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Videsto ikddntyy ja digitalisaatio jatkuu vauhdilla. Nditd megatrendeja tarkastellaan
tassd tutkielmassa, jossa selvitetdan yli 65-vuotiaiden kokemuksia digitalisoituneista
pankkipalveluista. Aineistona kdytetddn Vanhus- ja ldhimmadispalvelun liitto Valli ry:n
vuonna 2020 kerdamad kyselyaineistoa, johon vastasi 2040 ikdihmista.
Tutkimustehtdvand on selvittdd, millaisia resursseja pankkipalveluiden kaytto
ikdihmisiltd edellyttdd sekd millaisina asenteet, taidot ja saatavuus nayttaytyvat
kyselyyn vastanneille. Vapaamuotoisia kommentteja kdydddn 14pi teoriaohjaavalla
sisdllonanalyysilld, jossa kdytetddn Ellen Johanna Helsperin mallia digitaalisen ja
sosiaalisen inkluusion yhteyksista.

Resursseista keskeisimmat ovat pankkipalveluiden hinnoittelu, ikdihmisten
erityistarpeet, ldheisten merkitys avustajina seké rutiineihin perustuva asiointi.
Saatavuudessa korostuvat konttoriverkoston harveneminen ja aukioloaikojen
supistuminen sekd verkko- ja mobiiliasioinnin yksinkertaisuus. Valtaosalla vastaajista
on mielestddn riittdvét perustaidot asiointiin, mutta idn tuomat toimintakyvyn
muutokset arveluttavat. Asenteissa keskeisintd on ikdihmisten huomioiminen
erityisryhménd ja suhtautuminen oppimiseen, jota teknologiset muutokset edellyttavat.

Analyysin perusteella valtaosalla pankkiasiointi sujuu ongelmitta. Monella on
kuitenkin kokemus siitd, ettd tdlld hetkelld ei ole ongelmia, mutta tulevaisuus saattaa
aiheuttaa huolta. Liséksi yleinen huomio on se, ettd ikdihmisten erityistarpeet tulisi
ottaa paremmin huomioon pankkipalveluita ja muutenkin teknologiaa kehitettdessa.
Monen vastaajan mielestd tarvitaan ikddntyneiden omat pankkipalvelut.
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1 JOHDANTO

Tdmdn tutkielman aihe nivoutuu kahteen maailmanlaajuiseen megatrendiin:
digitalisaatioon ja vdeston ikddntymiseen. Digitalisaatio nédyttdytyy arjessa
yksinkertaisimmillaan mm. dlylaitteiden, sosiaalisen median ja erilaisten
pikaviestisovellusten kdyttond. Tieto- ja viestintdteknologia tavoittaa Suomessa valtaosan
vdestostd, silld Tilastokeskuksen (2020, 10-11) mukaan 92 prosenttia suomalaisista oli
kayttanyt internetid viimeisen kolmen kuukauden aikana ja 87 prosentilla suomalaisista
oli omassa kadytossddn dlypuhelin. Suomea pidettiin jo vuosituhannen taitteessa
teknologian edelldkadvijamaana edullisen internetyhteyden, informaatioteknologian
tuottavuuden, vdeston englannin kielen taidon ja kansallisen
informaatioyhteiskuntastrategian ansiosta (Warschauer, 2003, 53). Digitaalista kuilua
kasittelevassa tutkimuksessa yksi mittari on yksinkertaisuudessaan se, onko henkilolla
pddsy internetiin (van Dijk, 2006, 224). Tasta ndakokulmasta digikuilut eivit ole Suomessa

iso ongelma, silld internetid kdytetdaan mm. Tilastokeskuksen tietojen valossa laajasti.

Tieto- ja viestintdteknologian kadyttomotiivit ja -tarkoitukset ovat kuitenkin ikdryhmittdin
hyvin erilaisia. Esimerkiksi dlypuhelinten pikaviestisovellusten ja sahkdpostin kdytté on
merkittavasti yleisempdd 16-24-vuotiaiden ja 25-34-vuotiaiden ikdryhmissd verrattuna
65-74-vuotiaiden ja 75-89-vuotiaiden ikdryhmiin (Tilastokeskus, 2020, 16).
Tilastokeskuksen aineistossa erot kaikkein nuorimpien ja kaikkein vanhimpien
ikdryhmien vélilld ovat pienimmit sen suhteen, kuinka moni on lukenut verkkolehtié tai

televisioyhtividen uutissivuja.

Sukupolvien ja ikdryhmien viéliset erot digitaalisten palveluiden kayttdjind ovat
yhteiskuntapoliittisesti huomionarvoisia. Etenkin vdeston ikddntymisen myotd on tarkedd,
ettd myos ikddntyvien ihmisten ndkokulmat tulevat huomioiduksi mm. julkisia palveluita
kehitettdessa. Julkishallinnon digitalisointi on ollut kantava teema Suomessa ja esimerkiksi
Sipilédn hallitus asetti yhdeksi kdrkihankkeekseen julkisten palveluiden digitalisoinnin,
missd julkinen sektori pyrittiin sitouttamaan automatisoimaan ja digitalisoimaan

toimintatapojaan (Valtioneuvosto, 2018, 40-41).

Vdestoennusteen mukaan tyoikdisten madrad vahenee tulevaisuudessa. Yli 65-vuotiaiden

osuus vdestostd kasvaa ja samaan aikaan kokonaissyntyvyys laskee (Tilastokeskus, 2019,



2-3). Ikdrakenteen muutosta voi ldhestyd yhteiskuntapoliittisesti monesta nakokulmasta,
mutta tdssd tutkielmassa motiivina on analysoida vdeston ikddantymisen ja digitalisaation

yhteisvaikutusta. Miten idkkdampi vdestonosa pysyy mukana digikehityksen vauhdissa?

Tutkielmassa tarkastellaan ikdihmisten kokemuksia verkkoon painottuvista
pankkipalveluista. Kdytettdvassa aineistossa ddneen padsevat ikdihmiset itse, silla
kyselytutkimusaineisto koostuu yli 65-vuotiaiden pankkipalvelukokemuksista. Kyseessd
on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, jonka aineistona kaytetdan Vanhus- ja
lahimmadispalvelun liitto VALLI ry:n vuonna 2020 tekemé&an pankkipalveluselvitysta.
Syksylld 2020 toteutettuun kyselytutkimukseen vastasi 2040 yli 65-vuotiasta henkilod, ja
mukana oli noin 7000 vapaamuotoista kommenttia. Tutkielmassa syvennytdan
ikdihmisten antamiin avovastauksiin, joita analysoidaan teoriaohjaavan sisédllonanalyysin

kautta.
Tutkielma pyrkii vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:
1. Millaisia resursseja pankkipalveluiden kiytté nykyddn edellyttii?

2. Millaisina saatavuuteen, taitoihin ja asenteisiin liittyvit tekijit niyttiytyvdit ikdintyneille

pankkipalveluita kiytettdessi?

Teoriaohjaavan sisdllonanalyysin tyokaluna on Ellen Johanna Helsperin malli digitaalisten
ja offline-resurssien yhteyksistd. Teoriassa (Helsper 2012) eritellddn osallisuuteen ja
toisaalta syrjaytymiseen vaikuttavia resursseja. Ne jakautuvat taloudellisiin, kulttuurisiin,
sosiaalisiin ja henkilokohtaisiin resurssiin. Ndiden pohjalta on muodostettu ensimmédinen
tutkimuskysymys. Jalkimmadisessd tutkimuskysymyksessa tutkitaan sosiaalisia valittaviad
tekijoitd, joita ovat saatavuus, taidot ja asenteet. Tavoitteena on soveltaa teoriaa
ikddntyvien pankkipalvelukokemuksiin ja tutkia, miten erilaiset resurssit ja sosiaaliset

valittavat tekijat nayttaytyvit ikddntyneiden vapaamuotoisissa vastauksissa.

Tutkielma jakautuu kahdeksaan padlukuun. Luvussa 2 pureudutaan digitalisaation
yhteiskuntapoliittiseen relevanssiin, digitaalisiin kuiluihin, digitaaliseen inkluusioon ja
ekskluusioon sekd taustoitetaan resurssien ja sosiaalisen padoman késitteitd. Luvussa 3
kaydaan lapi ikdantyvaan yhteiskuntaan sekd ikdantyvien teknologian kayttoon liittyvia

aiheita. Luvussa 4 kiteytetddn tutkimuksen ldhtokohdat, esitellddn analyysissd kdytettava



teoria ja taustoitetaan pankkipalveluiden digitalisaatiota. Aineistoluvussa 5 esitelldan
kaytettdavd aineisto ja teoriaohjaava sisdllonanalyysi menetelménd sekd kuvataan
analyysiprosessin vaiheet. Tulokset esitelldan luvuissa 6 ja 7, joiden jalkeen

yhteenvetoluvussa kisitellddan tutkielman antia kokonaisuudessaan.



2 DIGITALISAATIO YHTEISKUNTAPOLIITTISENA ILMIONA

Ensin tulivat hoyrykoneet, sitten polttomoottorit ja lopulta dlypuhelimet. Teknologian
kiivastahtinen kehitys viime vuosikymmenind on saanut osan tutkijoista nimedmaan
murroksen kolmanneksi teolliseksi vallankumoukseksi. 2000-luvun taitteessa alkanut
henkilokohtaisten tietokoneiden yleistyminen, internetin rdjahdysmdinen kasvu ja
sosiaalisen eldman verkostomaisuus ilmentavat tiatd vallankumousta (Warschauer, 2003,

13).

Tdssd luvussa kdydéaan lapi sitd, miksi kaikki eldménalueet ldpédiseva digitalisaatio on
tarked tutkimusaihe my6s yhteiskuntapoliittisesti. Imitssd ei ole kyse pelkastd
teknologiasta itsessddn, vaan sen vaikutuksista yhteiskunnan ja sosiaalisen eldmén eri osa-
alueisiin. Tutkielman pddamotiivina on jasentdd teknologian vaikutuksia idkkdimpiin

ihmisiin erityisesti yhdenvertaisuuden ja henkilokohtaisten resurssien nikokulmasta.

Tutkimuskirjallisuudessa teknologista murrosta kuvaamaan on vakiintunut digitalisaation
termi. Kaikenkattavaa yleismddritelméd digitalisaatiolle on kuitenkin vaikea 16ytad, silld
ndkokulmasta riippuen se mddritellddn eri tavoin ja usein digitalisaatiota lahestytdan
ensisijaisesti pragmaattisin esimerkein eikd niinkdan kéasitettd maaritellen. Suppeasti
ajatellen digitalisaatiolla voi viitata vaikkapa juuri internetin yleistymiseen ja sen eri
muotoihin kuten verkkokauppaan, mutta yhteiskuntapoliittisesti ilmitta tulee tarkastella
laajemmin. Kyseessd on laaja-alainen ja nopeasti useilla eri eldmédnalueilla eteneva
yhteiskunnallinen muutosprosessi, jolla on moninaisia vaikutuksia ihmisten elamé&an
(Korjonen-Kuusipuro & Saari, 2021, 372). Jannick Schou ja Morten Hjelholt (2018, 10) ovat
puolestaan korostaneet digitalisaatiota poliittisena strategiana ja hegemonisena projektina,

jolla uudelleenrakennetaan ja kehitetddn valtioita.

My0s teknologian tasa-arvovaikutuksia ja digitaalisia kuiluja tutkinut Jan van Dijk on
korostanut, ettd digitalisaatio on ennen kaikkea sosiaalinen ja poliittinen ilmi6 eika
pelkéstddan teknologinen kysymys. Digitalisaatiokehityksen hdn nédkee sekd synnyttdavan
uusia eriarvoisuuden muotoja ettd kiihdyttdvan jo olemassa olevia tasa-arvo-ongelmia,

ellei niihin kiinnitetd huomiota (van Dijk, 2005, 4).



Digitalisaatiota on tutkittu laajasti monilla tieteenaloilla. Muun muassa kauppatieteilijat
Vesa Ilmarinen ja Kai Koskela perustavat analyysinsd oman tieteenalansa ldhtokohtiin,
mutta hekin pohtivat koko digitalisaation késitteen madrittelyd. Heiddn tulkinnassaan on
ensin digitalisoitumista (kuten siirtymat ddnilevyistd suoratoistopalveluihin tai
tavarataloista verkkokauppaan), mutta pelkdstddn digitalisoituminen ei riita:
digitalisaatiota on vasta, kun ihmisten kayttaytyminen, markkinoiden dynamiikka ja
yritysten toiminta muokkautuu digitalisoitumisen pohjalta (Ilmarinen & Koskela, 2015).
Tdssd madritelmassa korostuu teknologian rooli ennen kaikkea muutoksen

mahdollistajana.

Sosiologi Manuel Castells korostaa laajempaa muutosta, jonka keskeisind tekijoind ovat
globalisaatio ja informatisaatio. Nopeasti kehittyneen internetin valtaistuminen haastaa
yhteiskuntien ja valtioiden instituutioita, jotka ovat rakentuneet kulttuurille, historialle ja
maantieteelle (Castells, 2010, 72). Castellsin ajattelussa teknologian tasa-arvoa horjuttavat
vaikutukset rakentuvat mm. informaatioeliitin kdsitteen kautta: vain tiettyd eliittid lukuun
ottamatta muiden ihmisten turvaverkot ja mahdollisuudet vaikuttaa tyohonsa ja
laajemmin eldmddnsa ovat heikentyneet. van Dijkin mukaan uusien teknologioiden
integroituessa kaikkiin sosiaalisiin ymparistoihin ennenndkemattomalla tavalla,
sosiaalisten ja mediaverkostojen yhdistelmaéstd on tullut “levoton systeemi” moderneissa
yhteiskunnissa. van Dijkin mukaan ei olla kaukana siitd, ettd osallistuminen yhteiskuntaan
kaytannossd edellyttdd teknologian hallitsemista. Silloin ulkopuolelle jadvat syrjaytyvit
entisestddn, mikd on kdytannossa rakenteellista eriarvoisuutta (van Dijk, 2005, 187). van
Dijkin ennusteet ovat jo kuudentoista vuoden takaa, mutta tuoreemmankin tutkimuksen

valossa voidaan todeta huolen olevan edelleen ajankohtainen.

Yhteiskuntatieteissd digitalisaatiotutkimus onkin painottunut eriarvoisuusndkékulmaan,
mutta myds muun muassa tyoeldamatutkimukseen ja hoivan digitalisaatioon. Kriittisena
tieteenalana yhteiskuntatieteellisessa tutkimuksessa on tullut vahvasti esiin se, millaisia
sosiaalisia riskejd digitalisaatioon ilmiona liittyy. Ikddntyvien digitalisaatioon liittyvia
tunteita tutkineet Kristiina Korjonen-Kuusipuro ja Eveliina Saari perustelivat

tutkimusasetelmaansa osin sillg, ettd yhteiskunnassamme on paljon ”digihypea”



myonteisine lupauksineen, eikd kielteiselle tunteille tunnu olevan tilaa julkisessa

keskustelussa (Korjonen-Kuusipuro & Saari, 2021, 372).
2.1 Digitaaliset kuilut

Digitaalisen kuilun tai digitaalisen kahtiajaon (englanniksi digital divide) kdsite yleistyi
1990-luvun lopulla samalla, kun tietokoneet ja internet laajenivat nopeaan tahtiin ympari
maailmaa. Alkuun késite viittasi 1ahinna siihen, keilld on fyysinen p&dsy tietokoneen tai
internet-yhteyden &dadreen ja keilld ei (van Dijk, 2005, 2). Tietokoneiden hintojen halvetessa
yhd useammalla oli mahdollisuus péastd kdyttamadan tietokonetta ja etenkin kehittyneissa
maissa saatavuus parani roimasti. van Dijk on timin jdlkeenkin argumentoinut, ettd
digitaalinen kuilu (tai digitaalinen jako) on kaikkea muuta kuin ohi ja erityisesti kuilu

korkean teknologian maiden ja kehittyvien maiden valilld kasvaa.

Suomenkielisilld kasitteilld digitaalinen kuilu tai digitaalinen jako viitataan selvésti eroon
kahden ryhmén vilillda. On kuitenkin tdarkedd huomioida, ettd kyseessd on paljon
monisdikeisempi ilmid. Alaa koskevassa kirjallisuudessa viitattiin varsinkin vield 2000-
luvun alussa juuri tdllaiseen dikotomiaan (“have/have-not” tai “want/want-not”), mutta
digitaalisessa kuilussa ei ole kyse vain siitd, onko jollain tietokonetta tai halua kayttaa sita.
Sinikka Sassi on analysoinut késitettd heikon ja vahvan oletuksen kautta: heikon mukaan
silld viitataan tilapdiseen kuiluun, joka perustuu ldhinnd ihmisten erilaisiin kykyihin
hyodyntédd verkkoa. Vahva oletus on Sassin mukaan se, ettd informaatioyhteiskunnan
kehitys synnyttdd uusia sosiaalisten ryhmien vilisid eroja syventden samalla vanhoja
(Sassi, 2003, 42). Jalkimmadiseen tulkintaan nojaa myo6s van Dijk, jonka mukaan ilmitssd on
kyse etenkin suhteellisesta (epd)tasa-arvosta ja erilaisista kuilun tasoista. Hinen
pddargumenttinsa on se, ettd nykyajan digitaaliset kuilut ovat 1dhinnd uusia muotoja

vanhoista epétasa-arvoisuuksista (van Dijk, 2005, 4).

Tutkimusalalla vaikuttaa olevan yleinen konsensus siitd, ettd perinteinen dikotomia
internetid kdyttavien ja kdyttamattomien vaililld ei ole paras tapa tutkia pohjimmiltaan
monimutkaisempaa ilmittd ja analysoida sitd, mitka tekijdat ovat teknologian kdyton
taustalla (van Deursen & Helsper, 2015, 3). Mark Warschauerin mukaan asiaa pitdisi
lahestya tutkimalla sosiaalisia rakenteita, ongelmia, organisaatioita ja suhteita eikd vain
laskelmoida tietokoneiden ja internet-yhteyksien méaaria (Warschauer, 2003, 211).
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Warschaeur jatkaa, ettd ndiden sosiaalisten ongelmien ja tavoitteiden madrittelyn jalkeen

tulee tehdd systeemistd tutkimusta ja tuotekehitystd, jotta uusia epdtasa-arvoisuuksia ei
synny.

