisia omista motiiveistaan (Laimio & Valimaki 2011, 22). Vapaaeh-

toistoimijoille tulisikin pyrkia antamaan riittavasti palautetta ja kannustusta, jotta varmistu-



53

taan siita, etta vapaaehtoiset digiopastajat kokevat antamansa panoksen tarkeaksi seka mer-
kitykselliseksi niin itselleen kuin jarjestavalle taholle (Laimio & Valimaki 2011, 22). Tama
sama toive palautteesta ja kannustuksesta nousi esille myos opinnaytetyon tutkimustuloksista
digiopastajien keskuudessa. Digiopastustilaisuuksien kehittamisnakokulmasta pystytaan vai-
kuttamaan toiminnan jatkuvuuteen pitamalla huoli siita, etta opastajat saavat riittavasti pa-

lautetta ja kokevat sitakautta antamansa tyopanoksen merkitykselliseksi.

Eli kysyttaessa kuinka kehittaa tana paivana tarjottua digiopastusta, niin taman opinnayte-
tyon tuloksien pohjalta digiopastuksen nakyvyys ja informointi siita, milloin ja missa digiopas-
tusta on saatavilla, on ensiarvoisen tarkeaa. Tulisi myos pohtia yhteistyossa muiden digiopas-
tusta tarjoavien tahojen kanssa sita, mitka ovat niita kanavia ja tapoja, joilla tavoittaa niita
ihmisia, jotka digiopastusta tarvitsevat. Opinnaytetyossa saatujen tulosten perusteella on sel-
vaa, etta iakkaille suunnattua digiopastusta ei valttamatta ole saatavuuden nakokulmasta jar-
kevaa mainostaa paaasiallisesti digitaalisissa kanavissa, silla iakkaat eivat valttamatta kyseisia
kanavia kayta lainkaan, eivatka nain ollen saa tietoonsa mahdollisuuksia osallistua digiopas-
tustilaisuuksiin. Selkeyden ja tavoitettavuuden vuoksi tietoa digituesta ja sen saamisen mah-
dollisuudesta tulisi koota yhtenaisemmaksi kokonaisuudeksi, jonka jalkeen saatavuutta palve-
luiden tasapuolisuudesta olisi helpompi seurata ja mitata jatkossa. Asiakashyodyt huomioon
ottaen olisi myos tarkeaa kyeta arvioimimaan se, tavoittaako tarjolla oleva digiopastus juuri
ne ihmiset, jotka tukea ja opastusta tarvitsevat (Valtiovarainministerio 2017, 45-46). Yhtena
digiopastuksen selkeana kehityskohteena asiakkaiden keskuudessa nahdaan myos se, etta
opastusta ja tukea tulisi olla saatavilla saannollisesti ja riittavan usein, jotta omat digitaidot
eika aiemmin saatu digituki ja -opastus paase unohtumaan jarjestettyjen tilaisuuksien vali-

sena aikana.

Myos digiopastukseen osallistuvien vapaaehtoisten omien motivaatiotekijoiden huomioiminen
ja ymmartaminen ovat niita keinoja, joiden avulla digiopastusta pystytaan kehittamaan siten,
etta se koetaan vastuulliseksi ja tarkeaksi myos digiopastajien nakokulmasta. Ilman vapaaeh-
toisten omaa motivaatiota ja halua koko vapaaehtoistoiminnan toteutuminen ja jatkuvuus
joutuisivat koetukselle. Toimivan vapaaehtoistoiminnan vaatimus ja vahvuus on nimenomaan

koko toiminnan vapaaehtoisuus, vapaa-muotoisuus seka riippumattomuus (Yeung 2005, 83).

