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Tama opinnaytetyd kasittelee ikaantyvien asiakkaiden pankkiasiointia. Suomen vaestosta ikaanty-
neiden osuus kasvaa koko ajan. Pankin kannattaa varautua ikantyneiden asiakkaiden kohdalla
ikaantymisen tuomiin muutoksiin. Opinndytetyon tavoitteena on tutkia, milla tavalla pankki voi en-
nakoida asiakkaan ikaantymista, jotta asiointi onnistuisi ja sujuisi my6s asiakkaan ikdantyessa.

Opinnaytetyd on toteutettu kvalitatiivisena tutkimuksena, jossa on hyddynnetty teemahaastatte-
luita. Haastatteluiden avulla selvitettiin ikaantyvien asiakkaiden asiointia, varautumista ikdantymi-
seen ja ikaantyneiden asiakkaiden asioinnin kehittdmista. Tietoperusta kasittelee pankin tarjoamia
ratkaisuja ja palveluja pankkiasioiden hoitamiseen.

Tutkimustuloksissa korostui keskustelun merkitys seka palveluiden ja ratkaisujen uudelleen tarjoa-
minen. Asioinnin onnistumiseen ja sujumiseen vaikuttaa myds se, miten asiakas kohdataan pan-
kissa. Tulosten mukaan asiointitilanteiden onnistumiseen vaikuttaa asiakkaan arvokas ja empaat-
tinen kohtaaminen. Tulosten pohjalta asiakaspalvelijalta vaaditaan rohkeutta puhua vaikeistakin
asioista ikaantyvan asiakkaan kanssa, mutta toisaalta ymmarrysta asiakasta kohtaan.

lkdantyneiden asiakkaiden asiointia voidaan vieda eteenpain kehittamalla helppokéayttbisia palve-
luja. Ikaantyneiden kohdalla on tarkeaa huomioida, ettd neuvontaa ja opastusta on saatavilla hel-
posti ja toistuvasti.
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This thesis deals with banking of elderly customers. Percentage of elder in the population is growing
in Finland. The bank should be prepared for the changes which elderly customers bring along.
Purpose of this thesis is to research, how the bank can foresee that the banking is successful with
elderly customers also in the future.

Thesis is qualitative research that is utilizing thematic interviews. The interviews were used to find
out elderly customers banking and how they are prepared for it in the future. The process also gave
information how to develop banking for elderly customers. Theoretical frame of reference deals
with solutions and services provided by the bank for banking.

The meaning of conversations and re-offering the services were highlighted on the research. The
way how the customer is met in the bank affects also how successful and fluent the banking is.
According to the result, the success of business situations is influenced by the customer encoun-
tering emphatically and with respect. The result also shows that from the representative is required
to have courage talk about even difficult matters. In the other hand representative must have un-
derstanding to the customer.

The banking can be developed with easy-to-use services for elderly customers. For some of the
elderly customers is important to note that advising and guidance is easy to access and regularly
available.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon on tarkoitus tutkia sita, miten pankki voi ennakoida ikdantyvan asiakkaan
kohdalla erilaisten palvelujen ja ratkaisujen avulla, jotta asiointi onnistuisi ja olisi sujuvaa asiakkaan
ikdantyessa. Opinnaytetyolle on tarvetta, koska vaesto ikaantyy ja vaestorakenne on jatkuvassa

muutoksessa. lkaantyneiden on silti hoidettava omat pankkiasiat jollakin tavalla.

Opinnaytetydssa perehdyn pankin X nykyisiin erilaisiin palveluihin ja ratkaisuihin. Opinnaytety6n
pohjalta voi mahdollisesti nousta ajatuksia siita, miten ennakointia pankin puolelta voitaisiin kehit-

taa. Opinnaytetyon toimeksiantajana on eras rahoitusalan yritys.

Tutkimusongelma opinndytetyossa on ikaantyvien asiakkaiden pankkiasioinnin hoitaminen. Paa-
tutkimuskysymys opinnaytetydssa on se, miten pankki voi erilaisilla palveluilla ja ratkaisuilla var-
mistaa ikaantyvan asiakkaan kohdalla asioinnin sujumisen myds asiakkaan ikaantyessa. Lisatutki-

muskysymyksena on se, millaisia palveluita ja ratkaisuja pankki talla hetkella asiakkaalle tarjoaa.

Opinnaytetydni on tutkimuksena laadullinen tutkimus, ja sita on lahestytty tapaustutkimuksen tutki-
musstrategian kautta. Tassa opinnadytety6ssa tapaus rajautuu kyseisen pankin palveluihin ja rat-

kaisuihin. Tutkimuskohteeksi on segmentoitu ikdantyvat asiakkaat ja heidan asiointinsa.



2 IKAANTYNEEN ASIAKKAAN PANKKIASIOIDEN HOITAMINEN

Lainsdadanndn mukaan ikaantynytta vaestoa ovat yli 65-vuotiaat, jotka ovat oikeutettuja ian puo-
lesta vanhuuselakkeeseen. lkaantyneilla ihmisilla on lain mukaan heikentynyt toimintakyky esimer-

kiksi sairauksien tai korkean ian vuoksi. (Terveyskyla 2019b.)

Pankkien on hyva ottaa huomioon ikaantyneiden tarpeet ja toiveet pankkipalveluissa. Vanhus- ja
lahimmaispalveluliiton raportin mukaan niitad ovat idn tuomat muutokset toimintakykyyn ja uuden
oppimiseen, sujuva asiointi seka turvallisuuden tunne ja arvostava kohtelu (Stenberg, Randelin &
Jokinen 2018).

lkdantynyt voi hoitaa pankkiasiat itsenaisesti, mikali han kykenee siihen (Vanhustyon keskusliitto
2016). Vanhus- ja lahimmaispalveluliiton julkaisemassa raportissa kerrotaan |kateknologiakeskuk-
sen toteuttamasta tutkimuksesta, jossa selvitettiin ikdantyvien kantaa sahkdisiin pankkipalveluihin.

Tutkimukseen vastaajat olivat yli 65-vuotiaita. (Stenberg ym. 2018.)

Vastaajilta kysyttiin, etté hoitavatko he raha-asiat itsenaisesti. Tutkimukseen verkossa vastanneista
96 prosenttia hoiti raha-asiansa itse ja paperilomakkeella vastanneista 84 prosenttia. Tutkimuk-
sessa vastagjilta kysyttiin, haluaisivatko he hoitaa raha-asiat myds tulevaisuudessa itse, jos se
onnistuu. Prosenttilukemat olivat hyvin samankaltaiset. Verkossa vastanneista 96 prosenttia ja pa-
perilomakkeella vastanneista 81 prosenttia haluaisi myos tulevaisuudessa hoitaa omat raha-asiat
itsendisesti. Omatoimisuus ja itsenaisyys raha-asioiden hoitamisessa koetaan tarkeaksi. (Stenberg
ym. 2018.)

lkaantynyt voi hoitaa pankkiasioita tai opetella uusien palveluiden kayttoa myos yhdessa laheisen,
pankkivirkailijan tai vapaaehtoisen vertaisopastajan kanssa. lkaantyneen kohdalla myos ver-
taisopastaja on ikaantynyt inminen. Vertaisopastajankaan ei tarvitse osata kaikkea, silla ongelma-

tilanteissa he voivat yhdessa etsia ratkaisuja ja pyytaa apua. (Vanhustydn keskusliitto 2016.)

Raha-asiat ovat luottamusta vaativia asioita. lkaantyneen tulee luottaa laheiseen ihmiseen tai ver-
taisopastajaan, joka auttaa hanta asioiden hoitamisessa. On tarkeaa muistaa, etta vaikka ihminen
olisi kuinka laheinen, taytyy silti olla varovainen. Yhteishyvén artikkelissa lakimies Kari Aijl pai-

nottaa, ettd omia tunnuksia ja korttia ei tule luovuttaa kenellekaan, vaikka apua tarvitsisi. Siihen on
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muita parempia tapoja, joilla [aheinen voi hoitaa ikdantyneen raha-asiat ikdantyneen puolesta. (Va-
hahyyppa 2020.)

Ennakointi on varautumista tulevaan ja sen avulla voidaan myds vaikuttaa tulevaisuuteen. Enna-
kointia on lahestytty tassa opinnaytetydssa kaytannon nakokulman kautta. Pankin puolelta enna-
kointi voisi olla esimerkiksi sita, etta pankki tarjoaa asiakkaalle erilaisten palvelujen kayttoonottoa

tai ratkaisujen tekemista pankkiasioiden hoitamiseen liittyen.

Pankin on tarkeaa tarjota palveluita ja ratkaisuja riittdvan ajoissa sen vuoksi, etta ne olisivat asiak-
kaalle viela mahdollisia seka asiakkaalle jaisi aikaa myos pohtia palvelujen kdyttdonottoa tai ratkai-
sujen tekemista. Pankki voi ennakoida asiakkaan ikaantymista myds teknologian tuomien mahdol-
lisuuksien myota. Niiden avulla asiointi voi onnistua asiakkaalta itseltdén esimerkiksi heikenty-

neesta fyysisesta kunnosta tai pitkista véalimatkoista huolimatta.