Myos van Djik on kritisoinut sitd, ettd digitaalisten kuilujen tutkimus jdd yleensa vain
selittdville tasolle ja tutkimuksessa pitdisi olla mukana suhteellinen ndkokulma. van
Dijkin mukaan koulutustaso, ikd ja sukupuoli ovat tarkeimmat kategoriset eriarvoisuuteen
liittyvit tekijat, mutta on tarkedd huomata niiden muodostavan yhteisvaikutuksena
monimutkaisella tavalla digitaalisia kuiluja (van Dijk, 2005, 9). Hadn teoretisoi asiaa niin,
ettd padsy tai yhteys (access) digitaaliseen teknologiaan voidaan jakaa neljddn kategoriaan:
motivaatioon liittyvit yhteydet, materiaaliset tai fyysiset yhteydet, taitoyhteydet ja
kayttoyhteydet. Terminologia ei taivu suomenkieliseksi kovin sujuvasti, joten
mainittakoon kategoriat myos englanniksi: motivational access, material or physical
access, skills access & usage access. Motivaatioon liittyvat mm. henkilon oma mielenkiinto,
mutta my9s rahan tai ajan puute. Materiaalisiin tai fyysisiin yhteyksiin vaikuttavat mm.
julkiset ja yksityiset tilat. Taitoyhteys liittyy yksiléiden resursseihin ja eri taitoihin, jotka

van Dijk jakaa informaatiotaitoihin ja strategisiin taitoihin (van Dijk, 2005, 53, 56).

Tarkeimmaksi van Dijk nostaa kuitenkin kayttoyhteyden (usage access). Se korostaa
saavutettavuuden ja kadytettdvyyden kysymyksid sekd informaatiotulvaa digitaalisten
kuilujen muodostajina. Tama kategoria huomioi my6s sen, miten teknologialla
uusinnetaan eriarvoisuutta (van Dijk, 2005, 85). Voimakkaasti kehittynyt
informaatioteknologia ldpédisee kaiken yhteiskunnassa ja sosiaalisessa eldamassa. Siksi on
tarkedd tutkia paitsi ihmisten henkilokohtaisia resursseja, myds muun muassa teknologian
tuottajien ja politiikan tekijoiden roolia. Tamén tutkielman aineistossa tulevat esille sekd
yksildiden resurssit ettd teknologian kehittdjien, tidssa tapauksessa pankkien, rooli ja

vastuu.

Samalla kun digitaalisen kuilun kasitettd on kritisoitu liiallisesta yksinkertaistamisesta ja
dikotomiasta, on yleistynyt ennemmin sosiaaliseen ja/tai digitaaliseen osallisuuteen
(inclusion) ja poissulkemiseen (exclusion) liittyvit teoretisoinnit. My0s resurssien ja
sosiaalisen padoman kasitteilld on tutkittu digitaalisen ajan tasa-arvoisuutta. Naihin

késitteisiin palataan tarkemmin omissa alaluvuissaan.



2.2 Digitaalinen inkluusio ja ekskluusio

Tdssd alaluvussa késitellddan digitaalisten kuilujen ldhikésitteisiin kuuluvia digitaalista
inkluusiota ja ekskluusiota. Tavoitteena on pohjustaa tutkimustehtdvaa tarkastelemalla

aiempaa tutkimusta siitd, millaisista tekijoistd digiajan osallisuus koostuu.

Padkasitteind ovat englanninkieliset termit inclusion ja exclusion, jotka voidaan kadantaa
mukaan ottamiseksi ja poisjdttimiseksi. Suomenkielisind termeind on esiintynyt myos suoraan
englanninkielisistd versiosta taivutetut inkluusio ja ekskluusio, joiden lisdksi on kaytetty
my0s sosiaalisen osallisuuden ja digiosallisuuden kasitettd. Sosiaalista osallisuutta on
madritelty sekd arvotavoitteeksi ettd yhteiskuntapoliittiseksi keinoksi koyhyyden
torjumiseen, syrjaytymisen ehkdisyyn sekd oikeudenmukaisuuden ja yhdenvertaisen

yhteiskunnan edistamiseen (Leemann, Kuusio & Hamaldinen, 2015, 2).

Inkluusiota ja ekskluusiota esiintyy tutkimuskirjallisuudessa etuliitteiden ”sosiaalinen” ja
“digitaalinen” kera. Kiteytetysti kyse on siitd, millaisia tekijoitd on yhteiskuntaan ja
sosiaaliseen eldmadn osallistumisen tai ulosjddmisen taustalla. Inkluusiota ja ekskluusiota
on ollut jo ennen digitalisaatiota, mutta teknologian murroksen myotd ne ovat saaneet

uusia muotoja (van Dijk, 2005, 181).

Digiosallisuus Suomessa -hankkeen tuoreessa véliraportissa on tehty laajan
kirjallisuuskatsauksen pohjalta kasiteanalyysid digitaalisesta osallisuudesta. Raportin
mukaan digitaalisen osallisuuden tarkeimpid osa-alueita ovat mm. infrastruktuuri ja
teknologiset vélineet, saavutettavuus, turvallisuus ja luotettavuus, taidot, osaaminen ja
digituki (Hanninen ym, 2021, 29). Tutkimusraportissa korostuvat paitsi osallisuuden
kokemukset, my®s osallistaminen. Sitd tekevat esimerkiksi yritykset ja kolmas sektori
tavoitteenaan mm. palvelujen tehokkuus, poliittinen ja yhteiskunnallinen osallistuminen ja

ndiden mahdollistaminen (Hanninen ym, 2021, 42).

Peter Biniok, Iris Menke ja Stefan Selke puolestaan médrittelevat sosiaalisen inkluusion
yksilollisten resurssien ja yhteiskunnallisen kehyksen yhdistelména. Laajassa késityksessa
se on yhteiskunnallista osallistumista yhdessd muiden yksildiden kanssa. Logiikka on se,
ettd mitd enemman yksildilld on resursseja, sitd laajempaa toimintaa on ja sitd korkeampaa

on kansalaisten sosiaalinen inkluusio (Biniok, Menke & Selke, 2016, 95-96). Kun tdhdn



yhdistetddn teknologia, viitataan useimmiten digitaaliseen inkluusioon. Esimerkiksi van
Dijk korostaa yhteyden teknologiaan ja osallistumisen yhteiskuntaan olevan
yhteisvaikutukseltaan tarkedd ennen muuta siksi, ettd mahdollisimman laaja teknologian
hyddyntdminen ylldpitdd taloutta ja ennen kaikkea mahdollisuuksien tasa-arvoa (van Dijk,

2005, 105-106).

Digitaalinen inkluusio on hyva mieltds jalleen laajemmassa merkityksessd kuin pelkdstdan
teknologiaosaamisena tai internetyhteyden saatavuutena. Inkluusioon kuuluvat myos
tarvittavien taitojen ja tietojen hallitseminen, kielen osaaminen ja sosiaalinen tuki
(Warschauer, 2003, 216). Digitaalinen osallisuus vaatii siis monenlaisia resursseja ja
verkostojen hallintaa. Yhteiskunnalliset tavoitteet - ja samalla haasteet - mahdollisimman
laajassa digitaalisessa ja sosiaalisessa inkluusiossa ovat marginalisaation, koyhyyden ja
eriarvoisuuden vahentaminen sekd taloudellisen ja sosiaalisen inkluusion

mahdollistaminen kaikille (Warschauer, 2003, 216).

Ekskluusio on van Dijkin mukaan rakenteellista epétasa-arvoa, jota esiintyy useilla
yhteiskunnan alueilla. Pahimmillaan tdmaé ekskluusio tuottaa niin sanottuja toisen tai
kolmannen luokan kansalaisia, kuluttajia, tyontekijoitd ja yhteison jasenid (van Dijk, 2005,
186). Ekskluusion taustatekijoind ovat van Dijkin mukaan rakenteelliset tekijét,
talousjdrjestelmd, koulutus, sosiokulttuurin muutos ja etenkin teknologian tukema
individualismi seké poliittiset tekijdt. N4illd seikoilla on helppo perustella sitd, miksi

digitaalinen ekskluusio on ennen kaikkea sosiaalinen ongelma.

Mark Warschauer on argumentoinut, ettd tutkimuksellinen fokus pitdisi siirtda
digitaalisista kuiluista sosiaaliseen inkluusioon kolmesta syysta: uusi informaatiotalous ja
verkostoyhteiskunta on sulautunut, teknologia on kriittisessa roolissa kaikista
ndkokulmista taloudessa ja yhteiskunnassa seka siksi, ettd teknologian saatavuudella
voidaan vdhentdd marginalisaation ja inkluusion vilistd eroa (Warschauer, 2003, 12).
Warschauer ei ole ainoa, joka pohjaa tutkimuksessaan verkostojen ja
verkostoyhteiskunnan kasitteisiin. van Dijkin mukaan yhd enemman asema sosiaalisissa ja
mediaverkostoissa maarittdd ihmisen asemaa yhteiskunnassa. Jos ei ole yhteyttd nédihin
verkostoihin, se johtaa absoluuttiseen ekskluusioon (van Dijk, 2005, 160). Samalla van Dijk

on kantanut huolta kuilun kasvamisesta ekskluusioon ajautuneiden ja niin sanotun



informaatioeliitin vililld. Eroja 16ytyy sekd yhteiskuntien ja sosiaalisten ryhmien siséllé,

mutta myos globaalisti erityisesti kehittyneiden ja kehittyvien maiden valilla.

Vaikka sosiaalisen inkluusion ja ekskluusion méaéaritelmid on monia, nyky&an niité ei voi
tutkia ottamatta huomioon digitaalisia ndkdkulmia ja teknologian vaikutusta. Sosiaalisella
inkluusiolla tai ekskluusiolla on poikkeuksetta myos digitaalisia ulottuvuuksia - ja
toisinpdin. Osallisuuden tai osattomuuden kokemuksia voi tuntea sekd verkossa etta
”offline-eldamadssa”. Hanninen ym (2021, 42) kiteyttavat, ettd digiosallisuus on ”aina

vahintddan kaksipaikkainen, osallistumisen ja osallistamisen kautta jasentyva tavoitetila.”

2.3 Resurssit ja sosiaalinen padoma

Taman tutkielman sisédllonanalyysid ohjaavassa teoriassa ja laajemminkin
sosiaalitieteellisessd digitalisaatiotutkimuksessa esiintyvét tiiviisti eri resurssien kisitteet.
Tassd alaluvussa kdydddn lapi resursseihin liittyvaa teoriakeskustelua vertaillen Pierre
Bourdieun ja Robert D. Putnamin erilaisia teoretisointeja resursseista ja sosiaalisesta
pidomasta. Tarkoitus ei ole upottautua erityisen syvilliseen teoria-analyysiin, vaan kdyda
kasitteiden taustat lapi padpiirteissddn. Resursseja on nimittdin hyodynnetty kdsitteend
monissa yhteyksissd, ja ne ovat timéankin tutkielman kannalta avainroolissa
tutkimuskysymyksestd ldhtien. Oleellista on tutkia, miten resurssit ja niiden jakautuminen
ndyttaytyvat digitalisaation myllerryksessd. Analyysin teoreettisena viitekehyksend

kaytettdva resurssimalli esitellddn tarkemmin omassa alaluvussaan.

Ranskalaissosiologi Pierre Bourdieun on kuulu teoriastaan, jonka keskiossd ovat kentit,
pidomat ja habitus. ].P. Roos on tiivistanyt Bourdieun teorian niin, ettd yhteiskunta eri
alamuotoineen koostuu erilaisista kentistd, joilla toimivat ihmiset kilpailevat arvokkaista
pddomista vidlineend eldménsad aikana muodostamansa habitus (Roos, 2013, 135).
Bourdieun yleisteoria on sovellettavissa moneen kontekstiin, silld kenttdna voi toimia
yhteiskunnan sijasta esimerkiksi sosiaalinen tila, kulttuuri tai talous. Useammissa
sosiologisissa tutkimuksissa on Bourdieun teorian rinnalle nostettu Robert Putnamin
teoria, joka sekin rakentuu sosiaalisen pddoman késitteen ympdrille. Roosin (2013, 144)

mukaan Putnam korostaa ennen kaikkea yhteisollisid resursseja ja erilaisia vapaan
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yhteistyon muotoja, kun taas Bourdieulle keskitssa ovat yksilolliset resurssit ja niista
kaytavat kamppailut. Teoreetikkoja myoskin vertaillut Richard M. Carpiano tiivistdd eron
niin, ettd Putnam nojaa ennemmin verkostojen sosiaaliseen koheesioon ja Bourdieu

puolestaan verkostoissa oleviin resursseihin (Carpiano, 2006, 168).

sosiaalinen pdadoma tuottaa parhaimmillaan hyvin toimivan taloudellisen jdrjestelmén ja
korkeatasoisen poliittisen integraation. Bourdieu taas korostaa taloudellista, kulttuurista ja
sosiaalista pddomaa ja taustalla on sekd valta ettd luokkataistelu. Luokkien tai intressien
taistelu ei nouse Putnamin teoriassa esille ja itse asiassa hdn pitdytyy teoriassaan pitkalti
poliittisten aspektien ulkopuolella (Siisidinen, 2000, 2,6-7). Tutkimusaiheesta riippuu,
kumpi teoria on paremmin sovellettavissa. Tiivistetysti Putnam keskittyy integraation
tutkimuksen kautta saadaan parhaiten ymmarrysta siitd, mistd sosiaalinen padoma

muodostuu ja miten se toimii (Carpiano, 2006, 175).

Molemmat teoriat on muodostettu aikana ennen teknologian nopeaa kasvua ja digitaalisia
yhteiskuntia. Niinpd etenkin Bourdieun teoriasta on johdettu uusia mallinnuksia, joista
taman tutkielman teoreettinen viitekehys on yksi esimerkki. Alempana kasiteltavit
digitaaliset resurssit ovat usein bourdieulaista teoriasukua, mutta onpa késitteend kaytetty
myos digitaalista pidomaa. Massimo Ragneddan madritelmaéssd digitaalinen padoma on
digitaalisten teknologien ja kykyjen kasautumista. Nama digitaaliset kyvyt liittyvat
Ragneddan mukaan mm. informaatioon, viestintddn, turvallisuuteen ja ongelmien
ratkaisuun. Digitaalinen pddoma on ndin silta online- ja offline-mahdollisuuksien valill&.
Vanhoja pddomia (kuten Bourdieun mddrittelemid) kaytetddan hyviksi digitaalisissa
ympdristdissd ja vastaavasti digitaaliset padomat tuottavat hyotyjd reaalimaailmaan

(Ragnedda, 2018, 2367).

Digitaalisia resursseja on tutkimuksissaan korostanut esimerkiksi Mark Warschauer (2003,
47), joka jakaa digitaaliset resurssit neljaan kategoriaan: fyysisiin, digitaalisiin, inhimillisiin

ja sosiaalisiin resursseihin. Fyysisid resursseja ovat pddsy tietokoneelle ja internet-yhteys,
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digitaaliset mm. verkossa saatavilla olevia sisdlttjd, inhimillisid etenkin lukutaito ja
koulutus ja sosiaalisia resursseja yhteiskunnalliset ja institutionaaliset rakenteet, jotka
tukevat teknologian kayttod (Warschauer, 2003, 48). Namad resurssit ovat sekd syy etta
seuraus teknologian kaytostd. Warschauerin mukaan teknologian onnistunut
hyddyntaminen tukee nditd resursseja ja aiheuttaa positiivisen kierteen, joka edesauttaa
sosiaalista kehitystd ja osallisuutta. Vastaavasti teknologian huono kaytto aiheuttaa

ekskluusiota.

Jan van Dijkin tutkimuksissa resurssit ovat myos keskiossd, silld osallistuminen
yhteiskuntaan ja inkluusio muodostuvat hanen mukaansa nimenomaan resurssien
jakautumisesta. Eri resurssit linkittyvat aiemmin esiteltyyn van Dijkin mallinnukseen
saavutettavuudesta. van Dijk jaottelee resurssit materiaalisiin, henkisiin, sosiaalisiin,
kulttuurisiin, mutta myos hetkellisiin/viliaikaisiin resursseihin. Viimeksi mainitulla
viitataan kulloinkin kaytettdvissd olevaan aikaan (van Dijk, 2005, 20). van Dijk kuvailee
negatiivista kehda: resurssien epdtasainen jakautuminen aiheuttaa teknologian epétasa-
arvoista saavutettavuutta, mika taas aiheuttaa epédtasa-arvoista osallistumista
yhteiskuntaan ja se puolestaan uusintaa kategorisia epdtasa-arvoisuuksia ja resurssien
epdtasaista jakautumista (van Dijk, 2005, 6). van Dijkin tutkimukset ovat olleet pohjana

myos tutkielman analyysissd kadytettdville teorialle.

Madrittelipd ilmion resurssien tai padomien kasitteiden kautta, kyse on lopulta ennen
kaikkea ndiden jakautumisesta. Se on my0s tdmén tutkielman tutkimustehtdvan keskiossa:

millaisia resursseja digitalisoituneet pankkipalvelut edellyttdvit ja miten ne jakautuvat.
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3 TEKNOLOGIA JA IKAANTYVA YHTEISKUNTA

Tdssad padluvussa kasitellddn vaeston ikddantymistd yhteiskuntapoliittisena ilmiond,
ikdaryhmiin ja sukupolviin liittyvéa teoretisointia sekd ikdihmisid teknologian kaytt&jina.
Ndamad on valittu tarkasteluun, koska tutkielma nivoo yhteen vdeston ikddntymisen ja
kaiken ldpdisevan teknologian laajentumisen megatrendeind. Teorioista késitelldan Ulrich
Beckin ajatuksia toisesta modernismista sekd kohortti- ja sukupolvianalyysid. Viimeisessd
alaluvussa késitellddn aiempaa tutkimuskirjallisuutta ikdihmisistd teknologian kayttdjina.
Teemat ovat tutkielman kannalta oleellisia, silld tutkimuskohteena ovat yli 65-vuotiaat
sosiaalisena ryhmaénad ja heiddn kokemuksensa nimenomaan teknologian kaytosta

muodostavat analyysin ytimen.
3.1 Ikddntyva yhteiskunta

Videston ikdantymiselld on seké taloudellisia ettd sosiaalisia vaikutuksia, jotka koskevat
valtioita kautta maailman. Syntyvyyden laskun, lisidntyneen vdeston pitkdikdisyyden ja
parantuneen terveydenhuollon johdosta vdeston ikddantyminen ilmiona koskee yha
suurempaa osaa maista (Guihen, 2016, 142). Euroopan Unionin jésenmaissa yli 65-
vuotiaiden m&dran on arvioitu nousevan 86 miljoonasta periti 141 miljoonaan vuoteen

2050 mennessd (Mantovani & Turnheim, 2016, 228).

