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Lukijalle

VALLIn Ikateknologiakeskus selvitti syksylld 2020 ikdihmisten kokemuksia pankkipalveluista,
ja tdma raportti avaa selvityksen tuloksia. Edellinen selvitys tehtiin 2018. Kyselyyn vastasi
yli 2000 65 vuotta tayttanyttd ympari Suomen. Vastausten suuri maara kertoo siita, miten
tarkedksi ikdihmiset kokevat aiheen.

Tuhannet vastaukset, erityisesti avovastaukset piirtdvdt selkeda kuvaa ikdihmisten moninai-
suudesta ja erilaisista tarpeista. Kysely tuo esille sen, ettd ikdihmiset eivdt ole yhtendinen
ryhmd, vaan eldmantilanteet, tarpeet ja sitd kautta my0s tuen tarve pankkiasiointiin ovat
hyvin yksil6llisia.

Selvitys lisdd yhteistd ymmarrystd niistd asioista, joita pankkipalveluiden ja sahkdisen
asioinnin kehittamisessa pitda huomioida. Sahkdinen asiointi voi helpottaa pankkiasioiden
hoitoa ja samaan aikaan se voi myds lisdtd eriarvoistumista. Kaikilla ikdihmisilld ei ole eri
syistd johtuen mahdollisuutta tai halua kayttda sahkdista asiointia.

Ikdihmiset arvostavat henkildkohtaista palvelua, kasvokkain tai etdayhteyksien avulla.

Vastaajat nostavat esille toiveen ikdystdvallisten palveluiden jatkuvaan kehittdmiseen

ja ratkaisujen etsimiseen. Palveluiden tulee olla helppokayttdisid ja toimintavarmoja.
Sahkdisen pankkiasioinnin kdyton tueksi on tarjottava koko ajan matalankynnyksen

apua ja neuvontaa. Avun tulee tapahtua selkedlld ja ymmarrettavalla kielelld, rauhalliseen
tahtiin ja toisto muistaen.

Ikdihmisten tietoteknisten laitteiden ja verkkopankin kadyttd on kasvanut verrattuna
edelliseen selvitykseemme. Suurin osa kyselyyn vastanneista ikdihmisista oli sitd mieltd,
ettd pankkiasiointi sujuu hyvin tai erittdin hyvin. Reilu kymmenesosa oli tdysin eri mielta.
Pankkipalveluiden, niin kuin muidenkin yhteiskunnan eri palveluiden, pitaa olla kaikkien
kansalaisten kdytettdvissa ja saavutettavissa.

Kiitokset
Suuri kiitos kaikille vastaajille ja tdman selvityksen tekemiseen, kehittdmiseen ja kyselyn

jakamiseen osallistuneille. Ilman teidan apuanne ikdihmisten dani, kokemus ja tarpeet
eivdt padsisi ndin monipuolisesti esille!



lkaithmiset pankkipalveluiden

kayttajing

Raha-asioiden hoito on henkilékohtainen asia ja ih-
miset haluavat hallita itse rahojaan ja tilejaan. Itsendi-
nen toiminta on tdrkeda - meille kaikille. Kaikilla pitdd
olla oikeus hoitaa omat raha-asiansa itsendisesti myos
ikddntyessa. Palveluiden kehittdmisessa parhaita asian-
tuntijoita ovat aina palveluiden kdyttdjat, sen vuoksi
heidat pitda ottaa mukaan kehittdmistyohon ja ratkai-
sujen etsimiseen. Tassd selvityksessd on haluttu kysya
suoraan ikdihmisilta itseltdan, miten heidan kokemuk-
sensa mukaan pankkiasiointi sujuu ja millaisia kehitta-
mistarpeita palveluissa t3lla hetkelld on.

“Jokainen on paras oman kukkaronsa
haltija, niin kauan kuin jdrki pelaa.”

Pankkiasiointi on muuttunut sahkdisten pankkipalve-
luiden yleistyessa ja konttoriverkoston supistuessa.
Vanhus- ja l8himmaispalvelun liitto VALLIn Ikatekno-
logiakeskus selvitti vuonna 2018 ensimmdisen kerran
ikdihmisten kokemuksia pankkipalveluista. Tuolloin
suurimmaksi haasteelksi nousi pankkiasioinnin tasa-
vertaisuuden ja sujuvuuden kannalta palvelujen tar-

joaminen niille ikdihmisille, jotka eivat kaytd internetia.

Silloin enemmistd vastaajista oli tyytyvaisia pankki-
palveluihinsa, samalla erityisesti toivottiin henkild-
kohtaista palvelua ja helppokayttdisia sovelluksia seka
ikdihmisten tarpeiden huomioimista kaikessa kehitys-
tydssa. Vuoden 2020 selvitys kertoo, etta ikdihmisten
viesti on pysynyt hyvin samanlaisena.
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Pankeilla oli mahdollisuus talldkin kertaa osallistua
kyselyn valmisteluun (pankit, Finanssivalvonta, FINE
Vakuutus- ja rahoitusneuvonta). Lomaketta tydstettiin
yhdessa heidan kanssaan, osan kanssa tiiviimmin.
Yhteinen tydstaminen oli arvokasta.

Kohderyhmana olivat 65 vuotta tayttaneet, ja kyselyn
pohjana oli aikaisempi kyselylomake, jota myds muo-
kattiin ja kysymyksiad lisattiin. Kuluneen kahden vuo-

den aikana sdhkdinen asiointi on lisddntynyt entises-
tdan. Halusimme kysyd my0s ajankohtaisesta asiasta,
koronan vaikutuksesta pankkiasiointiin.

Kysely toteutettiin 1.8.-15.10.2020, vastaaminen oli
mahdollista sahkodisesti ja paperilomakkeella. Korona-
aika asetti vastaamiseen kannustamiselle omia haas-
teitaan, silla suunniteltu jalkautuminen ikdihmisten
keskuuteen ei ollut mahdollista.

Kyselylomakkeet levisivat tehokkaasti ympari Suomen
VALLIn jdsenjdrjestdjen, verkostojen ja kumppaneiden
avulla. Markkinoinnissa hyddynnettiin aktiivisesti myds
somekanavia ja uutiskirjeitd. Paperilomakkeita (su/ru)
jaettiin valtakunnallisesti noin 4000, lisdksi lomakkeen
pystyi tulostamaan VALLIn verkkosivuilta. Lomakkeiden
rinnalla oli jaossa myds postimaksu maksettu -kuoria.
Padkaupunkiseudulla kyselyd mainostettiin Kirkko &
Kaupunki -lehdessd, ja lomakkeet olivat jaossa myds
kirjastoissa. Eri toimenpiteiden yhdistelmalld haluttiin
varmistaa se, ettd tavoitetaan myds ne ikdihmiset, joita
ei esimerkiksi sdhkodissd kanavissa tavoitettaisi.



TAUSTATIETOA SELVITYKSESTA

+ kohderyhma 65 vuotta tayttaneet

* Yhteensa 2040 vastausta

+ 1111 vastausta verkkolomakkeella (54 %)
*+ 929 vastausta paperilomakkeella (46 %)

+ 28 kysymystd

* noin 7 000 vapaamuotoista kommenttia

Suomessa on Tilastokeskuksen mukaan

1,2 miljoonaa 65 vuotta tayttanyttd (22,3 %
koko vdestdstd), ja tdman ikdryhmdn osuus
vdestosta kasvaa tulevina vuosina.

Tilastokeskuksen ennusteen mukaan jo vuon-
na 2030 yli 65-vuotiaita on 1,5 miljoona
henkilda eli reilu neljannes kaikista suoma-
laisista. Erityisesti idkkddmpien osuus kasvaa
voimakkaasti. Vaestdn ikadntyminen kytkey-
tyy myos yksinasumisen lisddntymiseen.