5.1  Pohdinta

Tama opinnaytetyo ja koko sen vaatima prosessi osoittautui opinnaytetyon tekijalle erittain
opettavaiseksi. Tyo onnistui avaamaan uusia nakokulmia liittyen opinnaytetyon tekijan omaan
tyohon ja tyotehtaviin Nordeassa. Asetetut tavoitteet niin opinnaytetyon, kuin oman oppimi-
senkin osalta saavutettiin. Lopputulos oli kaikenkaikkiaan hyva, ja niin opinnaytetyon tarkoi-
tus, kuin tavoitekkin tuli taytetyksi. Toimeksiantajan osalta oltiin myos tyytyvaisia opinnayte-
tyosta saatuun tietoon, seka ideoihin siita, kuinka tana paivana jarjestettya digiopastusta voi-

daan kehittaa. Opinnaytetyon tulokset vahvistivat jo ennestaan esilla ollutta kasitysta siita,
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etta digiopastus ja sen kehittaminen vaatii jatkuvaa seurantaa ja aktiivisuutta, jotta jarjes-
tettyjen digiopastustilaisuuksien avulla voidaan palvella mahdollisimman hyvin molempia di-

giopastuksen osapuolia.

Opinnaytetyosta saatujen tulosten perusteella voidaan todeta, etta nykypaivana digituki ja -
opastus on aarimmaisen tarkeaa ja yhteiskuntavastuullista toimintaa. Suomessa Vaestorekis-
terikeskus on valtion nimeama virallinen taho, jolla on paavastuu tukea Suomen kansalaisia
digitaalisten laitteiden seka digitaalisten palveluiden kaytossa. Muut tahot, kuten pankit, tu-
kevat osaltaan Vaestorekisterikeskusta, ja tarjoavat asiakkailleen digitukea ja -opastusta paa-

osin omien markkinaosuuksiensa verran.

Jokaisen digitaalisia laitteita ja palveluita kehittavan organisaation tulisi huomioida annetun
tuen laatu ja mahdollisuus digitaalisten laitteiden seka palveluiden kayttoon. Digitaalisten
laitteiden seka palveluiden hyoty voidaan nahda vasta sitten, kun ihmiset niita tottuneesti
kayttavat. Omien palveluiden digitalisointi ei kannata ainoastaan digitalisoimisen takia, vaan

siita tulisi hyotya palvelun molempien osapuolien.

Opinnaytetyossa tehtya tutkimusta olisi voinut jatkaa pidemmalle esimerkiksi siten, etta asi-
akkailta olisi tiedusteltu mahdollisuutta uuteen yhteydenottoon ja haastatteluun opinnayte-
tyon tiimoilta myohemmin. Talla tavoin asiakkaita olisi voitu haastatella uudelleen ja sita-
kautta selvittaa aiemmin saadun digiopastuksen toimivuutta ja hyodyllisyytta asiakkaiden
kohdalla. Nain ollen olisi saatu tietoa siita mihin asiakas digiopastusta tarvitsi aiemmin ja vas-
tasiko saatu digiopastus todellisuudessa niihin tarpeisiin ja haasteisiin, joita asiakas kohtasi
ennen digiopastusta saadessaan. Nain ollen olisi my0s saatu lisatietoa ja mahdollisuuksia ke-

hittaa tana paivana tarjottua digiopastusta saatua tutkimustietoa hyodyntaen.

5.2  Luotettavuuden arviointi

Tutkimuksissa tutkimuksen luotettavuus eli tutkimusetiikan huomioiminen on tutkijoiden vas-
tuulla, vaikka he toimisivatkin yhteisten eettisten periaatteiden ja tavoitteiden mukaisesti.
Tutkimusetiikka huomioiden luodaan vilpitonta, lapinakyvaa, kriittista seka kaikille avointa
tutkimuskaytantoa. Tieteen yleisena eettisena arvona pidetaan pyrkimysta riippumattomuu-
teen ja itsenaisyyteen. (Kuula 2006, 23-27.) Taman opinnaytetyon aihevalinta pohjautui opin-
naytetyontekijan omaan mielenkiintoon tutustua ja tutkia Nordean tarjoamaa digiopastusta

seka mahdollisuuksia digiopastuksen kehittamiseen.