Miten ikddntyva tai ikddntynyt itse asiassa méadritelldan? Ikdantyneen vaeston
toimintakyvyn tukemista ja idkkdiden sosiaali- ja terveyspalveluita sddtelevissd laissa
ikddntyneelld vdestolld viitataan vanhuuseldkkeeseen oikeuttavassa idssd olevaan védestoon.
lakkadksi henkiloksi taas on laissa méadritelty henkil, jonka “fyysinen, kognitiivinen,
psyykkinen tai sosiaalinen toimintakyky on heikentynyt korkean idn my6td alkaneiden,
lisddntyneiden tai pahentuneiden sairauksien tai vammojen vuoksi taikka korkeaan ikdan
liittyvan rappeutumisen johdosta” (FinLex, 2012, 3§). Vanhuuseldke on kansaneldkkeen
eldkelaji, joka on tarkoitettu 65 vuotta tayttaneille (Kansanelidkelaitos 2020). Ian

tutkimuksellista problematiikkaa kasitellddn seuraavassa alaluvussa.
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Véestorakenteen muutoksella on kansallisia vaikutuksia hyvinvointivaltioihin mm.
huoltosuhteen sekd sosiaali- ja terveyspalveluiden kautta. Ikddntymiseen liittyvat teemat
ovat nousseet laajasti my6s Euroopan Unionin agendalle. EU:n ikddntymiseen ja
teknologiaan keskittyvissa politiilkkaohjelmissa on esiintynyt hyvan ikdantymisen,
aktiivisen ikddantymisen sekd aktiivisen ja terveellisen ikddntymisen kasitteitd. [lmiotd on
kehystetty my0s menestyvén ja luovan ikddantymisen termien kautta (Mantovani &
Turnheim, 2016, 235, 240). Eri ikddntymistd kasittelevissd malleissa on normatiivisena
tausta-ajatuksena se, ettd ikddntymiseen liittyy myos riskejd. Teknologian rooli on
pienentdd tai torjua nditd riskejd, mutta ne eivit voi jadada pelkiksi kauniiksi lupauksiksi -
tarvitaan mm. eri toimijoiden yhteisty6td ja onnistuneita poliittisia linjauksia (Mantovani
& Turnheim, 2016, 249). Teknologian mahdollisuuksia ikddntyvien kannalta
tarkasteltaessa Mantovani ja Turnheim (2016, 242) nostavat esiin portinvartijoiden
merkityksen: ikddntyvien odotukset ja huolenaiheet tulee ottaa huomioon
teknologiaratkaisuita suunniteltaessa. Tdma teema nousee esiin myos taman tutkielman
analyysissd: osa ikdihmisistd on huolissaan siitd, ettei heidédn tarpeensa tule kuulluksi

digitaalisia pankkipalveluita kehitettdessa.

3.2 Ikddntyvit tutkimuskohteena

Ikddntyvad yhteiskuntaa voi ldhestyd myos laajemmin Ulrich Beckin toisen modernismin
kasitteen kautta. Chris Gilleard on analysoinut Beckin teoriaa toisesta modernismista,
jonka keskitssd on erityisesti teknologia ja sen vaikutukset ihmiseldméaan kaikissa
ikdryhmissd. Gilleardin mukaan toisen modernin keskeisid tekijoita Beckille ovat olleet
individualismin yleistyminen, sukupuolierojen muuttuminen ja tyévoiman
produktiivisuus sekd markkinoiden laajentuminen my®os yksityiselaméaan (Gilleard, 2018,
12). Teknologia ei ole aiemmissa Beckin analyyseissa korostunut, mutta teknologia
symbolisoi massakulutuksen yleistymista. Toisen modernismin aikana teknologia on
lapéaissyt kaiken elamén tyostd vapaa-aikaan ja perhesuhteisiin. My6s muuttunut
tyoelama ja perheiden vélinen tyonjako ilment&d toista modernismia. Beckin teoria koskee
laajempaa muutoskehysta eikéd sindnsd kohdistu erityisesti ikddntyviin, mutta

yksityiselaméan markkinoistuminen ja teknologian vaikutus perhesuhteisiin liittyvit tdhan
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tutkielmaan. Pankkipalveluiden siirtyminen kivijalkakonttoreista verkko- ja
mobiilipankkeihin kdytannossa ilmentda markkinoistumista ja individualismia, jossa
asioiden hoito jdd yksiloiden omalle vastuulle. Toisaalta teknologinen kehitys on
vaikuttanut ikdihmisilld siihen, ettd yhd useampi joutuu turvautumaan perheen sisdiseen

apuun pankkipalveluita hoidettaessa.

Sukupolviin, eldmédnkulkuun ja ikdryhmiin liittyvad jasentelyd on tehty mm. sosiaalisten
sukupolvien seka kolmannen ja neljannen idin kasitteiden kautta. Miten eri sukupolvet sitten
madritelldan? Sosiologi Karl Mannheimin teorioita tutkinut Leslie Haddon tiivistda
mannheimilaisen ajattelun silld, ettd sukupolvet muodostuvat yhteisten jaettujen
poliittisten tapahtumien kautta. Mannheimin teoretisointi on kuitenkin tehty aikana ennen
globalisaation vaikutuksia ja Haddon suosiikin enemmaén kohortin eli tietyn ikdryhméan
kayttamistd. (Haddon, 2018, 38). Samojen kohorttien edustajat jakavat samat poliittiset
merkkitapahtumat, mutta ovat myos ikdryhméansa sisdllé 1dhelld toisiaan esimerkiksi
elamaéntilanteiden, koulutustason ja ty6llisyyden kautta. Mannheimildista tulokulmaa voi
kritisoida juuri siitd, ettd pelkédstdan samojen tapahtumien kuten sota- tai lama-aika
jakaminen ei muodosta ryhmasta vield homogeenistd sukupolvea. Eri ikdiset henkil6t
kokevat asiat kuitenkin eri tavalla, vaikka eldisividtkin samaa aikakautta. Ihmiset eivit
myoskddn synny tiettyyn sukupolveen, vaan muodostavat sukupolvi-identiteettinsd ajan

myotd (Bolin, 2018, 35).

Kohorttianalyysissa on kuitenkin haasteensa. Haddon huomauttaa, ettd kohorttien
maédrittelyssd haastavaa on ryhmien heterogeenisyys mm. luokan, rodun ja sukupuolen
suhteen sekd tietty ylisukupolvisuus. Aina ei ole selvdd, mistd tietyn aikakauden tai
ikdryhman kannattaisi alkaa ja mihin pdéttyd, jotta se olisi tutkimuksellisesti
hedelmaillistd. Jos nuoruus maédritelldan paattyvaksi 30-vuotiaana, onko 31-vuotias
kuitenkaan jo selkedsti keski-ikdinen? Lisdksi pelkédstaan ikddan keskittyessd erot ryhmien
vdlilla eivit aina ole kovinkaan isoja, vaan erot muodostuvat ennemmin esimerkiksi

tulojen tai sukupuolen kautta (Haddon, 2018, 40).
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Kolmas ja neljds ikd ovat niin ikddn sukupolvitutkimuksessa kédytettyja maaritelmid.
Kolmannen idn voi mieltdd sukupolveksi, jossa identiteetti, eldaméntyyli ja erottaminen
(distinction) muodostuvat kohonneen elintason ja kulutuksen kautta. Kolmannelle idlle
tyypillistd on myos yksilollinen ja poliittinen liberalismi (Gilleard, 2018, 14). Lisdksi
Gilleard madrittelee uuden jaon kolmannen ja neljannen idn valilld. Siind missa
kolmannessa idssd tyypillisesti kdytetddn Skyped ja ostetaan verkkokaupasta, neljannessa
idssd se on jo harvinaisempaa ja teknologisen avun tarve on suurempaa. Gilleard tekee
karkean, mutta perustellun jaottelun: kolmannessa idssd teknologia on vield ensisijaisesti
viihdekdyttod varten, mutta neljannessé idssd teknologia tarjoaa avustusta ja tukea arjen
tarpeisiin. Tama on tarked havainto myds tdmén tutkielman kannalta, silld aineistossa

vanhimmat vastaajat ovat yli 85-vuotiaita.

Miti tulee sosiaaliseen sukupolveen, siind korostetaan jaettujen elamankokemusten ja -
tapahtumien merkitystd (Haddon, 2018, 38). Haddon huomioi my6s teknologian ja
median kasvaneen merkityksen kansainvilisessd sukupolvessa: teknologia on
mahdollistanut matkailun ohella eri medioiden kautta tapahtuvan kansainvilisen

verkostoitumisen.

Ikddntyneitd sosiaalisena ryhména voi siis ldhestyd monista ndkokulmista. Olipa
lahestymiskulma mika tahansa, taustaoletuksena ei voi pitdd kaikkien ikddantyneiden,
esimerkiksi yli 65-vuotiaiden samankaltaisuutta sosiaalisena ryhména. Esimerkiksi Paula
Vasara on korostanut vaitoskirjassaan, etteivit kronologiseen ikddn perustuvat jaottelut
onnistu tavoittamaan vanhenemisen yksilollisyyttd ja subjektiivisuutta. Vasaran mukaan
on kummallista, ettd eldkeidn saavuttaneet kategorisoidaan usein yhteen, vaikka
todellisuudessa elinvuosia ja toimintakykyd voi hyvin olla erilainen maara jdljelld (Vasara,

2020, 18).
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3.3 Ikddntyvit teknologian kayttdjina

Tassd alaluvussa tehdddn katsaus aiempaan tutkimukseen, jossa on analysoitu ikddantyvien
teknologian omaksumiseen ja kdyttoon vaikuttavia tekijoitd. Ikddntyvid saatetaan liiankin

helposti pitdd homogeenisend ryhména suhteessa teknologian kayttoon (mm. van Deursen
& Helsper, 2015, 172), mutta tdssd luvussa esiteltavat tutkimukset piirtdavat erilaista kuvaa.
Tutkielman analyysi antaa myos osaltaan osviittaa siitd, millaisia eroja ja yhteneviisyyksid

yli 65-vuotiaiden teknologian kéyttdjien keskuudessa on.

Ikdantyvien teknologiamotiiveja tutkinut Helga Pelizdus-Hoffmeister on hyodyntanyt
Karl Horningin mallinnusta teknologiaan sopeutumisesta. Horning jakaa teknologian
kayton motiivit ja sopeutumisen neljdan yleiskategoriaan: ympariston kontrolloimista
korostava kontrolliorientaatio, iloa ja mielihyvéad ilmentava esteettis-ekspressiivinen orientaatio,
voimaantumista korostava kognitiivinen orientaatio sekd integraatiota parantava ja
marginalisoitumista estdva kommunikatiivinen orientaatio (Pelizdus-Hoffmeister, 2016, 28-
29). Nama neljd mallia ovat toki ldhelld toisiaan ja erottelut perustuvat pitkalti
kulloiseenkin yksiloon ja teknologiseen alustaan. Pelizdus-Hoffmeister on orientaatioiden
avulla tutkinut ikdantyvien teknologiakasityksid. Hanen tutkimuksessaan mainitut
orientaatiot limittyvét toisiinsa, joskin esimerkiksi estetiikkaa ja mielihyvaa ikdaantyvéat
harvemmin kokevat teknologiayhteydessa. Taidokkaimmat ikddntyneet kayttdjat saavat
teknologian kdytostd vahvaa itseluottamuksen tunnetta, kun taas heikommin teknologiaa
omaksuneet kokevat jadvansa ulkopuolelle eivitkd pysty vaikuttamaan (teknologia
"nakymattomana katend”). Pelizdus-Hoffmeisterin mukaan on tarked tunnistaa
ikddntyneiden erilaiset tarpeet ja toiveet teknologian omaksumisessa, ja niiden tulisi

vaikuttaa teknologian kehittdmiseen (Pelizaus-Hoffmeister, 2016, 43).

Ikddntyneiden ryhmén heterogeenisyyteen teknologian kayttdjind ovat kiinnittaneet
huomiota muutkin tutkijat. Harmaan kuilun (grey divide) késitteelld on viitattu juuri
ikdantyneiden teknologian kédyttdjien heterogeenisyyteen, mité tulee kdyttoon, taitoihin ja
asenteisiin (mm. Quan-Haase, Williams, Kicevski, Elueze & Wellman, 2018, 1).
Ikdantymis- ja teknologiapuheissa ikddntyneet “harmaana ryhméand” nakyy my®os siing,
ettd heitd pidetddn erilaisena ryhménad nuorempiin verrattuna ja ryhmaénd, joka ei

nayttaydy edukseen (Taipale, 2017). Tutkimuksen kannalta onkin siis oleellista tunnistaa
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ikddntyneiden moninaisuus teknologian kdyttdjind ja valttdd ennakko-oletusta, jossa
kaikki tietyn idn saavuttaneet olisivat taidoiltaan ja muilta ldhtokohdiltaan samankaltaisia.

Moninaisuus ndkyy myos tdimén tutkielman aineistossa.
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4 TUTKIELMAN LAHTOKOHDAT

Tassd luvussa pureudutaan tutkielman motiiviin ja ldhtokohtiin eli sithen, miten
tutkimustehtdvaan on paddytty. Ensimmadisessd alaluvussa esitellddn tutkielmassa
teoriaohjaavan sisédllonanalyysin tyokaluna oleva teoria, joka on Ellen Johanna Helsperin
erittely osallistumisen ja toisaalta syrjaytymisen digitaalisista sekéd offline-ulottuvuuksista.
Erillisind alalukuina ovat Helsperin kdyttiméat maaritelmat resursseista ja valittavistd
tekijoistd. Toisessa alaluvussa tehd&édn katsaus pankkipalveluiden digitalisaatioon ja

nykytilaan. Viimeisessd alaluvussa kiteytetddn ja pohjustetaan tutkimuskysymykset.
4.1 Teoreettinen viitekehys

Teoriaohjaavan sisillonanalyysin pohjana toimii Ellen Johanna Helsperin mallinnus
sosiaalisen ja digitaalisen eriytymisen yhteyksista. Helsper on argumentoinut sen
puolesta, ettd digitaalisen ja sosiaalisen osallistumisen mekanismeja tulee tutkia ottamalla
huomioon makrotason taloudelliset tekijdt, meso-sosiaaliset tekijat seka yksilolliset
psykologiset tekijdt. Helsperin (2012, 3) mukaan vain ottamalla nama kaikki elementit
huomioon voi tehdd mielekéstd analyysid siitd, millaisia vaikutuksia sosiaalisella
osallistumisella tai syrjaytymiselld on digitaaliseen osallistumiseen. Koska digitaalinen
eriarvoistuminen ei johdu pelkdstddn rahan tai motivaation puutteesta, mallissa on
nostettu keskioon kulttuuriset, sosiaaliset, psykologiset ja taloudelliset resurssit. Nama
kaikki voidaan jakaa digitaalisiin ja ”offline” -resursseihin. Teorian kimmokkeina ovat
olleet Helsperin mukaan jo aiemmin ldpi kdydyt Bourdieun teoretisointi eriarvoisuudesta

sekd van Djikin resurssiajattelu (Helsper, 2012, 5).

Mallin mielekds suomennos on osittain haastavaa, mutta teorian ytimessd on se, ettd eri
digitaaliset kentit ja ”offline”-kentét ovat tiiviisti yhteydessa toisiinsa ja vaikuttavat
yksildiden osallistumiseen tai syrjdytymiseen. Offline -sanan kompeltnd suomennoksena
voisi kdyttdd yhteydetontd, mutta tekstissa viitataan jatkossakin offline -resursseihin ja -
kenttiin. Mallissa on lisédksi tdrkedd huomata, ettd siind puhutaan sekd mukaan ottamisesta
(inclusion) ja poisjdttamisestd tai -sulkemisesta (exclusion). Helsperin mukaan neljdlld eri

resurssilla - taloudellisella, kulttuurisella, sosiaalisella ja henkilokohtaisella - on sekd
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digitaaliset ettd offline -ulottuvuudet. Ndama ovat korrespondenttejd eli vastaavia ja

yhtildisid. Niinpé tarkastelussa ovat kaikki resurssit ja niiden molemmat ulottuvuudet.

Helsperin teorian pddargumentti on se, ettd digitaalinen ja sosiaalinen eriarvoisuus
riippuu useista eri tekijoistd ja vain niitd yhdessa tutkimalla voi pureutua eriarvoisuuden
digitaalisiin ulottuvuuksiin (Helsper, 2012, 3). Mallin keskitssa ovat kentt (fields), jotka
ovat luonteeltaan taloudellisia, kulttuurisia, sosiaalisia ja henkilokohtaisia. Kaikissa ndissa
kentissd on seké digitaalisia ettd offline -ulottuvuuksia. Vaikka Helsper jaottelee eri
ilmioitd eri kategorioihin, kdytannossd nama kentit linkittyvit toisiinsa. Erottelu kuitenkin

auttaa jasentdamddn sitd, millaisista elementeistd digitaalinen ekskluusio muodostuu.

Kuvio 1 esittelee mallin kokonaisuudessaan. Erillisissa alaluvuissa késitelldan sitd, miten

Helsper perustelee resurssien ja vilittdvien tekijoiden erottelut.

Theoretical model of the links between offline and digital fields of inclusion
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Kuwvio 1. A corresponding fields model for the links between social and digital exclusion (Helsper,

2012).
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4.1.1 Resurssit

Taloudellisilla resursseilla digitaalisen osallisuuden tai syrjadytymisen kontekstissa Helsper
viittaa ennen muuta koyhyyteen, tyottomyyteen ja kdytettdvissd olevaan padomaan.
Muuttujina ovat useimmiten tulot, koulutustaso, tyollisyys ja pddsy taloudellisiin
palveluihin. Helsper (2012, 8) painottaa jdlleen kerran, ettd ndiden kaikkien yhteisvaikutus

muodostaa mittarin, jolla voi tarkastella taloudellista ekskluusiota.