Suomen vaesto ikaantyy. Terveyskylan artikkelin mukaan tahan vaikuttavat syntyvyys ja elinajan-
odotteen kasvu. Ennusteiden mukaan yli 65-vuotiaiden osuus nousee 21,4 prosentista 25,6 pro-
senttiin vuoteen 2030 mennessa. Koska vaestd ikaantyy, ikaantyneiden osuus on asiakasryhmissa

suurempi. (Terveyskyla 2019a.)

lkdantyminen on hyvin yksilllista ja vaihtelevaa. Siihen vaikuttavat esimerkiksi geneettiset tekijat,
elintavat ja elinymparistd. (Terveysverkko 2020). Vanhuuteen voi kuitenkin varautua esimerkiksi
suunnittelemalla omien asioiden hoitamisen, mikali oma kyky hoitaa asioita heikentyy. Ratkaisu
tahan voisi olla esimerkiksi kayttooikeuden lisaaminen omaan tiliin jollekin luotettavalle laheiselle

tai edunvalvontavaltuutuksen luominen. (Rimmi 2017).

Useat toimet vaativat kuitenkin asiakkaan oikeustoimikelpoisuutta eli ymmarrysta tehdyista sopi-
muksista, minka vuoksi on tarkeaa tehda ne riittavan ajoissa. Pankilla on myos erilaisia palveluita,
joilla asiakas voi helpottaa asiointia. Tassa opinnaytetydssa kaydaan seuraavaksi lapi ikaantyvan
asiakkaan asiointia seka pankin tarjoamia nykyisia ratkaisuja ja palveluita ikaantyvan asiakkaan

asiointiin.



3 PANKIN TARJOAMIA RATKAISUJA IKAANTYVALLE ASIAKKAALLE

Asioinnin hoitaminen ei valttamatta kuitenkaan onnistu aina asiakkaalta itseltdan. Sen vuoksi ikaan-
tynyt voi usealla eri tavalla valtuuttaa laheisen hoitamaan asioinnin. (Rimmi 2017). Tassa luvussa

kaydaan seuraavaksi lapi erilaisia vaihtoehtoja asioinnin hoitamiseen.

3.1 Valtakirjat

Pankkiasioita voidaan hoitaa my0s valtakirjan avulla. Tama on pankin tarjoama ratkaisu esimerkiksi
siihen tilanteeseen, jos ikaantyva asiakas ei paase paikan paalle itse. Han voi talloin valtuuttaa
jonkun hoitamaan asian hanen puolestaan. Valtakirjan avulla valtuutettu voi esimerkiksi nostaa
varoja valtuuttajan tililta (OP 2020b).

Valtakirjan voi antaa toiselle henkildlle, mutta valtakirja taytyy yksiléida mahdollisimman tarkasti
(OP 2020b). Se onkin yksi valtakirjan ongelmista. Ylen uutisen mukaan avointa valtakirjaa ei hy-
vaksyta missaan pankissa, vaan valtakirjan taytyy olla yksildity tarkasti (Kervinen 2014). Valtakirjan
antajan taytyisi myds pystya valvomaan valtakirjan kéytta, asian etenemisté ja tarvittaessa sel-
ventdmaan valtakirjaa (Thuren 2019). Valtakirjan antaja voi valvoa valtakirjan kéayttéa esimerkiksi

tilitapahtumia seuraamalla (OP 2020b).

3.2 Kayttooikeudet

Kayttooikeus tilin on hyva antaa jollekin laheiselle, mikali ikaantynyt tarvitsee pankkiasioinnissa
jonkin verran apua (Thuren 2019). Kayttdoikeus antaa oikeuden hoitaa asioita tilin kautta ikaanty-
van puolesta. Kun kayttooikeus on lisatty laheiselle, han voi esimerkiksi maksaa vanhuksen laskut
omassa verkkopankissaan ikaantyneen puolesta. (OP 2020a.) lkaantynyt voi lisata tiliin kayttoi-

keudet, mikali han on oikeustoimikelpoinen ja ymmartaa tekemansa sopimuksen (Rimmi 2017).

Kayttooikeuksia on eri lagjuudella. Ikaantynyt voi antaa kayttooikeuden, jolla tilia voi kayttaa vain
pankin toimipisteella tai seka toimipisteella ettd verkkopalvelussa. (OP 2020a.) Toisen ihmisen

raha-asioita hoitaessa on jarkevaa maksaa maksut tililta kuin kayttaa kateista, jolloin tapahtumista



jaa jalki tilitapahtumiin seka myads kaikki kuitit on hyva sailyttaa. Talloin asioiden mahdollinen sel-

vittaminen jalkikateen on huomattavasti helpompaa. (Vahahyyppa 2020.)

3.3 Edunvalvontavaltuutus

Edunvalvontavaltuutus on ollut vaihtoehto perinteiselle edunvalvonnalle jo vuodesta 2007. Edun-
valvontavaltuutuksen myota ihmiset voivat ennakoida ja varautua omaan tulevaisuuteen, mikali
oma toimintakyky heikentyy. Edunvalvontavaltuutukset helpottavat myos perinteisen edunvalvon-

nan kuormitusta. (Tornberg & Kuuliala 2015, 37).

Edunvalvontavaltuutus on valtakirja, joka tehdaan sen varalle, etté inminen ei enaa ole kykenevai-
nen hoitamaan omia asioita (Muistiliitto 2017). Asiakas voi siis edunvalvontavaltuutuksella itse va-
rautua siihen tilanteeseen, etta han ei itse enda kykenisi hoitamaan omia asioitaan tai valtuutta-
maan toista henkilda puolestaan (Digi- ja vaestdtietovirasto 2020). Edunvalvontavaltuutuksen luo-

minen on yksi pankkien tarjoama ratkaisu asiakkaille.

Edunvalvontavaltuutuksessa valtuuttaja nime&é henkildn tai henkilét hoitamaan hanen omia asioi-
taan, mikali han ei itse sairauden, heikentyneen terveydentilan tai muun syyn vuoksi ole enaa ky-
kenevainen hoitamaan omia asioita (Laki edunvalvontavaltuutuksesta 648/2007). Edunvalvonta-
valtuutusta laatiessa asiakkaan taytyy kuitenkin olla oikeustoimikelpoinen ja ymmartaa tekemansa

oikeustoimi (Digi- ja vaestotietovirasto 2020).

Edunvalvontavaltuutuksessa on aina valtuuttaja, valtuutettu seka vara- ja toissijainen valtuutettu
seka valtuutuksen tarkoitus ja sisalto. Valtuutuksessa on myos mainittu, etta edunvalvontavaltuutus
tulee voimaan vasta, kun valtuuttaja ei kykene hoitamaan asioita. (Handelsbanken 2020.) Patevan
valtakirjan tekeminen edellyttaa, etta tekija ymmartaa sen merkityksen ja sisallon. Valtuutus tulee
voimaan vasta, kun sille on tarvetta ja Digi- ja vaestotietovirasto on vahvistanut sen. (Muistiliitto
2017.)

Edunvalvontavaltuutuksen tekeminen ei ole ikasidonnaista vaan nuorenkin ihmisen kannattaisi

tehda se. Edunvalvontavaltuutus on valtakirja, jonka voi antaa taysi-ikainen ja oikeustoimikelpoi-

nen, jonka toimintakelpoisuutta ei ole rajoitettu. (Heino 2016.)
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Vapaaehtoisen edunvalvontavaltuutuksen tekeminen on helpompaa kuin edunvalvonnan maaraa-
minen Digi- ja vaestotietoviraston tai karajaoikeuden taholta (Thurén 2019). Edunvalvontavaltuutus
on tavalliseen edunvalvontaan verrattuna helpompi, nopeampi ja halvempi tapa jarjestaa asioiden
hoitaminen. Vaikka edunvalvontavaltuutus on tehty, valtuuttaja ei suoraan meneté oikeustoimikel-

poisuutta vaan voi myés valtakirjan vahvistamisen jalkeen hoitaa osan asioista itse. (OP 2020c.)
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4 PANKIN TARJOAMAT PALVELUT

Maksamisessa kehitys on ollut huimaa jo tultaessa 2020-luvulle. Kehitysta tulee tapahtumaan jat-
kossakin, kun digiteknologian kehitys kiihtyy ja kustannukset alenevat. Nykyaan maksaminen on
sujuvaa ja huomaamatonta. Maksamisen hoitaa yha useammin alykkéaéat ohjelmistot ja ratkaisut,

joille on asetettu tietyt saannot, rajoitukset ja limiitit. (Kapanen 2016).

4.1 Erilaiset maksutavat

Maksamiseen on runsaasti erilaisia vaihtoehtoja. Naita ovat esimerkiksi erilaiset maksukortit, verk-
komaksut verkkopankkitunnuksilla, I&himaksaminen, maksaminen maksunvalityspalvelua tai mak-
supalvelutoimeksiantoa kéyttaen, osamaksut, littyman laskulla maksaminen, laskulla maksami-
nen, suoramaksut, maksupalvelut, kateinen raha ja maksaminen mobiilipalvelulla. Maksutavan va-
linnassa kannattaa huomioida maksamisen turvallisuus ja se, kuinka helposti rahat saa takaisin,

jos myyja toimii eri tavalla kuin on sovittu. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2020.)