Eniten yksinasuminen on kasvanut 70-7 4-
vuotiaiden joukossa. Yleisintd yksinasuminen
on yli 75-vuotiaiden ikdryhmassd, heista
melkein joka toinen asuu yksin. 1akkdista
yksinasuvista valtaosa on naisia.

Ldhde: Tilastokeskus 2019

Kuvio 1. Vastaajat maantieteellisesti, % (n=1982)

Etela-Suomi [ NN 1
Lansi- ja Sisa-Suomi [ NI 22
Lounais-Suomi - 9
ita-Suomi [ s
Pohjois-Suomi - 7
Lappi I 3

Ahvenanmaa I 0/

Kyselyyn vastanneista enemmistd oli naisia, 72 %.
Puolet vastaajista asui Eteld-Suomessa, mutta kaikki
muutkin alueet olivat edustettuina. Kolme neljdsosaa
asui kaupunlialueilla ja noin puolet oli yksinasuvia.
Yksinasuvia oli suhteessa eniten kaupungin keskusta-
alueella asuvien joukossa, heistd 58 % asui yksin.
Yksinasuvista 83 % oli naisia.

Kuvio 2. Vastaajien asuinalue, % (n=2022)

Harvaan asutulla Kaupungin
maaseudulla keskusta-alueella
10 % 36%

Maaseudun
keskus-
alueella

14 %

Kaupungin
kehitysalueella
40 %
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Kuvio 3. Vastaajien ikdjakauma, % (n=2026)

85 vuotta tayttaneet

1% 65-69 vuotta

27 %

80-84 vuotta
13%

75-79 vuotta
19 % 70-74 vuotta
30%

Ikdryhmittdin tarkasteltuna isoin vastaajaryhma oli
70-7 4-vuotiaat, seuraavaksi isoin 65—-69-vuotiaat.
|3ltddn 90-94-vuotiaita vastaajia oli 51 (2,5 %), ja
95 vuotta tayttaneitd vastaajia oli kymmenen (0,5 %).

Kuvio 4. Ikajakauma verkko- ja paperilomake-
vastaukset %
34

65-69 vuotta 17

70-74 vuotta 23 36

75-79 vuotta 18 22

80-84 vuotta 18

85-89 vuotta 13
90-94 vuotta
95-99 vuotta 1

Yli 99 vuotta 1

Verkossa vastanneet (n=1109)
Paperilomakkeella vastanneet (n=917)
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Verkossa vastanneet olivat keskimdarin hieman nuo-
rempia kuin paperilomakkeella vastanneet. Verkossa
vastanneista ja ikdnsad ilmoittaneista 70 % oli alle

75-vuotiaita, kun paperilomakkeella vastanneista ja
ikdnsa ilmoittaneista vain 40 % oli alle 75-vuotiaita.

Vastauksia saatiin yhteensa 2040 kpl, edelliseen
kyselyyn vastasi 2893. Vuoden 2020 kyselyn vastaaja-
maard on ilahduttavan suuri, korona-aika asetti omat
haasteensa.

Tamdn vuoden kyselyyn saatiin vastauksia suhteessa
useammin paperisena kuin kaksi vuotta sitten. Nyt teh-
dyn kyselyn vastauksista 46 % oli paperivastauksia,
edellisessa kyselyssa 31 %. Nyt myds vastaajien jou-
kossa oli enemmadn yli 80-vuotiaita (24 %), edellisessa
kyselyssd 16 %.

Enemmistd kdyttaa dlylaitteita

Kyselyn vastaajista valtaosalla oli pdivittdisessa
kaytdssadn vahintddn yksi tietotekninen laite. Poyta-
tietokonetta, kannettavaa tietokonetta, tablettitieto-
konetta tai dlypuhelinta pdivittdin kayttavia oli
yhteensa 1542 eli 76 %.

Kuvio 5. Paivittain eri laitteita kayttavien osuudet
vastaajista, % (n=2040)

Alypuhelin 63
Kannettava tietokone 35
Tavallinen matkapuhelin 32
Tablettitietokone 27
Poytatietokone 23



Kyselyyn vastanneilla ikdihmisilld alypuhelin oli
paivittdisessa kdytdssa huomattavasti yleisemmin
kuin keskimaarin ikdihmisilld Suomessa. Kaikista
kyselyyn vastanneista 63 % ilmoitti kdyttavansa
paivittdin dlypuhelinta. Ikdryhmittdin tarkasteltuna
kyselyn 65-74-vuotiaista 79 % ja 75-89-vuotiaistakin
48 % kaytti dlypuhelinta pdivittdin. Vastaavat luvut
Tilastokeskuksen vuoden 2019 tietojen mukaan olivat
65-74-vuotiaiden osalta 63 % ja 75-89-vuotiaiden
osalta 27 %.

“Kykenen kdyttdmddn/osaan kéyttdd mobiili-
palveluita niin ettd pankkikonttorissa tarvitsee
kdydd vain poikkeustapauksissa. Pankkien
neuvontapalvelut toimivat myds hyvin
verkossa.”

“Toistaiseksi olen pdrjdnnyt itse, tosin
kdyn jatkuvasti tietokonekurssilla.”

Vaikka tietotekniikan kadyttd on yleistynyt ikdihmisten
keskuudessa, niin niiden vastaajien osuus kyselyvas-
taajissa on kuitenkin melko suuri, jotka eivat kayta
mitdan dlylaitteita. Kaikista vastaajista 13 % (265
vastaajaa) ilmoitti, etteivat kdyta koskaan mitdan
muuta kuin tavallista matkapuhelinta. Ndin vastanneet
olivat selvasti idkkddmpia kuin vastaajat keskimaarin.
Heistd 56 % oli 80 vuotta tayttaneitd henkildita.
Vastausvaihtoehdoissa ei mainittu lankapuhelinta.
Muutama vastaaja huomautti, ettd he kdyttavat vain
lankapuhelinta.

Kyselyyn verkossa vastanneilla oli pdivittdisessa
kdytdssddn selvasti useammin dlypuhelin kuin
paperilomakkeella vastanneilla.

Kuvio 6. Alypuhelin paivittdisessa kdytdssa, %

(n=1111)
Paperilomakkeella _ 44
vastanneet (n=929)

Itsendinen raha-asioiden hoito on tarkeaa

IKolme neljdsta oli siita mieltd, ettd itsendinen pankki-
asioiden hoito ilman toisen henkildn apua on erittdin
tdrkedad. Vahintdan melko tarkedna tata piti yli 90 %
vastaajista. Vain viisi prosenttia vastaajista piti parem-
pana, ettd joku toinen henkild hoitaa raha-asiat heidan
puolestaan. Nama henkildt olivat yleensa hyvin idkkai-
td (82 % oli yli 75-vuotiaita) ja heilld oli sairauksia

(60 % heistd ilmoitti itsellddn olevan sairauksia tai vai-
keuksia, joiden vuoksi pankkiasiointi on haasteellista).

“Omien asioiden, erityisesti raha-asioiden,
hoito on tdrkedid ihmisen itsemddrddmisoi-
keuden ja aktiivin toimijuuden kannalta.”

“Idmd on yksi asia monien joukossa, jotka
pitdisi hallita, jotta voisi jatkaa itsendistd
eldmddnsd. Toisten varaan joutuminen
pelottaa!”

“Liscidhdn se itseluottamusta ja nostaa
oman arvon tuntoa, kun idn myétd alkaa
tulla huonommuuden tunteita taitojen
rapistuessa tai muistin véihetessd.”
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Kuvio 7. ltsenaisyyden merkitys raha-asioiden
hoidossa, % (n=1981)

Erittdin tarkeaa
75 %

Pidan parempana sité,
ettd toinen henkild
hoitaa pankki-
asiat puolestani
5%

Ei niin tarkeaa
3%

Melko tarkeda
17 %

Vastaajat korostivat sitd, ettd raha-asioiden hoito on
hyvin henkildkohtainen asia. Viitattiin kdsitteeseen
"pankkisalaisuus”, joka osaltaan kertoo tasta.