Kulttuuriset resurssit Helsper mddrittelee kuulumiseksi sosio-kulttuurisiin ryhmiin, jotka
jakavat tietyn sosialisaation ja akkulturaation. Ndin Helsper méaérittelee kulttuuriset
resurssit hieman eri tavalla kuin moni muu, silld yksinkertaisimmillaan kulttuuriset
resurssit voi mieltdd identiteettien (sukupuoli, etnisyys, uskonto) kautta. Helsper (2012, 9)

kuitenkin korostaa tietyn tyyppistd jaettua sosiaalista ymparistod ja kadyttaytymista.

Sosiaalisten resurssien ytimessa ovat Helsperin mallissa verkostot, joissa voi olla heikkoja
tai vahvoja sidoksia (englanniksi tie). Mitd enemman ja mitd vanhempia sidoksia on, sitd
korkeampaa on osallisuus. Kulttuurisista resursseista tdmé kenttd eroaa etenkin siind, ettd
sosiaaliset resurssit voivat muuttua paljonkin eldmén aikana. Vastaavasti kulttuuristen
resurssien alle kuuluvat asiat kuten sukupuoli eivit useimmiten muutu. Helsper ottaa
tahan resurssikategoriaan myos poliittisen elementin, eikd jaottele erikseen poliittisia
resursseja. Niissakin vaikuttimina ovat verkostot, joiden kautta saa ddnensa kuuluviin

(Helsper, 2012, 11).

Henbkildkohtaiset resurssit ovat mallissa voimakkaimmin mikrotason tekijoitd. Helsper (2012,
11) médrittelee ne mahdollisuuksiksi hyodyntdd itsendisesti uusia mahdollisuuksia
riippumatta kunkin taloudellisesta, kulttuurisesta tai sosiaalisesta taustasta. Niihin

kuuluvat my®6s fyysinen ja henkinen hyvinvointi sekd dlykkyys.

Resurssien madrittelyn jdlkeen on aiheellista syventyé siihen, miten niitd tutkitaan. Enta
jos yksilo kokee ekskluusiota yksien resurssien perusteella, mutta inkluusiota toisten
resurssien suhteen? Helsper (2012, 12) evéastddkin tutkimuksen tekemista silld, ettd vaikka
kaikista kentisti tulee kerdtd informaatiota, vain kulloiseen tutkimusaiheeseen relevantit
kentdt kannattaa ottaa ldhempadn tarkasteluun. Lisdksi han huomauttaa kulttuuristen

resurssien olevan luonteeltaan sellaisia, ettd tasmallisesti tulkiten kukaan ei voi olla tdysin
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syrjdytynyt niiden resurssien perusteella. Jokaisella kun on jonkinlainen sosiaalinen

ympéristo ja identiteetti.

Mainitun neljdn resurssin yhteisvaikutusta korostava Helsper tdhdentda lisaksi
normatiivisena perusteena, ettd yhtdkdadan digitaalista resurssia ei tdssd mallinnuksessa
rankata korkeammalle kuin toista. Toisin sanoen malli ei ota kantaa siihen, onko

esimerkiksi taloudellinen inkluusio arvokkaampaa kuin kulttuurinen.

Helsperin mallin pohjalta on muodostettu ensimmainen tutkimuskysymys “millaisia
resursseja pankkipalveluiden kdytto nykyddn vaatii”. Kysymyksenasettelu on puhtaasti
teorialdhtdinen, eikd kysymystd muodostettaessa oleteta kyselyaineistoon vastanneiden
kayttavan resurssi-termid valttamattd laisinkaan. Avovastausten jaottelu ja tulkinta on

nimenomaan teoriapohjaista tutkimuksen tekijan analyysia.
4.1.2 Vilittavat tekijat

Tarked osa Helsperin teoretisointia ovat myos valittavit tekijat (mediators). Digitaalisia
valittavid tekijoitd ovat relevanssi, omistajuus, laatu ja kestavyys. Sosiaalisia valittavia
tekijoitd ovat puolestaan saatavuus, taidot ja asenteet. N4itd tarkastellaan tutkielman
jalkimmaisessd tutkimuskysymyksessd. Helsperin argumentin mukaan valittavat tekijat
ndhd&dan useimmiten vain digitaalisen inkluusion indikaattoreina ja teoria on siind
mielessd erilainen, ettd se késittelee asenteita, taitoja ja saatavuutta ennemmin taustasyina

kuin seurauksina (Helsper 2012, 14).

Saatavuuden (access) suhteen mallissa korostetaan erityyppisid ja -tasoisia saatavuuden
muotoja: ei pelkdstddn internet-yhteyttd, vaan esimerkiksi kodin tai kirjaston
mahdollisuuksia. Nykyddn on helppo todeta kaikkialla olevan yhteyden yleisyyttd, silld
hyviad verkkoyhteyksid, tietokoneita ja dlypuhelimia on ldhes kaikkialla. Saatavuus tulee
kuitenkin my6s huomioida tutkimuksissa, silld yksiléiden vililld on eroja sen suhteen,

miten kukin omaksuu teknologiaa kayttoonsa.

Taidot eroavat yksildiden vililld, mutta ovat keskeinen osa teknologian kayttod. Helsperin
mallissa taidot tulee ymmartda paitsi yksinkertaisella tekniselld tasolla, my®s kriittiselld ja
sosiaalisella tasolla mitd tulee erityisesti viestintdteknologiaan. Helsper (2012, 16)

korostaakin itseluottamuksen merkitystd: sitd kautta muodostuu teknologian
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kayttorutiinit, mutta mitd parempi on itseluottamus, sitd todenndkoisimmin pystyy

kayttdimddn ja hyodyntdaméaan teknologiaa laajemmin.

Asenteiden kategoriaan kuuluu mm. “tietokoneahdistus”, joka on yksi tutkielman
aineistossa esiin tulevista tuntemuksista. Helsperin mukaan on kuitenkin tdrkeda lisata
asenteisiin henkildiden mielipiteet mahdollisuuksista, tarkoituksenmukaisuudesta ja
sisdltojen regulaatiosta. Lisdksi asenteisiin luokitellaan tdssa mallissa mielipiteet
ongelmallisesta sisdllostd, kuten vikivaltaisesta tai heikkoja ryhmia koskevasta

kyseenalaisesta markkinoinnista.

Helsper nostaa edelld mainittujen tekijéiden rinnalle my6s resurssien digitaaliset
ulottuvuudet, koska vain saatavuudesta, taidoista ja asenteista ei hdanen mukaansa
muodostu riittavit edellytykset teknologian tuottavalle kaytolle. Mallissa ei niinkdan
korosteta yksildiden omia kokemuksia siitd, kokevatko he osallisuutta vai
syrjdytyneisyyttd, vaan pyritddan objektiivisempaan tarkasteluun (Helsper 2012, 18).
Tavoitteena on tutkia kaikkia digitaalisen inkluusion kenttid sekd asenteita, taitoja ja
saatavuutta. Helsperin mukaan malli ei ole alustasidonnainen, vaan sitd voidaan soveltaa
mihin tahansa teknologiaan. Siksi teoria on valittu timan tutkielman
pankkipalvelukontekstiin. Teorian vahvuus piilee siing, ettd vaikka sitd sovelletaan
tiettyyn erityiseen kontekstiin, tavoitteena on kuitenkin laajempi yhteiskunnallinen
ymmarrys eikd vain selittdva tutkimus (Helsper 2012, 23-24). Helsperin mukaan mallia ei
ole empiirisesti vield testattu kovin laajasti. Keskeisend argumenttina on kuitenkin se, etta

tulee tutkia offline-resurssien ja digitaalisten resurssien yhteisvaikutuksia.

4.2 Digitalisoituneet pankkipalvelut

Taméan alaluvun tarkoituksena on luoda yleiskatsaus nykyaikaisiin pankkipalveluihin,
silld ne ovat tutkielman aineistossa keskeisessd roolissa. Finanssisektoriin voi luokitella
perinteisten talletuspankkien lisdksi vakuutusyhtitt ja erilaiset sijoitusyhtiot, mutta tdssa

yhteydessd rajauksena on perinteiset talletuspankit.

Suomi on ollut edelldkdvijamaa pankkipalveluiden digitalisaatiossa, silld maailman

ensimmdinen internetin perustuva pankkipalvelujdrjestelma perustettiin Suomessa jo
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vuonna 1996 ennen varsinaista internetin ldpimurtoa (Suoranta 2003, 16). Sittemmin
pankkiasiointi on siirtynyt kivijalkakonttoreista verkko- ja mobiilipankkipalveluihin.
Pankkien kannalta kehitys on ollut tehokasta, silld verkkopalveluiden kautta pystyy
palvelemaan tuhansia asiakkaita enemman kerralla verrattuna vanhaan konttoriaikaan.
Verkkopalveluiden kehittdmisessd on ollut pontimena vdeston maantieteellinen
jakautuminen (Suoranta 2003, 17). Mobiilipankkien yleistyessa varsinkin haja-

asutusalueilta on vahennetty perinteisid pankkikonttoreita.

Megatrendit kuten digitalisaatio ja vdeston demografiset muutokset ovat muokanneet
voimakkaasti mys pankkialan toimintaa. Fungacovéa, Toivanen & To6l6 (2015, 3) ovat
todenneet vaeston ikddntymisen ja kasvavan kaupungistumisen nayttaytyvan pankeille
ristipaineena: palveluverkostoa tulisi ylldpitdd, mutta samalla tulisi kehittdd enenevissa
madrin liikkuvia ratkaisuja. Osa asiakkaista haluaa henkilokohtaisempia pankki- ja
neuvontapalveluita, mutta valtaosa asioi mieluummin itsekseen verkkopankin kautta.
Verkkopalveluiden yleistyessa mm. luottamuksen, turvallisuuden ja tehokkuuden
vaatimukset pankkipalveluja kohtaan ovat lisddntyneet. Iso muutostrendi on ollut myds
pankkikonttoreiden vaheneminen ja konttoriasioinnin hintatason nousu.
Henkilokohtaisten palveluiden hintatason nousu todennékéisesti jatkuu (Fungéacova ym,

2015, 4). Tama teema nousee vahvasti esille my6s tutkielman aineistossa.

Verkko- ja mobiilipankkipalvelut ovat valtaosalle suomalaisista arkipdivad, silld vuonna
2020 internetid kaytti pankkiasioiden hoitamiseen esimerkiksi 25-44-vuotiaiden
ikdaryhmastd periti 98 prosenttia (Tilastokeskus 2020, 17). Sen sijaan 75-89-vuotiaiden
ikdryhmassd vain 45 prosenttia oli kédyttanyt internetid pankkiasioiden hoitamiseen
viimeisen kolmen kuukauden aikana. Ero nuorempiin ikdryhmiin on merkittava ja
alleviivaa myos taman tutkielman motiivia: ikddntynyt vdestoryhma on sisdisesti
heterogeeninen, mutta eroaa huomattavasti nuoremmista ikdryhmisté ja vaatii siksi

erityistd tarkastelua.

Ikddntyvien ja muiden keskivertoa vihemman mobiilipankkipalveluita kdyttdvien
ryhmien tilanteeseen on kiinnitetty huomiota pankkisektorilla, mutta myos valtakunnan
tasolla. Taustalla on laajemminkin sdhkoisen asioinnin yleistyminen muuallakin kuin

pankkipalveluissa. Digi- ja vdestttietovirasto on laatinut digituen eettisen ohjeistuksen,
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jolla tavoitellaan turvallista ja laadukasta digitukea. Eettinen ohjeistus maéaérittelee digituen
sdhkoisen asioinnin, palveluiden ja laitteiden kédyton tukena, jonka tarkoituksena on
“auttaa asiakasta itsendiseen ja turvalliseen laitteen kdyttoon ja sahkoiseen asiointiin”
(Digi- ja vdestovirasto 2019). My0s pankkeja edustava Finanssiala ry on julkaissut
turvalliset digipalvelut arjen apuna -oppaan, jossa korostetaan mm. turvallisen sdhkoisen
asioinnin ja luottamuksellisuuden merkitystd (Finanssiala ry, 2021). Huomionarvoista on
toki se, ettd digituki koskee kaikenikdisid eikd pelkadstdan ikdantyvid. Finanssisektorin
lisdksi asia koskettaa laajemmin julkishallintoa, silld sahkoisen asioinnin muodot ovat

yleistyneet.
4.3 Tutkimuskysymykset

Lahtokohtana on tutkia yhtd sosiaalista ryhmad, yli 65-vuotiaita, ja tdhdan ryhmaan
kuuluvien henkiltiden omakohtaisia kokemuksia digitalisoituneista pankkipalveluista.
Ikddntyneet ovat heterogeeninen ryhma (ks. luku 3.2), mutta laajan aineiston ansiosta on

mahdollista tehdi melko kattavakin katsaus ikdihmisten kokemuksiin.

Tutkimuskysymysten asettelu on tehty sekd aineisto- ettd teorialdhtodisesti. Tarjolla ollut
mahdollisuus valmiin kyselyaineiston jatkotutkimiseen antoi kimmokkeen tutkielmalle.
Aineistosta olisi voinut tehdd my6s kvantitatiivista tutkimusta, mutta mielekkdammaksi
osoittautui kvalitatiivinen tutkimusote pitkdlti avovastausten runsaan maaran ansiosta.
Ikdihmiset ovat omin vapain sanoin pddsseet muotoilemaan kokemuksiaan
pankkipalveluiden nykytilasta. Pankkipalvelut on siind mielessé hyvé rajaus
tutkimuskohteeksi, ettd niiden hoitaminen kautta ihmisen aikuiselimin on arkeen
kuuluvia perusasioita. Laajemminkin tasa-arvoisuuden ndkokulmasta on tdrkeda tutkia,
miten tdllainen peruspalveluksi - vaikka yksityinen palvelu onkin - miellettdva asia
toimii.

Teorialdht6isyys tutkimuskysymysten asettelussa ndkyy puolestaan siind, ettd teoriamallin
keskeiset késitteet eli resurssit ja valittavat tekijat ovat osana tutkimuskysymyksia.
Teoreettinen viitekehys valitaan tyypillisesti aiempaan tutkimuskirjallisuuteen
perehtymisen pohjalta ja teoria on tdrked tyokalu, kun analyysin tuloksia heijastellaan
aiempaan teoriatietoon (Puusa & Juuti, 2020, 84). Tamén logiikan pohjalta on toimittu
my0s tdssd tutkielmassa.
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Valittu teoreettinen viitekehys osoittautui mielekkééksi valinnaksi riittdvan
konkreettisuutensa sekd ilmion laaja-alaisen tarkastelun ansiosta. Esimerkiksi aiemmin
lapikdydyt Bourdieun ja Putnamin teoriat tuskin olisivat tarjonneet riittdvan hyvaa

tartuntapintaa aineiston analyysiin.
Tutkimuskysymyksiksi on ndistd lahtokohdista muodostettu seuraavat:
1. Millaisia resursseja pankkipalveluiden kiytto nykyddn edellyttii?

2. Millaisina saatavuuteen, taitoihin ja asenteisiin liittyvit tekijit ndyttiaytyvit ikddntyneille

pankkipalveluita kiytettiessi?
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5 SISALLONANALYYSI SEKUNDAARIAINEISTOSTA

5.1 Tutkimuksen aineisto

Tutkielman aineistona kdytetdan Vanhus- ja ldhimmadispalvelun liitto Valli ry:n syksyllad
2020 keraamadd pankkipalvelukyselyd, johon vastasi kaikkiaan 2040 henkil64.
Kyselytutkimus toteutettiin 1.8.-15.10.2020 siten, ettd vastaaminen oli mahdollista sekd
verkkolomakkeella ettd paperilomakkeella. Kyselylomaketta olivat Vallin lisdksi
suunnittelemassa mm. pankkien ja Finanssivalvonnan edustajat. Lomakkeessa oli
yhteensd 28 kysymystd. Vastaajien idn, sukupuolen ja asuinalueen ohella selvitettiin
asiointitapoja pankkipalveluissa, henkilokohtaisten pankkipalveluiden saatavuutta,
digitaalisia pankkipalveluita ja neuvontaa, pankkiasioinnin sujuvuutta ja
kehittamistarpeita. Lisdksi kysyttiin kokemuksia koronaviruksen vaikutuksista arkeen ja
pankkiasiointiin. Tietoa pankkipalveluselvityksestd levitettiin mm. Vallin jasenjdrjestojen
kautta sekd uutiskirjeitd ja sosiaalista mediaa hyodyntamalld. Lomakkeita oli jaossa myos
muun muassa kirjastoissa. Jalkautumista ikdihmisten pariin ei voitu vallitsevan

koronavirustilanteen takia toteuttaa suunnitellusti.

Pankkipalveluselvitys jatkaa Vallin Ikdteknologiakeskuksen tutkimustyotd. Valli ry on
vuonna 1953 perustettu valtakunnallinen vanhustyo6té tekeva asiantuntijajérjesto.
Edunvalvonnan ohella keskeisend tydmuotona on juuri tutkimusty®o.
Ikateknologiakeskuksen kautta Valli on tuottanut selvityksid, kyselyitd ja tutkimuksia
tavoitteenaan edistdd ikdihmisten osallisuutta teknologisoituvassa ja digitalisoituvassa
yhteiskunnassa. Jarjest6 on toteuttanut muun muassa KAKATE-hankkeen (Kayttsjille
kateva teknologia), jossa selvitettiin, miten teknologia voisi toimia entistd paremmin
ikdihmisten tukena. Lisédksi Valli on tutkinut yli 75-vuotiaiden digiosallisuutta (Valli,

2021).

Valli ry on julkaissut timénkin tutkielman aineistona kaytettavasta kyselytutkimuksesta
24-sivuisen raportin, jossa esitellddn tulokset tilastojen, tekstiotteiden ja tulkintojen
muodossa sekd annetaan Vallin Ikédteknologiakeskuksen suosituksia selvityksen tulosten
pohjalta. Raportissa on politiikkasuosituksen eli policy briefin piirteitd, silld se antaa

tutkimustuloksiin nojautuen selkeitd suosituksia mm. pankeille ja digitaalisia julkisia
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palveluita kehittadville tahoille. Tyypilliset politiikkasuositukset ovat kuitenkin yleensa
lyhyempii artikkeleita. Toisaalta Vallin tekemé pankkipalveluselvitys tuo uutta,
tutkimukseen perustuvaa tietoa paatoksenteon tueksi ja on sikéli luonteeltaan

politiikkasuosituksen omainen (Strategisen tutkimuksen neuvosto).