Perinteisen paperilaskun rinnalle on tullut myés sahkaiset laskut eli verkkolaskut, séhkdpostilaskut
ja e-laskut. Uusien laskutusmuotojen etuna on se, etté ne ovat aina saatavilla. Asiakas voi s&hkoi-

sia asiointikanavia kayttden maksaa laskut missa ja milloin vain. (OP 2020d.)

Kevaalla puhjennut koronaepidemia vaikutti kateisen kayttoon. Kulutuksen vahentyminen ja eri liik-
keiden suositukset valttaa kateisen kayttoa vahensivat kateisen hankkimista. Suomen Pankin mu-
kaan tama nakyi esimerkiksi automaattien rahatilauksissa. Finanssivalvonta on huolissaan siita,
etta koronaepidemian myota pankit ovat vahentaneet kateispalveluita. Kateista kayttaviin ikaihmi-

siin talla on suuri merkitys. (Pantzar 2020.)

Ennen epidemiaa peruspankkipalvelujen saatavuus konttorissa oli viela kohtuullisella tasolla. Nyt
kateisen ja palvelujen saatavuutta seurataan tarkemmin. Suomen Pankin kyselytutkimuksen mu-
kaan Suomessa on kateista suosivia ihmisia vielakin noin puoli miljoonaa. Iso osa heista on ikaan-
tyvia. (Pantzar 2020.)
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Kalevan blogikirjoituksessa emeritusprofessori Erkki Pulliainen kertoo, etta osalla ikaantyvista ei
ole tarvittavia laitteita tai nettiynteyksia. Vaikka tarvittavat laitteet 10ytyisivatkin, voi niiden kayttami-
nen tuntua hankalalta. lkdantymisen tuomat muutokset luovat oman haasteen sahkéisten palvelui-
den kayttoon. Haasteellista voi olla esimerkiksi nayton painikkeiden koskettaminen vapisevin kasin
tai nayton pienesta tekstista voi olla vaikeaa saada selvaa heikentyneelld nakokyvylla. Kateinen

voi olla siis monelle vanhukselle helppo tapa hoitaa maksaminen. (Pulliainen 2019.)

Suomen Pankin kuluttajakyselyssa kateisen ja maksukorttien kaytosta syita kateisen kayttoon oli-
vat esimerkiksi se, ettei korttimaksaminen sovellu kaikkeen maksamiseen, kateista on usein mu-
kana toisin kuin kortti ja kateinen sopii pieniin maksuihin. Syihin lukeutui myés se, etta kateisen
kayttd on anonyymia seka pienissa erissa turvallisempaa, kateistad kaytetaan matkoilla tai ulko-
mailla, kateisen kayttoon liittyy erilaisia tapoja ja tottumuksia seka sen kayttd on sujuvaa ja nope-

ampaa. (Kuluttajakysely 2017.)

4.2  Verkko- ja mobiilipankki

Finanssialalla pankit ovat olleet suuressa murroksessa jo pitkaan 1990-luvun pankkikriisista
saakka. Teknologian kehitys, vaeston rakenteelliset muutokset sek& maalta kaupunkeihin muutto
ovat vaikuttaneet kuluttajien kayttamiin palveluihin. Digitalisaatio on vaatinut pankeilta erilaisia toi-
menpiteitd, joilla on sopeuduttu uuteen tilanteeseen. Naita toimenpiteité ovat esimerkiksi fuusiot,
erikoistumiset erilaisille asiakassegmenteille, maantieteellinen keskittaminen tai uudenlaiset tuot-
teet. (Lohisalo 2016.)

Pankkialan digitalisaatio on ollut vaistamatonta ja siihen on vaikuttanut merkittavasti asiakkaiden
erilaistuneet toiveet ja tarpeet. Pankkipalveluita kehittaessa tulee erityisesti huomioida se, etta pal-
velujen kehitys ei asiakkaiden kokemana olisi pankin etaantymista asiakkaista. Asiakkaat taytyy
kohdata elamanvaihe ja tarpeet huomioiden. Asiakkaita ei tule pakottaa kayttdmaan sahkoisia asi-

ointikanavia vaan kannustaa kokeilemaan ja kayttdmaan. (Arkilahti 2019.)
Teknologian myota pankit tarjoavat erilaisia mahdollisuuksia hoitaa paivittaiset raha-asiat verkko-

pankin tai mobiilisovelluksen kautta. Pankki voi ennakoida asioinnin sujuvuutta asiakkaan ikaanty-

essa tarjoamalla verkkopalveluita asiakkaalle ja opastaa niiden kayttoa. Palveluiden kayttoonotto

13



olisi tarkeaa tehda ajoissa, silla ikaantyessa uusien asioiden oppiminen on usein hitaampaa ja asi-

oiden sisaistaminen vaatii enemman kertaamista. (Muistiliitto 2017.)

Vanhus- ja lahimmaispalveluliiton raportissa tuodaan esille ikdantyneiden nakemysta siita, minka
takia asiointi verkon kautta voi olla haasteellista ikaantyneille. Tutkimuksen mukaan haasteellisinta
verkossa asiointi on heille, jotka eivat kayta lainkaan internettia. Tutkimuksessa vastaajat kertoivat
verkkoasioinnissa haasteita tuottavan palveluiden monimutkaisuudet, pitkat numerosarjat ja suurta
tarkkuutta vaativat toimet. Vastaajien mukaan verkkoasioinnin positiivisia puolia olivat ajasta ja pai-
kasta riippumattomuus seka mahdollisuus hoitaa omat pankkiasiat rauhallisesti omassa kodissaan.
(Stenberg ym. 2018.)

Tutkimuksessa vastaajat toivoivat, etta verkkopalvelut olisivat helppokayttdisia, toimintavarmoja ja
helposti saavutettavissa. Nama vaikuttavat raportin mukaan siihen, etta lahtevatko ikaantyvat ko-
keilemaan sahkdisia palveluita. Raportissa tuodaan esille myds palvelun kokeilemisen mahdolli-

suus esimerkiksi testitunnuksia kayttaen. (Stenberg ym. 2018.)

Edella mainittujen toiveiden vuoksi olisi tarkeaa, etta ikaantyvat asiakkaat olisivat mukana palvelu-
jen kehittdmisessa. Erilaisten palveluiden kehittamisessa tulisi huomioida eri kohderyhmien tarpeet
ja toiveet. Erityisesti ikaantyvilla asiakkailla on ikdantymisen tuomia haasteita, jotka vaikuttavat pal-
veluiden kayttdmiseen. Ne olisi hyva huomioida jo kehittdmisvaiheessa ja tahan paras tieto 6ytyy

juurikin kohderyhmaan kuuluvilta. (Stenberg ym. 2018.)

Ylikosken, Jarvisen ja Rostin mukaan asiakkaat suhtautuvat teknologiaan eri tavoin. Osa asiak-
kaista on valmiimpia oppimaan uusia palvelun muotoja, kun taas tietylla osalla asiakkaista ei valt-
tamatta ole edes halua oppia tai perehtya uusiin palveluntarjoamisen valineisiin. Tahan vaikuttaa
esimerkiksi se, etta sosiaalinen elementti asiakaspalvelussa on ikaantyville asiakkaille niin merkit-
tava. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 127.)

Vanhus- ja lahimmaispalveluliiton tutkimuksesta tuli ilmi myds tiedon, opastuksen ja neuvonnan
roolin merkitys. Ikaantyvat asiakkaat tarvitsevat uusien pankkipalveluiden kayttoonotossa paljon
opastusta ja neuvontaa. Sen tulisi olla my6s helposti saavutettavaa, toistuvaa ja rauhallista seka

ikdantyneita pitdisi kuunnella ja kohdella arvostavasti. (Stenberg ym. 2018.)
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lkaantyneille asiakkaille kasvokkainen asiointi luo turvallisuuden tunteen. Tutkimustuloksissa tuo-
tiin esille myos niiden vanhusten nakokulmaa, jotka eivat toimintakyvysta johtuen pysty siirtymaan
taysin sahkoisten palveluiden kayttajaksi. Tutkimuksessa tuatiin esille sekin, ettei kaikilla ikaanty-
villa valttamatta ole varaa omaan laitteeseen ja nettiyhteyteen. Raportissa pohdittiin sita, onko tu-
levaisuudessa tarpeen lisata mahdollisuuksia, joissa asiointiin tarvittavia laitteita pystyisi lainamaan

maksuttomasti. (Stenberg ym. 2018.)