Vastaajien mielestd itsendinen raha-asioiden hoito:

+ kasvattaa itseluottamusta

+ yllapitaa itsemaadraamisoikeutta ja itsendisyytta
* luo eldmadnhallintaa

* auttaa pysymadn ajan tasalla ja virkednd
 lisda turvallisuuden tunnetta

* estdd vadrinkdytoksia

+ suojelee yksityisyyttd ja

* tuo tunteen tasavertaisuudesta muiden kanssa.

Kyselyssa tiedusteltiin, miten itsendisesti vastaajat
hoitavat pankkiasiansa. Vastauksen antaneista 78 %
ilmoitti hoitavansa pankkiasiat aina itse. 14 % hoitaa
padsaantdisesti itse, mutta tarvitsee joissakin asiois-
sa apua, 8 % ei hoida pankkiasioitansa lainkaan itse.
Vaikka ldhiomaisiin selvasti luotettiin raha-asioiden

hoitajina, niin vastaajien joukossa esiintyi myods pelkoa
siitd, ettd jos luovuttaa pankkiasioinnin jollekin muulle

henkilélle, voi se aiheuttaa vaarinkaytdksia.
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Kuvio 8. Pankkiasioiden hoitaminen, % (n=2018)

Aina itse
78 %

Joku muu hoitaa
8 %

Paasaantoi-
sesti itse
14 %

lakkadmmat kyselyyn vastanneet hoitavat hieman
harvemmin pankkiasiansa itse. Noin puolet 80 vuotta
tdyttaneistd vastaajista ilmoitti hoitavansa pankki-
asiat aina itse, ja viidennekselld pankkiasiat hoitaa
aina joku muu.

Kuvio 9. Pankkiasioiden hoitaminen, 80 vuotta
tayttaneet, %

Kaikki vastaajat (n=2018) 78 14 8
80 v. tayttaneet (n=484) 54 28 18
Aina itse Paasaantoisesti itse Joku muu hoitaa

Niitd vastaajia, jotka eivdt hoida pankkiasioitaan itse,
pyydettiin kertomaan auttamisen tapaa ja kuka heitd
auttaa pankkiasioinnissa. Varsin moni, joka oli ensin
ilmoittanut hoitavansa pankkiasiat aina itse, oli silti
ilmoittanut tahoja, jotka antavat apua asioinnissa.
Tama kertoo siitd, ettd osa ikdihmisistd tarvitsee aika



ajoin tukea tai neuvoa, vaikka kokeekin hoitavansa
pankkiasiat aina itse. Tallaisia vastaajia oli noin kuudes-
0sa (15 %) kaikista kyselyyn vastanneista ikdihmisista.

Apua saatiin useimmiten omilta lapsilta; noin puolet
sai tukea lapsiltaan. Kysymykseen saattoi valita useita
auttajatahoja. Reilu viidennes ilmoitti saavansa apua
pankin toimihenkil6lta, viidennes sai apua puolisol-
taan. Vajaa kymmenesosa sai apua lapsenlapsiltaan,
samoin vajaa kymmenesosa ystaviltdan. Melko moniil-
moitti avun ldhteekseen "joku muu”, ja vastaajien jou-
kossa oli my®s heitd, jotka eivat saaneet apua lainkaan.

“Milloin joku on kiinnostunut sellaisista
ihmisistd, joilla ei ole minkdcdnlaisia mahdol-
lisuuksia pdrjétd nykymaailmassa — yksin-
asuvat, perheettémait, laitoksissa asuvat,
vammaiset, heitd on paljon! Ketd kiinnostaa?”

Kuvio 10. Auttajatahot, % (n=703)

Oma lapsi _ 48
Pankin toimihenkilc [ NI 22
Puoliso _ 20
Lapsenlapsi - 8

Ystdva tai muu laheinen - 8

Ammattihenkild asumisyksikossa I 5
tai joku muu ammattihenkilo

Noin puolessa auttamistilanteista vastaaja ja apua
antavat henkild toimivat yhdessa vastaajan omilla
tunnuksilla. Noin neljanneksessad tapauksista auttavalla
henkildlla on valtakirja tai tilinkdyttdoikeus vastaajan
tileihin. Noin viidenneksessa tapauksista auttava hen-
kild kayttad vastaajan omia tunnuksia hanen luvallaan.

6 % vastaajista kertoi, ettd heilld on edunvalvoja, joka
hoitaa pankkiasiat.

“Iyttdreni maksaa tietokoneella maksut,
jotka ei ole e-laskuja.”

“Otan laskusta kuvan ja poikani maksaa
laskun. Annan hénelle rahan siitd kun
tapaamme.”

“Minulla ei ole ystévid — naapuri on

joutunut kerran auttamaan, ja se oli noloa.”

Kuvio 11. Pankkiasioinnin auttamistavat, % (n=499)

H&n toimii edunvalvojanani Toimimme
(esim. edunvalvonta- yhdessa minun
valtakirjalla) 6 % tunnuksillani

48 %

Hanelld on
valtakirja tai
tilinkaytto-
oikeus tileihini
24 %

Han kayttdd minun tunnuksiani
luvallani 22 %

Vastauksessa oli mahdollista rastittaa myos kohta

"jokin muu keino”, ja vastaajat avasivat siind myds

erilaisia kdytannon tapoja saada neuvoja ja apua:
“Kuskaa minut autollaan pankkiin.”

“Jos en ymmdirrd kysyn neuvoa.”
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“Jos teen virheitd laskuja maksaessani saan
apua tyttdreltdni tai soitan pankkihenkil6lle”

“Avustaja lukee laskusta tiedot, skannaan
laskun ja tietokone lukee laskun tiedot
ruudunlukijan avulla.”

“Olen 92 v. ja tyttdreni, edunvalvojani
57 v. hoitaa laskut ja kaikki raha-asiat.
Tytdr vastaa myds tdhdn kyselyyn.”

Laskut maksetaan yleisemmin tietokoneella

Laskujen maksu on yleisin pankkitoiminto. Eniten las-
kujen maksuun kaytetddn joko poytd- tai kannettavaa
tietokonetta. E-laskun kayttd on myds melko yleists,
l&hes puolet ilmoitti kdyttévansa sitd (44 %).

Pankin suoramaksun tai suoraveloituksen kautta
(29 %) tai dlypuhelimen avulla (29 %) maksaa moni
laskunsa. Hyvin harva ilmoitti kdyttdvansa R-kioskin
pankkipalvelua (1 %) tai puhelinpalvelua (1 %).
Puhelinpalvelun vahaisyytta voi selittda toisaalta se,
ettd tdtd mahdollisuutta ei tunneta ja toisaalta se,
ettd palvelu vaatii tunnistautumisen.

“Alypuhelinta harvemmin tulee kéytettyd.
Siind on pienempi ndytto ja voi tulla
virhepainalluksia.”

“Pankin eteisessd, marketeissa, missd on
maksuautomaatti.”

“Kirjaston pdytdkonetta verkkopankin kautta.”
“Jos olen jonkun ‘ndpyttelijdn’ kanssa,

pyyddn héntd ndpyttelemddin laskuni, koska
se on halvempaa kuin maksupalvelussa.”

PANKKIPALVELUSELVITYS 2020
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Kuvio 12. Vastaajien ilmoittamat tavat maksaa laskuija,
% (n=2024)

Tietokone
(pOytakone tai lappéri)
E-lasku

I s:
Pankin suoramaksu tai

44
suoraveloitus _ 29
Aypuhelin [ INEEGNG 29
Tabletti [ 17
Maksupalvelukirjekuori - 12
Pankin konttorissa asiointi [l 10

Laskuautomaatti |2
Puhelinpalvelu |1

R-kioskin pankkipalvelu |1

Laskujen maksun mobiililaitteilla eli joko alypuheli-
mella tai tabletilla hoitavia oli kaikkiaan 777 vastaajaa
eli 38 % kaikista kyselyyn vastanneista. Mobiililaitteil-
la pdivittdisia pankkiasioita hoitavien osuus on selvdsti
kasvanut kahdessa vuodessa, kaksi vuotta sitten 21 %
ilmoitti hoitaneensa pdivittdisid pankkiasioitaan mobii-
lilaitteella.

