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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd millaisia haasteita ikaihmiset ko-
kevat digitalisaation tuoneen pankkiasiointiin, miten Nordean digitaalisia palveluita
voitaisiin kehittaa ikaihmisille sopivammiksi, sekd miten pankki voisi auttaa haas-
teiden kanssa selviytymisessa.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostuu paivittdisista pankkipalveluista, digi-
talisaatiosta ja ikaihmisista palveluiden kuluttajina. Tutkimus suoritettiin kvalitatii-
visella tutkimusmenetelmalla kéyttden puolistrukturoitua teemahaastattelua. Tutki-
muksessa haastateltiin digiopastustilaisuuksissa asioineita ikdihmisia ja taman li-
séksi neljaa Nordean tyontekijaa.

Tulosten perusteella kdy ilmi, etta ikdihmiset suhtautuvat edelleen hyvin negatiivi-
sesti digitalisaatioon, vaikkei se mik&an kovin uusi asia olekaan. Digitalisaatio on
huomattavasti vaikeuttanut pankkiasiointia ja pakottanut ikdihmisid digitaaliseen
asiointiin, eika heilla ole oikeastaan halua opetella uusia asioita siihen liittyen. lan
tuomat rasitteet ja sairaudet vaikuttavat myos heidan kykyynsa kayttaa ja omaksua
uusia laitteita. Ikdihmiset toivovatkin, etta heille annettaisiin henkil6kohtaista opas-
tusta digitaalisten palveluiden kayttdon, mutta myos, ettd sailytettéisiin mahdolli-
suus konttoriasiointiin, eika sitd huononnettaisi. Toisaalta ikdihmiset ymmartavat,
ettd maailma vaistdmattd muuttuu digitaaliseksi, ja siind Nordeankin on pysyttava
mukana.

Avainsanat digitalisaatio, pankin digitalisaatio, ikaihmiset, kuluttaja-
kayttaytyminen
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The aim of this study was to find out what kind of obstacles do elderly people find
with digitalization and banking, how Nordea’s digital services could be made better
and how the bank could support elderly people with the challenges faced in the
digitalized banking environment.

The theoretical section of the study consists of daily banking services, digitalization
and elderly people as consumers. The study was conducted as a qualitive research
where | interviewed customers who were older than 60 years old and four employ-
ees working at Nordea.

The results showed that older people see digitalization mainly as a negative thing
even though it is not a new phenomenon. Digitalization has made it harder for older
people to take care of their daily banking issues and it has forced them to use digital
platforms, even though they have little interest to learn new things considering the
digitalization. Aging often brings also burdens and diseases that make it harder to
use new digital services. The elderly customers wish to get personal guiding how
to use the new services, but they also wish Nordea to keep the branch offices where
they can visit face to face with a service advisor. However, they seem to understand
that digitalization is inevitable, and Nordea has to move towards it like everyone
else.
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1 JOHDANTO

Tama opinnéytetyd on tehty toimeksiantona Nordea Bank Oyj:lle. Ty6 késittelee
sitd, miten pankin idkkaat asiakkaat ovat kokeneet digitalisaatioon siirtymisen ja

millaista tukea he kaipaisivat uudenlaisen asioinnin parissa.

Paatin tehdad opinndytetyon Nordealle, silla tyoskentelen yhtidlle ja melkein joka
paiva huomaan digitalisaation vaikuttavan idkkaiden ihmisten pankkiasiointiin yha
enemman. Sain idean aiheeseen esimiehelténi, silla digitalisaation vaikutus seniori-
ikaisiin asiakkaisiin askarruttaa. S&hkoiset palvelut ovat olleet otsikoissa ja puheen-
aiheena yhda enemman, ja lauantaina 14.9.2019 astui voimaan uusi maksupalvelu-
direktiivi, joka vaikuttaa sahkoiseen tunnistautumiseen. Opinnéytetydn tuloksien
avulla pankki pystyy kehittdmaéan palveluitaan ja toimintaansa ollakseen yh& pa-

rempi kumppani ikaihmisten raha-asioissa.
1.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoite

Taman opinndytetyon tarkoituksena on tutkia, miten digitalisaatio on vaikuttanut
ikdihmisten pankkiasiointiin ja millaisia haasteita digitaalisissa palveluissa ja nii-
den kaytdssa on, sekd miten néita palveluita voitaisiin kehittad. Tavoitteena on I0y-
t&a keinoja, miten Nordea voisi pankkina olla parempi kumppani ik&ihmisille digi-
talisaation tuomien haasteiden parissa. Taman tutkimuksen tutkimusongelmaksi
muodostui: Mité ikdihmiset odottavat Nordealta pankkina, kun siirrytaan yha digi-

taalisempaan asiointiin?
Tutkimuskysymykset ovat:

1. Miten ikdihmiset kokevat pankin digitalisaation?

2. Millaista tukea ik&ihmiset kaipaavat digitaalisten palveluiden k&ytdssa?

Tutkimus on rajattu niin, ettd siind keskitytdén pankkiin, eik& avata muita finanssi-

palveluita, kuten vakuutuspuolta.



1.2 Nordea Bank Oyj

Nordea on kansainvélinen pankki ja samalla Pohjoismaiden suurin finanssipalvelu-
konserni. Nordea on yksi suurimmista Euroopan pankeista ja Pohjoismaiden kol-
manneksi suurin yritys, kun mitataan markkina-arvoa. Toimipaikkoja Nordealla on
jopa 20 maassa, ja Nordean kotimarkkina-alue koostuu Suomesta, Ruotsista, Nor-
jasta ja Tanskasta. Nordean padkonttori sijaitsee Helsingin Vallilassa. Pankin vuo-
den 2018 liiketoiminnalliset tuotot olivat 9 miljardia euroa ja Nordea on saanut AA-

luottoluokituksen, joka on vain harvoilla eurooppalaisilla pankeilla. (Nordea a).

Nordea sana on yhdistelty sanoista ”Nordic” ja ”ideas”. Pankin juuret ylettyvét jopa
1800-luvulle, ja Nordea itsesséan on syntynyt vuonna 2001 seuraavien neljan pan-
kin yhdistymisessa: Nordbanken (Ruotsi), Unibank (Tanska), Kreditkassen (Norja)
ja Merita Pankki (Suomi). (Nordea b).

Pankin arvoja ovat collaboration (yhteisty®), ownership (vastuu tydstd), passion (in-
tohimo) ja courage (rohkeus), mitk& kuvastavat Nordean sisalla vallitsevaa yritys-
kulttuuria. Naita arvoja pyritddn toteuttamaan joka paivé kaikissa tehtévissa ja ne
on muokattu erilaisten keskusteluiden kautta, joita on kayty henkildston, asiakkai-

den ja sidosryhmien kanssa. (Nordea c).

Nordealla on konttoreiden, edustustojen ja tytaryhtididensa liséksi yhteistydpank-
keja ympéri maailmaa. Nordea on talla hetkella ensimmaisella sijalla Suomessa yri-
tysasiakkaiden keskuudessa, ja 1-2. sijalla henkildasiakkaiden keskuudessa. Ruot-
sissa yritysasiakkaiden sek& henkildasiakkaiden keskuudessa sijalla 2 tai 3. Nor-
jassa seka yritys- ettd henkildasiakkaiden keskuudessa Nordea on sijalla 2. Tans-
kassa pankki pitaa sijaa 2. henkil6asiakkaiden keskuudessa, ja yritysasiakkaiden 2-
3. (Nordea d).

Neljan pohjoismaan lisdksi Nordealla on toimintaa Euroopassa muun muassa Es-
panjassa, Saksassa, Italiassa, Puolassa ja Ranskassa. Muualla maailmassa mainitta-

koon Brasilia, Chile, Yhdysvallat, Kiina ja Singapore. (Nordea d).

Nordealla on selkeét linjaukset vastuullisuudesta ja ollessaan iso toimija Pohjois-

maissa, on pankilla vastuu toimia vastuullisesti. Nordea onkin listattu yhdeksi
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maailman sadasta kestdvdamman kehityksen yrityksistad. Tarjoamalla digitaalisia
alustoja asiakkailleen Nordea lahestyy huimaa vauhtia tavoitetta olla paperiton
pankki. Nordea on voittanut neljétta vuotta putkeen ”Best Investment ESG Process”
-palkinnon, mika kertoo pankin onnistuneesta vastuullisuuden kdytantdénpanosta.
(Nordea e). ESG on lyhenne sanoista Environmental, Social and Governance.
(Nordea f).

1.3 Aikaisemmin tehdyt tutkimukset

Digitalisaatio kiinnostaa monia ja siitd on tehtykin melko paljon tutkimuksia, esi-
merkiksi digitalisaation vaikutuksesta pankkiasiointiin on tehty jo aiemmin opin-
naytetoitd. Jonna Lehtinen ja Jasmine Suomi ovat tehneet opinnéytetyon (2019)
koskien ikaihmisten haasteista pankkipalveluiden kaytossa, sekd Susanna Klemet-
tinen on tutkinut opinnaytetydssaan (2019) senioreita pankin monikanavaisten pal-
veluiden kayttdjina. Naiden liséksi Valli Ry on teettdnyt tutkimuksen ikaihmisten
séhkdisen asioinnin haasteista, miten he asioivat ja millaisia palveluita he kayttavat
verkossa. Sellaista tutkimusta ei kuitenkaan 16ytynyt, jossa késiteltéisiin nimen-
omaan Nordean idkkaampien asiakkaiden mielipidetta digitalisaatiosta ja pankin

digitaalisista palveluista.
1.4 Tyo6n rakenne

Teoriaosuus koostuu kasitteista finanssi- ja pankkitoiminta, digitalisaatio seka
ikdihmiset palveluiden kuluttajina. Digitalisaatio-luvussa tuodaan myds esille
mitka ovat Nordean tarjoamat digitaaliset palvelut. Tdamén jalkeen kerrotaan tutki-
muksen toteutuksesta ja lopulta tutkimustuloksista. Tutkimustulosten jalkeen kay-

daan lapi tutkimuksen johtopaatokset, jossa myos tehdaan loppupohdinta.

Tutkimus suoritetaan kvalitatiivisia menetelmié kayttden haastatteluina. Haastatte-
lut tehtiin seka kasvotusten asiakkaiden ja Nordean tydntekijoiden kanssa ja ne kéy-

daan 1api anonyymisti.
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2 FINANSSI- JA PANKKITOIMINTA

Tassa luvussa kerrotaan finanssi- ja pankkipalveluista, finanssivalvonnasta ja asia-

kaspalvelusta finanssialalla.
2.1 Finanssipalvelut

Finanssipalvelut termind tarkoittavat raha-asioiden hoitamiseen liittyvia palveluita.
Pankit ja vakuutusyhtiot tarjoavat finanssipalveluita, jotka ovat tuotettu asiantunte-
vasti ja niiden tarjoamiseksi tarvitaan asiaan kuuluvaa erikoisosaamista. Euroopan
unionin direktiivi méérittelee finanssipalvelut pankki-, luotto- ja vakuutuspalve-
luiksi, ja tdman lisaksi elédkkeiksi, sijoituksiksi ja maksutapahtumiksi. (Ylikoski &
Jarvinen 2011, 14).

Finanssitoimintaa s&atelevét lait, kuten vakuutussopimuslaki ja pankkitoiminnassa
MiFID-direktiivi. Niiden mukaan finanssitoimija tarjoaa tarvittavat tiedot asiak-
kailleen ja samalla tavalla asiakas on velvoitettu tiettyjen tietojen antamiseen heille.
(Ylikoski & Jarvinen 2011, 19). Pankkialaan liittyva MiFID-direktiivi on lyhenne
sanoista Markets in Financial Instruments Directive, joka tarkoittaa rahoitusvalinei-
den markkinoiden direktiivid. Sen tarkoituksena on parantaa sijoittajien suojaa ja
lisaté lapinakyvyytté rahoitusvalineiden kaupankaynnissa. (Flittner 2017).

2.2 Pankkitoiminta

Pankin padasiallinen tehtdva on luvanvaraisesti vastaanottaa talletuksia ja myontaa
luottoja asiakkailleen, jotka voivat olla henkilo- tai yritysasiakkaita. Ne tarjoavat
lisaksi maksuliikennepalveluita, seka sijoitus- ja varainhoitopalveluita ja ovat myos
osana raha- seka padomamarkkinoita. Tuloja pankit saavat paaasiassa asiakkaiden
kautta korkotuottoina, mutta sen lisdksi myds erilaisista palvelumaksuista, toimi-
tusmaksuista, arvopaperikaupasta, takaustoiminnasta ja valuutanvaihdosta. Ne
maksavat saamistaan tuloista korvausta sijoittajille heidén sijoittamastaan péa-

omasta katetaan luottotappiota ja rahoitetaan pankkien toimintaa. (Finanssialalle a).
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2.3 Finanssivalvonta

Finanssivalvonta on viranomainen, jonka tehtdvana on valvoa pankkeja, vakuutus-
ja elédkeyhtioita seké rahastoyhtidité, porsseja ja sijoituspalveluita tarjoavia yrityk-
sid. Tarkoituksena on nimenomaisesti valvoa luotto-, vakuutus ja elékelaitosten toi-
mintaa, joilla yllapidetaan finanssimarkkinoiden vakautta. Tdman liséksi halutaan
myo0s turvata vakuutettujen etuudet ja sdilyttad luottamus finanssimarkkinoihin, ja
edistad hyvia menettelytapoja markkinoilla. Tavoitteet ja tehtavét ovat myos kirjat-
tuna lakiin ”Laki Finanssivalvonnasta” 3 § (L 19.12.2008/878). (Finanssivalvonta
a). Finanssivalvonta on péatoksenteossa itsendinen, vaikka toimiikin hallinnolli-
sesti Suomen Pankin yhteydessa. Finanssivalvonnan rahoitus tulee 95-prosenttisesti

heidan omilta valvottaviltaan ja loppu Suomen Pankilta. (Finanssivalvonta a).
2.4 Pankkipalvelut

Peruspankkipalveluiksi lasketaan maksutili ja siihen liitettavé kortti ja verkkopank-
kitunnukset, sahkdinen tunnistusvaline, maksujen toteuttaminen ja kéteisen nosta-
minen. Pankit ovat velvollisia tarjoamaan perusmaksutilia kaikille, jotka asuvat
ETA-valtiossa laillisesti. Ainoa syy, jonka vuoksi pankin olisi mahdollista evata
tilin avaamisen, on rahanpesuun liittyvat sddnnokset. (Finanssivalvonta b). Rahan-
pesu on kansainvalinen ongelma ja se tarkoittaa rikollista toimintaa, jolla yritetdan
peittad rahan alkuperéinen lahde. Raha, joka on alun perin saatu rikollisin keinoin,

yritetdan saada nayttamaan lailliselta. (Talousrikos.fi).
2.5 Asiakaspalvelu finanssialalla

Asiakaspalvelu on tarked osa asiakkaan ja finanssiyhtion valista vuorovaikutusta.
Asiakaspalvelutilanteet luonnollisesti tarjoavat paljon tdrkeédé tietoa asiakkaiden
tarpeista, tyytymattomyyden aiheista ja erindisista ongelmista. Asiakaspalvelu fi-
nanssialalla vaatii kykya tasapainottaa palvelun laatu ja tyén tuottavuus, sekd kykyéa
saada asiakas tuntemaan itsensa luottavaiseksi ja tilanne miellyttavéksi joskus epé-
miellyttavissa tai turvattomissa tilanteissa. Jarvinen, Rosti ja Ylikoski luettelevat
asiakaspalvelijan monia tehtévia asiakaskohtaamisissa: palvelun tuottaminen ja sen

laatuun vaikuttaminen, tarpeisiin ja toiveisiin reagoiminen, asiakassuhteiden
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luominen ja yllapito seka lisdpalveluiden myynti. (Jarvinen, Rosti &Y likoski 2006,
64). Asiakkaat ovat mieltaneet yleensa asiakaspalvelun hyvaksi, kun heité on esi-
merkiksi kuunneltu ja kunnioitettu asiakkaana ja ihmisend, autettu heidan tarvitse-
mallaan tavalla ja kun heille on puhuttu ymmarrettévasti asiakkaan kielella. (Jarvi-
nen, Rosti & Ylikoski 2006, 65).
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3 DIGITALISAATIO

Tama luku késittelee digitalisaatiota ja sen vaikutusta yhteiskuntaan, pankkien toi-

mintaan ja pankkiasiointiin.