Valli ry:n kanssa on sovittu kyselyaineiston kdytosta tdssa tutkielmassa. Aineiston
kerdannyt Valli on antanut kdyttooikeuden aineiston tutkimiseen itsendistd tutkimustyotd
varten, eikd se ole muutoin millddn tavoin osallistunut tai ohjannut tita tutkielmaa.
Kaikkien kyselyyn osallistuneiden henkilttietojen asianmukaisesta késittelystd seka

anonymiteetistd on vastannut Valli.

Tavoitteena on tarkastella olemassa olevaa aineistoa uusista ndkokulmista, mika on yksi
tapa edetd tutkimusprosessissa (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006). Vallin
kerdaman kyselyaineiston laajuus antaa hyvit edellytykset tehda aineiston pohjalta

lisdtutkimusta.

Laadullisessa tutkimuksessa edustavuudella viitataan siihen, ettd tutkitut tapaukset
voidaan ndhdd esimerkkind yleisestd ja ettd tutkittavat - tdssd tapauksessa
kyselylomakkeeseen vastanneet - tietdvéat ilmiosté ja heilld on siitd omakohtaista
kokemusta (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006). Kyselytutkimukseen vastanneet
henkil6t ovat kokemusasiantuntijoita, mitd tulee ikdihmisiin teknologian ja digitaalisten
palveluiden kéyttdjind. Aineistoa huolellisesti tutkimalla voi tuottaa hyodyllist4 ja

syvennettyd tietoa aiheesta.

Kyselytutkimus menetelmdné on usein tehokas tapa kerétd laaja tutkimusaineisto ja se
soveltuu kartoittamaan ihmisten tekemisid yksityiseldméssdan sekd heidédn ajatuksiaan,
tuntemuksiaan ja uskomuksiaan (Hirsjdrvi ym., 2005, 174). Kyselyihin liittyy toki myos
heikkouksia kuten se, ovatko vastausvaihtoehdot onnistuneita vastaajien nikokulmasta
(Hirsjarvi ym., 2005, 184). Kyselytutkimus on tunnettu survey-tutkimuksen keskeisena
menetelmdnd, jossa kerdtddn standardoidusti tietoja kohdehenkil6iden muodostamasta
perusjoukosta (Hirsjarvi ym., 2005, 182). Standardoituus viittaa siihen, ettd asiaa tulee
kysya kaikilta tutkimukseen osallistuvilta tismalleen samalla tavalla. Vallin tutkimuksessa
kaikki osallistuneet vastasivat samoihin kysymyksiin, minka lisdksi oli mahdollisuus

vapaamuotoiseen kommentointiin.
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Valli jakoi paperisia kyselylomakkeita niin, ettd postimaksu oli valmiiksi suoritettu.
Tdmdn menetelmén etuna on Hirsjarven ym. (2005, 185) mukaan nopeus ja aineiston
saannin vaivattomuus. Ongelmaksi koituu yleensd kato eli vastaamattomuus. Vallin
mukaan paperilomakkeita jaettiin valtakunnallisesti noin 4000 ja paperivastauksia saatiin
929 kappaletta. Paperilomakkeiden vastausprosentiksi muodostui ndin 23,2 prosenttia.
Valikoimattomalle joukolle ldhetetyistd lomakkeista saadaan yleensd parhaimmillaan 30-
40 prosentin vastausprosenttia (Hirsjarvi ym., 2005, 185). Tdssa tapauksessa joukko oli
selkedsti rajattu yli 65-vuotiaisiin, joten vastausprosenttia ei sindnséd voi pitdd erityisen

korkeana. Suuri mdara verkkolomakevastauksia paikkaa kuitenkin tidtd aukkoa.

Paperilomakkeilla saatuja vastauksia on melko matalasta vastausprosentista huolimatta
maddrallisesti riittavasti (929 kappaletta). Kun tutkimustavoitteena on selvittda
digitalisaation mahdollisia uhkia ja haasteita ikdihmisten nakokulmasta, pelkka
verkkovastausmahdollisuus voisi rajata tutkimusjoukon ulkopuolelle valiinputoajia -
juuri heitd, joiden ndkemyksia tdssd tutkielmassa halutaan tutkia. Vahvuudeksi voi laskea
myos sen, ettd kyselyyn oli mahdollista vastata verkossa ja paperilla molemmilla

kotimaisilla kielill4 eli sekd suomeksi ettd ruotsiksi.

Téssd tutkielmassa perehdytddn erityisesti yhden kysymyksen avoimiin vastauksiin.
Avointen kysymysten etuna on pidettdva ainakin sitd, ettd vastaaja saa ilmaista itseddn
omin sanoin. Monivalintatyyppisten kysymysten katsotaan joskus kahlitsevan suotta
valmiiksi pureskeltuihin vaihtoehtoihin (Hirsjarvi ym., 2005, 190). Haasteena avoimissa
vastauksissa on vastausten kirjavuus ja ronsyily, mutta silldkin kolikolla on kaksi puolta:
jokaisen omalla henkilokohtaisilla vastaustyyleilld saadaan aitoja ja kenties aihetta

laajemmin pohdiskelleita vastauksia.

5.2 Sekundaariaineiston kaytto
Téssd alaluvussa késitellddan sekundaariaineiston kayttod ja siihen liittyvid ndkokulmia.
Lisdksi sivutaan tieteen etiikan kysymyksid sekd Valli ry:n kanssa sovittuja asioita

aineiston kayttoon liittyen.

Yksittdistd tutkimusta varta vasten hankittua aineistoa kutsutaan primaariaineistoksi, kun
taas muiden kerddmaéd valmista aineistoa nimitetdan sekundaariaineistoksi (Hirsjdarvi ym.,
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2005, 175). Kuten Hirsjarvi ym. toteavat, varsinkin suurissa tutkimusprojekteissa on usein
analysoimatonta materiaalia ja on vain eduksi, jos 16ytyy tutkijoita sitd aineistoa
tyostdimddn. Se on keskeinen motiivi myos tdssd tutkielmassa, joka ammentaa nakokulmia

laajasta ja varsin tuoreesta aineistosta.

Aineiston kerdnnyt Vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto Valli ry on ikdihmisten elaméaa
laajasti tunteva ja tutkiva asiantuntijaorganisaatio. Heilld on myos aiempaa kokemusta
tamankaltaisten tutkimusaineistojen kerddmistd ja ndin hyvét edellytykset tutkimustyolle.
Vallin tekemdd kyselytutkimusta voi pitdd onnistuneena, silld vastaajien maara nousi yli
kahteentuhanteen. Se soveltuu sekundaariaineistoksi tdhdn tutkimukseen, jossa on

tavoitteena tutkia ikdihmisten suoria omia digikokemuksia ja -ndkemyksia.

Muiden kerdamadd aineistoa kdytettdessd on tdrkedd sopia tietyistd ehdoista kuten siitd,
miten kauan aineisto on kédytossd ja mihin sen elinkaari pééattyy. Valli ry on
kyselytutkimuksen tekijand ja aineiston kerddjand myos aineiston omistaja, jonka vastuulla
on ollut henkilttietojen asianmukainen késittely ja anonymiteetistd huolehtiminen. On
sovittu, ettd Vallin kerddma tutkimusdata on kadytossd taméan tutkielman valmistumiseen
saakka siten, ettd tutkimuksen jdlkeen vain valttamattomat tiedot ja liitteet sdilytetdan.
Yhteisesti on todettu my0s se, ettd sekundaariaineistosta tehdddn omaa tieteellista
tutkimusta, eikd Valli ry millddn tavoin osallistu tai pyri vaikuttamaan tdman tutkimuksen

tekemiseen.

5.3 Teoriaohjaava sisdllonanalyysi

Taman tutkielman analyysi kohdistuu aineiston avovastauksiin, joiden systemaattiseen
lapikdyntiin sopii sisdllonanalyysi. Menetelmévalinta on tehty alustavan aineistoon
tutustumisen vaiheessa. Kyselytutkimuksen avovastauksista osa on sisélloltdan niukkoja
ja lyhytsanaisia, kun taas osassa on monipuolisempaa ja rikkaampaa ilmaisua.
Sisdllonanalyysi antaa hyvit edellytykset analysoida timéntyyppistd monipuolista

aineistoa.

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa tarkastellaan useimmiten ihmisten
subjektiivisia kokemuksia ja ndkemyksid (Puusa & Juuti, 2020, 59). Kvalitatiivisia
tutkimusmenetelmid on jaoteltu mm. ymmartdmiseen ja selittimiseen perustuviin
lahestymistapoihin, mutta kaiken kaikkiaan suuntauksia ja ldhestymistapoja on lukuisia
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(Puusa & Juuti, 2020, 77). Kaikkia menetelmétyyppejd yhdistda tieteellinen perustavoite,
jossa pyritddan kuvaamaan, tulkitsemaan tai ymmartamadn tutkittavaa ilmiota (Puusa &
Juuti, 2020, 26). Laadullisessa tutkimuksessa keskitytddn ennen kaikkea tutkittavien

kokemuksiin, joiden pohjalta pyritddn muodostamaan mielekds tulkinta.

Tutkielman metodin valintaa ohjaa ensisijaisesti tutkimusongelma. Tdssa tutkielmassa on
tavoitteena selvittdd ikdihmisten omia kokemuksia digitalisoituneista pankkipalveluista.
Aineistoksi valikoitui valmiiksi keratty laaja kyselytutkimus, jonka vapaamuotoisiin
vastauksiin soveltuu parhaiten laadullinen tutkimus. Metodin valinta on tehty alustavan
aineistoon perehtymisen jalkeen ja toisaalta aiemman tutkimuskirjallisuuden seké valitun
teoreettisen viitekehyksen pohjalta. Laajaan aineistoon voisi soveltaa myos kvantitatiivista
tutkimusotetta, mutta vastaajien vapaamuotoiset sanalliset ndkemykset tulevat paremmin

esille kvalitatiivisen tutkimuksen kautta.

Aineistoa analysoidaan teoriaohjaavan eli abduktiivisen sisédllonanalyysin keinoin.
Teoriavetoisesti sisdllonanalyysid tehdessd ndkemys on deduktiivinen ja teoriasta
johdetaan koodisto, jonka kautta aineistoa analysoidaan (Silvasti, 2019). Menetelmana
sisdllonanalyysi on laajasti hyodynnettdvissa oleva yleismenetelma laadullisessa
tutkimuksessa. Se soveltuu kadytannossa kaikkien kirjallisessa muodossa olevien
dokumenttien systemaattiseen tarkasteluun (Tuomi & Sarajdrvi 2018). Sisédllonanalyysid
voi tehdd myos aineistoldhtdisesti, mutta tdssd tutkielmassa on otettu teoriaohjaava ote.
Valinta perustuu aineiston laajuuteen ja luonteeseen. Aineistossa on yhteensa tuhansia
vapaamuotoisia vastauksia ja vaikka tarkastelun rajaakin vain yhtd kysymystd koskeviin
vastauksiin, kirjo on laaja. Teoriaohjaavalla sisdllonanalyysilld aineisto on saatu kaytya
ldpi ennalta madriteltyd koodistoa noudattaen. Toisaalta on tdrkedd, ettei analyysid tehda
sokeasti ennakko-olettamiin nojautuen. Selvad kuitenkin on, ettd tietyt ennakkokésitykset
aina vaikuttavat tehtdviin havaintoihin (Eskola & Suoranta, 2014). Menetelmdssd on

kuitenkin oleellista tarkastella aineistoa objektiivisesti valitun teorian lahtokohdista.

5.4 Analyysin eteneminen
Téssd alaluvussa kuvataan, miten tutkielman analyysivaihe on edennyt. Prosessin
kuluessa tutkimuskysymykset ovat hioutuneet ja aineistosta on valittu

tutkimuskysymyksiin parhaiten sopivat osat. Prosessi on tyypillistd laadulliselle
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tutkimukselle, jossa analyysi ei suinkaan aina etene suoraviivaisesti tai mekaanisesti

(Puusa & Juuti, 2020, 146).

Valli ry:n kerdama tutkimusdata kokonaisuudessaan on ollut kaytossa tata tutkielmaa
varten. Ensimmadinen vaihe oli aineistoon tutustumista ja tiettyjen, ldhinna
kvantitatiiviseen tutkimusotteeseen paremmin sopivien osien poisrajaamista. Laajasta
tutkimusdatasta piti rajata sopivan kokoinen osa tarkasteltavaksi. Aineistosta valittiin
lopulta kuviossa 2 esiteltdvét kaksi kysymystd, joiden vastausten perkaaminen muodostaa
taman tutkielman analyysin. Kysymykset olivat riittdvan yleisesti muotoiltuja, jotta niiden

avulla voi muodostaa yleiskatsauksen pankkiasiointiin teoriaa kayttden.

PANKKIASIOINNIN SUJUVUUS NYKYISIN

22. Miten mielestdnne pankkiasiointinne hoituu nykyisin?
O erittdin hyvin
O melko hyvin
O keskinkertaisesti
O melko huonosti

QO erittdin huonosti

23. Perustelkaa halutessanne edellinen arvionne:

Kuvio 2. Pankkiasiointiin liittyvd kysymys ja vaihtoehdot

Ensimmadinen kysymys antaa ldhinné taustatietoa ja pohjaa siitd, millaista vastaajien
mielestd pankkiasiointi nykydan on. Kaikkiaan 1990 henkil64 vastasi tédhdn kysymykseen

ja vastausten jakauma oli seuraavanlainen:

n | Prosentti
erittain hyvin 739 | 37,14%
melko hyvin 725 | 36,43%
keskinkertaisesti | 324 | 16,28%
melko huonosti | 124 6,23%
erittdin huonosti | 78 3.92%

Kuwio 3. Vastausjakauma kysymykseen "miten mielestinne pankkiasiointinne sujuu nykyisin?”

Varsinainen teoriaohjaava sisdllonanalyysi tehddan kysymyksen 23 vapaamuotoisista
vastauksista, joita oli yhteensd 801 kappaletta. Vapaamuotoiset sanalliset vastaukset ovat

monenkirjavia: osa on lyhempii ja toteavia, mutta osassa vastauksista otetaan
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laajemminkin kantaa seké yksilon ndkokulmasta ettd laajemmin. Huomionarvoista on, ettd
analyysin kohteena ovat kaikki vapaamuotoiset kommentit riippumatta siitd, minka
vastausvaihtoehdon (vililtd erittdin hyvin - erittdin huonosti) oli valinnut edelliseen
kysymykseen. Analyysiin tulee tarvittavaa diversiteettid, kun huomioon otetaan
nakemykset niin heiltd, joilla pankkiasiointi sujuu erittdin hyvin kuin heiltékin, joilla se

sujuu erittdin huonosti.

Analyysin edetessd aineistoa on kéyty ldpi alustavia muistiinpanoja tehden. Ensivaiheessa
tavoite on ollut lahinnd varmistaa, ettd vastauksista saa riittavan laajan analyysin ja ettd ne
ovat tutkimuskysymysten kannalta relevantteja. Samalla muodostui alustava kuva siitd,
mihin resursseihin liittyvid vastauksia oli eniten. Tarked havainto oli kuitenkin se, ettd

kaikkiin Helsperin kédyttamiin kategorioihin viittaavia vastauksia 16ytyi aineistosta.

Varsinaisessa analyysivaiheessa aineisto kaytiin lapi kdytannossa seitsemdn kertaa eri
ndkokulmista kdsin: ensin poimittiin neljdén eri resurssiin liittyvid vastauksia yksi
kerrallaan ja lopulta analysoitiin asenteisiin, taitoihin ja saatavuuteen viittaavia
kommentteja. Apuna olivat omat muistiinpanot, joissa oli listattu Helsperin mallin eri
kategorioihin kuuluvia asioita. Kommentit on jaoteltu eri kategorioiden alle teorian
mukaan, mutta myos tutkijan omaa tulkintaa on kaytetty. Osa kommenteista olisi voinut
sopia useammankin resurssin “alle”, mutta tulkintatapauksissa on kaytetty apuna
Helsperin tekstejd. Koodausten pohjalta tehtiin ensin muistiinpanot ja lopulta
kokonaiskuvan muodostavat tulosluvut, jotka on eritelty alalukuihin eri resurssien seké

asenteiden, taitojen ja saavuttavuuden mukaan.
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6 RESURSSEIHIN LIITTYVAT TULOKSET

Tdssd pddluvussa esitellddn tulokset ensimmaisestd tutkimuskysymyksestd, jossa on
tarkasteltu pankkiasiointiin liittyvid taloudellisia, kulttuurisia, sosiaalisia ja
henkilokohtaisia resursseja. Jokaiseen resurssiin liittyvét tulokset ovat omana alalukunaan
ja kaikkien kohdalla tehd&dan lopuksi lyhyt pohdinta digitaalisten ja sosiaalisten
elementtien yhteyksistd mukaillen Helsperin teoriaa. Aineistopoiminnoista on korjattu
joitakin selvid kirjoitusvirheitd, joiden korjaaminen ei ole muuttanut kommentin

varsinaista sisdltoa.

6.1 Taloudelliset resurssit

Taloudellisilla offline-resursseilla viitataan etenkin koyhyyteen, tyottomyyteen ja
taloudelliseen pddomaan. Muuttujina ovat useimmiten tulot, koulutus, tyollisyys ja
taloudellisten palveluiden saatavuus (Helsper, 2012, 8). Koulutus- ja tyollisyysaste sekd
nettotulot ovat mittareina paremmin kvantitatiiviseen tutkimukseen soveltuvia. Nama
ovat toisaalta myds enemman sosiaaliseen kuin digitaaliseen inkluusioon liittyvia

seikkoja, ja tutkielman aineistossa korostuvat enemmain digitaaliset tekijt.