Vastaavasti konttorissa asiointi on vdhentynyt kahden
vuoden takaiseen tilanteeseen nahden. Vuoden 2020
kyselyssa 10 % ilmoitti maksavansa laskujaan kontto-
rissa, kun kaksi vuotta sitten ndin ilmoitti 16 %.

Arjen ostoksissa kaytetdadan mieluiten korttia

Vastaajia pyydettiin nimedmddn mieluisin tapa mak-
saa ostoksia eli kysymykseen pystyi valitsemaan vain
yhden vaihtoehdon. Ldhes puolet ilmoitti maksavansa
mieluiten ostoksensa pankki- tai luottokortilla, jossa on
ldhimaksuominaisuus. Noin kolmannes kaytti mieluiten
pankki- tai luottokorttia sirulla, ja viidennes kaytti mie-



luiten kateistd rahaa. Alypuhelinta maksuvélineena
kdytti mieluiten vain noin prosentti. Yleisimmin ne
vastaajat, jotka valitsivat kohdan “jotakin muuta”,
kertoivat ettd omainen huolehtii pdivittdiset ostokset.
80 vuotta tdyttaneistd 38 % kaytti mieluiten kateistd
rahaa.

Kuvio 13. Paivittaisten ostosten mieluisin maksutapa, %
(n=2026)

Kateinen raha 21%
Muu 1%

Alypuhelin 1% ~

Pankki- tai
luottokortti
sirulla
Pankki- tai 3%
luottokortti
lahimaksulla
46 %

Yleisimmin kdteista rahaa nostettiin pankkiautomaa-
tista (91 %). Kaupan kassan nostopalveluita kaytti

14 % ja pankkikonttoreista rahaa nosti 12 % vastaa-
jista. Pankkikonttoreista rahaa nostavat olivat hieman
idkkadmpid kuin vastaajat keskimaarin, 41 % heista oli
80 vuotta tayttaneitd. Kyselyn avoimissa kohdissa saa-
tiin jonkin verran kommentteja, joissa ihmeteltiin mita
tarkoittaa postin valitykselld kdteisen rahan kotiin tuo-
minen tai oltiin epdtietoisia R-kioskin nostopalvelu-
mahdollisuudesta. Tietoa vdhemman tunnetuista pal-
veluista selvasti kaivattiin.
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Joka kahdeksannelta puuttuu
verkkopankkitunnukset

Vastaajia pyydettiin valitsemaan kaikki ne asiat, joiden
hoitamisessa he kayttavat verkkopankkia.

KKolme pankkiasiaa nousi selkedsti kdrkeen. 79 % il-
moitti kdyttdvansa verkko- tai mobiilipalveluita lasku-
jen maksuun. Ldhes sama maara (74 %) kayttda niitd
tilitietojen tarkistamiseen ja rahan siirtoon tililta toisel-
le (69 %). Lahes kolmannes kdyttda verkko- tai mobiili-
palvelua ottaakseen yhteyttd pankkiin ja noin viiden-
nes (22 %) sijoitusten hoitamiseen. Lahes viidennes
(18 %) ilmoitti, ettei kdyta lainkaan verkkopankkia.

Kuvio 14. Verkko- tai mobiilipalvelun kayttokohteet, %
(n=1985)

Laskujen maksaminen [ 79
Tilitietojen tarkistaminen _ 74
Rahan siirto tililté toiselle [ N N oo
Yhteydenotto pankkiin - 28

kysyédkseni neuvoa
Sijoitusten hoitaminen - 22

En kayta verkkopankkia - 18

Yleisin tapa tunnistautua pankkipalveluihin oli kdytta-
jatunnus, salasana ja avainlukulista. Reilu kolmannes
(36 %) vastaajista tunnistautui talld tavalla verkko-
pankkiin. Ldhes yhtd moni (32 %) tunnistautui kayt-
tdjatunnuksella ja salasanalla, samoin mobiililaitteen
tunnistautumissovelluksella ja pin-koodilla (32 %).
Huomionarvoista on se, ettd 12 % ilmoitti, etta heilld
ei ole pankkitunnuksia.
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Kuvio 15. Verkko- tai mobiilipalveluihin
tunnistautumistapa, % (n=1942)

Kayttajatunnus, salasana ja

avainlukulista 36

Kayttajatunnus ja salasana 32

Modbiililaitteen tunnistautumis-
sovellus ja pin-koodi
Kayttajatunnus, salasana ja avain-
lukulista, valilla tekstiviestivahvistus

32
27
Tunnuslukulaite 14

Minulla ei ole pankkitunnuksia 12

Mobiililaitteen tunnistautumis-
sovellus ja sormenjalki

En osaa tunnistautua
pankkipalveluihin
Mobiililaitteen tunnistautumis-
sovellus ja kasvotunnistus

Henkil6kohtaista neuvontaa kaivattiin

Vastaajilta tiedusteltiin, mitd sdhkdisen pankkiasioin-
nin neuvovia palveluja he olivat kdyttdneet.

My0ds tdssa vastaajia pyydettiin merkitsemaan kaikki
ne vaihtoehdot, joita he olivat kdyttdneet. Kysymyk-
seen vastasi noin kolme neljdsta (72 %) kaikista
kyselyyn vastanneista.

Suosituin neuvontakanava oli pankin puhelinneuvon-
ta. Kolmannes ilmoitti kdyttaneensa sita. Verkkosivuil-
la olevasta ohjeesta oli saanut apua neljannes. Myds
asiakaspalvelu-chat oli melko suositty, sen sijaan muut
neuvontakanavat olivat suhteellisen vahadn kdytettyja.
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Kuvio 16. Sahkdisten neuvontapalveluiden kaytto, %
(n=1464)
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Digineuvonta kotona . 3

Painettu ohje
digipalvelun kayttoon . 3

Pankin puhelinneuvonta
Verkkosivuilla oleva ohje

Asiakaspalveluchat

Digineuvonta tapahtumissa
(esim. senioritapahtumat)

Digineuvonta pankkikonttorilla
Muiden tahojen puhelinneuvonta

Opetusvideo

Vastaajat toivoivat matalankynnyksen henkilékohtais-
ta opastusta. Sanat henkilékohtainen tai kasvokkain
esiintyivat toistuvasti neuvontaa kasittelevissd avovas-
tauksissa. Toinen yleisesti esitetty toivomus oli saada
edullista puhelinneuvontaa ilman pitkaa jonotusaikaa
ja monimutkaista tunnistautumiskdytantoa.

“Ettd voisi soittaa pankkiin ilman ettd pitdd
ndppdilld kdyttdjdtunnus ja salasana ja tun-
nusluku ja osata palata puheluun ennen kuin
pddsee puhumaan IHMISEN kanssa. SIIS VAN-
HUKSILLE HELPOMPAA PUHELINNEUVONTAA.”

“Puhelinpalvelu saisi olla asiantuntevam-
paa eli eriytyneempdid. Sen kerran, kun sitd
tarvitsee, asia on jollain tapaa spesifi - FAQ
ei vastaa. Chatin vikana on, ettd sielldkin saa
vddntdd pitkddn, ennen kuin asia tulee ym-

mdrretyksi/léytdd asian osaavan vastaajan.”



lakds ihminen tarvitsee rauhallista opastusta ja
useita toistoja.

“Jospa te suunnittelijat tietdisitte ne kaikki
kdytédnnén ongelmat, mitd ndmd aiheuttaa,
kun ihmisen pitdd aloittaa ensin siitd, kuinka
voi seindistd nostaa rahaa?...