Arvioidessa tutkimuksen eettisyytta on tutkittavien suojalla merkittava painoarvo. Ensisijai-
sesti tama tarkoittaa, etta tutkittavat henkilot ovat tietoisia tutkimuksen tavoitteista ja siina
kaytettavista menetelmista. (Kuula 2006, 62.) Tassa tehdyssa tutkimuksessa jokaiselle osallis-
tujalle kerrottiin etukateen tutkimuksen aihe, tarkoitus ja tavoitteet ja talla tavoin haluttiin

varmistaa se, etta tutkimukseen osallistujat ovat tietoisia mista tutkimuksessa on kyse.
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Eskola & Suoranta toteavat teoksessaan, etta silloin, kun tutkimustulokset eivat sisalla ristirii-
taisuuksia, voidaan tutkimuksen sanoa olevan luotettava. Talloin esimerkiksi eri ajankohtina
jarjestetyt haastattelut varmistavat kyseessa olevan pysyva ilmio, etta kyseessa on pysyva il-
mio. (Eskola & Suoranta 2001, 213) Tassa opinnaytetyon tiedonkeruuvaiheessa saaduista vas-
tauksista oli havaittavissa toistuvaa samankaltaisuutta ja myos asiakkaiden keskuudessa oli
havaittavissa samanlaisia syita ja tarpeita digituelle ja -opastukselle. Vastauksissa ei ilmennyt
poikkeavaisuuksia, joka osaltaan vahvistaa kasityksen, etta tehty tutkielma ei pida sisallaan
ristiriitaisuuksia. Asiakashaastatteluita tehtiin neljana eri paivana ja taten asiakkaiden sattu-
manvaraisuudella ja hajonnalla voidaan vahvistaa ilmion pysyvyytta seka tarpeellisuutta hen-

kilokohtaiselle digituelle ja -opastukselle.

5.3 Kehitysehdotukset Nordealle

Seuraavassa on esitelty kehitysehdotuksia, joiden avulla tana paivana tarjottua digiopastusta
olisi mahdollisuus kehittaa ja opastuksen saavutettavuutta asiakkaiden keskuudessa parantaa.
Ideat on koottu opinnaytetyontekijan omien kokemuksien seka opinnaytetyosta saadun tutki-

mustiedon perusteella.
Markkinointi ja yhteistyo

Tutkimustuloksista kay ilmi, etta tana paivana jarjestetyissa digiopastustilaisuuksissa kay ai-
noastaan niita asiakkaita, jotka ovat opastustilaisuudesta saaneet tiedon etukateen. Saatujen
vastauksien perusteella Nordean tulisi parantaa, seka eritoten pyrkia kohdentamaan, markki-
nointiaan nykyista paremmin esimerkiksi paikallislehtia ja iakkaiden parissa toita tekevia ta-
hoja hyodyntaen. Naita tahoja ovat muun muassa kaupungit ja kunnat, joilla on iakkaille
suunnattuja palvelukeskuksia. Tamankaltaiset palvelukeskukset ovat alueen ikaihmisten koh-
taamispaikkoja, joissa on mahdollisuus ruokailla, viettaa aikaa, harrastaa seka osallistua eri-
laisiin tapahtumiin. Usein myos lukuisat elakelais- ja seniorijarjestot jarjestavat toimintaa
naissa palvelukeskuksissa. Talla tavoin suuntaamalla markkinointia niihin jarjestoihin ja toimi-
joihin, jotka tavoittavat paivittain iakkaita, Nordealla olisi mahdollisuus tavoittaa ja lisata

tietoisuutta digituesta ja -opastuksesta iakkaiden keskuudessa.

Olisi myos hyva miettia mahdollisuutta ja keinoja kohdentaa markkinointia esimerkiksi pos-
titse suoraan kotiin halutuille kohderyhmille, kuten kaikille yli 65-vuotiaille Nordean asiak-
kaille. Talla tavoin informaatio digiopastuksesta, ja mahdollisuudesta saada tukea, tavoittaisi
paremmin myos ne ikaihmiset, jotka viihtyvat kotonaan ja kayttavat digitaalisia laitteita ja

palveluita harvakseltaan.