Digitalisaatio saapui Suomeen vuosina 2012-2014. Digitalisaatiolle ei ole annettu
varsinaista maaritelmaa, joten silld viitataan usein esimerkiksi verkkokaupan vai-
kutuksiin kivijalkakauppaan tai teknologian mukana tulleisiin mullistuksiin. (lima-
rinen & Koskela 2015, 21-22). Suomalaiset ovat olleet edellakavijoiden joukossa
digitalisaation parissa kuten matkapuhelimet ja pankkipalvelut osoittavat. Nokian
suosio vaikutti osaltaan matkapuhelinkdyttaytymiseen ja toisaalta suomalaiset ovat
hoitaneet pankkiasioitaan verkkopankissa jo pitkaan. llmarisen ja Koskelan mu-
kaan nuorempi sukupolvi on aktiivisempaa joukkoa kayttdmaan internetié, mutta se
ei poissulje ikadntyvien ihmisten kykya kayttaa sahkoisié palveluita. (llmarinen &
Koskela 2015, 35-37).

Tilastokeskuksen tekeman tutkimuksen mukaan vuonna 2016 88 prosenttia suoma-
laisista kaytti internetid, ja alle 55-vuotiaista kayttivat internetia lahes kaikki. Tama
kertoo digitalisaation olevan erittdin l&snd suomalaisten joka péivéistad elamaa.
Vuotta 2014 kutsutaan mobiili-internetin lapimurtovuodeksi Suomessa, koska sil-
loin melkein 70 prosentilla suomalaisista oli &lypuhelin ja 35 prosentilla tablet-laite,
sekd jo yli puolet kayttivat internetia muuallakin kuin kotona tai toissa. (Tilastokes-
kus 2016).

Yhdysvaltalaisen tutkimuksen mukaan internetin kaytté siirtyy yhd enemman muu-
alle kuin pelkalle tietokoneelle — mobiilista on tulossa suosituin véline. (Tilastokes-
kus 2016). Puustisen mukaan mobiilista onkin tullut sek& nykyhetken etta tulevai-
suuden yksi keskeisimmisté palvelukanavista. Mobiilidatan kaytto ja mobiililaittei-
den maara on kasvanut huomattavasti 2000-luvun aikana, ja tablettien myynnin us-
kotaan kasvavan. Mobiilissa palveluiden kaytto ei ole sidottu aikaan tai paikkaan,
mika luo vapautta asiakkaalle palvelun kéyttdmisen suhteen ja esimerkiksi finans-
sisektorilla se taytyisi ndhda arvon luomisena asiakkaalle, kun paastaan kasiksi hei-
dén arjen prosesseihin mukaan. N&in on mahdollista arvioida, mitka arvolupaukset

toimivat asiakkaaseen ja mitka eivat. (Puustinen 2013, 217-219).
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Digitalisaatio on vaikuttanut myos siihen, ettd yritykset siirtdvat markkinointiaan
digitaalisiin kanaviin. Sanomalehtimainonta on edelleen yleista, mutta yh& enem-
man mainonta siirtyy digitaalisiin kanaviin. llmarisen ja Koskelan mukaan mai-
nonta on kasvanut eniten mobiili- ja Facebook-mainonnan parissa. (llmarinen &
Koskela 2015, 44-45).

Digitalisaatio vaikuttaa useaan eri elaman osa-alueisiin ja sen l&pimurto on ollut
nopeaa. lImarinen ja Koskela ovat jakaneet murroksen kolmeen osa-alueeseen:
asiakaskayttaytymisen murrokseen, markkinoiden murrokseen ja teknologian mur-
rokseen. Asiakaskayttdytymisen murros késittda asiakkaiden oma-aloitteisuuden
esimerkiksi tiedonhaun ja itseohjautuvaisuuden suhteen. Ihmiset esimerkiksi hake-
vat kokemuksia ja palveluita, seka jakavat kokemuksia verkossa helpommin ja
enemman. lImarinen ja Koskinen kiteyttavat hyvin tarkean pointin: ’Asiakas sane-
lee yhd useammin, miten, missa ja milloin hén haluaa asioida. Asiakkaalle on digi-
taalisessa maailmassa tarjolla vaihtoehtoja, jos yksi yritys ei pysty vastaamaan odo-
tuksiin.” (Ilmarinen & Koskela 2015, 52-53). Teknologian murros tarkoittaa yksin-
kertaisesti teknologian nopeaa kehitystd, joka mahdollistaa palveluiden digitalisaa-
tion. Innovaatioiden liséksi tatd on edesauttanut laitteiden, ohjelmistojen ja tiedon-
siirron kehittyminen. Markkinoiden murros tarkoittaa globaalin kilpailun, uusien
haastajien, toimialaliukumien ja saantelymuutoksien summaa. Digiaika vaatii uusia
ajattelutapoja, siirtaa raja-aitoja ja pienentda paikallisuuden merkitysta kilpailussa.
(llmarinen & Koskela 2015, 59, 65-68). Ihmiset padsaantoisesti luottavat teknolo-
giaan ja odottavat sen toimivan l&dhes koko ajan, joten luottamus sen ké&yttéon hu-
penee akkid, mikali jarjestelmissa on jotain vikaa. Teknologian puuttuminen herat-
taa asiakkaissa jopa kysymysmerkkeja, silla teknologiaa laajamittaisesti kéayttava

yritys on huomattavasti luotettavamman oloinen. (Gerdt & Eskelinen 2018, 72-74).
3.1 Pankin digitalisaatio

Digitalisaatio on luonnollisesti vaikuttanut pankkikayttaytymiseen ja luonut mah-
dollisuuksia palveluiden tarjonnan uudistamiseen. Teknologian kehityksen muutos
aiheutti jo 1990-luvulla talletuspankkien henkildston ja konttoreiden maarén puo-
littumista, kun sahkoinen asiointi lisééntyi. (Pohjola 2015). Kuten aiemmin
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mainittiinkin, suomalaiset olivat edellakavijoita verkkopankin kayt6ssa, ja nykyaan
asiakkaat odottavat saavansa palvelua jokaisena pdivana paikasta huolimatta. Digi-
talisaatiohan mahdollistaa palvelun saannin sijainnista huolimatta. Perinteinen
konttorissa jonottaminen vaihtui aikoinaan siihen, ettd ihmisia ohjattiin maksuau-
tomaateille ja tdman jalkeen kotiin hoitamaan pankkiasiat. (Ilmarinen & Koskela
2015, 54-55). Teknologiset murrokset pankkitoiminnassa eivét ole vaikuttaneet no-
peasti, vaan niiden laaja kayttéonotto ja kaupallistaminen on vaatinut liiketoimin-
nallisia murroksia seka oikeanlaista johtamista. Suomalaisten tutkimus- ja elinkei-
nopoliitikkojen tehtdvané on toteuttaa pitkdjanteisia ja nopeasti reagoivia teknolo-
gisia ja liiketoiminnallisia innovaatioita. (Dahlberg & Halén 2016). Esimerkiksi di-
gitalisaatiostrategian puute saattaa vaikuttaa negatiivisesti yksittdisen pankin mer-
kitysta rahoituspalvelun tarjoajana. (Grym, Koskinen & Manninen 2018). Pankin
digitalisaation pitéisikin parantaa pankin kannattavuutta pitk&lla aikavalilla mitat-
tuna. (Koskinen & Manninen, 2019).

Teknologian kehittyessa finanssipalvelut siirtyvat pikkuhiljaa digitaalisiksi, mika
aiheuttaa palveluiden muuttumista saumattomaksi kokonaisuudeksi, esimerkiksi
laskujen maksaminen ja vakuutuskorvaukset ovat havidmassa ja asiakaspalvelua
kaydaan asiakkaiden kanssa yha enemmaén puhelimessa tai chat-alustalla. Teknolo-
gian kehittyminen ei kuitenkaan poissulje asiantuntevan osaamisen tarvetta. (Poh-
jola 2015). Digitalisaatio vaikuttaa pankin tarjoamiin palveluihin, ja jotkut niista
ovat sen johdosta katoamassa. T-Media Oy:n tutkimuksessa katoaviksi palveluiksi
nimettiin asiakkaiden ja finanssialan henkildston toimesta muun muassa magneet-
tijuovat, shekit, valuutanvaihto, fyysinen allekirjoitus ja avainlukulistat. (T-Media
Oy 2017, 20).

Finanssivalvonnan tekemén selvityksen mukaan verkko- ja mobiilipalvelut ovat ke-
hittyneet ja muiden palveluiden saatavuus edelleen heikentynyt. Konttoreita ja k&-
teispalveluita on rajoitettu, mutta kateisautomaatteja on kuitenkin lisétty, ja nykyi-
sin on mahdollista nostaa rahaa jopa kaupan kassalta ostosten yhteydessa. (Finans-
sivalvonta c, 2018). Tehdyn kyselyn mukaan 20 prosenttia suomalaisista uskoo ka-
teisen kayton loppuvan kymmenen vuoden sisélld. (Finanssiala Ry c). Tekniikan

kehittymisen myotd elektroniset maksujarjestelmat toimivat tehokkaammin ja
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séastavat yrityksen kustannuksissa. (Koponen 2008, 21). Finanssialalla olevat yri-
tykset ovatkin digitalisaation johdosta joutuneet automatisoimaan ison osan proses-
sejaan ja tehostamaan toimintojaan. Uusien digitaalisten palveluiden vuoksi jo ole-
massa olevia tietovarastoja on taytynyt muokata. Esimerkiksi pilvipalvelu on aut-
tanut pitdmadn osaa kustannuksista matalina ja saavuttamaan halutun muutosno-
peuden. (Finanssiala Ry b). Toisaalta taas osa pankkien kustannuksista nousee, silla
pankkien on luonnollisesti muutoksen takia panostettava entistd enemmén esimer-
kiksi kyberturvallisuuteen ja tietoturvaan. Kustannuksia aiheuttaa my®s panostami-
nen nykyiseen liiketoimintaan ja samalla uusien jakelukanavien ja palveluiden ke-
hittdminen. (Mustonen 2017).

Tulevaisuudessa menestystekija on se, ettd osataan yhdistaa ihmiset, digitaaliset
alustat, tehokkaat toimintatavat ja globaali liiketoiminta. Digitalisaatiota hyodynté-
malla yll&pidetdan liiketoiminnan kannattavuutta, seka sdilytetadn tyopaikkoja ja
edistetadn tyohyvinvointia. Eréan tutkimuksen mukaan finanssialan yritykset par-
jadvat kilpailussa kehittamalla jatkuvasti palveluita, henkildston osaamista ja toi-
mintatapoja, sekd luomalla yrityskulttuuria, joka vastaa asiakkaiden digitaalisten
palvelujen odotuksia. (Kallonen 2015). Pankkialan digitalisaatio on vaistamaton, ja
se perustuu nimenomaan asiakkaiden toiveisiin ja tarpeisiin. Tarkeéa on, ettd tiede-
tdan milta digitalisaatio tuntuu asiakkaasta, joka voi vaihdella paljonkin. Kaiken
lahtdkohta on kuitenkin heidan mielipiteensa kehittdmisen ja eteenpdin menemisen
kannalta. (Arkilahti 2019).

Digiteknologiaa kayttavéat asiakkaat arvostavat uusia markkinoille tuotuja innovaa-
tioita. Tulevaisuudessa kaikki asiakkaat tulevat olemaan niin sanottuna diginatii-
veja, minka vuoksi pankkien ja finanssialan on pystyttava kehittdmaan toimintata-
pojaan teknologian avulla. (Pohjola 2015). T-Media Oy:n tutkimuksen mukaan asi-
akkaat pitavat tarkeand sitd, ettd voivat hoitaa pankki- ja vakuutusasioitaan verkossa
turvallisesti. Esille tuli my6s niin ikdan halukkuus saada palvelua asiakkaan halua-
maan aikaan, eli palveluiden tarjoaminen myos iltaisin sek& viikonloppuisin olisi
heiddn mielestddn suotavaa. Tat4 toivovat pdédasiassa tyossakayva ikéluokka eli
noin 16-64 -vuotiaat, mutta 65-70 -vuotiaiden ik&luokka on suopeampi mukautu-

maan asetettuihin palveluaikoihin esimerkiksi paivéasaikaan. Tutkimuksen mukaan


http://www.finanssiala.fi/linjaukset/digitalisaatio
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kolme neljastéd asiakkaasta hoitaa mielellaan pankki- ja vakuutusasiansa itsenéisesti
verkon kautta, ja 49% asiakkaista kertoi asioivansa digitaalisesti. Toisaalta nuo-
rempi ikdluokka on ahkerampi kayttdméan palveluita digitaalisesti: 15-24-vuoti-
aista kaksi kolmesta asioi verkossa, kun taas vain 28% 65-70-vuotiaista tekee sa-
moin. Edellytyksend digitaaliseen asiointiin oli tutkimukseen vastanneille helppo-
kayttoisyys ja kattavuus palveluissa, liséksi he toivovat saavansa apua eri vélinei-
den kayttoon. (T-Media Oy 2017, 13-16).