Esimerkiksi edella mainittujen syiden vuoksi on tarkeaa sailyttaa mahdollisuudet toimipisteella asi-
oimiseen, vaikka useat pankit ovatkin harventaneet konttoriverkostoa ja supistaneet palveluita (Lo-
hisalo 2016). Vanhus- ja lahimmaispalveluliiton tutkimuksessa painotettiin sita, ettd pankkipalvelut
kuuluvat kaikille. Palveluiden tulisi olla kohtuuhintaiset my6s heille, jotka eivat kayta sahkoisia asi-

ointikanavia. (Stenberg ym. 2018.)
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5 HAASTATTELUT

Tahan opinnaytety6hon on tehty kolme teemahaastattelua. Haastateltavat olivat rahoitusalan yri-
tyksen tyontekijoita. Kaikilla heilla oli yrityksessa toisistaan poikkeava tydnkuva, jonka vuoksi ai-
heeseen saatiin erilaisia nakokulmia. Haastateltavat valikoituivat toimeksiantajan ehdotuksen pe-

rusteella.

Opinnaytetydn haastattelut on toteutettu vuoden 2020 marras- ja joulukuun aikana Microsoft
Teams:in valitykselld. Jokainen haastateltava haastateltiin erikseen. Haastatteluista tehtiin tallen-

teet jatkokasittelya varten. Haastattelut kestivat noin 15-25 minuuttia.

Haastattelulomake on jaettu teemoittain neljaan aihealueeseen, jotka ovat:
» ikaantyneiden asiakkaiden kohtaaminen
» asioinnin sujuminen
» palvelut ja ratkaisut seka

> ik&antyvien asiakkaiden asioinnin kehittaminen.

Haastattelussa oli 11 paakysymysta, joista neljassa oli tarkentava lisakysymys. Haastattelukysy-
myksilla selvitettiin mill& tavalla ikdantyneet asiakkaat tulisi kohdata, ja millé tavalla heidat kohda-
taan. Haastatteluissa selvitettiin, mitka tekijat vaikuttavat ikaantyneen asiakkaan asioinnin sujumi-
seen. Kysymykset koskivat pankin omaa ennakointia ikaantyvien asiakkaiden kohdalla liittyen asi-
oinnin sujumiseen ja onnistumiseen, mutta myos asiakkaiden puolelta siihen varautumiseen. Haas-
tatteluissa haastateltavilta selvitettiin ikaantyneille tarjottavia palveluita. Lopuksi haastatteluissa
pohdittiin, miten ikaantyneiden asiakkaiden asiointia voitaisiin kehittad. Haastateltavat saivat etu-

kéteen tiedoksi haastattelukysymykset, jotta he pystyivat valmistautumaan haastatteluihin. (Liite 1)

5.1 Teemahaastattelu

Opinnaytetydta on lahestytty tapaustutkimuksen kautta. Yleensa tapaus ymmarretaan jollain ta-
valla rajautuneeksi (Koppa 2015a). Tassa tyossa tapaus on rajautunut Yritys X:n ikaantyneiden
asiakkaiden asiointiin. Laadullisessa tutkimuksessa kaytetaan usein ihmisia tiedonkeruumenetel-

massa. Sen paapiirteisiin kuuluu se, etta tutkimus on usein kokonaisvaltaista tiedon hankintaa.
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Kohdejoukkoa ei valita satunnaisesti vaan se on valittu tarkoituksenmukaisesti. Tapaukset ovat
usein ainutlaatuisia, mika huomioidaan aineiston tulkinnassa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
164.)

Haastattelut sopivat aineistohankintamenetelmiksi silloin, kun tutkimuksen tavoitteena on tuottaa
mielipiteita, kasityksia, havaintoja, asenteita, arvoja ja kokemuksia koskevaa tietoa (Koppa 2020b).
Opinnaytetyon tiedonkeruumenetelmana ovat teemahaastattelut eli puolistrukturoidut haastattelut.
Puolistrukturoiduissa haastatteluissa haastateltavien vastauksia ei ole sidottu mihinkaan, vaan

haastateltava voi itse muotoilla vastaukset (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47).

Haastattelun etu on se, ettd haastattelussa haastateltavalle annetaan mahdollisuus tuoda asioita
esille mahdollisimman vapaasti. Haastattelussa halutaan syventaa tietdmysta aiheeseen, jota on

mahdollisesti vahan kartoitettu ja se voi olla osin tuntematon. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 35.)

5.2 Tutkimustulosten luotettavuus

Tutkimustulosten luotettavuutta mitataan reliabiliteetin ja validiteetin avulla. Reliabiliteetti kuvaa tut-
kitun ilmi6n luotettavuutta, jota voidaan arvioida toistamalla tutkimusta (Tilastokeskus 2020a). Va-
liditeetti mittaa sita, miten hyvin tutkimusmenetelma sopii tutkittavaan ilmiéén nahden (Tilastokes-
kus 2020b).

Laadullisen tutkimuksen parissa naita mittareita on kuitenkin kritisoitu, silla ne ovat syntyneet tilas-
tollisen tutkimuksen myota. (Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 6,2.) Laadullisen tutkimuksen arviointiin
ei ole olemassa yksiselitteisia ohjeita vaan tutkimuksen luotettavuutta olisi hyva arvioida kokonai-
suutena (Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 6,3.). Luotettavuuteen vaikuttavat kaikki tutkijan tekemét
ratkaisut, joten tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttavat yksittaiset valinnatkin (Vilkka 2015, luku 7.)

Taman opinnaytetyon valinnat on tehty johdonmukaisesti aihetta tukien.
Laadullinen tutkimus voidaan todeta luotettavaksi, mikali syntynyt aineisto ja teoriaosuus ovat yh-

teensopivia (Vilkka 2015, luku 7). Opinnaytety6n tutkimustulosten luotettavuutta vahvistaa se, etta

haastateltavien vastaukset olivat hyvin samankaltaisia ja ne olivat yhteensopivia verrattuna tyon
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teoriaosuuteen. Haastatteluaineistoa syntyi riittavasti. Jokainen haastattelu litteroitiin kokonaisuu-
dessaan. Syntyneista aineistoista luotiin yhteenveto teemoittain. Yhteenvedon perusteella tutki-

mustulokset on kirjoitettu opinnaytetyohon.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa kasitellaan tutkimustulokset. Tutkimustulokset on kasitelty teemoittain. Aluksi tutki-
mustuloksista kasitellaan ikdantyneiden asiakkaiden kohtaamista, asioinnin sujumista ja pankkiasi-
oiden hoitamiseen varautumista. Lopuksi kasitellaan viela palveluita ja ratkaisuja seka ikaantyvien

asiakkaiden asioinnin kehittamista.

6.1 lkaantyneiden asiakkaiden kohtaaminen

Aineiston analyysin mukaan asiakkaat tulee aina huomioida ja kohdata yksildllisesti. Toimihenkildi-
den taytyy olla asiakkaita kohtaan kohteliaita ja asiallisia. Erityisesti ikaantyvat asiakkaat odottavat
kohteliasta kaytosta ja asiakkaan huomioimista asiakaspalvelijalta. Mikali ndin ei toimita, se saattaa
sarahtaa ikaantyneen asiakkaan korvaan, kun he ovat tottuneet tapaan, jossa vanhemmat ihmiset
huomioidaan, ja heita kohdellaan asiallisesti ja kohteliaasti. Asiakkaan asioihin kannattaa suhtau-
tua empaattisesti ja kuunnella asiakasta. Laaja-alainen keskustelu ja asiakkaan tilanteen kartoitta-

minen kannattaa aloittaa heti, sillé siitd on hydtya seka asiakkaalle etta toimihenkildlle.

Haastatteluissa tuli esille myds asiakaspalvelutilanteen vaatimukset, kun kohdataan ikaantyneita
asiakkaita. On tarkeaa, ettd pyritaan luomaan asiakaspalvelutilanteessa olosuhteet, jossa huomi-
oidaan mahdollisesti asiakkaan fyysiset muutokset, kuten heikentynyt nako tai kuulo. Olosuhteiden

tulisi olla sellaiset, jossa asiakas tulee ymmarretyksi.

Asiakaspalvelutilanteessa on tarkeaa antaa asiakkaan rauhassa kertoa asia tai ongelma, minka
vuoksi asiakas on yhteydessa pankkiin. Ikaantynyt asiakas saattaa hakeltya, jos toimihenkilo pu-
huu tai kiirehtii, kun asiakas kertoo vasta asiaansa. Kohtaamisissa kaikkia asiakkaita taytyy kunni-

oittaa, mutta erityisesti tama korostuu ikaantyvien asiakkaiden kohdalla.

Rahoitusalan yrityksen tyontekijoiden mukaan on hyva kiinnittdd huomioita myds puheen nopeu-
teen, rytmiin ja siihen miten asiat esitetaan. Asiakaspalvelutilannetta helpottaa, jos toimihenkilo
puhuu selvasti ja tarpeeksi kuuluvalla aanella. Asiakaspalvelutilanteissa ei kannata kayttaa turhaa

termistoa. Ikaantyneille asiakkaille voidaan selittaa eri tavalla esimerkiksi palveluiden teknisista
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ominaisuuksista kuin nuoremmille. Asiakaspalvelutilanteissa on tarkeaa kiinnittdd@ huomiota ym-

marrettavyyteen.