Tutkielman kannalta tdarkeimmiksi taloudellisiksi resursseiksi nousevatkin taloudellisten
palveluiden saatavuuteen liittyvit kysymykset. Helsperin mallissa saatavuus (access) on
omana elementtindén, joten saavutettavuuskysymyksiin kuten verkkoyhteyksiin ja

kivijalkakonttoreiden vahentymiseen palataan tarkemmin luvussa 7.1.

Taloudellisiin resursseihin otetaan useissa vastauksissa kantaa siten, ettd vastaaja viittaa
pankkiasioimisen hintoihin. Yksi vastaaja pitdd myos digipalveluiden hintoja kalliina,
mutta padosin hintatasoon liittyvalla kritiikilld viitataan puhelimitse tapahtuvaan
asiointiin ja maksupalveluihin. Lisdksi pari mainintaa 16ytyy paperilaskujen
kallistumisesta. Kommentoinneista valittyy ldhinna yleinen tuskastuminen hinnoitteluun,

mutta vain yksi vastaaja on eritellyt tarkan hinnan, jota hédn pitdd kovana:
”Pankkiasiani ovat vain ns perusasioita, ne hoituvat ok. 7,5 euron kk-maksu oman tilin

kayttooikeudesta kylli nyppii, kun palvelun taso on mitd on. Ei ikdihmisid voida pakottaa
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puhelinsovelluksen kiyttdjiksi. Itse koen etti sovelluksella virheiden riski olisi isompi huonosti

ndkevind isompi, ja laite voi myos helposti joutua vdiriin kdsiin.”

”Palvelua saa vain ajanvarauksella. Puhelut ovat kalliita. Pankkipalvelu on ikdihmisille ala-

arvoista. Vain nuoret selvidvit maksamatta kohtuuttomia maksuja.”

Monesta kommentista vilittyy turhautuminen siihen, ettd pankkipalvelut ovat maksullisia
etenkin konttoriasioinnissa. Pddosin ndissd kommenteissa viitataankin hintatasoon
negatiivisena asiana, mutta erds vastaaja nostaa myos esille ikdihmisten potentiaalisen

maksukyvyn:
“Minulla hoituu, jotka joutuvat pankissa jonottamaan, jossa ei ole edes aina istuimia vaan pitid
tiskin takana seisti. Ei se ole vanhusten palvelua. Heillid on usein rahaa, joten palvelu pitdisi olla

parempaa.”

Kun puhutaan ty6llisyydestd taloudellisena resurssina, on tdssa tapauksessa hyva
muistaa, ettd aineistossa kaikki vastaajat ovat yli 65-vuotiaita. Niinpd on syytd olettaa
valtaosan olevan jo eldkkeelld tai vahintdankin tyéuran loppusuoralla.
Tyollisyysndkokulmaan muutamat vastaajat viittaavat kahta kautta: osa kertoo omasta
aiemmasta tydurasta, jonka perustelee helpottavan pankkiasioiden hoitamista. Lisdksi osa

ottaa kantaa pankkihenkiloston médran vihentymiseen:

”Olen entinen yrittdjd, tottunut hoitamaan asiani netissd. Opiskelinkin ATK -60-luvun lopussa ja

tyohon ATK tuli -80-luvulla.”

”Neuvontapalvelu puhelimitse liian mutkikasta eikd pankki halu tavata asiakkaitaan konttoreissa,
joita niitikddn ei juuri endd ole. Pankkitoimihenkilét on irtisanottu ja konttorit lopetettu.

Ajanvaraustakaan ei voi tehdd ilman tunnistautumista (ainakin Nordea).”

Koulutukseen viittaavia vastauksia on vain muutamia ja ne liittyvat 1dhinna
pankkipalveluihin liittyvaan opastukseen ja koulutukseen, ei niinkdan henkilon itsensa

koulutustasoon. Niissd kommenteissa toivottiin nimenomaan ikdihmisille suunnattua
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tukea ja koulutusta digitaaliseen asiointiin. Yleisesti koulutus voi olla asia, jota vastaajat

eividt pidd tdssd yhteydessd erityisen relevanttina asiana.

Taloudellisiin resurssiin luokitelluissa vastauksissa ei juurikaan viitattu laajempaan
sosiaaliseen yhteyteen, josta voisi vetdd johtopdatoksia mahdolliseen offline-inkluusioon
tai -ekskluusioon. Toisaalta tyollisyydelld ja tulotasolla voi olla hyvinkin yhteyksid, jotka

selvidisivdt paremmin toisenlaisella tutkimusotteella.

6.2 Kulttuuriset resurssit

Helsperin (2012, 9) mallissa kulttuurisilla resursseilla korostetaan kuulumista
sosiokulttuuriseen ryhmaéén, joka jakaa tietyn sosialisaation ja akkulturaation. Monissa
muissa kulttuurisia resursseja kasittelevissa teorioissa muuttujina ovat sukupuoli, etnisyys
ja uskonto, mutta Helsperilld ldhestymiskulma on erilainen. Yksilon ominaisuuksien sijaan
erityistd huomiota kiinnitetdan kulttuuriseen identiteettiin ja kdyttaytymiseen digitaalisen

osallistumisen muodossa.

Pankkipalveluselvityksessa kulttuuriset resurssit ilmenevit ennen muuta viittauksina
ikdihmisiin erityisend ryhména ja suhteessa nykyaikaisiin pankkipalveluihin. Osa
vastauksista koskee enemmain pankkipalveluiden yleistd kehitystd ja saatavuutta, ja ne
kasitelldan tarkemmin luvussa 7.1. Ennen kaikkea asenteita heijastelevat vastaukset taas
on luokiteltu asenteita késittelevan alaluvun 7.3 alle. Téhdn alalukuun on poimittu
kuitenkin sellaisia kulttuurisiin resursseihin viittaavia vastauksia, joissa korostuu

ikdihmiset sosiokulttuurisena ryhmana.

Keskeinen havainto tdssd kategoriassa on se, ettd moni vastaaja mieltdd ikdihmiset
erityisend ja jossain mddrin yhtenevdisend ryhmand. Taméa ndkyy muun muassa ”me
seniorit” tai “meille ikdihmisille” -tyyppisissd viittauksissa. Monessa vastauksessa
jonkinlaisena tausta-ajatuksena paistaa se, ettd digiajan palvelut eivit ole ikdihmisille
ongelmaton asia omaksuttavaksi. Toisaalta tdssdkin kohtaa pitdd huomioida, ettd monessa
vastauksessa esiintyy ”ei ole mitddn ongelmia” tai “asiointi sujuu” -tyyppisia
kommentteja. Yhteistd monelle vastaukselle on kuitenkin se, ettd ikdihmiset ndhddan

erityisryhménd, jota kuuluisi huomioida tietylla tavalla:
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”No korona-aikaa lukuun ottamatta olen yleensdi pddssyt tapaamaan virkailijaa joka on halunnut

hoitaa asian ja perehtyi ongelmaani. Minun ikdisilleni pitdisi olla oma palvelulinjansa.”

Vastauksissa korostuu muutenkin se, ettd ikdihmisten tarpeet ja toiveet pitdisi tulla
(paremmin) kuulluksi pankkipalveluita kehitettdessd. Perusteluina on kdytetty mm. idn
tuoman toimintakyvyn heikentymistd. Karkkdimmissd kommenteissa ilmennetddn

jonkinlaista kuilua sosiaalisten ryhmien valilla:

”Pankkijdrjestelmdn ovat luoneet henkilot, joilla ei ole ollut kisitystd tai kokemusta minkilaisia
asioita ikdihmisilld on ja mitd mahdollisuuksia heilli on hoitaa asioitaan. Esim. nikd ja késien
motoriikka aiheuttavat ongelmia ikdihmisille. Kovin monimutkaisien rutiinien ja salasanojen

muistaminen on vaikeaa. Tunnistusjdrjestelmdt pitdisi kehittid ikdihmisille sopiviksi. Itseltini ei

saa sormenjilked. Tdssd vain muutamia niistd.”

"Ikddntyneitd ei ole huomioitu pankkipalveluissa riittivdsti, litkkuminen, nikokyky rajoittavat
osaltaan, nettipohjaiset palvelut ovat ulottumattomissa vanhalla ihmiselld, jopa puhelinpalvelu

kuulon vuoksi on ongelma - tarvitaan ikddntyneiden omat palvelut.”

Huomattavan monessa kommentissa otetaan kantaa pankkikonttorien aukioloaikoihin.
Ndistd kommenteista valtaosa ilmentdd yleisid asenteita ja saavutettavuutta, joita
kasitellddn erikseen. Joistakin vastauksista on kuitenkin havaittavissa myos yleista
kulttuuriseen liittyvad kaipuuta vanhoihin aikoihin, jolloin ikdihmiset tapasivat toisiaan

konttoreissa samalla kun saivat henkilokohtaista palvelua:

"Kyllihdn se sujuu, mutta sellainen vuosia sitten pankissa ollut hyvd tunnelma on pois. Puhelin
varaus ja lyhyet aukioloajat. Ennen oli ihana mennd tuttujen virkailijoiden luo, kiireettd. Siind tuli
hoidettua samalla mielenterveyttikin. Mutta se oli silloin.”

Erityisend sosiokulttuurisena ryhmé&na mainitaan myos ne ikdihmiset, joilla asiointi on

vaikeutunut esimerkiksi nd6n tai muun toimintakyvyn heikentymisen takia. Téllaisissa

kommenteissa on viittauksia, joissa vastaajalla itselld asiointi saattaa sujua
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moitteettomasti, mutta on huolta ikédtovereiden parjaamisestd. Osa vastaajista kertoo itse

omaan toimintakykyyn liittyvista rajoitteista:
“en hallitse tietokoneella kaikkia toimintoja, olen kuulonikévammainen - tarvitsisin enemmin
pankkipalveluja pankissa, ja mielestini niitd tulisikin jdrjestid niille, ketkd niiti tarvitsevat; esim.

jotkut vammaisryhmit - jo tasavertaisuuden nimissd.”

Yhteys digitaalisten ja sosiaalisten kulttuurien resurssien vaélilld on todenndkoistd ainakin
niissd tapauksissa, joissa kaivataan pankkikonttoreissa kdymisen sosiaalista aspektia.
Siirtymad konttoriasioinnista verkko- ja mobiilipankkeihin on saattanut muuttaa myos
offline-kenttien resursseja. Voi olla, ettd arjessa olevat kdytannot ja kanssaihmisten
tapaaminen on vihentynyt, kun aiemmin niitd tuli huomaamatta pankkikonttorissa

kdymisen yhteydessa.

6.3 Sosiaaliset resurssit

Sosiaalisilla resursseilla viitataan osallisuuteen ja erityisesti yksilon verkostoihin ja
siteisiin. Vahvat siteet ilmentdvéat inkluusiota ja heikot siteet vastaavasti ekskluusiota,
tarkastelipa asiaa sitten offline- tai digitaalisten resurssien kautta. Siind missa
kulttuurisista resursseista esimerkiksi sukupuoli ja rotu ovat pysyvid, sosiaaliset resurssit
voivat muuttua eldméan aikana (Helsper, 2012, 10). Koska aineistossa vastaajina ovat
ikdihmiset, hypoteesina voidaan pitda sitd, ettd vanhemmalla illd sosiaaliset resurssit
usein muuttuvat. Esimerkiksi ikdtovereiden vihentyminen tai lasten ja lastenlasten
asuminen etddlld saattaa heikentdd siteitd. Toisaalta digitaaliset yhteydet voivat yllapitdaa

ja jopa vahvistaa verkostoja.

Sosiaalisista resursseista aineistossa korostuu erityisesti ldheisten merkitys joko niin, etta
ldheinen toimii tukena tai hoitaa pankkiasiat kokonaisuudessaan henkilon puolesta.
Vastaajista 14 mainitsi kommenteissaan puolison, joka hoitaa kaikki pankkiasiat.
Kaikkiaan 23 kommentissa kerrottiin lasten hoitavan tai vahintddnkin auttavan asioiden
hoitamisessa, yhdeksdn vastaajaa taas mainitsi nojaavansa joko muiden I&heisten,

sukulaisten tai ystdavien apuun. Kahdella vastaajalla asioiden hoitajana oli edunvalvoja.
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Puolison asioiden hoitajana maininneista osa tdsmensi, ettd voi tarvittaessa itsekin hoitaa
pankkiasioinnin. Muutamista kommenteista kdvi kuitenkin ilmi, ettd raha-asioiden
hoitaminen on kokonaisuudessaan puolison vastuulla eikd henkil6lla ollut oikeastaan

itselld juurikaan niist4 tietoa:

“Vaimo hoitaa. En tiedd tarkemmin. Mutta minulle timd sopii.”
“Mies on avannut minulle uusia tilejd, joita en ole nihnyt.”

Vield puolisoakin useammin tdrkedksi tukihenkiloksi mainittiin lapsi. Osa kaytti
tarkempaa sukupuoleen viittaavaa termid tytar tai poika, mutta moni pelkastdan lasta.
Padosassa ndistd kommenteista oli toteava sdvy eli niissd ei varsinaisesti otettu kantaa,
onko se henkilon mielestd myonteinen vai kielteinen asia, ettd tarvitsee lapsen apua. Sen
sijaan useammin nousi esiin se ajatus, ettd ilman lapsen apua asioiden hoitaminen voisi

olla vaikeaa:
”Melko hyvin siksi, ettd tytir onneksi hoitaa laskut verkkopankissa. Muuten en tiedi mitdi tekisin.
En halua koronan vuoksi mennd konttoriin, enkd muutenkaan jonottamaan. Enkd tiedd, voiko

maksukuoria endd kiyttdid.”

Sosiaalisiin resursseihin viittaavista vastauksista on tulkittavissa myos riski
riippuvuussuhteisiin tilanteissa, joissa henkilt ei kykene hoitamaan pankkiasioitaan ilman
toisen henkilon apua. Kdytdnnossad ldhiomainen tai muu apuhenkil6 - joissakin

tapauksissa edunvalvoja - on vilttaméattomyys:
"Oma asiointi sujuu hyvin. Mieheni ei kiyti digid, joten hin joutuu luottamaan minun apuuni.
Mieheni ei pirjiisi yksin. Toivottavasti hin piisee pois ennen minua. Muuten héin joutuu

turvautumaan lapsiinsa ja se tulee olemaan hinelle vaikeaa.”
"Jollei mulla olisi lapsia olisi asiat tosi retuperdlld ja kalliit.”

Valli ry:n toteuttamassa kyselyssa yksi kysymyksistad oli “kuinka tarkedd mielestinne on
se, ettd pankkipalvelut voisi hoitaa itsendisesti, ilman toisen henkilon apua?” Vastanneista

1981 henkildstd 75 prosenttia piti sitd erittdin tarkednd, 18 prosenttia melko tarkednd ja
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noin kolme prosenttia ei niin tdrkednd. Vastanneista viisi prosenttia vastasi pitdvansa
parempana sitd, ettd toinen henkil6 hoitaa pankkiasiat puolestaan. Ndiden tulosten
valossa on mielenkiintoista, ettd analysoitavassa pankkipalveluiden sujuvuutta yleisesti
selvittdneen kysymyksen vastauksissa itsendisen toimimisen tdrkeys ei noussut
merkittdvasti esille. Varsinkin lasten tai puolison apuun nojanneissa kommenteissa savy
oli neutraali eli monikaan ei pitdnyt sitd ongelmana, ettd tarvitsee ldheisen apua. Sen sijaan
huolestuneita kommentteja tuli 1dhinné heilts, joilla sosiaalisista verkostoista ei 16ytynyt

apua ja oli epdvarmuutta omasta toimintakyvystd tai osaamisesta.

Selva riski digitaaliseen ja toisaalta myos sosiaaliseen ekskluusioon onkin niissa
tapauksissa, joissa henkilon sosiaalisista verkostoista ei 16ydy tukea pankkiasioiden
hoitamiseen. Taméantyyppisid vastauksia 16ytyy muutamia ja niistd vélittyy huolenaihe

paitsi nykytilanteesta, myos tulevaisuudesta:
"Usein tulee kysymyksid, mutta ei ole kelti kysyy. Myds tabletissa ongelmia ja pelottaa ettei tee
jotain vddrin. Onko asiointi tarpeeksi turvallista. Kaikki myds muuttuu koko ajan, pankin sivuja

piivitetidn, just kun ne on alkanut niyttimdin tutulta.”

Kyselyyn vastanneista yksi edunvalvoja otti laajemminkin kantaa aiheeseen ja totesi, ettd
laskutuskdytannot ovat hanen mielestddn hankalia ja kalliita. Edunvalvoja nosti myos
esiin sen, ettd muistisairaan ihmisen asioita saattaa hoitaa lahiomainen eiki virallinen
edunvalvoja. Tamaén taustalla hian kokee olevan byrokratian, ja nikee asiassa myos riskeja.
Edunvalvojan esittdméssa tapauksessa sosiaaliset siteet voivat olla pahimmillaan

haitallisia, jos ldhiomainen paddtyy kayttdimddan valta-asemaansa vaarin:
"monen vanhan ihmiset lapset tai jotkut muut lidheiset kiyttivit vanhuksen
verkkopankkitunnuksia ja hoitavat laskut, vaikka vanhus on ilmiselvisti muistisairas ja tarvitsisi
edunvalvojan. Koska kaikki tietivit miten he**etillisen vaikeaa on hoitaa pankkiasioita ilman
verkkopankkia ja antaa vuositili DV'V.Ile edunvalvojuutta ei haeta. Vaikka vanhus ei olisi edes

muistisairas, niin ldheiselld on tdysi valta kiyttid hinen verkkopankkiaan omiin tarkoituksiinsa.”
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Helsperin (2012, 10) mallissa sosiaalisiin resursseihin madritelldan myos poliittinen
osallistuminen, oman ddnen saaminen kuuluviin seki sellaisiin asioihin vaikuttaminen,
jotka ovat oman henkilokohtaisen elamanpiirin ulkopuolella. Tamén tutkielman
kontekstissa téllaisten resurssien puute ilmenee ldhinna niissa vastauksissa, joissa koetaan
ikdihmisten jadneen syrjadn pankkipalveluiden kehittamisessd ja toteuttamisessa. Moni
toivoo enemmain erillisid, ikdihmisille suunniteltuja palvelumuotoja ja osa kokee, ettei

tallaisia ole lainkaan:
" Asiakaspalvelukonttoreita ei endd ole. Pankit ovat jittineet vanhat asiakkaansa heitteille. Kaikilla

vanhuksilla ei ole nuoria sukulaisia tms., jotka auttaisivat heitd hoitamaan pankkiasiansa.”