Erddssa tutkimuksessa kavi ilmi, ettd konttoreiden laheisyydessa asuvat ihmiset ko-
kevat tarvitsevansa fyysistd pankkia enemman kuin he, jotka asuvat syrjaseuduilla
kauempana pankista. Pitka etéisyys lahimpaan konttoriin lisd4d myonteisyytta digi-
taalisiin asiointikanaviin ja vahent&a naiden asiakkaiden kustannuksia, jotka koitui-
sivat kulkemisesta pitkdn matkan padhan pankkiasioinnin vuoksi. (Ylikoski, Jéarvi-
nen & Rosti 2006, 128). Pankin etdkanavien ansiosta mahdollistaa pankin laajentaa
toiminta-aluettaan maantieteellisesti, mika taas liséa kilpailua ja on hyvéksi asiak-
kaille seka taloudelle. Tekniikan kehittymiselld on kuitenkin myos kolikon kaanto-
puoli: pankin ja asiakkaan valinen suhde saattaa muuttua heikommaksi ja persoo-
nattomammaksi. Fyysinen konttori antaa asiakkaalle mahdollisuuden kasvotusten
asiointiin, mink& vuoksi osa asiakkaista saattaa kokea asioinnin turvallisena ja luot-
tavaisena. (Koponen 2008, 21). Ottaen siis huomioon, etta tulevaisuudessa yha
enemman pankkien palveluista tullaan tuottamaan automatisoituna, pankkien asi-
akkaat ovat joka tapauksessa jo suopeampia automatisoitua tukea vastaan. Erddn
tutkimuksen mukaan 71 prosenttia kuluttajista olisi jo valmis siirtymaan taysin tek-
nologisoituneeseen pankkiasiointiin. Tama on tulosta kustannustehokkuudesta, pal-

velun tasalaatuisuudesta ja luotettavuudesta. (Gerdt & Eskelinen 2018, 173).

Ikadntyneet ihmiset ovat kokeneet digitalisaatioon siirtymisen eniten negatiivisena,
ja he ovat kohderyhmé, jotka edelleen haluavat mieluiten asioida kasvotusten oi-
kean ihmisen kanssa. He kokevat henkilokohtaisen palvelun koneita luotettavim-
miksi. (Ylikoski, J&rvinen & Rosti 2006, 127-128). He kokevat esimerkiksi verk-
kouhkat pelon aiheena: ikdihmiset ovatkin useammin kohteena erilaisille huijauk-
sille liittyen tietoturvaan, identiteettivarkauksiin ja tilaushuijauksiin. (Mikkonen
2017).
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3.2 Euroopan digitalisaatiotaso

Pohjoismaat ovat Euroopan digitaalisimpia yhteiskuntia ja tima nakyy pohjoismai-

sen pankkisektorin panostuksina digitaalisiin liiketoimintamalleihin. Muualla Eu-

roopassa asia ei ole néin, vaan paperi ja kyna ovat edelleen tuttu yhdistelma. Poh-

joismaissa yli 85% véestOsta kayttadd internetid paivittdin, kun luku on vain 70%

muualla Euroopan Unionissa. Esimerkiksi Bulgariassa, Kroatiassa ja Kreikassa

melkein 30% ihmisisté ei ole ikind kayttanyt internetid. (Grym, Koskinen & Man-
ninen 2018).

&

&

B

]

Digital Economy and Society Index {DESI) 2019 ranking

m 1 Connectivity M2 Human capital = 3 Use of internet services W4 Integration of digital technology = 5 Digital publicservices

FI SE NL DK UK LJ IE EE BE MT EF DE AT EU LT FR 35 LV CZ PT HR 5K CY HU IT PL EL RO BG

Kuvio 1. Digitaalista taloutta ja yhteiskuntaa kuvaava indeksi (DESI) 2019

Y114 olevassa kuviossa (Kuvio 1) kuvataan EU:n tilannetta digitalisaatiota mittaa-

vassa indeksissa. Suomi on sijoittunut siind ensimmaiseksi, mika kertoo maan digi-

talisoitumisen asteen olevan erinomaisella tasolla. Suomen jalkeen toisena on

Ruotsi, kolmantena Hollanti ja neljannella sijalla kolmas Pohjoismaa Tanska. Mo-

nilla Euroopan Unionin mailla on kuitenkin vield paljon tehtdvaa, jotta pystytaan

vastaamaan maailmanlaajuiseen kilpailuun. (Euroopan Komissio 2019).

Kuitenkin, jo jopa 54 prosenttia eurooppalaisista kayttdd mobiilipankkia silkasta

mukavuudesta. 16 Euroopan maassa tehdyn tutkimuksen mukaan asiakkaat eivét

arvioi pankkeja enédé pelkastaan historian, saavutusten tai niin sanotun tavaramerkin
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perusteella. Kavi ilmi, ettd asiakkaat arvostavat enemman pankin digitalisaatiotasoa
ja sitd, millaisen k&yttokokemuksen pankki antaa. Tutkimuksen mukaan suurien
pankkien taytyisi ehdottomasti kiinnittdd huomiota digitaalisten palveluiden tarjon-
taan ja laatuun. Tulokset olivat samanlaiset niin Suomessa, Ruotsissa kuin muual-
lakin Euroopassa. (Instner-Byman 2019). Ruotsissa ja Norjassa onkin jo olemassa
pankkeja, jotka ovat kokonaan digitaalisia, eli niilld ei ole ollenkaan fyysisia kont-
toreita. Suomessa vastaavaa ei vield ole. Ruotsissa ja Tanskassa mobiilimaksami-
nen on myds korvannut kateisen kayton miltei kokonaan. Lahivuosina sen odote-

taan kuitenkin korvaavan Suomessakin kateisen kéyttoa. (Mustonen 2017).
3.3 Digitaaliset palvelukanavat

Verkkopankki on pankin oma verkkosivusto, jossa asiakas voi hoitaa pankkiasioi-
taan digitaalisesti. Verkkopankissa pystyy tekemaén lahes mita vain, muun muassa
hakea luottoa ja hallinnoida omia sijoituksiaan. Verkkopankissa asiakas pystyy
my0s katevasti viestimadn pankin kanssa. (Finanssialalle b).

Mobiilipankki on pankin mobiililaitteella toimiva sovellus, jonka avulla asiakas voi
hoitaa pankkiasioitaan sujuvasti. Mobiilipankki vaatii internet-yhteyden ja sovel-
luskaupasta ladattavan sovelluksen. Mobiilipankin kayttoé varten, kuten verkko-
pankkiakin varten asiakas tarvitsee henkilokohtaiset verkkopankkitunnukset, joilla

han kirjautuu palveluun. (Finanssialalle b).

Puhelinpalvelu on pankkien tarjoama asiointikanava puhelimitse, ja asiakas voi hoi-
taa pankkiasioitaan lahtemétta kotoaan konttoriin. Puhelinpalvelua varten asiakas
tarvitsee verkkopankkitunnuksiaan tunnistautumiseen, sill& tunnistamattoman asi-
akkaan palvelumahdollisuudet ovat rajatut. Tunnistautuneena asiakas voi hoitaa

erittdin laajan kirjon asioitaan puhelimitse. (Finanssialalle b).
3.4 Tupas-tunnistautuminen

Tupas-tunnistautuminen tarkoittaa vahvaa sahkoisté tunnistautumista, mihin kayte-
td&n pankkien myontamia verkkopankkitunnuksia. Tupas-tunnistuspalvelun avulla
asiakas voidaan tunnistaa luotettavasti verkossa sahkoisissa asiointikanavissa. Tu-

pas-palvelu on pankkien yhteisesti maarittelema ja pankki huolehtii vain asiakkaan


http://www.finanssialalle.fi/opintomateriaalit/finanssialan-perusteet/pankkiala/henkiloasiakkaan-paivittaispalvelut/pankkiasiakkaan-asiointikanavat.html
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tunnistamisesta, mutta ei vastaa asiakkaan ja palveluntuottajan valisesta asioinnista.

(Finanssialalle b).
3.5 Palveluiden saavutettavuus ja turvallisuus

Finanssivalvonnan (2018) mukaan useat pankit pyrkivat aktiivisesti madaltamaan
kynnysta kéyttaa erilaisia digitaalisia alustoja ja tat4 on toteutettu tarjoamalla neu-
vontaa ja muokkaamalla palveluiden tarjontaa eri kohderyhmille. Selvityksen mu-
kaan pankkien neuvonnassa on vield kehittdmisen varaa. Finanssivalvonnan mu-
kaan pankkien taytyy tarjota myds kohtuullisin hinnoin varustettuja peruspankki-

palveluita digitaalisten palveluiden vaihtoehtoja. (Finanssivalvonta c, 2018).

Pankkipalveluiden kayttéon liittyy myos kysymys turvallisuudesta, joka koostuu
monesta asiasta. Lain mukaan pankeilla on oikeus tuntea asiakkaansa ja sita varten
hankittava tiedot asiakkaan toiminnasta, taloudellisesta asemasta, asioinnista ja pal-
velujen kayttotarkoituksesta. Esimerkiksi vahvan sahkoisen tunnistusvalineen eli
verkkopankkitunnuksien saamiseksi kelpaa endd vain passi tai virallinen henkilo-
kortti. (Finanssiala Ry a). Pankkitunnuksien kalastelun estamiseksi on hyvé esimer-
kiksi huolehtia tietokoneen tietoturvasta, ja pitdamalla verkkopankkitunnukset vain

omassa kaytosséan, silla ne ovat aina henkilokohtaiset. (Finanssiala Ry d).
3.6 Nordea ja digitaaliset palvelut

Nordea on aktiivisesti mukana kohti digitaalista pankkia, ja jo vuonna 2015 pankin
teettaméassa tutkimuksessa kavi ilmi asiakkaiden halu digitaaliseen pankkiasioin-
tiin. Pankin tavoitteena on ollut osallistaa asiakkaita palveluiden kehittdmiseen ja
arvioimaan niitd. Nordean asiakaspalvelu on ainoana pankkina Suomessa auki vuo-
den jokaisena péivana vuorokauden ympari, joten asiakas saa todellakin valita it-
selleen sopivan ajankohdan asioimiseen. (Nordea). Vuonna 2015 Nordea otti myos
kayttoon chat-keskustelualustan ja alkoi tarjoamaan verkkotapaamisia perinteisten
fyysisten tapaamisten vaihtoehdoiksi. (Nordea g 2015).

Nordealla on sek& verkko- ettd mobiilipankki. VVerkkopankki toimii internetissa se-
laimen avulla ja on asiakkaan kaytdssa kellon ympéri vuoden jokaisena paivana, ja

sielld asiakas pystyy hoitamaan laajan valikoiman pankkiasioitaan itsendisesti.
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Verkkopankkia varten asiakas tarvitsee verkkopankkitunnukset. (Nordea h). Siina
missé verkkopankki toimii normaalisti selaimella, mutta mobiilipankki on erillinen
sovellus jonka voi ladata puhelimelle tai &lylaitteelle. Mobiilipankin avulla raha-
asioita voi hoitaa paikasta riippumatta, milloin ja missé vain. Mobiilipankissa voi
tehda jo hyvin paljon samoja asioita mité verkkopankissakin, kuten muun muassa
maksaa laskuja, sulkea kortin tilapdisesti tai kokonaan, hoitaa sééstdja ja sijoituksia

sekd varata tapaamisen. (Nordea i).

Nordea on ottanut pahvisen tunnuslukukortin korvaavia tunnistautumisvalineité
kayttoon, siitd tullaan luopumaan séhkoisen tunnistautumisen vélineena syksylla
2019. (Nordea n). Pankin tunnuslukusovellus on puhelimeen tai &lylaitteeseen la-
dattava sovellus, jonka avulla asiakas voi kirjautua joko verkko- tai mobiilipankkiin
ja tunnistautua 24/7 asiakaspalvelussa. Sovelluksen avulla on myds mahdollista
vahvistaa tulevan puhelun olevan Nordeasta peraisin. Se on vaivaton tunnistautu-

misen valine, joka kulkee k&tevasti mukana puhelimessa. (Nordea j).

Tunnuslukulaite on vaihtoehto heille, jotka eivét syysta tai toisesta pysty tai halua
kayttdd mobiililaitetta ja tunnuslukusovellusta. Tunnuslukulaite korvaa tunnuslu-
kukortin, ja siind tunnusluvut eivét lopu kesken. Laite kulkee mukana napparasti
sen pienen koon ansiosta ja on turvallinen kaytta4. (Nordea k).

Digitalisaatio myos on mahdollistanut Nordean kehittdmaan digitaalisen sijoitus-
neuvoja Noran, joka on robotti, joka auttaa asiakasta paasemaan helposti alkuun
sijoituksissaan. Robotti pystyy tekemdan asiakkaalle esimerkiksi sijoitus- tai séas-
tosopimuksen, pelkan kertasijoituksen tai aloittaa kuukausisédéstdmisen. (Nordea ).
Noran liséksi Nordealla on kaytosséd Nova robotti, joka vastaa, kun asiakas soittaa

Nordean 24/7 puhelinpalveluun.
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4 IKAIHMISET PALVELUIDEN KAYTTAJINA

Tama luku késittelee kuluttajakayttaytymista, silla aiheena liittyy vahvasti pankki-

palveluiden kayttamiseen siina missd muidenkin tuotteiden ja palveluiden k&yttoon.

Kuluttajakayttdytyminen kasittelee prosessia, jossa kuluttajat valitsevat, ostavat,
kayttavat tai hadvittavat tuotteita tai palveluita. Kuluttajakayttdytymisesta ollaan
my0ds aiemmin kaytetty termia ostokdyttaytyminen, mutta on huomattu, etta proses-
siin liittyy muutakin kuin pelkka ostohetken tilanne. Kuluttajakayttaytyminen kun
tapahtuu prosessina jo kauan ennen ostohetked. (Solomon, Bamossy, Askegaard &
K. Hogg 2006, 6-7). Kuluttajakayttdytymistda on mallinnettu teorioihin paljon.
Usein on mahdollista néhda yhteys erilaisten mahdollistavien tekijoiden ja ostojen
valilla, mita ovat esimerkiksi tulo- ja varallisuuskehitys, luotonsaantimahdollisuu-
det, korkokannan muutokset ja verotustaso. (Lampikoski & Lampikoski 2000, 27-
28).