Asiakkaat kohdataan tapauskohtaisesti, ja tapaamisissa huomioidaan asiakkaan henkilokohtaiset
ominaisuudet. Toimihenkild voi kayttaa harkintaa tilanteessa siita, miten asiakkaan toiveet ja tar-
peet saadaan ylos. Asiakaspalvelijalta vaaditaan asiakaskohtaamisissa myds tietynlaista tilantee-
seen mukautumista. Tapaamisissa ajankayton tehokkuuteen on syyta kiinnittaa huomiota, silla

ikaantyneet eivat valttamatta jaksa kovin pitkia neuvotteluita.

lkdantyneen asiakkaan asiointi eroaa muista asiakasryhmista siten, etta tulevaisuuden kaari on
ikaantyneilla erilainen muihin asiakasryhmiin verrattuna. lkaantyneiden asiakkaiden kanssa on
hyva tuoda esille mahdolliset tulevaisuuden tuomat muutokset myés pankkiasioiden hoitamisessa.
Asiakkaan on hyva pohtia, miten asiat hoidetaan jatkossa ja kuka ne hoitaa, jos asiakkaan oma
toimintakyky heikentyy. Ikaantyneilla asiakkailla myos lakipalveluiden tarve kasvaa, kun ihminen

alkaa ikaantyessaan miettia mahdollisesti testamenttia tai edunvalvontavaltuutusta.

lkdantyneiden kohdalla on myds huomattavissa enemman epavarmuutta uusien palveluiden kayt-
toonotossa kuin nuoremmilla sukupolvilla. Asiakaspalvelija voi vaikuttaa tdhén epavarmuuteen se-
littdmalla asiat mahdollisimman selkeasti, jotta epdvarmuuden tunnetta ei syntyisi ainakaan epéa-

selvyyden vuoksi.

Haastattelussa tuli esille se, etta osa ikaantyvista voi olla hyvinkin toimintakykyisia ja heille voi olla
helppoa kayttaa sahkaisia palveluita ja ottaa kayttoon uusia palveluita. Toisaalta voi olla nuorempia
asiakkaita, joille sahkéisten palveluiden kayttd on haasteellista. Sahkdisten palveluiden kaytto ei
siis ole ikaan sidottua vaan siihen vaikuttavat myos henkilokohtaiset ominaisuudet. Kuitenkin
verkko- ja mobiilipalveluiden erilaiset paivitykset voivat tuoda asiakkaalle epavarmuutta ja pelkoa-
kin, etta mika laitteeseen tuli yhtakkia. Talloin ikaantyneet asiakkaat saattavat tulla selvittamaan

tilannetta pankin toimipisteelle.

6.2 Asioinnin sujuminen

Asioinnin sujumisen kohdalla haastatteluissa nousi esiin ennakointi. Sen tarkeys korostuu asioinnin

sujumisen kohdalla. Pankissa halutaan ennakoida tilanteita, jotta ennalta valtettaisiin ne tilanteet,
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joissa pankissa ei voida tehda enaa juuri mitdan vaan esimerkiksi odotetaan paatosta edunvalvon-

nasta.

Haastattelussa tuli esille vaikeiden asioiden puheeksi ottamisen haasteet. Vaikeita asioita voi olla
haasteellista tuoda asiakkaalle esille, koska pelkona voi olla asiakkaan loukkaantuminen tai mielen
pahoittaminen. Olisi tarkea, etta kohtaamisissa saataisiin kerrottua asiakkaalle vaikeistakin asioita
siten, etta niista valittyisi asiakkaalle tunne, ettd hanen etuaan ja parastaan ajatellaan. Toisaalta

jos asiakkaan kanssa on ehditty luoda luottamussuhdetta, on vaikeista asioista helpompi puhua.

Asiakastilanteiden onnistumiseen vaikuttaa ennakkovalmistautuminen ja mahdollisesti myds yh-
teyden ottaminen ennen tapaamista, mikali tapaamiseen olisi hyva varautua jollakin tavalla. Yksit-
taisen asiakaspalvelutilanteen sujumiseen vaikuttaa se, etta asiat tuodaan esille oikealla ja tilan-
teeseen sopivalla tavalla. Tilanteen onnistumiseen vaikuttaa myds asiakaspalvelijan tapa keskus-

tella ymmarrettavasti.

Haastatteluiden mukaan pankki ennakoi ikdantyvien asiakkaiden kohdalla asioinnin sujumista ja
asiointitilanteiden onnistumista asiakkaan ik&antyessa eri tavoilla. Pankissa otetaan asiakkaan
kanssa puheeksi se, miten asioiden hoitaminen jatkossa tehdaan. Asiakkaiden kanssa on tarkea

ottaa puheeksi kayttdoikeuksien lisdé@minen tileihin seka edunvalvontavaltuutus.

Edunvalvontavaltuutus on hyva tuoda esille myos heille, jotka eivat halua kayttooikeuksia lisata.
Taman valtuutuksen avulla he voivat kuitenkin maaritella, kuka asiat hoitaa sitten, jos ei itse siihen
kykene. Yrityksessa on kaytossa eraan asiakasryhman kohdalla 65-vuotiaiden asiakkaiden asia-
kashuollot. Naissa tapaamisissa kartoitetaan asiakkaan tilanne ja tarjotaan mahdollisesti uusia pal-

veluita ja ratkaisuja kayttoon.

Yksi haastateltavista toi esille sen, etta asioista yritetaan puhua ajoissa senkin vuoksi, etta asiakas
tietaa erilaisista mahdollisuuksista, vaikka ne eivat silla hetkella tuntuisivatkaan ajankohtaisilta. Asi-
akkaalle on myos hyva tuoda esille erilaisia tapoja hoitaa pankkiasioita kuten maksupalvelu tai

suoramaksu.

Koronaepidemian myota pankeissa on entista enemman tuotu esille, sita ettei ikaantyvan asiak-
kaan valttdmatta tarvitse asioida fyysisesti pankin toimipisteelld, jos on esimerkiksi kayttdoikeudet

tiliin jollakin laheisella. Poikkeuksellisesti on hyvaksytty tarkasti yksiloityja valtakirjoja, jotka ovat
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tietyn ajan voimassa. Epidemian myo6ta myos ikaantyneille on tarjottu verkko- ja puhelinneuvotte-

luita. Puhelinneuvotteluissakin pystytaan tekemaan tiettyja toimia kertatunnistuksen avulla.

6.3 Pankkiasioiden hoitamiseen varautuminen

lkdantyvien asiakkaiden varautuminen pankkiasioiden hoitamiseen my6hemmin ei ole riittavalla
tasolla aineiston analyysin mukaan. Osa asiakkaista saattaa huomata itsekin, ettd toimintakyky
heikkenee ja asioiden hoitaminen vaikeutuu. He saattavat myds oma-aloitteisesti selvittaa, milla eri
tavoin pankkiasiat voidaan hoitaa ja, etta voivatko esimerkiksi lapset hoitaa ikdantyneen pankkiasi-
oita. Asiakkaat varautuvat ikdantymiseen ja pankkiasioiden hoitamiseen keskustelemalla aiheesta
laheisten kanssa, lisdamalla kayttdoikeuksia seka laatimalla edunvalvontavaltuutuksen. Kayttooi-

keuksia asiakkaat lisaavat tileihin, mutta myos esimerkiksi tallelokeroihin.

Osa asiakkaista ei juurikaan varaudu ikaantymiseen ja asioiden hoitamiseen mydhemmin. Varau-
tumattomuuteen voi vaikuttaa luottamussuhteen puuttuminen. Asiakkaalla ei valttamatta ole omia
lapsia, on huonot valit lasten kanssa tai ei vain luota tarpeeksi heihin. Mikali luotettava henkild
|6ytyisi ikaantyvan asiakkaan lahipiirista, ei asiakas valttaméatta halua olla vaivaksi kenellekaan.
Toisaalta asiakas voi olla vahvasti sitd mieltd, etta asiointi hoituu jatkossakin hanelta itseltaan tai

laheisilta varautumattakin.

Varautumisen vuoksi asioiden hoitaminen voi kuitenkin olla huomattavasti helpompaa, kun asioita
voidaan hoitaa heti, eika esimerkiksi tarvitse odottaa paatosta edunvalvonnasta. Yhdessa haastat-
telussa nousi esiin myos se, etta haastavimmat tapaukset nakyvat pankille, mutta ne tapaukset,

joissa varautuminen on tehty hyvin eivat niinkaan tule pankin tietoon.
Yksi haastateltavista nosti esiin edunvalvontavaltakirjan yleistymisen. Se on nykyaan jo melko ta-
vallinen asiakirja, ja niita tehdaan koko ajan enemman. Haastateltavan mukaan myos asioiden hoi-

tamiseen ikaantyessa varaudutaan enenevasti.

Varautumisen tarkeytta voidaan kertoa asiakkaille monissa eri kanavissa, kuten etakanavissa tai

sitten jalkautumalla tilaisuuksiin, jossa kohderyhmaa on tavattavissa. Haastatteluiden mukaan eri-
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laisia asiakastilaisuuksia olisi tarkeaa jatkaa, kun Covid19-epidemiatilanne sen sallii. Haastatte-
luissa tuli esille se, etta jokaisen kannattaisi varautua tulevaisuuteen niin ikaantyneiden, keski-

ikaisten kuin nuortenkin.