..Kuka ne koppurasormet oikaisee ja kertoo
mitd pitdd painaa milloinkin? Kdvelykeppi
toisessa, kukkaro/késilaukku toisessa kddessd,
rollaattori vieressd ja pelko takaraivossa kuka
seisoo takana, mitd silld mielessd...”

Vaikka nykyistd puhelinpalvelua kohtaan esitettiin
runsaasti kritiikkid, niin vastaajien joukossa oli myds
puhelinpalveluun tyytyvaisid. Tassakin teemassa
mielipiteet jakaantuivat voimalkkaasti.

Vastaajat toivoivat myds selkeitd opastusvideoita eri
tarpeisiin. Vastaajien mielestd myds yhdessa oppimi-
nen on hyva keino perehtya asioihin.

“Olisi hyvd, jos pankki kehittdisi ikdihmisille
esimerkiksi kultaisen idn senioriryhmdstd
laajennetun version. Se kokoontuisi johonkin
pankin tyhjilld olevaan tilaan/konttoriin ja
onhan pankkihenkil6itd ikdihmisissd, jotka
voisivat tarvittaessa kertoa pankki/tieto-
koneasioista.”

IKolme neljdsosaa oli tyytyvaisia
pankkipalveluihin

Taman selvityksen yksi keskeisimmista tuloksista on
se, ettd kolme neljdsta koki pankkiasiointinsa sujuvan
erittdin hyvin tai hyvin. Reilu kymmenesosa (11 %)
koki asiointinsa sujuvan melko tai erittdin huonosti.
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“Olen 72-vuotias ja minulla ei ole mitddn
vaikeuksia pankkiasioitteni hoitamisessa.”

“Helppoa ja mukavaa.”
“Voin tehdd pankkiasiani ajasta riippumatta.

Suurin osa mobiilipankissa on yksinkertaista
hoitaa.”

Kuvio 17. Kokemus pankkiasioinnin sujuvuudesta, %
(n=1990)

Erittdin huonosti Erittdin hyvin
4% 37 %
Melko huonosti
7%
Keskin-
kertaisesti
16 %
Melko hyvin
36 %

Tyytyvdisimpid olivat ne vastaajat, jotka kayttivat sdh-
koisid palveluja. Niista vastaajista, jotka eivat kaytd itse
verkkopankkia, vain puolet (51 %) koki pankkiasioin-
tinsa sujuvan hyvin tai erittdin hyvin, ja reilu neljdnnes
(27 %) joko melko tai erittdin huonosti. Jonkin verran
tyytymdttdmdmpid olivat maaseudulla asuvat.

Tyytyvdisyys pankkipalveluihin on hieman laskenut
viimeisen kahden vuoden aikana. 73 % kaikista kyse-
lyyn vastanneista oli joko melko tai tdysin tyytyvdinen
pankkiasioinnin sujuvuuteen, kun kaksi vuotta sitten
tata mieltad oli 83 %.
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“Kylldhdn se sujuu, mutta sellainen vuosia
sitten pankissa ollut hyvd tunnelma on pois.
Puhelin varaus ja lyhyet aukioloajat. Ennen
oliihana mennd tuttujen virkailijoiden luo,
kiireettd. Siind tuli hoidettua samalla
mielenterveyttdkin. Mutta se oli silloin.”

Kuvio 18. Pankkiasioinnin sujuvuus, %

Naiset (n=1409) 37 35

el
Bl

Miehet (n=541) 39 38

Kaupungin keskusta-
alueella asuvat (n=713) 39 39 . 5I
Harvaan asutulla maa-
seudulla asuvat (n=199) 32 36 - 8 I

Tietotekniikkaa paivit-
tain kayttavat (n=1526) 43 38 .4|1
Ei kayta verkko;?gggz% . 33 - “ .

Erittdin hyvin Melko hyvin I Keskinkertaisesti

Melko huonosti B Erittdin huonosti

Avovastauksissa kerrotut kielteiset kokemukset
liittyivat erityisesti pankkiverkoston ja aukioloaikojen
supistumiseen seka henkildkohtaisen palvelun
puutteeseen.

“En pddse itsendisesti asioimaan pankissa ja

en ole oppinut kéyttdmddn mitddn sdhkdisid

palveluja eikd minulla olisi mitddn tarvittavia
laitteita eikd varaa niitd ostaa.”
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“lhmetys, kuinka téhdn on tultu ettei pan-
keissa ole endd tiskipalvelua, ei voi vaihtaa
valuuttaa, ei voi viedd kertyneitd kolikoita
pankkiin jne.”

Useilla vastaajilla oli huonoja kokemuksia pankin
puhelinpalvelusta.

“En dldre person orkar inte KOA i telefon
ldnge. Ett speciellt telefonnummer for dldre
ddr en person talar tydligt och ldngsamt.”

Henkildkohtaisten pankkipalveluiden saatavuuden
vdheneminen ja verkko- ja mobiiliasioinnin madran
lisddntyminen on osaltaan vaikuttanut siihen, ettd
pankkikonttoreissa asiointi oli melko vahdista.

Vain 2 % kavi konttorissa viikoittain ja 10 % kuukau-
sittain. Verrattuna vuoden 2018 kyselyyn konttorissa
asiointi on vahentynyt. Kaksi vuotta sitten 20 %
vastaajista asioi konttorissa vahintaan kuukausittain.

Kuvio 19. Asiointi pankkikonttorissa, % (n=2005)

Viikoittain

2% Kuukausittain
En koskaan 10 %
14 %

Pari kertaa
vuodessa
28 %

Harvemmin
46 %



“Pankki liian kaukana. Ei pddse kuin taksilla
ja se ei ole taloudellisesti mahdollista.”

“Asiointi toimii erittdin hyvin sdhkédisesti.
Toistaiseksi ei tarvetta ldhipalveluun.”

Suurimmalla osalla l8hin pankkikonttori oli alle tun-
nin matkan pddssa. Erityisesti harvaan asutulla maa-
seudulla asuvien vastaajien haasteet liikkumiseen ja
heikkojen liilkenneyhteyksien osalta nousivat esille.
Liikkumiseen ja huonoihin lilkenneyhteyksiin liittyvat
vaikeudet nousivat esille toistuvasti myds muiden
vastaajien joukossa.

Kuvio 20. Etaisyys lahimpaan pankkikonttoriin, %
(n=2016)

En osaa sanoa 3 %

;g sunpin matkan Alle 30 min.
matkan
paassa

62 %

Yli 30 min.,
mutta alle tunnin
matkan paassa
29 %

Reilu viidesosa haluaisi asioida pankkikonttorissa
useammin. Yksittdisistd aihealueista eniten toivottiin
tietoa ja keskustelua sijoitusasioista.

“Sijoitusasioissa olisi kysymyksid ja neuvon-
nan tarvetta. Samoin asunnon ostoasioissa.”
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“Haluaisin tietoa pienimuotoiseen sijoittami-
seen liittyen, en tiedd riittdvdsti eri vaihtoeh-
toista, ja termit ovat vaikeita.”

Lisdksi mainittiin laskujen maksu konttorissa, kdteisen
ja matkavaluutan nosto, kdynti pankkilokerolla, sovel-
luksen lataaminen uuteen puhelimeen seka lainanhoi-
toon, isompiin osto- ja myyntiasioihin, lahjakortteihin
ja kuolinpesiin liittyvat asiat sekd yleinen neuvonta
pankin sovellusten osalta. Lakineuvonnasta ja nota-
riaattipalveluista oli my®s joitakin mainintoja. Osa oli
hyvin huolissaan siitd, ettd jatkuuhan mahdollisuus
kayttdd maksupalvelukuoria.

“Toivottavasti maksupalvelu pankkikuorella
tapahtuu pitkddn vield tulevaisuuteen, ainakin
suurten ikédluokkien kuolemaan asti.”