Eli pyrkimalla yhteistyohon esimerkiksi kaupunkien ja kuntien palvelukeskuksien kanssa, seka
postittamalla ikaihmisille tietoa digiopastuksesta ja mahdollisuudesta saada tukea, markki-

nointi ja tietoisuus digitueasta ja -opastuksesta kohdistuisi paremmin juuri niille asiakkaille,
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joille digiopastus on alun perin ajateltu suunnattavan, ja niille asiakkaille, jotka opastuksesta
parhaiten hyotyvat. On selva, etta digiopastustilaisuuksien markkinointi esimerkiksi digitaali-
sissa kanavissa ei tavoita kaikkia digiopastusta tarvitsevia asiakkaita, silla kuten opinnayte-
tyon tuloksetkin osoittavat, niin osa opastustilaisuuksiin saapuvista ihmisista kayttaa digitaali-
sia palveluita harvakseltaan, eivatka he nain ollen saa tietoonsa mahdollisuutta saada digitu-

kea ja -opastusta.

Markkinoinnin lisaksi olisi hyva suunnitella yhteistyota kirjastojen lisaksi mainittujen palvelu-
keskuksien kanssa, joissa voisi olla mahdollista jarjestaa iakkaille suunnattuja digiopastustilai-
suuksia muun palvelukeskuksissa tapahtuvan toiminnan ohessa. Samalla palvelukeskuksien
henkilokuntaa voisi olla mahdollista kouluttaa ja ottaa heita mukaan opastustilaisuuksiin an-
tamaan tukea ja opastusta asiakkaille. Talla tavoin digitukea ja -opastusta pystyttaisiin suun-
taamaan juuri niille asiakkaille, jotka opastusta tarvitsevat ja jonka vuoksi Nordea digiopas-

tustilaisuuksia jarjestaa.
Nakyvyys, materiaalit ja termisto

Digiopastustilaisuuksia jarjestettaessa on tarkeaa huomioida riittava nakyvyys myos paikan-
paalla, jotta ihmiset huomaavat digiopastusta olevan saatavilla ja loytavat helpommin myos
varsinaiseen opastuspisteeseen. Opinnaytetyon tutkimustuloksista ilmeni, etta esimeriksi kir-
digiopastustilaisuuksiin loytaisivat. Tutkimustuloksiin pohjautuen esimerkiksi selkeat ja erot-
tuvat digiopastuspisteet, seka yhtenaisempi asustus digiopastajille, auttaisivat asiakkaita lOy-
tamaan helpommin perille ilman, etta heidan taytyy erikseen varsinaista digiopastustoimipis-
tetta etsia ja sen sijaintia selvitella esimerkiksi kirjaston henkilokunnan kanssa. Talla tavoin
olemalla nakyvasti esilla, saatetaan tavoittaa myos niita satunnaisia asiakkaita, jotka eivat

ole olleet etukateen tietoisia jarjestetysta digiopastustilaisuudesta.

Varsinaisiin digiopastustilaisuuksiin olisi hyva luoda asiakkaille jaettavaa materiaalia ja ohjeis-
tusta, jota digiopastajat voisivat jakaa asiakkaille annetun digiopastuksen jalkeen. Talla ta-
voin, selkean oppaan ja kirjallisen ohjeistuksen avulla, asiakkaan olisi mahdollista opetella ja
jatkaa digitaalisten palveluiden peruskayttoa kotonaan ilman erillista digiopastusta, tai vaih-

toehtoisesti esimerkiksi yhdessa laheistensa kanssa.