Kuluttajalla on ostopédatokseen vaikuttavia taustatekijoitd, jotka ovat esimerkiksi
ikd, sukupuoli, tulotaso, ammatti, kieli ja uskonto. Taustatekijat eivat kuitenkaan
ole ainoa seikka, joka vaikuttaa kuluttajaan, vaan on myds ulkoisia ja sisaisia teki-
Joit4. (Verkkovaria 2016). Ostopaatoksen kuitenkin joko mahdollistaa tai estda os-
tokyky eli voimavarat, joita ovat tulot ja aika. (Paakkanen, Korkeaméki & Kiiras
2013, 89-90).

Siséisia tekijoitd, eli psykologisia tekijoita, voivat olla esimerkiksi ostomotiivi tai -
ostotarve, asenne tai persoonallisuus. (Verkkovaria 2016). Kuluttajalla voi olla pit-
kaaikainenkin tarve, mutta motiivi saa viimekadessa kuluttajan tekemaan ostopaa-
toksen. Erilaiset asenteet ovat pinttyneempid tapoja, miten kuluttaja suhtautuu asi-
oihin, ja ne ovat muovautuneet elinympériston, tiedon ja tunteen vaikutuksesta.
(Verkkovaria 2016). Niin sanotut kiirehtivét olosuhteet, eli esimerkiksi lasten syn-
tyminen tai véeston ikdantyminen, vaikuttavat myos kuluttajaan. Nama eivét kui-
tenkaan ole ainoita syitd, miksi kuluttaja kasvattaisi kuluttamistaan, vaan tallgin
ratkaisevana tekijéné saattavat juuri olla ihmisen asenteet ja odotukset. (Lampi-
koski & Lampikoski 2000, 27-28). Persoonallisuus muokkautuu fyysisen raken-

teen, luonteen, temperamentin, asenteiden, lahjakkuuden, innovatiivisuuden ja
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elaménkokemuksen kautta. (Verkkovaria 2016). Ulkoisia tekijoitd, eli sosiaalisia
tekijoitd, ovat taas toiset ihmiset, jotka vaikuttavat kuluttajaan. On olemassa erilai-
sia ryhmid, joihin ihminen saattaa kuulua ja tai vain ihannoida, joista hén saa kulu-
tuskayttaytymiseensa vaikutteita. Sosiaaliluokka, joka muotoutuu ihmisen koulu-
tuksen tai ammatin perusteella, tai kulttuurit eli yhteison elaménmuoto, vaikuttavat
my0s kuluttajakayttaytymiseen. (Verkkovaria 2016)

Yksi kuluttajakayttaytymisen perusmalleista, Engelin, Kollatin ja Blackwellin mal-
lista luotu supistettu versio kuvaa ostopaatokseen vaikuttavia tekijoita, jotka onku-
vattu kuviossa 2. Mallin mukaan jokaisen yksil6lliset olosuhteet ja taustat vaikutta-
vat kuluttajaan seuraavin eri tavoin. Ndmé olosuhteet ja taustat vaikuttavat kulutta-
jan tarpeeseen ja sen ajankohtaan, tiedonhakuun, ostotapaan ja -paikkaan, ostopaa-
toksentekoon, kayttoon ja kulutukseen seka kuluttajan tyytyméattomyyteen tai tyy-
tyvéisyyteen. (Lampikoski & Lampikoski 2000, 29).

Tarpeen
havaitseminen Ympaériston
vaikutukset
kulttuuri

Tiedonhaku ja sosiaaliluokka
L viiteryhman vaikutus
PTOSESSDII'H:I

kotitalous, perhe
tilanne

Ostopaatoksen
teko

Yksilolliset erot

kuluttajien resurssit
teknologiataso
Ostaminen motivaatio
tieto, koulutus
ammatti
asenne
Kaytto ja kulutus persoonallisuus
elamantyyli
demografiset tekijat: ikd,
sukupuoli, kansallisuus,
Tyytyviisyys/ T
tyytymattomyys

Kuvio 2. Supistettu kuluttajakayttdytymisen malli (Lampikoski & Lampikoski
2000, 29)
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4.1 Digitalisaatio ja ikaihmiset

”Ik&antyneille tarvitaan aivan uudenlaisia palveluita, ja niiden luominen vaatii uu-
denlaisia ajattelutapoja. IkAantyneet ovat heterogeeninen joukko siind missa muut-
kin kuluttajat.” (Palmgren 2018).

Vaikka digitalisaatio on vaistaméatonta ja suurimmaksi osaksi se mahdollistaa pal-
jon positiivisia asioita, ikadihmisten kohdalla saattaa tarkoittaa joitain vaikeuksia
teknologian kayttamisessa. Teknologiayrityksissd tydskentelevat edustavat usein
nuorempaa sukupolvea, minka vuoksi he eivat valttamatta tule ajatelleeksi ikaanty-
neempien ihmisten tarpeita teknologian kaytossé. Vaikka korkeaa ik&a ei yleisesti
pid4 sitoa sen kayttamisen yhteydessa olevaksi hidasteeksi, kuitenkin 65 ikavuoden

jalkeen kyvykkyys kayttda teknologiaa hidastuu. (Campbell 2015).

Seka lahi- etta varindko heikentyvét 40-ikédvuoden jalkeen, miké vaikuttaa kykyyn
lukea pienté tekstid. 1k& vaikuttaa myds kuuloon ja motoriikkaan. Motoriikka on
yhteydessé esimerkiksi tietokoneiden kayttoon, ja hiiren kaytto saattaa olla haasta-
vaa. Alypuhelimet ovat yleisesti enemméan hieman nuoremman ikéaluokan valineita
niiden pienen koon vuoksi, ja vanhemmat ihmiset eivéat valttamatta edes pida niista.
He ovat kuitenkin halukkaita kokeilemaan uutta teknologiaa, silloin kun he kokevat
sen hyddylliseksi: esimerkiksi vanhemmat ihmiset kéyttavéat eniten tabletteja, misté
voidaan péatella ruudun suuruuden merkityksen vaikutus halukkuuteen kayttaa tek-
nologiaa. Teknologiaa suunnitellessa tullaan harvoin ajatelleeksi vanhemman su-
kupolven tarpeita sen kédytossd, ja ’niinkin yksinkertaiset asiat” kuten ylos ja alas
lilkkuminen nettisivuilla, saattavat tuntua itsestadnselvyyksilta, joita ne eivat vélt-
tamatta ole heille, jotka eivat ole tottuneet kayttaméaan digitaalisia alustoja. (Camp-
bell 2015).

Ihmisen kognitiiviset taidot muuttuvat ikadntymisen myota. 1k&antyminen on kui-
tenkin yksil6llistd, ja toiset saattavat olla 80-vuotiaina vield todella hyvéssa kun-
nossa ja toisilla ikddntyminen alkaa vaikuttaa 60-vuotiaina. Ikdantyminen vaikuttaa
muistiin ja erityisesti lyhytaikainen muisti heikentyy. Heid&n niin sanottunsa tyo-
muistinsa heikentyy, minka vuoksi heilld voi olla vaikeuksia yhdistad uusia asioita

tuotteeseen ja sen kayttdmiseen, seké heidan on myos vaikeaa keskittyd kahteen
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samanaikaiseen asiaan. 1k ei kuitenkaan ole pelkéastdén negatiivinen asia: ikaan-
tyva ihminen kiinnittdd huomiota herkemmin asioihin, joihin nuoremmat eivat vélt-
tdmatta kiinnittdisi huomiota. Heilla on parempi keskittymiskyky ja halu oppia
kayttdmaan uutta tuotetta. Niin sanottu ’multitasking” eli moneen asiaan samanai-
kaisesti keskittyminenké&an ei valttamatta ole aina hyvakaan asia, riippumatta ihmi-
sen iastd. (Campbell 2015).

Monet ikaantyneet ihmiset kokevat teknologian vaikeaksi asiaksi, ja heidan kogni-
tiiviset taitonsa joutuvat niin sanotusti enemmén koetukselle sitd kaytettiessa.
Ik&dantyneemmilld ihmisilla on nuoria kuluttajia enemman myos psykologisia es-
teitd, kuten negatiivisia mielikuvia digitaalisten palveluiden kayt6ss4, ja he uskovat
nuoria vahvemmin esimerkiksi mobiilipankissa olevan enemman riskeja. Tastakin
syysta markkinoinnissa pitdisi keskittyd vanhemman ikaluokan kouluttamiseen di-
gitaalisten palveluiden kaytossa ja heille taytyisi pystyd osoittamaan tuotteen tuo-
mat hyodyt. Vanhemmat kuluttajat eivét niin ikdin ole innokkaita kokeilemaan
uutta vain siksi, etté se olisi trendikasté tai hienoa vaan he haluavat, etta sen kaytto
luo heille jonkinlaista arvoa. (Laukkanen, Sinkkonen, Kivijarvi & Laukkanen 2007,
424). kaihmiset kokevat my0s yleensd, ettei internetin kaytto kosketa heidan ela-
maansé ja sen kayttod valtellaén siksi tietoisesti. (Arenas-Gaitan, Begofia Peral-Pe-
ral & Ramadn-Jeronimo 2015, 15-16).

4.2 Seniori-ika

Toisin kuin esimerkiksi taysikaisyydelle, vanhus-termille ei ole varsinaisesti viral-
lista ikamaaritelmé&a. Jotkut parjaavat hyvin yksin 90-vuotiaiksi ja ylikin, ja joillain
ihmisilla tyokyky menee jo 60-vuotiaana, minka vuoksi tietyn ikarajan méaarittely
termille on ollut hankalaa. Kun ihmisen odotettu elinikd oli huomattavasti alhai-
sempi esimerkiksi sotavuosien ikaluokilla, 65-vuotias oli hyvinkin jo vanhus. Ny-
kyéddn tdma ei ole suinkaan kaikille sama “vanhuuden” mittari eliniin noustessa.
(Pulkkila 2014). Suomalaisten terveellinen elamantyyli on hyvin aktiivinen, minka
vuoksi elinikd on huomattavasti noussut ja kasite iastd on muuttunut, ja joillekin

eldkeika on juuri sitd parasta aikaa eldméssa. (Stella 2019).
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Vanhustyon keskusliiton vuonna 2018 tekeméssa tutkimuksessa suomalaisten mie-
lestd vanhuus alkaa 74 ikdvuodesta. Vuonna 2013 teetetyssé tutkimuksessa vanhuu-
den ikérajaksi arvioitui 72, joten raja on noussut muutamalla vuodella vuosien ai-
kana. Gallupin vastauksista kévi ilmi, ettd suosituimpia vaihtoehtoja vanhus-ter-
mille ovat ikdihminen ja seniori. Termi ik&ihminen oli saanut eniten, jopa 26% &a-
nistd. Tarkeinté olisi kuitenkin osata kéyttaa oikeanlaista sanaa tilanteesta ja henki-
|0sté riippuen, ketddn loukkaamatta. (Stella 2019). Joka tapauksessa, joka viides
suomalainen on jo tayttanyt 65-vuotta. He ovat siis hyvin merkittava joukko asiak-
kaina ja palveluidenké&yttdjing, joten heidéat taytyy ehdottomasti huomioida. (Pulk-
kila 2014).

4.3 Digineuvonta Nordeassa Tampereella

Nordea ottaa ikdihmiset huomioon ja toteuttaa pankin yhteiskuntavastuutyota jar-
jestamélld niin sanottuja digineuvontatilaisuuksia, joissa opastetaan digitaalisten
palveluiden k&yttéonottoa ja kayttod. Tapahtumia jarjestetddn seka konttoreissa etta
esimerkiksi Kirjastoissa, joissa tyontekijét ovat asiakkaan tukena ja neuvovat alusta
alkaen asiakasta. (Nordea m). Nordea jarjestdad myos digitreffeja pankin tilojen ul-
kopuolella kuten kirjastoissa ja on my0ds jérjestanyt tilaisuuksia pankin aukioloai-
kojen ulkopuolella, sek& yhteistydssé esimerkiksi Mukanetti Ry:n ja Ahjola Settle-
mentti Ry:n kanssa. Osa digineuvontatilaisuuksista on jarjestetty vapaaehtoistyona.
Néiden erilaisten digineuvontatilaisuuksien lisaksi pankki antaa neuvontaa normaa-

listi aukioloaikojensa puitteissa konttorissa asioidessa.
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5 EMPIIRINEN TUTKIMUS

Tama luku kasittelee tutkimusmenetelmid, esittelee ja perustelee tassa opinnayte-
tyossa kaytetyn tutkimusmenetelmén seka haastatteluiden kohteena olleet henkilot.
Tutkimuksen teoreettinen viitekehys on kuvattu Kuviossa 3, ja se koostuu kasit-
teistd finanssi- ja pankkitoiminta, digitalisaatio seké ikaihmiset palveluiden kulut-

tajina.

Finanssi- ja
pankkitoiminta

Ikdihmiset
Digitalisaatio pankkipalveluiden
kuluttajina

Kuvio 3. Teoreettinen viitekehys

Naiden kasitteiden pohjalta valittiin sopiva tutkimusmenetelma ja laadittiin haas-

tattelukysymykset.
5.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen eli méaarillinen tutkimus vastaa kysymyksiin ”Kuinka paljon?” tai
”Miten usein?”. (Vilkka 2007, 13). Kvantitatiivisen tutkimuksen alkupera on luon-
nontieteissd ja menetelmdssa korostuvat syyn ja seurauksen lait — kvantitatiivisen
tutkimuksen taustalla vaikuttaakin realistinen ontologia, ja sen mukaan todellisuus
on tulosta objektiivisesti todennettavista tosiasioista. Kvantitatiivisen tutkimuksen

peruspilareita ovat muun muassa johtopaatokset aiemmista tutkimuksista, aiemmat



29

teoriat ja hypoteesit. Nadiden lisdksi myos keskeista on, ettd havaintoaineisto mita-
taan numeerisesti ja analysoidaan tilastollisesti esimerkiksi prosenttitaulukoiden
avulla. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2015, 139-140). Tutkimusmenetelmélla ha-
lutaan yleistaa tuloksia otoksen avulla, ja tarkoituksena on saada pieneltd joukolta
vastauksia, jonka avulla saada johtopéatoksia koko kohderyhman osalta. (Kananen
2015, 200).