Viidennes vastaajista (21 %) ilmoitti pankkipalvelui-
den hinnoittelun vaikuttaneen palveluiden kayttodn.
Nama vastaajat olivat valinneet sellaisen pankin, jossa
palvelut ovat ilmaisia tai mahdollisimman edullisia tai
he asioivat verkossa. Neljannes vastaajista (24 %) ei
tuntenut pankkien hinnoitteluperusteita.

Korona vaikuttaa arkeen, ei niinkdan
pankkiasiointiin

Yli 70 % vastaajista oli sitd mielta, etta korona-aika

ei ole vaikuttanut juuri lainkaan heiddn pankkiasioin-
tiinsa. Nama vastaajat olivat padosin verkko- tai mobii-
lipankkia kayttavia asiakkaita.

Noin kolmannes kertoi joitakin korona-ajan vaiku-
tuksia. Hyvin yleinen toteamus oli se, etta kdteisen
rahan kdyttd on vahentynyt oleellisesti ja ostokset
on maksettu kortilla.
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Lahimaksutoiminto on selvdsti lisddntynyt vastaajien
joukossa. Osa vastaajista kirjoitti, ettd kulutus on yli-
padtdan vahentynyt, kaupassakaynti on harventunut,
herdteostoksia ei tule tehtyd ja rahaa sadstyy.

Monille vastaajille korona-aika on opettanut uusia ta-
poja hoitaa raha-asioita.

“Joudutti kaikkien laskujen laiton dlykdnnyssé
pankin puhelinneuvojan vinkilld E-laskuksi.
Otin toisen pankkikortin samalle tilille lGhi-
maksua varten.”

Toisaalta avun saaminen koettiin vaikeammaksi, kun
harrastustoiminta on koronatauolla. Kiinnostava huo-
mio on se, ettd myds harrastuspiirit voivat toimia ver-
taistukena pankkiasioissa.

Erityisesti ne vastaajat, joilla ei ole verkkopankkitun-
nuksia, kokivat koronan aiheuttaman poikkeustilan-
teen hyvin hankalaksi.

“En kerta kaikkiaan kdy lainkaan pankissa.

Ja niiden odotustilat ovat varsinaisia “kuole-
manloukkuja”. Ennen korona-aikaa kymme-
net flunssaiset ikdihmiset samoissa tiloissa
yskimdssd, huokailemassa ja voivottelemassa.
Yksinkertaisenkin asian hoitamiseen meni
tuntikausia, jollei ollut saanut aikaa varattua.”

Vastaajien joukossa oli useita, joilla itselldan ei
korona-aika ole aiheuttanut ongelmia, mutta he olivat
huolissaan ja pahoillaan toisten ikdihmisten puolesta.
Vastaajat kantoivat huolta niiden kanssaihmisten puo-
lesta, jotka joutuivat jonottamaan pankkien ulkopuo-
lella, kun vain muutama henkild otetaan kerralla sisddn
palveltavaksi.
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Monet vastaajista kuvasivat koskettavasti sitd, millai-
sia vaikutuksia korona-aika on tuonut sosiaaliseen ela-
mddn. Kommenteissa kerrottiin eldman hiljentymisesta,
eldamanpiirin kutistumisesta, arjen yksitoikkoisuudesta,
yksindisyyden lisddntymisesta ja harrastustoiminnan
ndivettymisesta. Vastaajat olivat huolissaan myds kun-
non heikentymisestd, kun monipuoliset lilkuntaryhmat
ovat katkolla. Toisaalta my0s iloittiin siitd, etta luonnos-
sa on tullut litkuttua aiempaa enemman.

Nako-, kuulo- ja litkkumisvaikeudet
haittaavat eniten pankkiasiointia

lan tuomat muutokset koskettavat meita kaikkia.
Kaikilla vastaajilla se ei ole vield vaikuttanut omaan
pankkiasiointiin. Tassa kyselyssa heikentynyt terveys
tai toimintakyky nousivat vahvemmin esiin asiointia
vaikeuttavana tekijdnd kuin kaksi vuotta sitten.

Noin puolet vastaajista kertoi idn tuomien muutosten
vaikutuksista pankkiasiointiin. Edellisessa selvitykses-
sd muutoksista kertoi 20 %. Tamdn vuoden kyselyvas-
taajat olivat keskimddrin hieman idkkdampia kuin vas-
taajat kaksi vuotta sitten, mikd voi hieman selittda eroa.

Eniten ongelmia tuotti heikentynyt ndkd tai kuulo,
liilkkumisvaikeudet, hidastunut toimintakyky, kdsien
vapina tai jaykkyys sekd muistiongelmat. Osalla vas-
taajista oli useita terveysongelmia.

“Pientd tekstid ei nde... Pankkihenkilén
puheesta ei saa selvdd... Ei pysty seisoske-
lemaan... Taytyy kdyttdd kdvelysauvoja tai
rollaattoria...Ei pysty kirjoittamaan tai teksti
on huteraa.”



Sairaudet ja vammat vaikuttavat siihen, ettd uudet

pankkiasiointitavat aiheuttavat epdvarmuutta, turvat-

tomuutta, stressid ja pelkoa. Yksi vastaaja kuvasi tilan-

netta niin, ettd jo kotiovelta alkaa pelko selvidmisesta.
“Saa tuntemaan olevansa aina tielld kun asioi
kassalla. Onhan kdsien liikkeet heikompia.
Tuntee olevansa TURHAKE ja TIELLA.”

“Kammoni digiasioita kohtaan on niin paha,
etten pysty keskittymdidn ollenkaan.”

Heikentyneen terveydentilan aiheuttamia
vaikeuksia pankkiasioinnissa

Vastaajien nakemyksia:

* vaikeus osua ndppdimiin kosketusndytolla kdsien
vapinan tai jaykkyyden vuoksi

+ ei ehdi toimia puhelinpalvelussa nopeiden
ohjeiden mukaan

* vuoronumeroita vaikea kuulla tai ndhda digitaululta

» sormenjdlkitunnistus hankalaa, jos sormet kuluneet
tai hankalasti oikeaan asentoon oikaistavia ja iho
usein kuiva

+ pitkdan odotusajan jalkeen liikkeelleldahtd hidasta,
virkailija ehtii ottaa toisen asiakkaan

+ vaikeus muistaa salasanoja ja hahmottaa pitkia
numerosarjoja

*+ uusien sovellusten oppiminen hitaampaa

+ vaikeus hahmottaa eri termeja

* laitteiden kdyttd hermostuttaa ja aiheuttaa virheita

* huimaus ja muut lilkkumisongelmat estavat
jonottamisen

* yleinen epavarmuus reagointikyvyn
hidastumisen vuoksi
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Kaikkiin palveluihin mukaan

1kanakokulma

Vdestéennusteiden mukaan vuonna 2030 reilu neljan-
nes vdestdstd on yli 65-vuotiaita. Kaikissa palveluissa,
myds pankkipalveluissa, pitdd huomioida se, ettei kai-
killa ikdihmisilld ole eri syista johtuen mahdollisuutta
kayttda tai hankkia digilaitteita. Kaikilla ei ole omaisia
tai muita laheisig, jotka voisivat esimerkiksi tukea hei-
td asioinnissa. Yhteiskunnan ja palveluntarjoajien vas-
tuulla on huolehtia palvelujen yhdenvertaisesta saata-
vuudesta. Digitaitojen hankkimiseen ja ylldpitdmiseen
tarvitaan matalankynnyksen tukea, ja se pitda olla l6y-
dettdvissa.

Taman kyselyn keskeinen tulos on hyvin samankaltai-
nen kuin aiemman kaksi vuotta sitten tehdyn kyselyn.
Ikdihmiset arvostavat henkildkohtaista palvelua. Erityi-
sesti kasvokkain tapahtuva palvelu on tarkedd, mutta
myds henkildkohtainen puhelinpalvelu on toivottavaa.
Rauhallisesti toteutettua opastusta kaivataan myos sil-
loin, kun valineet ja sovellukset uudistuvat.