Sosiaalisten resurssien kohdalla on syytd olettaa, ettd digitaaliset ja sosiaaliset resurssit
limittyvit toisiinsa. Mitd enemmaén on sosiaalisia offline-verkostoja, sita
todenndkoisemmin hyodyntdd myos teknologiaa verkostojen ylldpitdmiseen. Vastaavasti
ekskluusiota voi esiintyd tapauksissa, joissa henkil6lld ei ole lahiomaisia sen paremmin

offline- kuin online-ympaéristdssakaan.

6.4 Henkil6kohtaiset resurssit

Henkilokohtaisiksi resursseiksi luokitellaan henkilokohtaiset ominaisuudet, jotka ovat
riippumattomia henkilon taloudellisesta, kulttuurisesta tai sosiaalisesta taustasta.
Psykologian médritelmissd taas henkilokohtainen selviytyminen muodostuu taidoista,
persoonallisuudesta ja terveyteen liittyvistd seikoista (Helsper, 2012, 11).
Henkilokohtaisiin resursseihin liittyvat myos dlykkyys ja kykenevédisyyden tuntemukset
(self-efficacy, kdytetty my06s kddnnosta mindpystyvyys). Tassd kategoriassa korostuukin
mikrotason tekijdt ja ominaisuudet. Tdmén tutkielman kontekstissa esimerkiksi ika
itsessddn ei ole varsinaisesti henkilokohtainen ominaisuus, mutta iin vaikutusten

muovaama toimintakyky taas ilmentda henkilokohtaisia resursseja.

Henkilokohtaisiin resursseihin viittaavat kommentit on jaoteltu analyysin perusteella
kolmeen alaluokkaan: rutiineihin perustuvaan toimintakykyyn, véliaikaisuuden
diskurssiin sekéd asioinnin helppoutta ja sujuvuutta korostaviin kommentteihin. N&ihin

jaotellut kommentit ovat luonteeltaan yksilon ominaisuuksia ja kyvykkyyttd korostavia
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vastauksia, joissa ei viitata esimerkiksi pankkien tai sosiaalisten verkostojen rooliin.
Yksityiskohtaisempia teknisid valmiuksia sisédltdneet vastaukset on jaoteltu taitoja

korostavaan kategoriaan, joka kasitellddan alaluvussa 7.2.

Silmiinpistdvdan moneen vastaukseen siséltyy viittaus tietynlaiseen viliaikaisuuteen:
asiointi sujuu vield tai toistaiseksi, mutta... Ndissd kommenteissa esiintyy huolta siitd,
kuinka kauan oma toimintakyky riittdd pankkiasioinnin hoitamiseen ja mitd sen

heikentyessd mahdollisesti tapahtuu.

“Niin kauan on hyvin asiat, kun itse pystyy hoitamaan.”

”Olen ollut elikkeelld vasta muutaman vuoden ja toistaiseksi olen pystynyt hoitamaan pankkiasiat.

Iin karttuessa varmaan tulee olemaan ongelmia.”

“vield en ole tehnyt kohtalokkaita virheitd.”

Viliaikaisuuden vivahteen voi havaita perustuvan ennen kaikkea omaan ikéan ja
toimintakykyyn, mutta osalla huoli tulevaisuudesta kohdistuu my6s pankkipalveluiden
kehittymiseen. Mindpystyvyys riittdd timadnhetkiselld palvelutarjonnalla, mutta esiintyy

huolta omista kyvyistd siind vaiheessa, kun pitdd omaksua uusia asioita.

" Vield voi maksaa, ilman verkkopalveluja, mutta kuinka kauan!”

"Toimii sithen saakka, kun/jos muuttavat tietojirjestelmiddin nykyistd monimutkaisemmiksi, joihin

ei vanhan thmisen oppimiskyky endd riitd eikd muisti!”

Valtaosin vield- ja toistaiseksi -viittaukset ovat luonteeltaan neutraaleja, mutta osa
vastaajista on eritellyt tdhdn véliaikaiseen tilaan liittyvid tuntemuksia. Lisdksi on

muutamia kommentteja, joissa yleisesti oma epdvarmuus mietityttaa:

”Olen epivarma, arka, pelkidin virheiden tekemisti. Laskut on kuitenkin tulleet maksetuiksi.”

" Pdarjdan nykyisilld tavoilla, mutta esilld on niin paljon uusia tapoja, etti arveluttaa, milloin

vanhat tavat poistuvat.”
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Rutiineihin viittaavia kommentteja 16ytyy useampia ja niissd vélittyy kuva, jossa on
saavutettu riittdva osaamistaso ja koetaan asioiden sujuvan oppimisen pohjalta
rutiininomaisesti ilman suurempia ponnisteluita. Téllaisista vastauksista huokuu neutraali

tyytyviisyys rutiininomaisuuteen:
"Tissd vaiheessa eldmdd pankkiasioiden hoito noudattaa lihes aina samaa kaavaa. Lihinnd laskujen

maksua, johon pian saa rutiinin.”

”Kun homman on oppinut, niin helppoa on kiyttid. Ehdottomasti paras muutos omassa eldmdssdi

ollut, kun on siirtynyt verkkopankkiin eikd tarvitse kiydd pankkisaleissa jonottamassa.”

Henkilokohtaisten resurssien kategoriaan on jaoteltu myos sellaiset vastaukset, joissa
kerrotaan pankkiasioiden sujuvan hyvin tai ilman ongelmia. Sana “helppo” tai
“yksinkertainen” esiintyi 14 vastauksessa, “ei ongelmia” oli mainittu 17 kommentissa.
Saman verran l16ytyi vastauksia, joissa eri sanamuodoin kuvattiin asioinnin sujuvan hyvin.
On syytd myos huomioida, ettd kaikki vastaajat eivit ole jattdneet sanallisia kommentteja,
vaan osa on vain tyytynyt merkitsemé&dn yhden neljéstd vastausvaihtoehdosta
kysymykseen pankkiasioinnin sujuvuudesta. Oletuksena on, ettd moni sellainen, jolla
asiointi sujuu hyvin, korostaisi sanallisesti vastatessaan juuri ongelmattomuutta tai

helppoutta.

Mistd taméantyyppiset ei mitddn ongelmia -kommentit itse asiassa kertovat? Osaltaan ne
perustuvat varmasti palveluiden toimivuuteen, mutta heijastelevat myos luottoa
Helsperin mainitsemaan mindpystyvyyteen ja omaan toimintakykyyn. Taméntyyppiset
vastaukset tukevat my0s sitd kyselyn tulosta, jossa yhteensd noin 74 prosenttia vastaajista

kertoi asioinnin sujuvan joko erittdin hyvin tai melko hyvin.

Vastaavasti myos kielteisid tai vahintdankin epdilevdisia kommentteja suhteessa omaan
toimintakykyyn 16ytyy. Niissa valittyvit erityisesti vaihtoehdottomuuden ja

epavarmuuden tuntemukset:

”Jos homma ei joskus toimikaan, on erittdin vaikea saada selville, missi vika. Onko linja, pankin

serveri, oma kone, oma toiminta vai mikd mattid!l”
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Viliaikaisuuteen viittaavaa ajatusmaailmaa saattaa 16ytyd myos offline-resursseja
tutkittaessa. “Toistaiseksi parjatdan” -tyyppinen ajattelu viitannee joissakin tapauksiin
laajempiin yhteyksiin kuin pelkdstddan pankkiasiointiin. Ikdihmisilld on tietous idn
mahdollisesti tuomista haasteista, jotka ennemmin tai my6hemmin vaikuttavat kaikkiin

elamanalueisiin.
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7 SAATAVUUTEEN, TAITOIHIN JA ASENTEISIIN LIITTYVAT
TULOKSET

Tassd luvussa kasitelldan jalkimmaisen tutkimuskysymyksen pohjalta tehdyn analyysin
tuloksia. Helsperin (2012, 13) mallissa sosiaalisia valittdvid tekijoitd ovat saatavuus, taidot
ja asenteet. Helsper alleviivaa tdssd asiassa teoriansa erilaisuutta moneen muuhun
mallinnukseen, jossa asenteet, saatavuus ja taidot on kuitattu mittareina eikd vaikuttavina
tekijoind. Tassd tutkielmassa ndamad on otettu vield erilliseen tarkasteluun resurssien lisdksi,
jotta digitaalisesta ja sosiaalisesta inkluusiosta pankkipalveluiden kontekstissa saisi
mahdollisimman kokonaisvaltaisen kuvan. Saatavuus, taidot ja asenteet eritelldan

jokainen omassa alaluvussaan.
7.1 Saatavuus

Saatavuuteen liittyen on huomioitava jo aiemmin mainitun liian suppean mééaritelman
valttaminen: teknologian ja tdssd kontekstissa laajemmin pankkipalveluiden saatavuus on
muutakin kuin internet-yhteys. Helsper (2012, 15) huomauttaakin, ettd tulee tutkia
saatavuuden eri tyyppejd. Analyysin pohjalta saatavuuteen viittaavat kommentit on
jaoteltu neljaan: pankkipalveluiden saatavuutta koskeviin kannanottoihin, fyysisia
etdisyyksid ja konttoriverkostoa korostaviin vastauksiin, internet-yhteyden toimivuuteen
liittyviin kommentteihin sekd pankin asiakaspalvelua koskeviin vastauksiin. Pankkien
saatavuuteen viittaavat kommentit késitellddn erillddn pankin asiakaspalveluun liittyvista
haasteista niiden sdvyerojen takia: asiakaspalvelua kritisoineet kommentit viittasivat
enemmadn digitaaliseen asiointiin, kun taas aukioloaikoja korostaneet vastaajat nojasivat

kommenteissaan enemmaén perinteiseen konttoriasiointiin.

Pankkien aukioloajat kirvoittivat runsaasti kommentteja. Kaikkiaan 21 vastauksessa

otettiin kantaa aukioloaikoihin niin, ettd pankki palvelee vastaajien mielesté liian harvoin.
"tilinhoito-oikeudella ei voi hoitaa kaikkia asioita, joita tdysivaltaiseen edustamiseen tarvittaisiin.
Tytar asuu 500 kilometrin pidssi ja asioiden hoitaminen siirtyy hinen kaynteihinsd ja silloinkin on

sovitettava menoja pankin aukioloaikaan. pankkikonttori on avoinna hyvin vihdin.”
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1777

”Pankin pitid olla auki! Ei ole titd nykydin “palvelupankki

Oheisten kommenttien kaltaisissa vastauksissa ei ole tarkemmin yksildity, mina
ajankohtina pankin pitdisi olla avoinna. Ennemmin kommentit ilmentdvat yleista
turhautuneisuutta aukioloaikojen supistamiseen ja pddsoin ne liittyvat nimenomaan
konttoriasiointiin. Tyytyvdisyyttd nykyisiin aukioloaikoihin ei erikseen tuonut yksikddn
vastaaja esille. Tassdkin tapauksessa voi olla niin, ettd ne jotka ovat yleisesti tyytyvdisid

asiointiin, eivit ole tarkemmin eritelleet myonteisia kommentteja.

Fyysisiin etdisyyksiin liittyvét vastaukset taas viittasivat padosin laajempaan
muutostrendiin, jossa pankkikonttoreita on viahennetty. Osa kokee vilimatkan ldhimpdan
pankkikonttoriin olevan nykyadn liian pitkd. Kahdessa kommentissa puhuttiin
paheksuvaan sdvyyn keskittdmisestd, joka on vastaajien mielestd heikentanyt palvelua

erityisesti haja-asutusalueilla:
”Oli tosi vaikeaa ja hidasta hoitaa kuolinpesin asioita. Keskitetyt konttorinkin palvelut olivat niin
hitaita ettd jouduin hakemaan seuraavana pédivind esim. saldotodistuksen, huom. Matka

edestakaisin 110 km. Onko kohtuullista. Keskititte palveluja vain itsednne varten ei asiakasta.”

”Jos jokin syy aiheuttaa kiiynnin pankin konttorissa, on se nykyisin todella vaikeaksi tehty.
Ajanvarauksella saatat saada palvelua. Kuinka se on jirjestettivissi niiden, joilla ei ole varaa ajella
taksilla asioitaan hoitamaan. Me maaseudun ihmiset olemme omasta mielestdmme ansainneet
myoskin mahdollisuuden asioiden hoitoon.”

Paikoin pétkiviin internetyhteyksiin viittasi muutama vastaaja. Valtaosin yhteysongelmat
olivat toteavia, mutta pari vastaajaa mainitsi asuvansa harvaan asutulla seudulla ja arveli

laajakaistayhteyden olevan sen takia ongelmallinen. Internet-yhteyden toimivuuteen

kantaa ottaneille yhteyksien epavarmuus aiheutti huolta ja drsytysta:

"Tekniset ongelmat, verkko lagaa tai palvelin ei vastaa, hdiirioita”

”Linjahdiriot ja palvelun keskeytyminen yhteyden hitauden vuoksi usein ongelmana.”
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Yhteyksiin viittasivat my0s ne vastaajat, jotka kokivat vaikeiksi saada palvelua ja tukea
esimerkiksi puhelimen vilitykselld. Ndissa kommenteissa esimerkkitilanteiksi oli nostettu
erityisesti ne hetket, kun tarvitsisi lisdohjeita johonkin. Huomionarvoista on, ettei
monikaan eritellyt syitd takkuavaan kommunikointiin pankin kanssa tai vastuu siirrettiin

yksinkertaisuudessaan pankin asiakaspalvelun harteille.

“Maksut, tilit, seurannat ym sujuu.

Jos tarvitsee asiantuntijaa keskusteluun, puhelimella sen saanti on hankalaa.”

”Puhelinyhteys on vaikea saada. Pitdd kiyttid tunnuslukua ym. salasanoja puhelin yhteyden

avaamiseksi.”
”Pankin palvelunumerot eivit vastaa, tai jos vastaavat, niin odotusaika on pitkd.”

Toisaalta ”ei ongelmia” -tyyppisid vastauksia oli tdssdkin kategoriassa. Naissa
kommenteissa vilittyy tyytyvéisyys asioinnin yksinkertaisuuteen erityisesti sen ansiosta,

ettd palvelut ovat saatavilla omilla laitteilla eikd edellytd kayntid konttorissa:
”Mobiilipankki ja verkkopankki ovat tosi kitevidt. Lahimaksukortti verraton maksutapa. Saldoa

kunhan vain riittdisi |”

”E-laskut, vitvakoodit laskuissa ja helppokdyttdiset mobiilisovellukset tekevit asioitten hoidosta

vatvatonta.”

7.2 Taidot

Taitojen suhteen Helsper korostaa paitsi niiden teknistd merkitystd, myos kriittista ja
sosiaalista tasoa. Lisdksi taitojen kategoriaan voidaan laskea itseluottamuksen
tuntemukset, joilla on tutkitusti tirked rooli teknologian omaksumisessa ja kdyttdmisessa
(Helsper, 2012, 16). Aineistossa viittaukset taitoihin ilmenevit ennen muuta oppimiseen
liittyvissd kommenteissa, mutta myos digitaalisiin laitteisiin ja palveluihin liittyvissa

taidoissa.
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Aineistossa moni viittasi uuden oppimiseen, jotta pankkiasiointi sujuisi myos jatkossa.
Oppiminen ja digitaitojen ylldpitdiminen ndyttaytyi osalle myonteisend, jopa

voimaannuttavana kokemuksena:

”Osaan kiyttid verkkopankkia ja mobiilipankkia maksaessani laskuni, elin kehityksessd mukana!”
”Olen vield terve fyysisesti ja psyykkisesti. Kiinnostunut ja ylldpidin digiosaamistani.”

Jatkuva oppiminen ndyttdytyi osalle vastaajista myos haastavana tai uuvuttavana asiana,
mutta jonkinlaisena vilttaméattomyytend. Tamantyyppiset vastaukset olisi voinut jaotella
my09s asenteiden kategoriaan, mutta koska niissd korostetaan nimenomaan opettelua ja

oppimista, ne on mahdutettu taitoja koskeviin vastauksiin:
”Olen jaksanut koko ajan opetella uusia juttuja, vaikka se on ollut vdlilld tyoldstd ja jatkuvat uudet

muutokset hidastavat usein kiyttod drsyttivisti.”

Taidot pankkipalveluiden kontekstissa liittyvét ennen kaikkea siihen, miten verkko- tai
mobiilipankkisovellusten kdyttdminen sujuu. Vastaajista osa otti esille idn myo6ta tulleet
muutokset kuten nd6n heikentymisen, joka tuottaa haasteita taitojen ylldpitdmiseen.

Kaikkien mielestd laitteet eivit ole kayttdjaystavallisid ikdihmisten ndkokulmasta:

”Koen tunnuslukulaitteen todella hankalaksi. Laite on tosi rimpula; ndppdimistod saa painaa kovaa
ja silti laite ei reagoi. Ja tosi pitkit numerosarjat ovat hankalia nihdi ja poistuvat néiytoltd liian
nopeasti. En voi ymmiirtdd titd muutoin kuin ettd kaikkien pitdisi nyt kiyttid mobiilisovellusta,

mutta kun en halua pankkiasioitani silld hoitaa. Tunnuslukukortti oli tosi kitevi, yksinkertainen ja
nopea kiyttid. Nyt menee aikaa ja hermot. Kun siirrytidn uuteen tapaan niin eikd sen pitdisi olla

eteenpiin menoa eiki taaksepdin? Surkeaa kehitystd!”

Sanallisesti kukaan vastaajista ei mainitse digitaalista lukutaitoa, mutta esimerkiksi

seuraava kommentti ilmentdd digitaalisen lukutaidon tarpeellisuutta ja haastavuutta:
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“Myods yleensd tulostin puuttuu on vaikea saada papereita jos ei tapaa toimihenkilod | Kaikki menee
jonkun ohjelman autta !! en ymmirrd sitd kieltd jota puhutaan ! tietokonekieli on vaikeaa ! Tallenna

sithen kansioon ja lisid web tulostimeen ja tietoihin . Voi helvetti.”