Jotta tatd tutkimusmenetelméa voidaan kayttaa, edellytetddn ilmion perusteellista
tuntemusta, jota ilman on mahdotonta laatia kysymyksia ja valmiita vastausvaihto-
ehtoja eli kysymykset johdetaan jo valmiiksi olevista teorioista. (Kananen 2015,
202). llmion tuntemista edellytetddn myos siksi, etta tutkija voi laskea muuttujille
esimerkiksi esiintymisfrekvensseja. (Kananen 2008, 32). Tutkimus on yleensa ky-
sely, joka koostuu strukturoiduista kysymyksista, mutta aineisto voidaan keréta
myaos tilastoista, rekistereisté ja tietokannoista. (Kananen 2015, 73-74). Analysointi
suoritetaan erilaisin tilastollisin menetelmin kuten suorilla jakaumilla, ristiintaulu-

koinneilla ja tunnusluvuilla. (Kananen 2019, 30).

On tiettyja tilanteita, jolloin méaaréllinen tutkimus on esimerkiksi kvalitatiivista tut-
kimusmenetelmad parempi vaihtoehto. Kvantitatiivisella tutkimusmenetelméalla
saadaan tuloksiksi tarkkoja lukuja. (Kananen 2008, 33). Tutkittavatkin voivat sijaita
hyvin kaukana toisistaan tai esimerkiksi kysymykset voivat tuntua arkaluontoisilta,
jolloin on parempi kéyttaa kyselylomaketta. Kyselytutkimuksen kustannukset ovat
pienet, aineistonkeruu on nopeaa seké tutkimus on helppo pitd4 anonyymina. (Ka-
nanen 2015, 202). Toisaalta vaikeuksia aiheuttaa vastauksien saaminen ja virheet
kysymyksissd, jotka huomataan vasta kun korjaaminen ei ole endd mahdollista.
(Kananen 2015, 202). Myo6s huono tutkimusasetelma voi aiheuttaa tutkimuksen

epéonnistumisen. (Kananen 2008, 27).
5.2 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta kaytetddn, kun halutaan kuvata niin sano-
tusti todellista elamaa ja siind pyritddn kuvaamaan ja tutkimaan kohdetta niin ko-
konaisvaltaisesti kuin vain mahdollista. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kéytetadn

ihmista tiedon keruun instrumenttina ja tutkija k&yttdd omia havaintojaan kuin ettd
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turvautuisi erilaisiin mittausvalineisiin. Toisin kuin kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa, kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei kéytetd hypoteeseja vaan tutkijan tarkoi-
tuksena on 16ytaa ennalta odottamattomia tuloksia. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
kaytetdan aineistonkeruumenetelmid, joissa tulevat esille tutkittavien ndkékulmat
ja aani. Kvalitatiiviselle tutkimukselle on normaalia, ettd tutkimussuunnitelma
muuttuu matkan varrella. (Hirsjarvi ym. 2015, 160, 164). Toisaalta huono puoli tut-
kimusmenetelmén joustavuudessa voi olla haittansa, jos mahdollisuuksia tutkimuk-

sessa on liikaa, voi se olla umpikuja. (Kananen 2008, 27).

Tutkimusta tehdessé on valittava siihen sopiva tutkimusmenetelma ja yleensa ole-
tus on, ettd mitd vahemman aiheesta tiedetéén, todennakodisimmin valitaan kvalita-
tiivinen tutkimus. Se sopii kédytettaviksi tilanteissa, kun ilmi6ta ei tunneta vield, siité
halutaan syvallinen ndkemys tai hyvé kuvaus, tai kun kéytetéan triangulaatiota. Jos-
kus on vaikeaa kuvata asioita luvuin, jolloin se taytyy tehdd tekstin avulla — néissa
tilanteissa on kaytettavé kvalitatiivista tutkimustapaa, ja esimerkking téllaisista ti-

lanteista voivat olla suhtautuminen ja asenteet. (Kananen 2015, 70-71).

Laadullisen tutkimuksen yksi kdytetyimmistd muodoista on haastattelu. Haastatte-
luitakin tosin on erilaisia muotoja: strukturoimattomia, puolistrukturoituja tai struk-
turoituja, eli ne voivat olla taysin vapaata keskustelua tai erittéin jarjestelmallisia
etukateen laadittuja kysymyksia. Toisaalta liian strukturoidut vastaukset voivat vai-
kuttaa tutkimustuloksiin, jotka eivat anna oikeaa kuvaa tutkittavasta ilmiosta. (Ka-
nanen 2015, 144). Strukturoidussa haastattelussa tutkijalla ei ole avoimia kysymyk-
sié ja se on jopa enemman kvantitatiivisen tutkimuksen menetelma, kuin mité laa-
dullinen menetelmad. (Kananen 2015, 145). Strukturoimaton haastattelu taas voi olla
avoin tai teemahaastattelu. Avoin haastattelu on nimensa mukaisesti avoin, mutta
teemahaastattelussa on etukéteen laadittuja teemoja, joista haastattelija haluaa kes-
kustella. (Kananen 2015, 145). Haastattelun haittapuolena saattaa kuitenkin olla

esimerkiksi hitaus, haastattelijan ohjailu ja kustannukset. (Kananen 2015, 143).

Teemahaastattelu on yleisin kaytetty muoto laadullisessa tutkimuksessa. Teemoilla
kartoitetaan laajempia asiakokonaisuuksia ja haastattelun aikana kysymyksill& koi-
tetaan paasta kiinni yksityiskohtiin. Teemahaastattelun tarkoituksena on |0yt&a



31

uusia asioita, joista keskustella ilmion ymmartamiseksi, eli pelkkiin ennalta suun-
niteltuihin teemoihin ei ole tarkoitus jumittua. (Kananen 2015, 148). On mahdol-
lista tehdd joko yksil6- tai ryhmahaastatteluja, missda molemmissa on omat hyvat ja
huonot puolensa. Ryhmahaastatteluissa syntyy helposti paine ryhman henkildilta
toisiaan kohtaan, sek& jokaisen haastateltavan mielipiteet ja ajatukset on huomioi-
tava. Ryhméhaastatteluun menee kuitenkin vahemman aikaa verrattuna yksilohaas-
tatteluihin, joissa tietenkin haastattelu on k&ytava jokaisen kanssa erikseen, seka on
otettava my6s huomioon haastatteluiden lapikaynti jalkeenpdin. Yksiléhaastatte-
luista saa yleensé hieman luotettavampaa tietoa kasiteltavéstd asiasta. (Kananen
2015, 148-149).

Teemahaastattelun teemat on valittava tarkoin, jotta saataisiin kaytya kaikki ilmion
kannalta oleelliset asiat kdytya lapi. Haastatteluiden edetessa yleensa haastattelijalle
kay ilmi uusia kysymyksié ja tutkimuspolkuja, eiké haastattelijan pitdisi tyytya pel-
kastaan vastauksiin vaan hanen téytyisi pystyd kyselemaén asioista viel& hieman
lisad. Haastattelussa on yleensé seka suljettuja seké avoimia kysymyksié: suljetut-
tuihin kysymyksiin on valmiit vastausvaihtoehdot kuten kylla tai ei, mutta avoimiin
kysymyksiin haastateltava vastaa itse selittden. Teemahaastatteluissa ei ole suosi-
teltavaa kayttaa suljettuja kysymyksig, silla haastattelu ei endd siiné vaiheessa muis-
tuta laadullista tutkimusta. Joka tapauksessa tiettyja asioita kuten ammattia tai ikéa
koskevat kysymykset haastattelussa ovat sallittuja. Joskus haastatteluissa ajaudu-
taan kayttdmaan johdattelevia kysymyksid, mika aiheuttaa sen, ettd tuloksena syn-
tyy jokin tietty haluttu vastaus. (Kananen 2015, 149-152). Teemahaastattelut nau-
hoitetaan, jolloin haastateltava voi keskittyé taysin haastatteluun ilman, ettd hanen
taytyy kirjoittaa koko ajan kirjaamiseen. Hyva puoli on se, etta digitaaliseen tallen-
nukseen voi palata aina haastattelun jélkeenkin, mik& mahdollistaa syvallisemman
pohdinnan aineistosta. Haastattelu joudutaan kirjaamaan eli litteroimaan jalkeen-
péin. (Kananen 2015, 152, 156).

5.3 Laadullisen aineiston kasittely

Tutkimuksen tekijan on kéaytdva lapi ja jalostettava laadullisen tutkimusmenetel-
man kautta saatu aineisto. Kanasen (2015, 160) mukaan aineiston
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jatkojalostusvaiheet ovat litterointi, aineiston yhteismitallistaminen, aineistoon pe-

rehtyminen lukemalla, aineiston luokittelu ja tiivistdminen ja aineiston tulkinta.

Litterointi on aineiston muuttamista tekstimuotoon tarkempaa kasittelyd varten.
Esimerkiksi teemahaastattelu kirjoitetaan puhtaaksi mahdollisimman tarkasti,
mutta prosessi on erittdin hidas, ja tassé vaiheessa tutkija joutuu tekemaan paatoksia
siitd, miten tarkasti han litteroi. Tahan on erilaisia tarkkuuksia: sanatarkka, yleis-
kielinen ja propositiotason litterointi. Sanatarkassa litteroinnissa puhtaaksi Kirjoite-
taan esimerkiksi jopa adnenpainot, kun taas yleiskielisessa litteroinnissa teksti muu-
tetaan Kirjakielelle ja propositiotasolla kirjataan ydinsisaltd. (Kananen 2015, 160-
161).

Yhteismitallistamisen tarkoitus on tukijan saada ymmarrys ja selitys ilmiosta. Ai-
neisto siis analysoidaan, ja tima voidaan tehda kdaymalla aineisto niin monesti lapi,
etta tutkijalle syntyy ymmarrys saadusta viestistd. Mikali aineisto on kovin suppea,
sité ei ole pakko yhteismitallistaa, jos aineisto on mahdollista ymmartaa pelkéastaan
lukemalla se lapi. Analysointi joka tapauksessa taytyy tehdé aineistoa lukemalla.
Kun aineistoa on paljon, voi tutkija tiivistaa sen, jotta han 16ytaa aineistostaan tut-
kimuksen ydinasiat. Tiivistdessa etsitdan aineistosta asiasisaltoja, joita kutsutaan
segmentiksi, ja niitd nimetéan erilaisilla termeilld. (Kananen 2015, 161-163). Pelk-
kaa tekstipohjaista aineistoa voidaan analysoida kéyttamalla esimerkiksi tekstinka-

sittely- tai taulukkolaskentaohjelmia. (Kananen 2015, 166).

Aineiston tulkinnat saattavat vaihdella paljonkin, ja erilaiset tulkinnat ovatkin hy-
vaksyttyja ja oikeita, kunhan ne osataan perustella tarpeeksi hyvin. Aineiston tul-
kinta tapahtuu havainnoiden ja jakamalla se osioihin, joista aineistoa voidaan pei-
lata erilaisiin mielikuviin ja tutkijan omaan viitekehykseen. IImidn tulkitsemiseen
vaikuttavat monet asiat, kuten taustat, asenteet ja tiedot, joita tutkijalla saattaa olla
ja tulkintaa tehdessa tulkitsija luonnollisesti tuo esille omaa ajatusmaailmaansa ja
nédkemyksiddn. Na&itd vaikutuksia tutkijan omasta viitekehyksesta pyritddn mini-
moimaan erilaisin menetelmékriteerein, mutta niitd nousee silti valill4 esille ja ne

vaikuttavat lopputulemaan. (Kananen 2008, 96-97).
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5.4 Tutkimuksen toteuttaminen

Tdssa opinnadytetydssa tutkimusmenetelmand kéytettiin kvalitatiivista tutkimusme-
netelméa. Kanasen (2015) mukaan laadullista haastattelua kaytetddn menetelmané
silloin, kun ilmio6ta ei tunneta tarpeeksi ja siihen liittyy yksityiskohtaisia kysymyk-
sid. Haastattelutilanteessa on helpompi selittdd haastattelukysymyksia — esimer-
kiksi ikdihmisten voi olla hankalampi kayttdd kyselylomaketta. (Kananen 2015,
143). Taman vuoksi tutkimukseni kohdistuessa senioriasiakkaisiin, haastattelu tun-

tui parhaalta ratkaisulta.

Kvalitatiivinen tutkimus toteutettiin haastatteluina, jossa haastateltiin yhdeksaa yli
60-vuotiasta pankin asiakasta seka neljad Nordean tyontekijad. Haastatellut asiak-
kaat valittiin satunnaisesti digiopastustilaisuuksista, joita jarjestetdan viikoittain.
Haastattelut toteutettiin loka-marraskuussa pankin tiloissa digiopastuksien ohessa.
Nordean tyontekijat valittiin haastatteluun myds taysin sattumavaraisesti, ja kaikKki
ovat olleet toisséd Nordean kivijalkakonttorissa noin vuoden verran. He tyoskente-
levat paivittain asiakkaiden parissa ja opastavat ikdihmisia paljon digiasioissa seké
kuulevat heidédn kokemuksiaan ja mielipiteitdan. Haastattelut olivat muodoltaan
puolistrukturoituja teemahaastatteluita. Haastattelulomakkeessa oli teemat, joihin
liittyi apukysymyksia haastattelijalle, mikali keskustelua ei syntynyt itsestédén vali-
tuista teemoista. Taméan opinndytetyon teoreettinen viitekehys koostuu seuraavista
aiheista: finanssi- ja pankkipalvelut, digitalisaatio ja ikdihmiset palveluiden kulut-
tajina. Haastattelukysymykset johdettiin teoreettisen viitekehyksen avulla. Haastat-
telulomake I0ytyy liitteesta 1.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa esitelladn keskeiset tutkimustulokset. Taulukossa 1 on esitelty haas-

tateltujen asiakkaiden taustatiedot.

60-65 Nainen Eronnut Eldkkeelld Pankkivirkailija Tampere
76-80 Nainen Eronnut Eldkkeelld Pankkivirkailija Tampere
76-80 Nainen Ei naimissa Elakkeelld Ulkoministeridn ~ Tampere
virkailija
76-80 Nainen Leski Eldkkeelld Sairaanhoitaja Tampere
76-80 Nainen Leski Eldkkeelld Myyja Tampere
81-90 Mies Naimisissa Eldkkeelld Yrittdja Tampere
71-75 Mies Naimisissa Eldkkeelld Opettaja Tampere
81-90 Nainen Leski Eldkkeelld Kirjanpitdja Tampere
66-70 Nainen Avoleski Eldkkeelld Pankkivirkailija Tampere

Taulukko 1. Asiakkaiden taustatiedot

Teemahaastattelussa haastateltiin ylla olevan taulukon mukaisia asiakkaita ja hei-
dan lisdkseen neljad Nordean tyontekijaa, joista kolme oli naista ja yksi oli mies.