Palveluiden siirtyminen verkkoon ymmarretdan paa-
osin, silti erityisesti ilman nettiyhteytta olevat asiakkaat
toivoivat, ettd voisivat asioida pankkikonttoreissa. Tie-
toa ja ohjeistusta kaivataan yleisesti enemman. Vastaa-
jat toivoivat myds informointia siitd, milloin konttorissa
asiointi on mahdollista tai miten ajanvaraukset hoide-
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taan silloin, kun aika pitda erikseen varata konttorissa
asiointiin. Vastauksissa toistuu ilmaus siitd, etta ei ole
saanut tietoa. Kyse voi olla myds siitd, etta tieto ei ta-
voita ikdihmisid oikeassa kanavassa, oikeaan aikaan.

KKahden vuoden aikana suurin muutos ndkyy tietotek-
nisten laitteiden ja verkkopankin kdyton yleistymises-
sd seka konttorissa asioinnin vahentymisessa. Tyytyvai-
syys pankkiasioinnin sujumiseen on hieman laskenut,
vaikka tandkin vuonna kyselyyn vastanneista ikdihmi-
sistd suurin osa oli joko tyytyvdinen tai erittdin tyyty-
vdinen siihen, miten pankkiasiointi kokonaisuudessaan
hoituu.

Vastaajat esittivat toiveita pankkipalveluiden kehitta-
miseksi. Toiveissa ja my0s ratkaisuehdotuksissa nakyy
ikdystavallisen nakdkulman huomioiminen. Ikdystaval-
lisyydella tarkoitetaan pankkipalveluiden suhteen
esteetdnta toimintaympadristdd, jossa palvelut ovat
helposti saatavilla. Tallainen ympadristo tukee myos
sellaisten ihmisten osallisuutta, joiden terveydentila
tai toimintakyky on heikentynyt. Pankkipalveluiden
kehittdmistydhon ja palveluratkaisuihin kaivataan
ikdystavallisyytta.



Vallin ikateknologiakeskuksen

suositukset

Ikdihmiset tavoittava viestinta: sopivalla
tavalla ja oikeassa kanavassa

Ikdihmisten joukko on hyvin moninainen, ja ei ole yhta
oikeaa tapaa viestid. Viestintdan liittyvat asiat nousivat
esille vastaajien joukossa. Monet vastaajat kertoivat
viestintdaan liittyvistd haasteista ja erityisesti tarpeista.
Viestintaan liittyvissa avovastauksissa nousivat esille
mm. ilmaukset "en tiedd” tai "en ole kuullut”.

Vastaajat toivoivat [ahtokohtaisesti enemman viestintaa:
perusinformaatiota palveluihin, aukioloaikoihin ja ajan-
varaamiseen liittyen. Myds kateisen rahan tilaamiseen ja
nostoon liittyviin kysymyksiin haluttiin vastauksia. Ylei-
sesti ottaen tiedon lOytdminen koettiin hankalaksi, ja
kaikilla ei ollut kaytdssadn esimerlkiksi digilaitteita. Esil-
le nousi myds tarve tietdd yhteyshenkild tai palvelunu-
meroita tarvittavan palvelun saamiseksi. My&s yleiseen
neuvontaan ja pankkiasioinnin opastukseen liittyvdt tar-
peet nousivat esille. Osa kaipasi pankeilta myds postia,
kotiin tulevia kirjeita.

Pankit viestivat aktiivisesti ja ne kehittavat jatkuvasti
palvelujaan. Tieto tastd ei kuitenkaan aina tavoita kaik-
kia ikdihmisid. Esimerkiksi puhelinpankki-palvelu, ka-
teisen tilaaminen kotiin tai laskunmaksumahdollisuus

R-kioskilla voisivat olla ratkaisevia joidenkin ikdihmis-
ten kohdalla. Ndistd ja monista muista ratkaisuista ei
kuitenkaan tdman selvityksen perusteella ole riittdvasti
tietoa ikdihmisten keskuudessa. Selvityksessa nakyy
myds se, ettd esimerkiksi pankkien tarjoamasta neu-
vonta- ja opastustoiminnasta ei ole riittavasti tietoa
ikdihmisten keskuudessa.

Ratkaistava kysymys onkin, mita eri osapuolien pitaa
tehds, ettd ikdihmiset kokisivat pankkien viestinnan
tavoittavan heidadt paremmin. Esimerkiksi silloin kun
tarvittava opastus saadaan toteutettua oikea-aikaisesti
ja oikeassa kanavassa, ikdihmisten pankkiasiointi olisi
todennakoisesti sujuvampaa.

Pankkipalveluiden saatavuus
My0s konttorissa asiointimahdollisuus tulee taata

Erityisesti ikddntyneimmat ja vailla nettiyhteyksid ole-
vat asiakkaat toivoivat konttoriverkoston laajentamista
ja aukioloaikojen lisddmistd. Sadoissa lomalkkeissa pa-
hoiteltiin konttoriverkoston supistumista ja toivottiin
ldhipankkeja takaisin. Vastaajat toivoivat, ettd pankki-
konttoreiden aukioloajat olisivat pidemmat ja kont-

PANKKIPALVELUSELVITYS 2020



toreihin voisi menna ilman ajanvarausta maksamaan
laskuja ja nostamaan kateista. Erittdin ongelmalliseksi
koettiin, ettd vanhat ja huonokuntoiset ihmiset joutu-
vat jonottamaan pankkien ulkopuolella.

“Enemmdn henkilékohtaista palvelua pan-
kin konttoreissa! On pankin hdped, kun sen
vanhat asiakkaat joutuvat seisomaan sddstd
riippumatta ulkona kadulla.”

Vastaajat painottivat, ettd vanhojen ihmisten pitdisi
pddstd odottamaan sisdtiloihin, tuoleja pitdisi olla riit-
tdvasti ja asiakkaille pitdisi varata mahdollisuus kdyda
vessassa, mikali odotusaika on useita tunteja.

Ikdihmiset esittivat ehdotuksia liikkumiseen liittyvien
haasteiden ratkaisemiseksi ja palvelujen saatavuuden
lisddmiseksi. Kirjastoauton tavoin liikkuva pankkipalve-
lu voisi kiertad kauppakeskuksissa, vanhusten palvelu-
taloissa ja tarvittaessa pankkivirkailija voisi tehda ko-
tikdyntejd. Lisaksi toivottiin yhteiskuljetusta pankkiin,
mika mahdollistaisi erityisesti syrjdseutujen ikdihmis-
ten pankkiasioinnin.

My06s henkildkohtainen asiointi mahdollistettava

Palvelujen tulee tavoittaa myds ikaihmiset. Merkittava
osa kyselyyn vastaajista toivoi henkilkohtaista palve-
lua verkkopalvelun sijaan. Yksi yleisimmin esitetty ke-
hittdmistoive oli toive saada henkilékohtaista palvelua
yksildllisten tarpeiden mukaan joko pankkikonttorissa
tai puhelinpalvelun avulla. Henkildkohtaisuus voi

toteutua myos videopuheluissa ja etdasioinnissa.

Vaikka erilaisia ohjeita ja verkossa olevia opastus-

videoita pidettiinkin hyving, niin useiden vastaajien
mielestd ihmisen kanssa tapahtuvaa vuorovaikutusta
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ei voi korvata. Joissakin vastauksissa epailtiin esimer-
kiksi chat-palvelussa olevan ihmisen aitoutta.

“Pankki, jossa palvellaan.”

“Opastusta kddestd pitéen tarvitaan varmasti
lisdd. Erityistd tukea tarvitsevat yksin asuvat ja
ilman omaisapua olevat vanhukset.”