My0s digiopastusta tarvitsevien asiakkaiden omaisille ja lahipiirille olisi hyva luoda selkeita
oppaita ja ohjeistusta siita, mita digiopastus on, ja miten he laheisina voivat tukea ja opastaa
digitaalisten laitteiden ja palveluiden kaytossa. Tamankaltainen materiaali voisi olla saata-

vissa joko suoraan konttoreista tai tulostettuna Nordean verkkosivuilta.
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Digitaalisten laitteiden ja -palveluiden tuen epavirallisempi muoto on ystavien ja omaisten
antama tuki ja tama olisi myos tarkeaa huomioida digitukea ja -opastusta mietittaessa. Esi-
merkiksi kokoamalla tukimateriaaleja, koulutusalustoja, hyvia kaytantoja ja ohjeistuksia seka
digituen tuottajien tietoja niin, etta ne ovat kaikkien kaytettavissa, voivat myos ystavat ja
omaiset, jotka antavat tukea, hyodyntaa tietoa ja materiaalia seka loytaa tarvittaessa sopi-

vinta tukea laheisilleen ja ystavilleen (Valtiovarainministerio 2017, 21).

Koulutus ja palaute

Kuten opinnaytetyon teoriaosuuksistakin ilmenee, niin vapaaehtoistoiminnassa jatkuva palaut-
teen ja kiitoksen anto, on olennainen osa jatkuvaa ja onnistunutta vapaaehtoistoimintaa. Tut-
kimustuloksista oli selkeasti nahtavissa, etta vapaaehtoisten digiopastajien keskuudessa toi-
vottiin saavan nykyista enemman palautetta ja kiitosta vapaaehtoisesta osallistumisesta jar-
jestettyihin digiopastustilaisuuksiin. Yhtena kehitysehdotuksena voisi olla annetun palautteen
ja kiitosten saamisen nakyvaksi tekeminen esimerkiksi Nordean sisaisilla internetsivuilla. Talla
tavoin palaute ja kiitokset tavoittaisivat myos muita nordealaisia ja sitakautta myos heidan
kiinnostustaan vapaaehtoistoimintaa kohtaan olisi mahdollisuus lisata. Esimerkiksi henkilo-
haastatteluiden tekeminen vapaaehtoisista digiopastajista ja heidan kokemuksistaan varsinai-
sesta digiopastuksesta olisi yksi mahdollisuus, jonka kautta voisi osoittaa kiitosta seka lisata
tietoisuutta Nordean jarjestamista digiopastustilaisuuksista myos muiden nordealaisten kes-

kuudessa.

Vapaaehtoisten digiopastajien koulutus ennen varsinaista digiopastustilaisuutta on tarkeaa,
silla vapaaehtoiset eivat valttamatta aina tieda, mita digiopastus on, mita se vaatii ja kuinka
digiopastustilaisuuksissa kayvia iakkaita asiakkaita kohdataan. Koulutustilaisuudet olisi hyva
jakaa esimerkiksi kahteen eri tilaisuuteen, joissa ensimmaisessa kaytaisiin lapi yleisia kaytan-
teita digiopastuksesta seka sen vaatimuksista ja mahdollisuuksista. Vapaaehtoisten digiopas-
tajien kanssa olisi hyva kayda lapi myos sita, miten kohdata digiopastustilaisuuksissa kayvia
iakkaita asiakkaita, ja miten huomioida esimerkiksi heidan mahdolliset kognitiiviset vaikeudet
ja muut rajoitteet, kuten muisti-, oppimis- ja nakovaikeudet. Tamankaltaisten asioiden huo-
mioiminen ja tietoisuuden lisaaminen vapaaehtoisten digiopastajien keskuudessa mahdollis-

taisi nykyista paremmin tasalaatuisen ja molempia osapuolia hyodyttavan digiopastuksen.