Sekaé asiakkaiden etta tydntekijoiden vastaukset tukivat toisiaan.
6.1 Paivittaiset pankkipalvelut

Haastatteluiden perusteella idkkaiden asiakkaiden k&yttdmia paivittaisia pankkipal-
veluita ovat laskujen maksu, tilisiirrot, kateisen kéaytto ja kortin kéayttd. Kateisen
kayttdon on syyné tottumus ja se, ettd on varalla rahaa, mikali kortille sattuu jotain.
Kéteinen tuntuu paremmalta ja nostalgisemmalta kuin kortin kéytt6. Suurella osalla
laskut ovat suoramaksuina, jotka menevat automaattisesti tililt4, joten niista ei tar-
vitse huolehtia, mutta yksittaisid laskuja asiakkaat maksavat verkkopankissa tai
kayttavat maksupalvelua. Asiakkaat seuraavat lahinnd kayttotilejaan ja sitd, etta
sieltd menevét vuokrat ja muut tarvittavat laskut oikeina ajankohtina. Kaikilla haas-
tateltavilla asiakkailla on kaytossédén verkkopankki, mutta he tulevat herkemmin

asioimaan konttorissa, kuin ettd kokeilisivat itse asioita ensin verkko- tai
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mobiilipankissa. He mielell&&n hoitavat vaativampia asioita kuten sijoitus- ja laina-

asioita konttorissa kuin mit& verkkopankissa.

”En haluais lainaa anoo et tuolta netista vaan. Itekin lainoja olin mydntamassa

>

aikoinaan, joten siltd kannalta ajattelen vield asiaa.” — asiakas 1

Kunhan varmuutta asioiden hoitamiseen tulee, uskovat tyontekijat, ettd ikdihmiset-
kin uskaltavat kayttdd etdkanavia enemman. Muutama haastatelluista asiakkaista
kokee, ettei tarvitse konttoria endd, mutta osa kokee haluavansa asioida nimen-
omaan ihmisen kanssa konttorissa, joten tdssa asiassa mielipiteet jakautuvat hie-
man. Erés asiakas kertoi, ettd kun hanelld on nyt elakeldisend aikaa, niin hén asioi
konttorissa tarvittaessa. Suurin osa vastaajista ei ole kayttdnyt Nordean 24/7 asia-

kaspalvelua puhelimitse tai chat-palvelun kautta.
6.2 Digitalisaatio

Yhtenevé mielipide digitalisaatiosta on enemman negatiivinen kuin positiivinen.
Asiakkaiden mielest4 asiat on tehty vaikeiksi ja oppiminen on vaikeaa, mista tyon-
tekijatkin yleisesti kuulevat asiakkailta. Yksi asiakas kokee kuitenkin digitalisaa-
tion ihan positiivisenakin, mutta sanoi ymmartavansa, etta kaikki eivat siita pida,
vaikka hén itse onkin sen kanssa hyvin tullut toimeen. Han kertoi olevansa omatoi-
minen, mikad on auttanut digitalisaation mukana pysymisessa ja uskoi tytaustansa
vaikuttavan osaamiseensa, silla joutui tdissd ollessaan olemaan tietokoneiden
kanssa tekemisissa. Digitalisaatiota ajatellaan niin sanottuna ’pakon sanelemana
juttuna”, joka tulee liian nopeasti. Kiinnostuksen puute digitalisaatiota ja digitaali-
sia laitteita kohtaan nousi esiin, eli ei ole niink&an halua opetella mitadan kovin uusia
ja vaikeita asioita vanhemmalla ialla. Aiemminkin on tultu toimeen vahemmalla
digipalveluiden kaytollg, niin ei haluttaisi mitd&n ylimaaradista muutosta. Kun ikaa
tulee, on vaikeampi pysya muutoksessa mukana. Erilaiset vanhuuden tuomat sai-
raudet vaikuttavat kykyyn pysyé digitalisaation mukana ollenkaan. Pelkona on
myos, ettd ymmartddko oikein, painaako oikeaa nappia ja menevatko rahat nyt var-
masti oikealle tilille. Ikdihmisistd my6s mukavaa edelleen tavata ihmisia kasvotus-

ten tuntiessaan yksinéisyytta.
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Nordean digitalisaatio pankkina heréttdd myos asiakkaiden keskuudessa negatiivi-
sia vastauksia. Erdan asiakkaan mukaan digitalisaatio kuitenkin tulee, joten siind on
pysyttdvd Nordeankin mukana. Digitalisaatio on yleisesti hieman vaikeuttanut
ikaihmisten asiointia, mutta se ei kuitenkaan ole huonontanut Nordean asiakaspal-
velun tasoa itsessddn. Koetaan, ettd digitalisaatiosta huolimatta apua on aina saatu
Nordean puolelta ja nykyadn hyvin nopeastikin. Muutama haastateltava asiakas
mainitsi, ettd he kokevat digitalisaation myota asioiden muuttuvan jopa viikoittain
tai paivittain, mink& vuoksi asiointi on vaikeutunut huomattavasti omien huonojen
tietoteknisten taitojen takia. Erés mainitsi, etta tuntee jopa, ettei pankkiin enéé saisi
menna tai ettei ole tervetullut kysymaan “tavallisena asiakkaana tavallisista asi-
oista”. Asiakkaat ovat sitd mieltd, ettd fyysisia konttoreita ei saisi vahentaa enem-
paa, silla on myos ihmisid, jotka eivat syysta tai toisesta pysty asioimaan digitaali-

sesti ja tarvitsevat esimerkiksi noutaa kéateisté kassakonttorista.

2

.. mutta kylld md todellakin haluaisin, ettd ois entisenlainen systeemi, ettd ois
pankkivirkailijat, jotka palvelis edes pienelle osalle, meille, jotka aletaan olla nain

’

vanhoja.” — asiakas 4

Osa kokee, etté laskujen maksu helpottunut, kun niiden takia ei tarvitse asioikseen
lahte&d pankkiin vaan ne voi hoitaa kotona digitaalisesti. Osa taas kokee, ett4 se on
vaikeutunut, eli aihe jakaa mielipiteitd. Asiakkaat haluaisivat myds yksinkertai-
suutta niin sanottuihin nopeisiin asioihin Nordean asiakaspalvelun suhteen, jos ha-
luaisi esimerkiksi tietdd konttorin aukioloajoista, niin ei tarvitsisi yrittaa tunnistau-

tua palveluun ensin.

Ikdihmiset haluaisivat edelleen lukea asiat paperilta ja lehdistd, eivatka pida siit,
ettd kaiken taytyy olla digitaalisessa muodossa. Yhta asiakasta hairitsee digilaittei-
den valot, jotka kdayvét hanen silmiinsé ja erastd taas huolestuttaa digitalisaation
tuomat riskit kuten vaarinkaytokset, joista esimerkkind identiteettivarkaudet. Uu-
sien laitteiden hankkimiseen menee rahaa ja asiakkaista tuntuu, etta pankki pakottaa
heidat siihen. Osalla asiakkaista on jo valmiiksi suhteellisen hyvassa kunnossa ole-
vat laitteet, mutta niissa saattaa olla liian vanha kayttojarjestelmé, minka vuoksi on

hankittava uudemmat laitteet, jotta sovellukset toimivat niissé. Ikdihmiset eivat ole
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kovin aktiivisia digitaalisten palveluiden kayttéjia, ja joka kerta kun verkkopank-
kiin pitkan ajan jélkeen kirjautuu, on se niin sanotusti opeteltava uudelleen. Tarkoi-
tuksena heilld on péaasiassa pysya perilla laskuista ja niiden erdpdivista ja siita, etta
tililla on rahaa. Erdan tyontekijan mukaan heitd on yritetty opastaa kirjautumaan

valilla verkkopankkiin ihan vain katsellakseen, miten se toimii.

Ikaihmiset ovat siirtyneet verkkopankin kayttoon ja digitaaliseen asiointiin usein
l&hipiirin kehotuksesta, esimerkiksi lapset ovat neuvoneet asiakasta ottamaan verk-
kopankin kayttoon, jotta laskut voi maksaa ilman kuluja. Myds pankilta on tullut
suosituksia ottamaan verkkopankkitunnukset kayttoon. Joskus ainoa syy ei ole
pelkka verkkopankin kayttd, vaan se, ettd muiden palveluntarjoajien kanssa asioi-

miseen tarvitsee tunnistautua pankkitunnuksilla.
6.3 Nordean digitaaliset palvelut

Haastatteluiden perusteella yleisesti ottaen Nordean digitaaliset palvelut ovat asi-
akkaiden mielestd keskimaarin hyvié, eikd mitdén suuria kehittdmisen kohteita
noussut esille, pelkdstadn muutamia erindisia nostoja. Puhelinpalvelu koetaan eni-
ten negatiiviseksi jonotusaikojen puitteissa ja epéselvyytta siind aiheuttaa monen
mutkan kautta meneminen” ja Se, ettd joutuu odottamaan kauan. Asiakkaat ovat
koittaneet olla yhteydessa Nordean puhelinpalveluun, mutta syysta tai toisesta eivét
paase lapi asiakaspalvelijalle asti. Heilla on usein ongelmana tehda tunnistus puhe-
limessa, eli saada laitettua kayttajatunnus numeropainikkeiden takaa ja usein tata
yrittdessd he katkaisevat puhelun. Tyontekijét arvelevat, ettd moni ikdihminen ei
myoskaan tiedd Nordean asiakaspalvelun olevan auki ympari vuorokauden ja he
pelkaavat myos puhelinpalvelun kautta asioimisen hintaa. Yksi asiakas kertoi ol-
leensa poikansa avustuksella ollut yhteydessa Nordean 24/7 puhelinpalveluun, josta
han ei olisi mielestdén selvinnyt ilman poikansa apua. Syyksi hdn mainitsi, ettei
osaa téitd “teiddn kieltd”, jota tarvitsee ymmartia palvelua kayttadkseen. Hinen mie-
lestdan ikaihmisille tarvitsee olla selkedat suomenkieliset ohjeet ja kuvallinen né-
kymé4, joka ohjeistaa mistd painaa. Haastatteluissa esille nousi se, etteivét ohjeet ole

kohdistettu heidan ikaisille ihmisille.
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Suurin osa haastatteluun vastanneista on kayttanyt digitaalisia pankkipalveluita jo
jonkun aikaa. Erés asiakas my0s kertoi, ettei endé edes kéyta verkkopankkia vaan
pelkéstdan mobiilipankkia sen helppouden vuoksi, ja pitéé erityisesti mobiilipankin
ominaisuudesta, jolla voi ottaa laskusta kuvan, jolloin se hakee tiedot automaatti-
sesti. Toinen asiakas mainitsi kehittdmiskohteena, ettd jonkinlainen hakupalkki
voisi olla kdytannollinen verkko- ja mobiilipankissa, mikali ei 10yd& etsimaansa
linkkien takaa. Usea asiakas nosti esille sen, etté tietokoneelta tai tabletilta on vai-
kea lukea erilaisia tiedotteita ja asiat jadvat huonosti mieleen ruudulta lukiessa.
Moni asiakas myos kokee vaikeuksia néaiden l16ytamisessa verkko- tai mobiilipan-
kista, minka takia ne helposti jad&véat huomioimatta ja lukematta. He toivoisivat edel-
leen tiedotteet paperisina tulosteina, eikd monella ole mydskaan mahdollisuutta tu-

lostukseen kotona.

” .. No Siis se on varmaan niin, etta tietoakin tulee, mutta kun se on tama ihmeellinen
digikieli, jota kdytetaan, niin se menee vaan ohi niin kun forbi kaikki ohi vaan.” —

asiakas 3

Nordean tunnistautumisvalineiden kaytto vaihtelee. Osa kokee, ettd vanha tunnus-
lukukortti on toimiva, eika siitd tarvitsisi kokonaan luopua. Monet eivat myoskaan

ole vaihtaneet tunnuslukukortista pois, ennen kuin on aivan pakko.

”Se on ollut mulla alusta alkaen ollu semmonen nii emma oo sitd halunnu vaihtaa
mihinkaan muihin sitten. Kun se on helppo ja mun mielesté ja se on erittain kay-
tannollinen, et kun vaan itse pitéad huolen siita. -- on tietysti semmoset ihmiset, jotka
maksaa niité laskujaan keskella kaupunkia ja jossakin niin tota sillon pitéas olla

varovainen.” — asiakas 3

Tunnuslukukortin heikkoutena on kuitenkin monen numeron kayttdaminen. Tasta
esimerkkind erés haastateltava asiakas ei puhelinpalveluun soitettaessa ehtinyt etsia
oikeaa lukua tunnuslukukortista ja nappéilla sitd puhelimeen, tai verkkopankkia
kéytettdessé selain aikakatkaisi istunnon, kun hén ei ehtinyt tarpeeksi nopeasti te-
kemdan maksun vahvistusta. Tunnuslukukortti tdytyy myos erdan asiakkaan mu-
kaan aina muistaa olla mukana, kun taas sovellus pysyy helpommin mukana puhe-

limessa.
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Tunnuslukusovelluksesta ei ilmennyt mitéan negatiivista, vaan jokainen haastatel-
tava asiakas, joka sitd on kayttanyt, kokee sen hyvin yksinkertaiseksi ja nopeaksi.
Tyytyvéisyytta heréttad se, ettei tarvitse muistaa kuin yksi tunnusluku, joka pysyy
samana koko ajan sovelluksessa. Tunnuslukukorttiin verrattuna sovellus ei siis
tunnu kovin monimutkaiselta. Tunnuslukusovellusta kohtaan on tyontekijoiden
mukaan aluksi oltu epailevaisid, mutta kunhan se on otettu kayttoon, reaktio on
usein ollut positiivinen ja yllattynyt. Asiakkaan usein eivét tdiman jalkeen edes ha-
lua ottaa tunnuslukulaitetta k&yttoon, silla sovellus on niin helppo. Asiakkaat koki-
vat kuitenkin, ettd oppiminen on sita vaikeampaa mitd enemman ik&é tulee. Joskus
asiakkaat vahingossa poistavat tunnuslukusovelluksen dlylaitteestaan, jolloin se
taytyy aktivoida uudelleen asiakaspalvelussa. Eras tyontekija mainitsi, etté joillain
asiakkailla on késitys, ettd mikali omistaa tunnuslukusovelluksen, ei sité voi kayttaa
tietokoneella verkkopankkiin eli ei ymmarretd, ettd sovellus toimii monella lait-
teella. Useimmalla ik&ihmista on k&ytossa poytakone tai tabletti, tabletin kerrottiin

olevan helpompikayttdisempi kuin alypuhelin suuremman néayton takia.