6.4 Palvelut ja ratkaisut

Toimihenkilon on parempi kertoa palveluista ja ratkaisuista uudelleen, kuin olettaa asiakkaan jo
tietdvan. On tarked jaksaa puhua ja kertoa aina uudelleen, vaikka asiakas olisi asian joskus kuul-
lutkin. Pankki tarjoaa kaikille asiakkaille paivittaiset pankkipalvelut, kuten tilit, kortit ja verkkopalve-
lun. Verkkopankin kayton opettelu aloitetaan mahdollisimman pian, mikali on mahdollista, etta asia-

kas voisi oppia sen kayton. Useat ikdantyneet asiakkaat oppivat verkkopalveluiden kayton.

Pankissa asiakkaita voidaan opastaa verkkopankin kayttoon. Yritys tarjoaa asiakkaille tilaisuuksia,
joissa kaydaan lapi verkkopankin toimintaa ja tuodaan esille mahdollisuudet, miten asiat voi hoitaa
verkon kautta. Tilaisuuksissa opetellaan verkkopankin kayttoa ja halvennetaan sahkaisiin palvelui-
hin liittyvaa pelkoa. Toisaalta samalla kerrotaan tietoturvariskeista ikaantyville asiakkaille. Yrityk-

sella on tarjolla asiakkaille myds helppokéayttéinen verkkopankki, joka on yksinkertaisempi.

Pankki tarjoaa asiakkaille erilaisia ratkaisuja pankkiasioiden hoitamiseen. Néita ovat edunvalvon-
tavaltuutus ja kéyttdoikeuksien lisadaminen. Kayttdoikeutetulle voidaan mydés tilata kortti tai avata

verkkopalvelu, mikali kayttooikeutetulla ei ole muuta asiointia kyseisessa yrityksessa.

Kassapalvelu on kaikille asiakkaille tarjolla oleva palvelu. Se on kuitenkin ikdantyneiden suosima,
ja ilman tata asiakasryhmaa se tuskin olisi tassa laajuudessaan. Esimerkiksi laskujen maksu kas-
sapalvelun kautta on osalle ihmisista edelleen toimintapa, vaikka sen rinnalle on tullut erilaisia vaih-
toehtoja. Vaihtoehtoisesti asiakas pystyisi maksamaan laskut esimerkiksi maksupalvelun tai verk-
kopalvelun kautta. Kassapalvelulle on kuitenkin edelleen kysyntaa, ja sen vuoksi se tarjotaan asi-
akkaille. Useat pankit ovat silti supistaneet kassapalveluita ja yrittaneet ohjata asiakkaita muiden

palveluiden pariin.
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Laskujen maksuun pankki tarjoaa vaihtoehdoksi esimerkiksi maksupalvelun ja suoramaksun, jotka
ovat haastateltavien mukaan ikaantyneiden suosimia palveluita. Suoramaksun etu on se, ettei las-
kua tarvitse toimittaa pankille ollenkaan, mutta silti asiakas saa kotiin paperilaskun itselleen tie-

doksi. Ikaantyvista asiakkaista verkkopankkia kayttavat suosivat myos e-laskua.

Rahoitusalan yritys on alkanut vastikaan tarjoamaan ikaantyville asiakkaille kohdennettua puhelin-
neuvontaa. Asiakas voi siis soittaa pankkiin puhelimitse, jolloin han saa neuvontaa ja opastusta
asioiden hoitamiseen. Taman palvelun puitteissa voidaan myds tehda joitakin tiettyja tapahtumia,
jotka eivat muuten ole etdkanavissa mahdollisia. Palvelu on tarkoitettu yli 65-vuotiaille seka muille,

jotka tarvitsevat erityistukea. Haastatteluiden mukaan palvelu on ollut suosittu.

lkdantyneiden asiakkaiden kohdalla lakipalveluiden tarve lisaantyy. Usein ihminen vasta ikaanty-
essaan alkaa miettia sita, miten omaisuus jakautuu oman kuoleman jalkeen. Myés edunvalvonta-
valtakirjan tarve korostuu, vaikkakin jokaisen pitaisi miettia tata eika vain ikdantyneen. lkaantyneen

asiakkaan kohdalla myds mahdollisten sijoitus- ja rahoitusratkaisujen tulee olla maltillisia.

Talla hetkella yrityksessa on kehitteilla uusi tekstiviestipalvelu, jonka avulla asiakas saa reaaliai-
kaista tietoa tilitapahtumista tekstiviestitse. Palvelu on kohdennettu yli 65-vuotiaille asiakkaille,

jotka eivat kayta sahkoisia palveluita.

6.5 Ikaantyvien asiakkaiden asioinnin kehittaminen

lkaantyneiden asiakkaiden asiointia kehitetaan uusien palveluiden avulla esimerkiksi niin, etta on
erilaisia vaihtoehtoja sen sijaan, etta asiakkaan taytyisi asioida toimipisteella. Asioinnin kehittami-
sen kohdalla on tarkeaa keskustella asiakkaiden kanssa. Haastatteluiden mukaan ikaantyneet ovat
mukana palvelujen kehittamisessa, esimerkiksi erilaisten testiryhmien kautta. Testiryhmissa ikaan-
tyneet asiakkaat paasevat kokeilemaan suunnitteilla olevia palveluita seka antamaan palautetta

sen hetkisesta palvelusta ja tuomaan mahdollisesti esille kehittamiskohteita.

lkaantyneet ovat asiakasryhmana myos tottuneet antamaan seka kirjallista etta suullista asiakas-
palautetta. Tata kautta heidan aanensa kuuluu myos rahoitusalan yrityksen johdolle. lkaantyneet
asiakkaat puuttuvat rohkeasti myos epakohtiin. lkaantyneiden asiakkaiden asiointia kehitetaan

myos tuomalla tyontekijoille lisaa tyokaluja ennakointiin.
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Haastateltavien mukaan pankin ennakointia voitaisiin kehittaa ennakoivan keskustelun kautta. Olisi
tarkeaa tunnistaa ennakoinnin rooli ja ymmartaa, etta sen avulla tilanteet voidaan hoitaa moneltakin
eri kannalta helpommin. Koronaepidemiaan liittyen esimerkiksi ohjeistukset voisivat olla selkeam-
mat, sillé usein niissa on tulkinnanvaraisuutta. Toisaalta tietyissa tilanteissa henkilostolle voisi an-

taa helpotuksia esimerkiksi etdkanavissa tehtaviin ratkaisuihin.

Pankin toimintaa voitaisiin kehittaa siten, etta tilanteet tunnistettaisiin paremmin ja asiat otettaisiin
rohkeasti esille. Erilaisista vaihtoehdoista on syyta kertoa hyvissa ajoin asiakkaalle, vaikka ratkai-
suja ei tehtdisikaan heti. Pankin tarjoamia palveluita ja ratkaisuja voitaisiin markkinoida ikaantyville

kanavissa, joita he seuraavat.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Lopuksi olen pohtinut tutkimustuloksia teemoittain seka kaynyt lapi omaa opinnaytetydprosessia.
Asioiden pohtimisen olen jakanut neljaan kategoriaan, jotka ovat:

» asioiden hoitaminen ja ennakointi

» palveluiden tarjoaminen asiakkaalle

» sahkoinen asiointi ja

> asioinnin kehittdminen.

7.1 Asioiden hoitaminen ja ennakointi

Teoriaosuuden mukaan ikdantyvat asiakkaat on kohdattava arvostavasti huomioiden ika@ntymisen
tuomat muutokset toimintakykyyn ja oppimiseen. Haastateltavien vastaukset olivat hyvin saman-
kaltaisia. Niissa korostui arvostava, yksildllinen, kohtelias, asiallinen, kuunteleva, rauhallinen, sel-
keé ja empaattinen suhtautuminen asiakasta kohtaan. Uskon, ettd asiakastilanteiden onnistumi-

seen néilla edella mainituilla lahestymistavoilla on suuri merkitys.

Opinnaytetyota tehdessa en itse ehka ymmartanyt ennakoinnin merkitysté ikaantyneiden asiakkai-
den asioinnissa, vaikka itsella on tydkokemusta pankista. Ennakoinnin merkitys pankkipalveluiden
sujumisessa on mielestani suurempi kuin miten se ehka ymmarretaan. Tutkimustulosten mukaan
haasteellista kayttooikeuksien lisaamisen tai edunvalvontavaltuutuksen esille nostamisessa on asi-
akkaan suhtautuminen siihen. Tama on sinallaan harmillista, koska ne ovat asiakkaalle hyodyllisia

asioinnin sujumisen ja onnistumisen kannalta siina vaiheessa, kun toimintakyky heikentyy.