Toinen koulutussessio voisi pitaa sisallaan sitten enemman Nordean omiin digitaalisiin laittei-
siin ja palveluihin kohdistuvaa koulutusta, jossa laitteiden ja palveluiden asennuksia ja kayt-
toa kaytaisiin yksityiskohtaisemmin lapi. Samalla pystyttaisiin painottamaan yhtenaisen ter-
miston kayttoa seka sen tarkeytta, silla digiopastustilaisuuksissa kayvien asiakkaiden keskuu-
dessa osaltaan myos sekava termisto aiheuttaa hankaluuksia digitaalisten palveluiden kay-

tossa.
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5.4  Jatkokehitysideat

Tutkittaessa vapaaehtoisuuteen perustuvaa digitukea ja -opastusta, olisi tulevaisuudessa hyva
keskittya aiempaa enemman digiopastustilaisuuksissa kayvien asiakkaiden asiakaskokemuksien
keraamiseen ja kehittamiseen. Se miten asiakkaat kokevat tarjotun digituen ja -opastuksen,
on tarkeaa, silla niiden kokemusten avulla vaikutetaan myos motivaatioon oppia ja opetella

kayttamaan jatkuvasti kehittyvia digitaalisia laitteita ja palveluita.

Yksi jatkotutkimuksien painopiste voisi olla myos markkinointi ja sen vaikuttavuus. Varsinkin
iakkaille suunnatuissa digiopastustilaisuuksissa markkinoinnilla seka valituilla markkinointika-
navilla, on valtava merkitys sille, etta markkinointi tavoittaa oikeat asiakkaat oikeissa markki-
nointikanavissa. Talla tavoin tutkimalla ja markkinointia kehittamalla voisi olla mahdollisuus

tavoittaa iakkaita, digiopastusta tarvitsevia asiakkaita, nykyista paremmin.
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Liite 1: Haastattelukysymykset asiakkaille

Vapaaehtoisuuteen pohjautuvan digiopastuksen kehittaminen rahoitusalalla.
Kysely asiakkaille:

1) Ikasi?
a) alle 65v b) 65-75v c) 75-85v d) yli 85v

2) Kuinka usein kaytat digitaalisia palveluita?
a) paivittain  b) viikoittain  c) kuukausittaind) harvemmin kuin kuukausittain
€) en lainkaan

3) Kuinka usein kayta digitaalisia pankkipalveluita?
a) paivittain  b) viikoittain  c) kuukausittaind) harvemmin kuin kuukausittain
€) en lainkaan

4) Mmilla laitteella kaytat digitaalisia pankkipalveluita?
a) tietokone b)) matkapuhelin / kdnnykka 7 alypuhelin
c) tabletti d) joku muu, mika?

5) Mihin tarkoitukseen kaytit digitaalisia palveluita?
6) Mihin tarkoitukseen kaytat digitaalisia pankkipalveluita?

autetuksi?
a) kylla
b) osittain
mitd jait kaipaamaan?
c) ei lainkaan
mitd jait kaipaamaan?

10) Koetko tarvitsevasi digiopastusta myos jatkossa?
a) en koe b) koen, kertaluontoisesti c) koen, sadnndllisesti

11) Mit3 toivoisit digiopastukselta jatkossa?

12) Oletko saanut digiopastusta muilta tahoilta?

Vapaa sana:
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Liite 2: Sahkoinen kysely digiopastajille

YAMK-OPINNAYTETYO
Kysely Nordean vapaaehtoisille digiopastajille

Hei!

Ohessa kysely YAMK-opintoihini liittyvaan opinndytetydhan, jossa tarkoituksena on auttaa Nordeaa kehittamaan
tarjoamaansa digiopastusta ikdihmisille,

Suothan noin 5 minuuttia aikaasi, vastaat alla olevaan kyselyyn ja autat siten Nordeaa kehittamaan
yhteiskunnallisesti tarkeda ikdihmisille suunnattua digiopastustaan!

Terveisin,
Juha Pelo

1) Mika sai sinut osallistumaan vapaaehtoiseksi Nordean digiopastukseen?

2) Mista sait tiedon Nordean tarjoamasta digiopastuksesta?

3) Miten Nordean digiopastus mielestasi toimii talla hetkella?

4) Minkalaisia haasteita digiopastukseen tulevat asiakkaat kokevat
mielestasi eniten?

B) Miten sina kehittaisit NorHean digiopastusta?

6) Aiotko osallistua myos jatkossa vapaaehtoiseksi digiopastajaksi Nordean

jarjestamiin digiopastustilaisuuksiin?