Tunnuslukulaite tunnuslukukorttiin verrattuna huomattavasti vaikeampi kayttaa.
Useilla ik&ihmisilla ei ole kdytossaéan &lypuhelinta, jolloin he joutuvat kayttdmaan
tunnuslukulaitetta tunnuslukukorttien poistuessa kéytostd. Laitetta kommentoitiin
epaselvaksi: laite itsessaan seké sen ndppaimet ovat pienet, nayttoa ei nde kunnolla
eiké siind ole taustavaloa ja laitteesta on vaikea saada otetta. Sen kdytdssa on liian
monta vaihetta ja paljon numeroita, mika sekoittaa, ja maksaminen tunnuslukulait-
teen kanssa koetaan hitaaksi ja monimutkaiseksi. Ei myosk&én tiedetd, pitd&dko nu-
meroita nappailla tunnuslukulaitteeseen vai tietokoneelle tai tabletille. Nappaimien
paineluun kaytetaan erilaisia valineitd, minka vuoksi ne menevat helpommin rikki.
Ongelmia ei valttdmatta tuota pelkka sisdankirjautuminen vaan mydos laskujen vah-
vistus tunnuslukulaitteella. Moni olisi tyytyvdinen nakdévammaisille tarkoitettuun
puhuvaan ja kooltaan suurempaan tunnuslukulaitteeseen, jolloin toimiminen voisi

olla sujuvampaa.

” ... Toi laite on kyll& tosi, se on kauheen semmonen, etta siitd ei saa semmosta
otetta, ja tuntuu, ettd meneeks taa rikki, jos ma painan nain kovaa. Sit se on silleen

et se on melkeen niiku pahvia, mut ei paljo toisinkaan. ” — asiakas 9



40

”Se (tunnuslukusovellus) on helpoin, ylivoimasesti helppo. Yks tunnus vaan. Laitet-
taki ma kokeilin, mut se oli vahan siis lilan monimutkanen. Yhdeksannumeroisia
tunnuksia piti joka valiin, niin ei se ollu hyva. -- Se oli oikeestaan liian semmonen
niiku monimutkanen ja kauheen hidasta oli maksaminen sen kanssa. Se sovellus on

paljon parempi.” — asiakas 1

Tyontekijat korostavat kuitenkin sita, ettd ik& on vain numero, ja joku saattaa olla
kykenevéinen kayttamaén jopa 90-vuotiaana erittdin sujuvasti digitaalisia palve-

luita, kun alle 50-vuotias taas saattaa olla kykenematon kayttaméaan niita.

”Paras oli, mité oon kayttany esimerkking, oli 94-vuotias pappa, josta luuli, ettei
ikin& ole kayttanyt konetta. Hanell& oli puhelimessa Apple Payt ja Walletit ja kaikki
kaytossa. Kaytti ihan yhta sujuvasti kuin mina kaikkia mobiilipalveluita. 1ka ei tar-
kota sita, etteikd vois osata ja haluta kayttaa niitd. Halusta se tuntuu olevan suu-

rimmalla osalla kiinni.” — tyontekija 3
6.4 lkaihmiset digitaalisten pankkipalveluiden kayttajina

Suurimmalla osalla kdytéssadn on tabletti, mutta osalla myos tietokone. Osa kokee
mya0s, ettd on joutunut rahallisesti panostamaan uusiin laitteisiin vanhojen ohjel-
mistojen kelpaamattomuuden takia, mik& harmittaa. Muutama oli harmissaan myos
siitd, ettd heidan mielestdan laitteita joutuu uusimaan turhan usein, kun uudet pai-

vitykset eivat tue vanhoja kayttojarjestelmia, miké on heidén mielestaan alytonta.

Vastaajien keskuudessa esille nousi yhtaldisesti epdvarmuus omaa osaamistaan
kohtaan. Eré&s asiakas kertoi, ettei uskalla painella erilaisia ndppéaimia kokeilumie-
lessd, silla pelkaa tekevénsa jotain peruuttamatonta. Erds myds kommentoi, etté ei
koe saavansa itsevarmuutta kayttoon, kun kaikki muuttuu niin nopeasti, minka
vuoksi itsevarmuuden tunnetta ei synny. Erilaiset vanhuuden tuomat sairaudet tuli-
vat myos esille. Jarjestelmien epévakaudesta mainittiin, joten erilaisista hairioti-
loista aiheutuneet ongelmat hdmmentévét. Muutama asiakas kertoi kdyttaneensa
my®6s Nordean ulkopuolisia tahoja digiopastukseen ja laitteissa olevien ongelmien

ratkaisemiseksi. Esimerkiksi uusien sovelluksien lataaminen sovelluskaupasta
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tuntuu eréastd haastateltavasta epdvarmalta — han pelk&g, ettd lataa jotain haitallista
laitteeseen.

”Sanotaanko, ettd kylla ma siité niinku selviydyn, mutta en ma siind nyt mikaan

>

kauheen haka ole.” — asiakas 9

Haastatteluissa nousi myds muutamia muita palveluita, joita ikdihmiset kayttavat ja
hoitavat digitaalisesti. Niitd ovat puhelin ja tv-asiat, suoratoistopalvelut (esimer-
kiksi Yle-Areena), uutiset, reseptit ja tiedonhaku, Facebook, labra-aikojen tilaus,

Omakanta seka sahkoposti.

Digiopastustilaisuuksista on yhtenevéinen mielipide: ne ovat ehdottomasti positii-
vinen ja hyva asia. Erds haastateltava muistutti, ettd nykyisten vanhusten liséksi
suuret ikéluokat ovat ikd&ntymassa, joten han pitaa tarkeana sitd, ettd heisté pide-
tdan huolta ja ohjeistetaan digitalisaatioon liittyvissa asioissa. Asiakkailla on huoli
ja tunne siitg, ettd digitalisaation myota vanhemmat ihmiset jatetddn niin sanotusti
yksin selvidmaan sen tuomista uudistuksista. Pankin haluttaisiin pitdvan huolta van-
huksista edes opastamalla. Digiopastustilaisuudet koetaan erityisen hyvaksi myos
senkin vuoksi, ettd monella ei ole perhettd, esimerkiksi lapsia tai lapsenlapsia, jotka
osaisivat neuvoa digiasioissa, minkd vuoksi téllaiset tilaisuudet tulevat todellakin
tarpeeseen ja auttavat arkea. Haastatellut eivat myoskaan koe, ettd viitsivat hairita
sukulaisiaan sen takia, etteivat osaa kayttaa jotain laitetta, joten kynnys avun ky-

symiseen heilta koettiin suureksi.

”0On ollut ihan yllatys oikeen ettd tammaosia jarkataan. Naa on hyvia ja tarpeellisia
kyll&, kun yksitellen neuvotaan, ettei tarvitse olla jossain luokkahuoneessa, vaan

>

saa yksityispalvelua.” — asiakas 3

Monen mielesta opastuksien ajankohdalla ei niinkaan ole valig, silla yleensé ikéih-
misilla on enemman aikaa ja mahdollisuuksia joustaa, kunhan opetus olisi jatkuvaa.
Muutama haastateltava sanoi, ettei my6hemmasta ajankohdastakaan vaihtoehtoi-
sesti olisi haittaa, ettei tarvitsisi kauempaa lahteé niin aamuvarhaisella liikenteeseen

Tampereen keskustaan.
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”Se ei 00 relevanttia, onko se yhdeksalta vai kahdeltatoista, vaan se, etta teilla on
tammosia. Vaikkei se olis sdannollista, mutta et jos ténne tulee, niin te ystavallisesti

neuvotte, kun tati tai setd on pulassa.” — asiakas 9

Positiivista on myos se, ettd digiopastustilaisuuteen ei tarvitse ilmoittautua erikseen,
vaan voi tulla myods silloin kun sopii. Yksilollisestd ohjauksesta myos pidetdan —
erés asiakas mainitsi, ettd han oppii mielestaan parhaiten, kun keskustelee asiasta
kasvotusten virkailijan kanssa, ja ettd joku nayttdd hénelle kadesta pitden, miten
joku asia taytyy tehdd. Ainoana haittapuolena tilaisuuksista nousi asiakaskoneiden
ja poytien vahyys — jos niitd olisi enemmén, digiopastukset olisivat hieman suju-

vampia.
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7 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tutkimusongelmana oli ”Mita ikaihmiset odottavat Nordealta pank-
kina, kun siirrytddn yha digitaalisempaan asiointiin?”. Tarkoituksena oli selvitta,
miten Nordea voisi parantaa palveluitaan ja auttaa idkkaitd asiakkaita digitalisaation
kanssa. Tutkimuksen teoreettisessa viitekehyksessa kasiteltiin pankkipalveluita, di-
gitalisaatiota ja ikéihmisia kuluttajina. Tutkimusmenetelmana kéytettiin kvalitatii-
vista tutkimusmenetelmad, josta sopivaksi toteuttamistavaksi koettiin teemahaas-
tattelu.

Tehdyn tutkimuksen perusteella voidaan huomata, etté digitalisaatio on vaikuttanut
huomattavasti ikaihmisten pankkiasiointiin. Ikaihmiset ovat vield se pankin asia-
kasryhmé, joka kayttadd pankin perinteistd palvelukanavaa eli fyysista konttoria
kaikkein mieluiten. Suurin osa vastanneista k&ykin vaikeimpien asioiden kanssa
asioimassa konttorissa ihmisen kanssa, ilman, ettd alkaisi itse edes kokeilemaan rat-
kaista asiaa etdkanavissa. lkdihmiset kokevat erilaisten robottien kanssa epamiel-
Iyttavaksi, ja he luottavat enemman ihmiseen ja henkilokohtaiseen palveluun, miké
nousee my0s vahvasti teoriaosiossa esille (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 127-
128). Ikdihmiset eivét vastausten perusteella siis kayta pankin erilaisia palveluka-

navia yhtd monipuolisesti kuin mahdollisesti voisivat.

Digitalisaatio on tulosten perusteella enimmékseen negatiivinen asia, mistd myos
Ylikoski ym. (2006, 127-128) puhuivat. Se koetaan pakon sanelemaksi ja vaikeut-
taa ikdihmisten asiointia pankissa jonkun verran, eika heilld kiinnostustakaan uuden
opetteluun juuri ole, silla ennenkin ollaan parjatty vahemmallakin digitaalisten pal-
veluiden kéaytolld. Haastatteluista ilmi kayva negatiivinen asenne digitalisaatiota
kohtaan vaikuttaa heidén haluunsa kéayttaa digitaalisia palveluita. Tutkimuksen pe-
rusteella digitalisaatio ei itsessadn kuitenkaan ole vaikuttanut Nordean palveluihin
negatiivisesti, joten voidaan olettaa, ettd negatiivinen suhtautuminen voisi johtua
esimerkiksi ik&dihmisten ajattelutavasta enemman kuin siita, etta kaikki asiat olisivat

todellisuudessa ylitsepadsemattoman vaikeita.

Teoriaosiossa puhuttiin kuluttajakayttdytymisestd, ja supistetun kuluttajakayttayty-

misen mallin (Lampikoski & Lampikoski 2000, 29) ympadriston vaikutukset
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nousivat haastatteluissa esille. Ikaihmiset eivat ole tutkimuksen perusteella siirty-
neet digiasiointiin omasta tahdostaan, vaan ulkopuoliset tahot kuten laheiset ja itse
Nordea pankkina ovat siihen heité kehottaneet. Haastateltaviksi toisaalta myds osui
suurimmaksi osaksi ikdihmisid, jotka olivat aiemmassa ammatissaan olleet jonkun
verran tekemisissa tietotekniikan kanssa. Heité tutkiessa voitaisiin todeta, ettd am-
mattitaustansa perusteella he voisivat kuitenkin olla hieman halukkaampia kéaytta-
maan digitaalisia palveluita kuin he, jotka eivat ole osallistuneet esimerkiksi di-
giopastustilaisuuksiin. Supistetun kuluttajakéyttaytymisen yksilollisia eroja tuli
haastatteluissa myos esille ja niiden perusteella korkea ik& vaikuttaa enemman ne-
gatiivisesti kuin positiivisesti digitaalisten palveluiden k&yttéon. Myds motivaatio
ja asenne vaikuttavat, kuten myds teoriaosiossa (Verkkovaria 2016) mainitaan.
Oma teknologiataso ja resurssit myos vaikuttavat, silla ikdihmiset ovat erittéin har-

missaan muuten toimivien laitteiden kelpaamattomuutta uusia sovelluksia varten.

lan tuomat rajoitukset ja sairaudet rajoittavat ikdihmisten digitaalisten pankkipal-
veluiden kayttod, ja Campbellin (2015) mukaan motoriikka on yhteydessé tietoko-
neiden kayttoon. Nako heikkenee, ja haastatteluissa tulikin ilmi vaikeudet ruudulta
lukemisen kanssa, ja mikali naytté on pieni, hankaloittaa se kdytt6d entisestaan.
Esimerkiksi tunnuslukulaitteen ja sen nappdéinten ollessa erittain pienid, on ikéih-
misten vaikea saada kaytettya sitd edella mainittujen syiden takia. 1an tuomien haas-
teiden myota tabletit ovat huomattavasti helppokayttdisin alusta ikdaihmisille ver-
rattuna &lypuhelimeen tai tietokoneeseen ja tata tukee teoriaosiossa Campbellin
esille tuoma sama huomio. Nain ollen ikdihmisille voitaisiin miettid Nordean suu-
remman ja puhuvan tunnuslukulaitteen tarjoamista, joka on nykyaan suunnattu la-
hinnd ndkévammaisille. Campbellin mukaan vaikeaa on myds keskittya kahteen
samanaikaiseen asiaan ja uusien asioiden yhdistdminen tuotteeseen, ja tutkimuksen
perusteella ikdihmisille hankaluuksia tuottaa sen hahmottaminen, ettd tunnusluku-
sovellus on erillinen sovellus, ja verkko- ettd mobiilipankki omansa, ja ndiden va-
lilld on osattava liikkua ja tietdd, milloin mitékin sovellusta k&yttaa. Oletus on siis
se, ettd ik&ihmisten on vaikea ymmartad, etta juuri tunnuslukusovellus korvaa enti-

sen tunnuslukukortin, eika se itsessadn ole verkko- tai mobiilipankki.
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Varmuuden tunne digitaalisten laitteiden tai palveluiden kanssa puuttuu. Se johtuu
esimerkiksi siitd, ettd ikaihmiset eivat ole kovin aktiivisia digitaalisten pankkipal-
veluiden kayttajia, jolloin varmuutta ei ehdi syntyd, kun opitut asiat unohtuvat ja
palvelut pdivittyvat ja ollaan taas lahtopisteessa opettelun kanssa. Joitain mielipi-
teitd kuitenkin 16ytyy myos digitaalisten palveluiden puolesta, eli tdimé on henkil6-
kohtainen kokemus erilaisten palveluiden kédytettavyydestéd. Teoriaosiossakin mai-
nittu ikdantyneiden ihmisten verkkouhkien pelko (Mikkonen 2017) tuli my®os esille.
Ikéantyneet eivét uskalla yhta lailla kokeilla vapaasti palveluiden ominaisuuksia
itsekseen tai kayttaa alylaitteitaan vapaasti sen pelossa, ettd jotain kamalaa ja pe-
ruuttamatonta tapahtuu. He tuntuvat olevan melko hyvin tietoisia erilaisista verk-
kouhkista, ja osaavat olla varovaisia téllaisten asioiden kanssa. Heita tulisi infor-
moida palveluiden turvallisuuteen liittyen, mika lisdisi digitaalisten palveluiden
kayttOastetta.