Asiakaspalvelijalta vaikeista asioista keskustelu asiakkaan kanssa vaatii rohkeutta ja avoimuutta.
Vaikeita asioita voi olla helpompi kasitella, jos asiakaspalvelutilanne on sita ennen ollut onnistunut.
Mielestani asiakkaalle tarjottavat ratkaisut on hyva tuoda esille empaattisesti ja hyvaksya asiak-
kaan tekemat tai tekematta jattamat ratkaisut, vaikka ne asiakaspalvelijana saattaisivat tuntua asi-

akkaan kannalta vaarilta.
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Asiakaspalvelutilanteessa asiakaspalvelija voi myds huomata tilanteet, joista keskustelun voi mah-
dollisesti helposti kdantaa vaikeisiin asioihin. Toisaalta on hyva muistaa, etta toimihenkilolta ei saa

vaatia likaa vaan my0s tassa asiassa osaaminen kehittyy vahitellen.

7.2  Palveluiden tarjoaminen asiakkaalle

Pankissa asiakkaalle voidaan tarjota ratkaisuksi kayttooikeuksien lisaé@mista, jos asioinnin hoitami-
nen alkaa olemaan asiakkaalta itseltaan vaikeaa, ja laheiset pystyisivat auttamaan ikaantynytta
asiakasta asioiden hoitamisessa. Tallaisessa tilanteessa on kuitenkin tarkeaa, etta toimihenkild on
varmistanut asiakkaalta, kuten jo aiemmin teoriaosuudessa todettiinkin, etta asiakas luottaa henki-

166N, jolle kayttdoikeudet lisataan.

Tutkimustulosten pohjalta jain miettimaan sité, kuinka tarkeaa on palveluiden uudelleen tarjoami-
nen. Asiakkaat haluavat miettia ratkaisuja rauhassa, mutta ikdantyneen kohdalla sité varjostaa se,
etta ratkaisut pitisi kuitenkin tehd@ ajoissa eika odottaa, ettd toimintakyky heikentyy. Toimintaky-
vyn heikennyttya huomattavasti ratkaisuja ei pystyta tekemaan, koska asiakas ei valttamatta ole

enaa oikeustoimikelpoinen.

Covid19-epidemian vuoksi myds pankissa on ollut poikkeusmenettelya valtakirjojen kayttoon liit-
tyen. Mielestani se on hyvaa joustamista. Asiakkaan kannalta on silti turvallista, etta valtakirjan
kaytto ei ole yksiselitteista ja helppoa normaaliolosuhteissa vaan valtakirjalta vaaditaan tiettyjen

kriteerien tayttyminen.

Maksutavat ovat lisaantyneet teknologian kehityksen myota ja maksutapoja on talla hetkella run-
saasti. Jain miettimaan myos sita, aiheuttaako maksutapojen runsaus ikaantyneille epavarmuutta,
kun he eivat valttamatta muista ja ymmarra, mita mikakin maksutapa tarkoitti. Nykyaan yritykset
seuraavat sita, mitka palvelut ovat kaytetyimpia, ja vahan kaytetyt palvelut poistuvat usein valikoi-
mista. Palveluiden sailyttamisella on ikaantyneiden kohdalla suuri merkitys. Asiakkaan kannalta
tilanne on harmillinen, jos han ottaa kayttoon uuden maksuvaihtoehdon, ja sen oppiessaan palvelu
poistuu kaytosta sen vahaisen kayton vuoksi. Haastatteluissa ja teoriaosuudessa tuli esille kassa-
palveluiden ja kasvokkaisen asioinnin sailyttaminen. Kasvokkainen asiointi voi olla merkittava so-
siaalinen elementti erityisesti ikaantyvien kohdalla. Toisaalta se voi tuoda asiakkaalle myos turval-

lisuuden tunteen.
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Kayttooikeuksien lisaéamisen tai edunvalvontavaltuutuksen tarve tulee useimmilla esiin vasta ikaan-
tyneena. Mielestani nuorenkin ihmisen on kuitenkin hyva pohtia naita ratkaisuja. lhmisen toiminta-
kyky voi nimittain heikentya myds esimerkiksi onnettomuuden tai sairauden vuoksi. Toimintakyky

voi heikentya yllattaen, minka takia jokaisen olisi hyva tehda ratkaisut oman tulevaisuuden varalle.

Kayttooikeuksien lisaamisessa ikaantyvan asiakkaan kohdalla hyvaa on mielestani se, etta lahei-
nen voi laittaa tulemaan laskut suoraan itselleen postitse tai tilata laskut e-laskuna. Tall6in ikaan-
tyneen ei tarvitse tunnistaa saapuvasta postista laskuja, koska nykyaan laskun ulkomuoto saattaa
poiketa perinteisesta laskusta. Nain ikdantynyt asiakas voi olla huolehtimatta laskuista, kun lahei-

nen hoitaa ne hanen puolestaan.

Edunvalvontavaltuutus kannattaa minun mielestani tehdd, vaikka edunvalvonta voidaan hakea
Digi- ja vaestotietoviraston tai karajaoikeuden kautta. Edunvalvojaksi voidaan mééarata Digi- ja va-
estotietoviraston tai karajaoikeuden kautta myds henkilon luotettava laheinen, mutta my6s yleinen
edunvalvoja, joka hoitaa usean ihmisen asioita tydkseen. Yleinen edunvalvoja ei valttdmatta tunne
asiakasta eika hanella ole valttamétta niin paljon aikaa yhdelle asiakkaalle. Haastatteluissa tuli ilmi,
ettd edunvalvontapaatoksen saaminen saattaa joissakin tapauksissa myos kestaa kauan. Edun-
valvontavaltuutus on siis helpompi ja halvempi tapaa hoitaa edunvalvojan méaéarédaminen. Valtuu-

tuksen kautta asioita paastaan myos hoitamaan nopeammin.

Vaikeista asioista asiakkaan kanssa keskustellessa on hyva muistaa, etta asiosta kannattaa puhua
selkeasti ja suoraan. Asiakkaalta voi kysya, miten han hoitaa pankkiasiat talla hetkella. Taman
jalkeen asiakkaalta voi selvittaa tulevaisuuden suunnitelmista pankkiasioiden hoitamiseen liittyen.
Jos asiakas ei ole suunnitellut, asiakkaalle voi kertoa eri tavoista, joilla voi varautua pankkiasioiden
hoitamiseen mydhemmin mahdollisesti, kun se ei enaa onnistu asiakkaalta itseltaan. Asiakkaalle
kannattaa kertoa, miksi varautuminen on tarkeaa. On hyva muistuttaa, ettd asiakas voi silti aina

hoitaa omat asiat varautumisesta huolimatta, jos asiakas siihen itse kykenee.

7.3 Sahkoinen asiointi

Usein ikaantyneiden asiakkaiden kohdalla oletetaan, etta sahkoinen asiointi on heille haasteellista.

Mielestani on kuitenkin hyva muistaa, etta osa ikaantyneista ovat hyvinkin taitavia, ja sahkoinen
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asiointi on heidan mielestaan helppoa ja vaivatonta. Toisaalta voi taas olla hyvin nuoriakin ihmisia,
joille sahkoinen asiointi luo haastetta. lkaantymisen tuomat muutokset ovat henkilokohtaisia, ja ne

voivat vaihdella ikdantyneiden kesken paljonkin.

Haastatteluissa tuli ilmi, ettd ikdantyvat asiakkaat voivat olla hyvin epavarmoja sahkdisten palve-
luiden kayttajina. Teoriaosuudessa tuotiin esille asiat, jotka tuovat epavarmuutta ja haastetta sah-
koisten palveluiden kayttoon. Naita olivat muun muassa pitkat numerosarjat ja suurta tarkkuutta
vaativat toimet. Mielestani sahkdisten asiointikanavien kéaytto ei valttdmatta vaadi pitkien numero-
sarjojen kirjoittamista ja suurta tarkkuutta. Mobiilipankissa asiakas voi maksaa laskut esimerkiksi
lukemalla laskun viivakoodin, jolloin numeroita ei tarvitse nappailla itse. Jain pohtimaan sita, etta
tietavatko ikdantyneet asiakkaat esimerkiksi mobiilipankin tuomista mahdollisuuksista ja antavatko

ikaantyneet asiakkaat séhkoisille palveluille epavarmuuden vuoksi mahdollisuuksia.

lkdantyneille asiakkaille sahkdiset asiointikanavat ja palvelut tuottavat usein epavarmuutta. Asiak-
kaan kannalta olisi tarkea, etta sahkoisista asiointikanavista vélittyisi asiakkaalle turvallisuuden
tunne eika ikdantynyt asiakas kokisi niitd pankin etaantymiseksi asiakkaista. Tutkimustulosten mu-
kaan asiakkaat pitivat esimerkiksi maksupalvelusta, joka helpottaa laskujen maksua. Verkkopankin
kéytto voisi helpottaa asiakkaan asiointia, mutta oman kokemukseni mukaan osa ikaantyneista on
hyvin ennakkoluuloisia ja epavarmoja verkkopalvelun suhteen, vaikka he saattaisivat sita mielel-

ladn kayttaa, kun tutustuisivat siihen ja opettelisivat sen kayton rauhassa.