Tiivistetysti tietyt perustaidot ndyttdytyvit valtaosalle vastaajista valttamattomyytend,
jotta verkko- tai mobiilipankin kdytté on mahdollista. Vain harvat korostivat omia
taitojaan erityisen edistyksellisind, mutta yleisimmin valtaosa ajatteli osaavansa tarvittavat
asiat. Hieman heikoimmilla taidoilla varustetut vastaajat kokivat teknologiaan liittyvan

kielen ja osan laitteista haastavina.
7.3 Asenteet

Asenteista ei ole selkedd ja yksiselitteistd madritelmdaa (Helsper, 2012, 16), mutta
tiivistetysti kyse on yleisestd suhtautumisesta ja motivaatiosta teknologiaa kohtaan.
Helsper madrittelee asenteiksi my6s yksiloiden ndkemykset mahdollisuuksista,
tarkoituksenmukaisuudesta ja sisédltojen regulaatiosta. Ongelmallisiin sisdltoihin kuten
vakivaltaiseen materiaaliin liittyvid kommentteja ei timan tutkielman aineistossa

esiintynyt.

Asenteiksi on tédssd tutkielmassa luokiteltu sellaisia kommentteja, joista on tulkittavissa
yleistd suhtautumista teknologiaan ja pankkipalveluihin. Osan vastauksista olisi voinut
luokitella toiseenkin kategoriaan, mutta asenteiksi on tulkittu etenkin yleisen tason
kommentit, joissa ei ole esimerkiksi erikseen mainittu saatavuuteen tai eri resursseihin
liittyvid asioita. Asenteisiin liittyvat kommentit ovat monenkirjavia, mutta tdssa
yhteydessd ne on jaoteltu asenteiksi oppimista ja muutoksia kohtaan sekd asenteiksi
ikdihmisten kohtelun ja yleisen teknologiakehityksen suhteen. Lopuksi nostetaan esille
muutamissa vastauksissa esiintynyt henkilokohtaisen palvelun kaipuu ja asiointiin
liittyvat negatiiviset kommentit, joissa esiintyi kielteistd asennetta henkilokohtaisten raha-

asioiden kertomiseen.

Oppimiseen liittyvit asenteet ilmenevit niissd kommenteissa, joissa otetaan kantaa
tarpeeseen omaksua uusia asioita liittyen pankkiasiointiin ja laajemminkin teknologiaan.

Téllaisia oppimiskykyyn ja -halukkuuteen viittaavia vastauksia oli muutamia. Osa koki
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oppimisen haastavana, mutta enemmisto ndistd vastauksista oli kuitenkin savyltdan

myonteisid. Esimerkiksi tdssd kommentissa oppiminen nadyttdytyi motivoivana asiana:

“Haluaisin oppia kiyttii puhelinta pankkiasioissa.”

Oppiminen on ennen kaikkea uusien asioiden omaksumista, mutta erikseen nostettakoon
esille yleisemman tason kommentit erilaisiin teknologisiin muutoksiin liittyen.
Vastauksissa korostuvat paitsi muutosten vauhti, myos yleinen suhtautuminen erilaisia
pankkipalveluiden uudistuksia kohtaan. Moni muutosvauhtiin kantaa ottava viittaa kylla

pystyvansd omaksumaan uusia palveluita, mutta kokee niiden muuttuvan liian nopeasti:
"Hyvin menisi, kun ei ohjelmia muutettaisi niin usein. Juuri kun osaa ohjelman, sitd muutetaan ja

taas uusia kisitteitd?”

"Kun "digissi” saa yhden asian opittua, se on jo historiaa. Miksi aina kaikki toimiva pitid muuttaa.

On hankala pysydi ajan tasalla.”

Vastaavasti myos positiivista suhtautumista esiintyy - joillekin muutos on myos

mahdollisuus tai vahintddnkin neutraali asia:
”Olen eldkkeelld oleva pankin toimihenkilo, joten pankkiasiat sujuvat luonnostaan hyvin. Hoidan
myds useamman yhdityksen seki perheeni pankkiasiat itsendisesti. Olen myods jotenkin aina ollut

erilaista tekniikkaa pelkidmidton ja siksi jirjestelmien muutokset eivit ole tuottaneet ongelmia.”

Aineistossa on kysytty pankkipalvelukokemuksia ikdihmisiltd ja vaikka moni vastaa
ldhinnd omista ldhtokohdistaan k&sin, on runsaasti myds yleisemmaén tason kommentteja
liittyen ikdihmisiin ryhména. Asenteita heijasteleviin kommentteihin on jaoteltu
vastauksia, joissa ikdihmiset ndhdddn erityisend huomioon otettavana ryhmand. Moni

vastaaja kokee, ettei ikddntyneiden ndkokulma tule riittavasti kuulluksi:
"Ikddntyneitd ei ole huomioitu pankkipalveluissa riittdvdsti, litkkuminen, nakokyky rajoittavat
osaltaan, nettipohjaiset palvelut ulottumattomissa vanhalla ihmiselld, jopa puhelinpalvelu kuulon

vuoksi on ongelma - tarvitaan ikdintyneiden omat palvelut.”
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Henkilokohtaisen palvelun tarve korostuu muutenkin useissa vastauksissa. Néissa
kommenteissa koetaan, ettd kaikkea palvelua ei voi siirtdd verkko- tai mobiilipankkiin
itsendisesti hoidettavaksi. Henkilokohtainen palvelu ndhdé&an positiivisena,
pankkiasioiden hoitamista helpottavana asiana. Osalle itsendinen verkkoasiointi ei ole
lainkaan yhtéd mieluinen asia kuin henkilokohtainen palvelu, jossa toinen ihminen eli

pankin tyontekijad auttaa asioiden hoitamisessa.

"Vililld kaipaa henkilokohtaista palvelua, ennen oli ihan super, kun kivi pankissa, kaikki asiat

hoitui konttorissa samalla kertaa.”

"Sujuu just niin kauan kuin tulee joku helevetin pdivitys, jota en osaa enkd uskalla edes yrittd.

ELAVA IHMINEN kehiin taajamiin.”

Edeltdvassa vastauksessa kaivataan eldvad ihmistd asioinnin tueksi. Henkilokohtaisen
palvelun tarpeeseen voi liittyd jonkinlainen epdvarmuus omasta osaamisesta, minka takia
rinnalle kaivattaisiin ammatti-ihmistd asiaa hoitamaan. Yksi vastaaja tdsmentdd myos

kaipaavansa vuorovaikutteisuutta, joka ei itsendisessd verkkoasioinnissa toteudu:

”Koneen kanssa ei voi keskustella, kun tulee kysyttivdd. Chattiruutu on pelkkid ajanhukkaa, kun

sieltd vastaa kone.”

Muutamat myos vihjaavat pankkiyhtididen ajattelevan henkilokohtaisista palveluista eri
tavalla kuin itse. Joissakin kommenteissa rakennetaan jonkinlaista henkista tai digitaalista

kuilua ikdihmisten ja palvelunkehittdjien vélille:
"Sijoitusneuvojat tuntevat sijoitusmaailman ja ajattelutavan, mutta asiakkaan kuuntelu on
heikommalla tasolla. Ajatusmaailmat eivit aina kohtaa.”
Yleisia teknologia-asenteita 16ytyy puolestaan niistd vastauksista, joissa kommentoidaan
yleisid kehityskulkuja. Muutamissa kommenteissa vilittyy kaipuu aiempiin aikoihin,

jolloin teknologia ei ollut niin kaiken ldpédisevdd. Néissd vastauksissa on yleistd ihmettelya

pankkipalveluiden ja teknologian nykykaytannoista:

51



”Ja miksi nykydin on lihes kuolemansynti kiyttddi silloin tilloin kiteisti? Jos vessa toimii euron
kolikoilla, niin onko ruvettava valmistamaan vddrdid rahaa, kun pankitkaan eivit ainakaan Nordea

kdteistd kdasittele?”

”Miksi pankkiasioinnista pitid tulla riippuvainen mobiilipuhelimeen! Miksi rahaa ei voi nostaa
konttorista ilman ettd siitd joutuu selittdmiddn mihin sitd kiyttid - ei ole kysymys isoista summista

— kaikki on aina tilattava etukiteen.”

Viimeksi mainitussa kommentissa tulee esille my0s se, ettd rahannoston yhteydessa
pankissa kysytddn niiden kayttotarkoitusta. Tahdn viittasi kaksi muutakin vastaajaa ja
kaikissa kommenteissa asenne tdtd kdaytantod kohtaan oli skeptinen. Niista valittyi
ajatusmalli, jossa oman rahan kdyttod ei vastaajien mielestd tarvitse perustella. Yksi piti

sitd jopa jossain méadrin loukkaavana.

Pankkiasiointiin liittyvit asenteet ilmentdvat hyvin ikdihmisten heterogeenisyytta
teknologian kayttdjind. Yksille asiointi on helppoa ja itseluottamusta voimistavaa, toisille

epdavarmuuden tunteita herattavaa.
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8 YHTEENVETO JA POHDINTA

Tdssa tutkielmassa kaytiin lapi ikdantyneiden pankkipalvelukokemuksia ja tarkasteltiin
niihin liittyvid erilaisia resursseja sekd asenteita, taitoja ja saatavuutta. Erityisesti vdeston
ikddntymistrendin myotd on tarkedd, ettd ikddntyvét sosiaalisena ryhména otetaan
huomioon tutkimuksia tehdessd ja digitaalisia palveluita kehitettdessd. Taman tutkielman
reilut kahdeksansataa vapaamuotoista kommenttia pankkiasioinnin sujuvuudesta antavat

osviittaa siitd, mitd digitalisoituneet palvelut edellyttdvit nimenomaan ikdihmisilta.

Keskeisend johtopddtoksend voi vetdd ensinndkin sen, ettd monella yli 65-vuotiaalla
pankkiasiointi sujuu verkko- ja mobiilipankkeja kdyttden ilman suurempia ongelmia.
Enemmistolle ikdihmisistd teknologian omaksuminen ja hyddyntdminen ei ndyttaydy
aineiston perusteella ongelmana, jos kohta ei suurempana intohimon kohteenakaan.
Samaan aikaan on joukko niitd ikdihmisid, jotka kokevat, etteivit heiddn resurssinsa tahdo
riittdd. Ndiden vastaajien kohdalla on kohonnut riski digitaaliseen ekskluusioon.
Tuloslukuihin poimitut huomiot taltd ryhmalta ovat sitd tutkielman antia, josta voi olla

hyotyé digitaalisia palveluita erityisesti ikdihmisille kehitettdessa.

Toinen padhuomio on se, ettd moni kokee selvidvansa pankkiasioinnista toistaiseksi hyvin.
Viliaikaisuudella vastaajat viittaavat paitsi omaan tulevaisuuteensa, myos
pankkipalveluiden kiivastahtiseen digitalisaatiokehitykseen. Ikdihmiset tiedostavat sen,
ettd idn myotd toimintakyky muuttuu ja tulevaisuudessa voi tulla haasteita eteen.
Toisaalta moni kommentoija piti etenkin verkko- ja mobiiliasioinnin uudistusvauhtia
kovana. Esiintyi huolta siitd, ettd vaikka t&lld hetkelld asiointi sujuu, poikiiko seuraava

uudistus jo enemmaén ongelmia.

Tutkielman analyysissd kdytettiin hyodyksi mallia eri resursseista ja vélittavistd tekijoistd,
joita loytyy seka digitaalisista ympdristoistd seké offline-ymparistoistd. Teoria osoittautui
siind mielessd onnistuneeksi, ettd sen kautta pystyttiin tekemé&&n luontevasti eri tekijéihin
jaoteltu yleiskatsaus ikdihmisten pankkipalvelukokemuksista. Samalla on hyva
huomioida, ettd aineistossa vastaajat ottivat kantaa vain ja ainoastaan pankkipalveluihin,
mutta eivét suoranaisesti offline-ymparistdjen ja sosiaalisen elimén resursseihin kuten
sosiaalisiin verkostoihin. Toki osa pohti vastauksissaan laajemmin eldméntilannettaan ja

jonkinlaisia yhteyksid digitaalisen ja sosiaalisen inkluusion yhteydestd on nahtdvissa.
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Tdamdn tutkielman avulla ei voi kuitenkaan vetdd laajempia johtopaatoksid ndista
yhteyksistd. Sen sijaan digitaalisista resursseista sekd pankkipalveluihin liittyvista
asenteista, taidoista ja saatavuudesta saatiin kattava kuva. Asenteilla, taidoilla ja
saatavuudella vaikuttaa aineiston perusteella olevan selvid yhteyksié eri resursseihin:
esimerkiksi saatavuuteen liittyvidt kommentit heijastelevat taloudellisia ja sosiaalisia
resursseja. Hyvaksi valinnaksi osoittautui ottaa tarkasteluun sosiaaliset valittavit tekijat,
silld etenkddn yleisid asenteita ei olisi voinut yhtd hyvin tutkia pelkéstdan resursseihin

keskittymalla.

Kaikkiin neljdan resurssiin liittyvid vastauksia 16ytyi, mutta ne painottuivat erityisesti
sosiaalisiin ja henkilokohtaisiin. Taloudellisiin resursseihin liittyvistd tuloksista
huomionarvoisin on se, ettd osan mielestd pankkiasioinnin hintataso on liian korkea.
Kulttuurisiin resursseihin viittaavissa havainnoissa taas korostuivat ikdihmisten
erityispiirteet sosiaalisena ryhména. Sosiaalisista resursseista keskeiseksi nousi ldheisten ja
erityisesti lasten ja puolison merkitys pankkipalveluiden hoitajana tai avustajana.
Henkilokohtaisiin resursseihin luokitellut vastaukset viittasivat ennen muuta rutiineihin
perustuvaan toimintakykyyn, ailemmin mainittuun valiaikaisuuteen seka asioinnin

helppouteen ja yksinkertaisuuteen.

Saatavuus pankkipalveluiden yhteydessa esiintyy ennen muuta kritiikkind pankkien
aukioloaikoja kohtaan seké patkiviin verkkoyhteyksiin. Taitoihin viitanneet vastaajat
korostivat yhtddltd mindpystyvyyttd ja asioinnin sujuvuutta ja toisaalta idn tuomia
toimintakyvyn haasteita. Pankkipalveluihin liittyvit asenteet ndyttaytyivdt moninaisina,
mutta etenkin asenteet oppimista ja muutoksia seké ikdihmisten kohtelua ja yleisesti

teknologiakehityksestd kohtaan korostuivat.

Tulosten luotettavuutta puoltaa se, ettd aineistossa kaytiin systemaattisesti ldpi noin
kahdeksansataa vapaamuotoista kommenttia eli otanta oli riittdvan laaja. Vaikka
aineistossa oli paljon lyhyitd kommentteja, laajemmin kantaa ottavia vastauksia oli
riittdvan paljon. On kuitenkin todettava se, ettd analyysi oli teorialdhtoistd ja sisdltdd ndin
paljon my®6s tutkijan tulkintoja ja valintoja. Oma paikkansa on jatkossa sellaiselle
tutkimukselle, jossa teorian keskeiset elementit eli resurssit ja valittavat tekijat ovat

mukana jo kyselytutkimuksen kysymysten asettelussa.
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Tdssd tutkielmassa tarkastelun ulkopuolelle jatettiin Helsperin méaarittelemét digitaaliset
valittavat tekijat kuten kestdvyys ja laatu, joille on varmasti oma paikkansa muissa
tutkimuksissa. Helsper (2012, 23) on itsekin painottanut, ettd niiden testaamiseksi
tarvitaan lisdd tutkimusta. Jatkotarkastelulle ja teorian testaamiselle otollista voisi olla
vertaileva tutkimus, jossa on huomioitu esimerkiksi asuinpaikka seka tulo- ja
koulutustaso. Aineistossa korostuu jonkin verran pankkikonttoriverkoston ohentuminen
ja etdisyydet erityisesti harvempaan asutulla seudulla. Kasvukeskuksissa ja kaupungeissa
eldvét ikdihmiset saattavat kokea pankkiasioinnin eri tavalla kuin haja-asutusalueilla
asuvat. Koulutukseen liittyvat resurssiloydot jdivit tassa tutkielmassa niukoiksi, mutta
niiden tutkimiseen taustatieto vastaajien koulutustaustasta olisi hyddyllinen taustatieto.
Lisdksi kvantitatiiviseen tutkimusorientaatioon soveltuu paremmin vertailu eri
ikdaryhmien vélilld. Kuten on useassa kohtaa todettu, ikddntyneet eivit ole heterogeeninen
ryhmad teknologian kayttdjind. Erillisessd tutkimuksessa voisi olla hedelmaillista tutkia
esimerkiksi sitd, millainen ryhma vaikkapa yli 85-vuotiaat on verrattuna 65 - 75-
vuotiaisiin. Helsperin teoria on sovellettavissa myos kvantitatiiviseen tutkimukseen siltd
osin, kun eri resursseista ja vilittdvistd tekijoistd on johdettavissa kvantitatiivisia

muuttujia.

Tutkielmassa kéytetyn aineiston heikkoutena oli se, ettd avovastauksia antaneiden
taustatietoja ei ollut saatavilla. Jos jokaisesta vastaajasta olisi ollut tiedossa esimerkiksi
asuinpaikka tai ikd, niihin olisi voinut tarttua analyysissd. Aineiston yleistiedoista selvidd,
ettd vastanneista 76 prosenttia asui joko kaupungin keskusta- tai kehysalueella, mutta
vapaamuotoiset kommentit oli kasitelty ilman taustatietoja vastaajista. Lisdksi hyodyllinen
taustatieto vapaamuotoisista kommenteista olisi ollut se, minkéa vastauksen kukin
kommentoija oli jattanyt edeltdvadn, yleisesti pankkiasioinnin sujuvuutta selvittineeseen
kysymykseen. T4lloin olisi ollut dataa siitd, painottuivatko vapaamuotoisissa
kommenteissa erityisesti pankkiasiointiin tyytyvéiset vai tyytymattomat henkil6t.
Analyysin perusteella on oletettavaa, ettd moni tyytyvédinen pankkiasioija ei erikseen
korostanut asiaa antamalla vapaamuotoisen kommentin. Siksi aineistossa saattavat olla
yliedustettuna nimenomaan skeptiset puheenvuorot. Toisaalta tutkimuskysymyksiin
saatiin kattavammin vastauksia, kun aineistossa oli riittdvasti myos kriittisid huomioita

pankkiasioinnista.
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