Teoriankin mukaan (Campbell 2015) toisaalta ik&a ei pitéisi sitoa tdysin osaami-
seen, silla kuten haastatteluidenkin perusteella idkkaampikin ihminen voi olla halu-
tessaan erittainkin digikyvykés. Tutkimuksen varjolla néayttéisi silta, ettd ikdihmis-
ten digitaalisten palveluiden kayttoon vaikuttavat paljon heiddn omat asenteensa,
jotka ovat haastatteluiden perusteella negatiivisia digitalisaatiota kohtaan. Ik&ihmi-
set tuntuvat olevan tietoisia Nordean puhelin- ja chat-palveluista, mutta eivét luul-
tavasti aiemmin mainituista syista niita halua kayttda. Naita kaikkia ennakkoasen-
teita ja etdkanavien kayttokokemusta voitaisiin kdantad positiivisemmaksi, kun
pystyttéisiin osoittamaan ikaihmisille heiddn saamansa hyodyt palvelusta ja annet-
taisiin riittdvad opastusta niiden kaytdssa. Talloin ikdantynyt ihminen saisi var-
muutta palvelun kayttdon ja saataisiin kohderyhma asioimaan enemman etékana-
vissa. lkdihmisilla on my0ds odotuksia sitd kohtaan, ettd mikali digitaalisia palve-
luita k&ytetdan, niiden tulisi myds toimia kunnolla. Nordealla on ollut viime aikoina
jonkun verran ongelmia jarjestelmien vakauden kanssa, mika on osaltaan vaikutta-
nut asiakkaiden asiointikokemukseen, eli siihen tulisi kiinnittdd huomiota ja panos-
taa, jolloin negatiivinen suhtautuminen ei tulisi jo digitaalisten palveluiden toimi-

mattomuudesta.
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Ikaihmiset kokevat kuitenkin asioinnin positiivisena, kun he ovat saaneet yksilol-
listd palvelua rauhassa. Teoriaosiossakin Jarvinen ym. (2006) toteavat, ettd asiak-
kaat mieltavat asiakaspalvelun hyvéksi, kun heitd on kuunneltu ja kunnioitettu ja
kun heille on puhuttu ymmarrettavasti heidan ymmartamallaan kielella. Ik&ihmiset
kokevat, etta yhtena digitaalisten palveluiden ongelmana on se, etteivat he ymmarra
kieltd, jota niissd kaytetdan. Kuvallisia ja selkeité ohjeita kaivataan, joten ndin ollen
tallaiseen viestintaan pitdisi myods Nordean kiinnittdd huomiota, ja kohdentaa sita

ikaihmisille sopivaksi, jotta asiointi olisi heille sujuvampaa.

Vaikka osa haastatelluista hoitaakin osan pankkiasioistaan verkossa, ikéihmiset
edelleen kaipaavat mahdollisuutta fyysiseen konttoriasiointiin ja he toivovat, ettei
tdma mahdollisuus poistuisi ja heista pidettéisiin huolta, eiké jatettaisi myoskaan
niitd ihmisid oman onnensa nojaan, jotka eivat digitaalisesti pysty asioimaan. He
myos toivovat henkilokohtaista ja jatkuvaa opastusta digitaalisten palveluiden kay-
t0ss4, jotta he pysyvat jotenkin mukana muutoksessa. Toisaalta tulosten perusteella
digiopastustilaisuudet ovatkin jo tukeneet asiakkaita yha digitaalisempaan asioin-
tiin ja ne auttavat heitd saamaan lisda varmuutta palveluiden kaytt6on. Digiopas-
tustilaisuuksissa Nordea on siis pankkina onnistunut erinomaisesti, ja se on hyva
vayla saavuttaa asiakkaiden luottamusta ja positiivisempaa suhtautumista digitaa-
listen palveluiden kayttdon. Kunhan opastustilaisuuksia jarjestetaan, pidetdan sa-
malla ikaihmisista huolta ja he kokevat turvallisemmaksi asioida etdkanavissa hen-
kilokohtaisen opastuksen jalkeen. Digiopastustilaisuuksissa kynnys avun pyytami-
seen my0s madaltuu, silla apuverkkoja ei lahipiirista vélttdmatta [0ydy tai heita ei

haluta vaivata.

Voidaan siis todeta, ettd ikdihmiset kokevat pankin digitalisaation negatiivisena,
mutta ymmartévat toisaalta, ettd maailma yksinkertaisesti menee digitaalisempaan
suuntaan koko ajan ja siind on Nordeankin pysyttdvd mukana. Digitalisaatioon pa-
kottamista ei kuitenkaan koeta hyvéna, vaan konttorissa tapahtuvaa asiakaspalvelua

tulisi edelleen pitaa saatavilla eikd huonontaa sen saatavuutta.
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7.1 Tutkimuksen luotettavuuden tarkastelu

Aina tehdyn tutkimuksen luotettavuutta on syyta tarkastella ja siihen kaytetadan ka-
sitteitd reliabiliteetti ja validiteetti. Validiteetti tarkoittaa tutkimuksen luotetta-
vuutta, eli sitd, etté tutkitaan oikeaa asiaa ja ettd esimerkiksi selitykset, johtopaa-
tokset ja tulkinnat ovat luotettavia. Validiteetti voidaan jakaa siséiseksi ja ul-
koiseksi. Sisdinen validiteetti tarkoittaa tutkimuksen siséisté logiikkaa ja ulkoinen
validiteetti taas tarkoittaa yleistettavyyttd. Reliabiliteetti tarkoittaa mittauksen tark-
kuutta ja sitd, etta tulkinta ei ole ristiriidassa ja etté tulkitsijasta riippumatta se pysyy
samanlaisena. (Kananen 2008, 123-124; Ronkainen, Pehkonen, Lindblom-Yl&nne
& Paavilainen 2011, 129).

Taman tutkimuksen luotettavuuden voidaan todeta olevan hyva, silld luultavasti toi-
nen tatd aihetta tutkiva voisi paatya samanlaisiin tuloksiin. Tyossa kaytettiin paa-
asiassa tuoreita lahteitd muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta, mika lisaa luotet-
tavuutta. Suurin osa aineistosta oli suomenkielisia, mutta englannin ja jopa ruotsin-
kin kielisia aineistoja kéytettiin. Tutkimuksen luotettavuutta lisa sen hyva saturaa-
tio eli ettd saadut tutkimustulokset alkoivat jo toistaa itsedan. Silloin kun aineisto ei
tuo endéd mitddn uutta, ja samat vastaukset ja teemat toistuvat, voi aineistonkeruun
lopettaa (Ronkainen ym. 2011, 117). Tutkimuksessa saatiin paljon aineistoa haas-
tateltavilta, ja vastauksissa nousivat samat mielipiteet ja teemat esille, seka tutki-
mustuloksista ja teoreettisesta viitekehyksesta voitiin 16ytaa hyvin paljon yhtenai-

syyksia.
7.2 Toimeksiantajan saama hyoty ja jatkotutkimusaiheet

Tutkimus ei saavuttanut koko tavoitettaan siind mieless, ettei haastateltavilta saatu
niin hyvin parannusehdotuksia itse Nordean digitaalisia palveluita koskien ikaih-
misten nékokulmasta, kuin mitd ehk& tutkimusta aloitettaessa oltaisiin toivottu.
Olisi ollut hyodyllista saada enemmén ehdotuksia, miten viela voitaisiin konkreet-
tisesti parantaa digitaalisia palveluita kuten mobiili- tai verkkopankkia. Tuloksissa
kéayvét ilmi kaikista eniten ikdihmisten negatiivinen asenne ja mielipide pankin di-
gitalisaatiosta, ja se, miten digitalisaatio on vaikuttanut heidan pankkiasiointiinsa,
mikd ei ole toimeksiantajalle mik&an suuri yllatys. Toisaalta ik&ihmiset
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kohderyhméné saattoi vaikuttaa siihen, ettei tutkimuksessa saatu niin paljon uusia
ehdotuksia, kuin mitd oltaisiin voitu saada tutkiessa nuorempaa sukupolvea. Joka
tapauksessa, kehitysehdotuksia esimerkiksi viestintdd ja tunnistautumisvalineita

kuten tunnuslukulaitetta seka digineuvontaa koskien saatiin.

Muutaman vuoden kuluttua voitaisiin tutkia, kuinka Nordean digitaaliset palvelut
ovat kehittyneet ikdihmisi& ajatellen ja millaisia ajatuksia ne seké digitalisaatio he-
rattavat ikaihmisissé silloin. Voitaisiin myos tutkia, onko ikéihmisia otettu huomi-

oon enemmaén kohderyhmané ja onko viestintaa parannettu.
7.3 Pohdinta

Tutkimuksen tekeminen oli mielenkiintoista ja opettavaista, seka aihe tyolla oli
ajankohtainen ja samalla se liittyy jokapéivaiseen tyonkuvaani. Asiakkaita saatiin
haastateltavaksi helposti ja vain muutama kieltaytyi haastattelusta, joten aineistoa
tutkimukseen saatiin ilman sen suurempaa vaivannakoé. Haastateltavia oli mieles-
téni tarpeeksi ja enempad ei olisikaan tarvinnut olla, silla vastaukset toistivat jo it-
seaan. Toisaalta haastattelu tutkimusmenetelmana on aikaa vieva, ja se vaati huo-
lellisuutta. Uskon, ettd haastattelut olivat kuitenkin sopiva ja helpoin tapa tutkia
ikdihmisi& ja heidan mielipiteitddn. Opinnaytetyon tekeminen oli ajoittain haasta-
vaa tehdd tayspaivaisen tyon ohella, mink& vuoksi aikataulu muuttui pariin ottee-

seen. Tastd huolimatta tutkimuksessa onnistuttiin olosuhteisiin ndhden mielestani

hyvin.
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LIITE 1. Teemahaastattelurunko
Taustatiedot

- 1k& (60-65, 66-70, 71-75, 76-80, 81-90, 90-)
- Sukupuoli

- Siviilisaaty

- Tyobeldmassa vai elakkeelld

- Ammatti

- Asuinpaikkakunta
Paivittaisasiointi
Paivittaiset pankkiasiat ja niiden hoito eri kanavissa

- Minkalaisia paivittéaisia pankkipalveluita kéytétte (esim. tilisiirrot, laskujen
maksu, kateisen ja kortin kayttd)?

- Mill4 tavalla asioitte pankissa (konttorissa, verkossa vai mobiilissa)?
Digitalisaatio ja kokemukset Nordean digitaalisista palveluista

Digitalisaatio, Nordean digitaaliset palvelut, syyt kayttamiselle tai kéyttamatto-

myydelle

- Mitd positiivista tai negatiivista mielestdnne on digitalisaatiossa yleisesti?

- Mitd mieltd olette siitd, ettd Nordea pankkina siirtyy yhd enemman digitaa-
lisempaan asiointiin?

- Onko digitalisaatio vaikuttanut pankkiasiointiinne? Miten (helpottanut/vai-
keuttanut)?

- Mitd kaikkia pankkipalveluita k&ytat Nordeassa digitaalisesti?

- Milla laitteella kaytat pankkipalveluita yleensa (puhelin, tietokone, tab-
letti)? Miksi juuri sill&?

- Onko jotain pankkiasioita, jotka haluat hoitaa muuten kuin digitaalisesti?
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- Miksi haluatte tai ette halua kayttaa digitaalisia palveluita? Mika teidat on
saanut kayttamaan digitaalisia pankkipalveluita? (esim. etéisyys pankkiin,
osaaminen, lahipiiri, muu henkilokohtainen syy)

- Kuinka aktiivisesti kdytatte digitaalisia pankkipalveluita?

- Mité muita palveluita kaytatte digitaalisesti (esim. internet yleisesti, sosiaa-

linen media, uutiset, palvelut joihin tunnistaudutaan)?
Nordean digitaalisten palveluiden kehitysehdotukset

Kokemukset nimenomaan Nordean digitaalisista palveluista, saatavuudesta ja kéy-

tettdvyydestd, haasteet ja hyvat puolet, sekd tuen ja kehittdmisen tarve

- Miten digitalisaatio on mielestdnne vaikuttanut Nordean pankkipalveluihin
esim. tuotteisiin, asiakaspalveluun, saatavuuteen (huonontunut/parantu-
nut/pysynyt ennallaan)?

- Mitd mielté olette Nordean digitaalisista palveluista? Oletteko tyytyvéinen
tai tyytymaton palveluihin?

- Mitka asiat tai ominaisuudet tuntuvat helpoilta tai haastavilta Nordean digi-
taalisissa palveluissa ja niiden kaytdssa (esim. tunnistautumisvélineet,
verkko- tai mobiilipankki)?

- Mitd Nordean tunnistautumisvélinettd kaytatte? Miksi? Mita hyvéa tai huo-
noa niissé on (yleinen kaytto, kirjautuminen muihin palveluidentarjoajien
palveluihin jne.)?

- Mitd mieltd olette digiopastustilaisuuksista? Mité positiivista tai kehitetta-

vaa niissa on?