Haastatteluissa tuli ilmi yrityksen tarjoama helppokayttdisempi verkkopalvelu. Tutustuessani tar-
kemmin palveluun huomasin, etta palvelua voi kokeilla netissa testitunnuksilla, jotka voi itse keksia.
Jain miettimaan, tietavatko ikaantyneet asiakkaat mahdollisuuksista, joilla he voivat palveluita tes-
tata. Ikaantyneet vaativat sahkaisilta palveluilta helppoutta. Kun palvelusta on onnistuttu tekemaan

helppokayttoinen, sovelluksien ja jarjestelmien paivitykset aiheuttavat kuitenkin epavarmuutta.

7.4  Asioinnin kehittaminen

Mielestani ikaantyneiden asiakkaiden asiointia kehittdessa heidan tarpeiden ja toiveiden huomioon
ottaminen jo palvelun kehittamisvaiheessa on erittdin tarkeaa, koska jo teoriaosuudessa kerrottiin,
ettd ikdantyneet haluavat itse hoitaa omat pankkiasiat myés ikaantyessaan. Siina ikaantyneita voi-

daan tukea esimerkiksi helppokayttdisten sahkdisten palveluiden avulla.
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Haastatteluissa tuli esille, etta yrityksessa on tietyn asiakasryhman kohdalla kaytossa asiakasta-
paamiset, kun asiakas tayttaa 65 vuotta. Jain pohtimaan, voitaisiinko tata jollakin tavalla laajentaa
koskemaan kaikkiin asiakkaisiin esimerkiksi postitse kirjeen kautta, jossa olisi kerrottu tarkeista
asiointiin vaikuttavista asioista. Kirjeessa asiakkaalle voitaisiin kertoa kayttooikeuksien lisdamisen
ja edunvalvontavaltuutuksen tarkeydesta seka erilaisista maksutavoista, joilla asiakas pystyisi hel-
pottamaan esimerkiksi laskujen maksua. Asiakas voisi kirjeen perusteella jo tutustua aiheeseen, ja

halutessaan varata ajan tapaamiseen.

lkdantyneiden kohdalla uuden oppiminen on vaikeampaa ja aikaa vievaa, kun palveluiden sisais-
taminen vaatii enemman kertaamista. Sen takia on hyva, etta esimerkiksi verkkopalvelun kayton
opettelu aloitetaan mahdollisimman aikaisin. Uusien palveluiden kayttdonotossa ikaantyneet asi-
akkaat voivat tarvita neuvontaa. Sen tulisi olla helposti saavutettavissa ja toistuvaa. Pankin puolelta
tama voitaisiin myds tuoda asiakkaalle selvasti esiin, ettd uuden palvelun kayttda voidaan opetella
pienissa osissa. Tahan yritys on panostanut ja ikaantyneille on vastikaan avattu uusi palvelu puhe-

limitse, josta he saavat neuvontaa, opastusta ja apua omaan asiointiin.

Teoriaosuudessa kerrottiin vertaisopastamisesta. Tyota tehdessa olen miettinyt, miten vertaisopas-
tamista voitaisiin hyddyntaa paremmin. lkdantyneen voisi olla helpompaa opettaa toiselle ikaanty-
neelle uuden palvelun kayttod, kun han on itse ehka kohdannut samat haasteet. Vertaistuella voi

olla iso merkitys myds uusia palveluita kayttoon ottaessa.

Kaikki eivat syysta tai toisesta valttamatta ole halukkaita kayttamaan uusia palveluita tai sahkoisia
palveluita. Mielestani tata kannattaa lahestya hyvaksyvasti. Asiakasta ei tule pakottaa kayttamaan
niita, vaan kannustaa edes kokeilemaan niita. Yleisesti ikaantyneiden asiakkaiden asioinnin kehit-
tamiselle on mahdollisuudet jokaisessa tapaamisessa. On tarkeaa keskustella laaja-alaisesti asi-
akkaan kanssa ja toimihenkilona vieda mahdollisesti tapaamisessa nousseita kehittamisideoita

eteenpain.

Opinnaytetydssa oli tavoitteena selvittaa, miten pankki pystyy erilaisten ratkaisujen ja palvelujen
avulla ennakoimaan sen, etta asiakkaan asiointi onnistuu ja sujuu myos asiakkaan ikaantyessa.
Paatutkimuskysymyksena oli miten pankki voi erilaisilla palveluilla ja ratkaisuilla varmistaa ikaanty-
van asiakkaan kohdalla asioinnin sujumisen myos asiakkaan ikaantyessa. Lisatutkimuskysymyk-

sena oli se, millaisia palveluja ja ratkaisuja pankki talla hetkella asiakkaalle tarjoaa.
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Tutkimuksen perusteella ikaantyvien asiakkaiden asioinnin sujumiseen vaikuttaa tilanteen enna-
kointi eli kayttooikeuksien lisadé@minen ja edunvalvontavaltakirjan tekeminen. Asioinnin sujumiseen
ja onnistumiseen voi vaikuttaa myds se, ettd asiakas kayttaa sahkaisia asiointikanavia ja suosii
korttimaksamista. Tall6in asiat hoituvat ilman pankissa asiointia ja asiakkaalta itseltd@n. Kuitenkin
my0s asiakas voi itse varautua siihen, miten asiointi sujuu ja onnistuu tulevaisuudessa. Pelkastaan
se, ettd pankki tarjoaa palveluita ja ratkaisuja ei riita, jos asiakas ei halua varautua tulevaisuuteen.
Pankin toiminnalla voidaan kuitenkin yrittaa vaikuttaa asiakkaaseen ja asiakkaan haluun varautua

tulevaisuuteen.

Jatkotutkimuksena samaa aihetta voitaisiin tutkia asiakkaan kannalta, jolloin voitaisiin saada tassa
opinndytetydssa heranneisiin kysymyksiin vastauksia. Eli esimerkiksi siihen, miksi osa asiakkaista
ei varaudu pankkiasioiden hoitamiseen myéhemmin, ja minka takia vaikeiden asioiden puheeksi

ottaminen saatetaan kokea loukkaavaksi.

7.5 Opinnaytetyoprosessi

Opinnaytetydn aiheen syntymisen taustalla on omat tydkokemukseni finanssialalta. Aluksi opin-
naytetydssa oli haasteellista aiheen rajaaminen. Useiden ideoiden ja ajatustenvaihdon myéta aihe
saatiin rajattua siten, ettd se oli toimeksiantajalle hyodyllinen ja myds itselle opiskelijana mielen-
kiintoinen. Aiheen varmistuttua teoriaosuuden kirjoittaminen sujui hyvin, kuten myos haastattelui-
den toteutus ja tyon loppuun saattaminen. Opinnaytetydn tekeminen oli vaihtelevaa. Valilla ty6 vaati

paljon tekemista, mutta toisaalta valilla tydssa oli odoteltavaakin.

Onnistuin mielestani tyon aikatauluttamisessa hyvin. Koen, ettd opinndytetyon kautta sain itselle
lisdd asiantuntijuutta aiheesta. Kehityin opinnaytetyon aikana myés kirjoittajana. Opinnaytetyéta
tehdessa paneuduin aiheeseen liittyvaan kirjallisuuteen ja sen kriittiseen tutkimiseen. Toivon, etta

opinnaytetydstani on hyotya toimeksiantajalle ikaantyvien asiakkaiden asioinnin kehittamisessa.
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TEEMAHAASTATTELU LITE 1

Ikaantyneiden asiakkaiden kohtaaminen

Milla tavoin ikdantyneet asiakkaat kohdataan tai tulisi kohdata asiakaspalvelutilanteessa?

Eroaako se jollain tavalla muista asiakasryhmista? Jos eroaa, miten?

Asioinnin sujuminen

Mitka tekijat vaikuttavat sinun mielestasi ikaantyneiden asiakkaiden pankkiasioiden sujumiseen
seka asiakastilanteiden onnistumiseen?

Miten pankki sinun mielestasi talla hetkella ennakoi ikaantyvien asiakkaiden kohdalla sita, etta asi-
ointi sujuisi ja onnistuisi myds asiakkaan ikaantyessa?

Varautuvatko ikaantyvat asiakkaat sinun mielestasi ikdantymiseen ja pankkiasioiden hoitamiseen

my6hemmin? Jos niin miten?

Palvelut ja ratkaisut

Millaisia palveluja tai ratkaisuja pankki tarjoaa ikaantyvalle asiakkaalle?
Onko pankilla palveluita, jotka olisi erityisesti kohdennettu ikdantyville asiakkaille?
Ovatko jotkin maksutavat tai palvelut sinun mielestasi erityisesti ikaantyvien suosimia? Jos on,

mitka ne ovat?

Ikaantyvien asiakkaiden asioinnin kehittaminen

Milla toimenpiteilla ikdantyvien asiakkaiden asiointia talla hetkelld kehitetaan?

Ovatko ikdantyneet asiakkaat mukana palveluiden kehittdmisessa? Jos ovat, milla tavalla?

Miten pankin ennakointia ja toimintaa ikaantyvien asiakkaiden kohdalla voitaisiin sinun mielestasi
kehittaa?
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