“Miksei asioita voi selittdd selkedsti, kieli on
outoa osin. Voisiko olla joku suora linja ikéddn-
tyneille. Rauhallista ja perusteellista asiointia.
Kiire hermostuttaa.”

Pankkipalveluiden valikoimaan ehdotettiin konkreet-
tisia uusia palvelumuotoja. Sellaisia olivat esimerkiksi
seniorikaista, senioripalvelupisteet seka ikdihmisavus-
tajat pankkikonttoreihin.

“Pitddi olla helposti saatavilla henkilékohtais-
ta palvelua joko asiointipisteessd tai puhe-
limitse ilman monimutkaisia kirjautumisia
tunnuksineen ja salasanoineen- monilla orga-
nisaatioilla on chatti, joka vaatii kirjautumisen
ja on kémpeld ikdihmisen katsannossa, se ei
siis korvaa em. toiveitani.”

“Pankki pitdis olla omalla paikkakunnalla.
Vaikka sivukonttori perjantaisin auki. Yksi
pdivd riittdis, on kauppapdiva.”



Pankkipalveluiden kadytettavyys: selkeys,
helppokéyttdisyys ja toimintavarmuus

Palveluiden siirtyminen verkkoon ja konttoriverkoston
supistuminen ymmadrrettiin tulevaisuuden suuntauk-
seksi. Useassa vastauksessa esitettiin kehittamiseh-
dotuksia sille, milld tavoin verkkoasiointi saataisiin
parhaiten toimivaksi. Ikdihmisten mukaanotto pankki-
palveluiden kehittdmiseen on erittdin tarkedd ja sita ei
voi unohtaa. Ikdihmiset ovat asiantuntijoita eri kehitta-
mistydn tarpeisiin. Me kaikki tarvitsemme taitojemme
yll3pitdmistd idsta riippumatta, vaikka olisimme tottu-
neita digipalveluiden kayttdjid. Ian tuomat muutokset
koskettavat meita kaikkia, ja erityisesti vdesttn ikddn-

tyessd myds kaytettavyyteen liittyvdt tarpeet kasvavat.

Digimaailman kieli ja tekniset kasitteet ovat vieraita ja
vaikeasti ymmarrettavia. Erityisesti selked kieli nousi
vastauksissa esille. Erilaisissa sovelluksissa pitdisi
kayttad selkeda kieltd ja ymmarrettavia kasitteita.

“Olen keskustellut monen ystdvdni kanssa
ja meistd tuntuu vaikealta ymmdrtéd sanoja
vaikka olemme ihan osaavia muuten.

Miksei voi olla selkedd kieltd niin, ettd jokai-
nen ymmdirtdd.”

Kaytettdvyyden tueksi toivottiin myds riittdvan isoa
fonttia eli kirjasinkokoa kaikkeen tekstiin ja erityisesti
viitenumeroihin.

“Jo pelkdstddn tarpeeksi iso fontti helpottaa.
Mobiili tai tabletti on mainio vdline nédon
heikkenemisongelmaan. Luen kaikki lehdetkin
tabletilla, siind kun saa fontin suurennettua
sopivaksi omille silmilleen. Ei tarvitse suuren-
nuslasia eikd lukulaseja.”
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Vastaajat ihmettelivat toistuvasti, miksi nettisivujen
ulkondkoa tai kdyttétapaa pitaa jatkuvasti uusia.
Juuri kun on oppinut kdyttdmdan yhta sovellusta,
niin se vaihtuu uuteen.

Kaytettdvyyteen liittyvid ratkaisuehdotuksia saa-
tiin enemmankin. Sovelluksista pitdisi saada loogi-
sia, yhtendisia ja verkkosivujen ulkoasun tulisi pysya
samanlaisena eri laitteilla kdytettdessa. Sovellusten
kayttda tulisi helpottaa kullekin kayttdjalle sopivaksi,
silld usein vastaajien mukaan tarvitaan vain perus-
toimintoja. Valikot tulisi olla isommalla tekstikoolla.
Ehdotettiin myds sellaista, ettd valikot voisi muokata
joko pankissa tai ldheisen avustuksella. Ennen kaik-
kea ikdihmisia toivottiin mukaan uusia sovelluksia
suunnittelemaan.

Ikdystdvallisid kdytannon ratkaisuja tarjolle

N&ko-, kuulo- ja litkkumisongelmaisten asiakkaiden
palveluun vastaajat esittivat konkreettisia, palvelujen
laatua ja sitd kautta ikdystavallisyytta lisddvid
ratkaisuja:

* suurennuslasi tiskilld

* induktiosilmukat

+ valiseindt ddnieristystad helpottamaan
+ kavelyliuskat

* invapaikat ldhelle sisddnkayntid
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Opastuksen tarjoaminen: myos
henkilokohtaista neuvontaa tarjottava

Palveluiden opastamiseen liittyva kokonaisuus on sel-
ked kehittdmisalue. Tieto pankkien ja eri toimijoiden
tarjoamasta opastukseen liittyvdsta tuesta ei ole ta-
voittanut kaikkia ikaihmisia.

Ikdihmiset toivovat nykyista enemman opastusta ja
neuvontaa pankkiasiointiin ja teknisiin kysymyksiin.
He kaipaavat matalan kynnyksen periaatteella hen-
kildkohtaista opastusta tavalliseen pankkiasiointiin
seka erityiskysymyksiin, kuten sijoitustoimintaan tai
tietoturvallisuuteen liittyviin asioihin. Puhelinpalve-
lun pitdisi olla nykyistd saavutettavampaa ilman mo-
nimutkaisia tunnistautumisvaiheita. Lisaksi kaivattiin
selkeitd opastusvideoita. Yhdessd oppiminen koettiin
innostavaksi ja kannustavaksi keinoksi perehtya digi-
maailmaan.

“Jos digiongelmia, niin menen oman konttorin
verkkopankkipdcditteelle ja pyyddn pankkivir-
kailijalta apua. Sielld olen kaiken oppinutkin
yksiléllisesti. He asensivat mobiilipankinkin
dlykdnnyyni ja neuvoivat kdytén. Nyt osaan
loistavasti! Helppoa! Pelkdsin turhaan, etté
tilit tyhjennetdcdn jne. En luottanut vield
itseeni.”

“Ei ole idistd kiinni, vaan motivaatiosta oppia
ja tietysti nddstd yms. Minulla ei nuoria, jotka
neuvoisivat "mummoa”. Olen tosin kdyttdnyt
suvereenisesti jo tyGeldmdssd tietokonetta
pdivittdin.”
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Erilaisissa opastustilanteissa ikdihmiset toivovat tois-
toa, selkedd, rauhallista ja ystavallista vuorovaikutusta.
Pankki- ja raha-asioihin liittyvaan digitukeen vastaajat
toivoivat ratkaisua erityisesti pankeilta.

Digitukea on tarjolla valtakunnallisesti. Pankkien lisaksi
monet eri toimijat, kuten jdrjestot, tarjoavat digiopas-
tusta. Ikaihmisilld ei kuitenkaan valttdmadtta ole tietoa
opastuspaikoista ja -mahdollisuuksista. Moni jarjesto-
toimija ei kuitenkaan tarjoa esimerkiksi henkilokoh-
taista, kotiin vietdvaa yleistd digiopastusta.

Perusdigitaitojen opetteluun on tukea ja taitojen
karttuessa myds sahkdisen asioinnin kynnys madaltuu.
Myds digimaailmaan vetdviin, innostaviin asioihin
panostaminen voi madaltaa kynnysta.

“Kykenen itse vield omaksumaan uusia tek-
niikoita ja minulla on varaa laitteisiin, myds
pankin konttori on ldhelld ja palvelee pdivit-
tdin. Olen siis etuoikeutettu. Miten ne, joilla
asiat ovat toisin?"

“Me seniorit kylld pystymme oppimaan uutta,
kunhan meille omistetaan riittdvdsti aikaa
eikd hermostuta hitauteemme.”
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