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Yhteiskunta ymparilldmme on sahkdistynyt nopealla tahdilla viimeisen 40 vuoden aikana.
Digitalisoitumisen ja internetin levidamisen on ollut tarkoitus taata yhdenvertaiset palvelut kaikille,
mutta toisin on kdymassa. Kaikki eivat ole pysyneet kyseisessa kehityksessa mukana, ja sen
vuoksi ihmiset ovat nykydan eriarvoisessa asemassa sahkdisten palveluiden kayttdmisen
suhteen. Erityisesti ikdantyneet ovat vaarassa jaada syrjaan kyseisesta kehityksesta

Sahkoistymisen mydta monet palvelut ovat siirtyneet internetiin, ja perinteisia
palveluasiointimahdollisuuksia on Kkarsittu. Mediassa on runsaasti viime aikoina puhuttu
digisyrjaytymisesta. Silla tarkoitetaan, etta osan vaestosta digitaidot ovat niin heikot, etta he eivat
kykene asioimaan sahkdisissd kanavissa, ja taten he ovat jdamassa kriittisten palveluiden
ulkopuolelle. Sahkoistyva pankkiasiointi tuottaa harmaita hiuksia erityisesti ikaantyneille.
Ongelma ei ole yksipuoleinen, silla asiakkaiden heikot digitaidot aiheuttavat ongelmia myos
pankeille.

Digitaitajaksi Oy on kurssimuotoista digiopetusta tarjoava yritys, joka on perustettu ratkaisemaan
seka pankkien ettd niiden asiakkaiden digisyrjaytymisestd aiheutuvia ongelmia. Taman
tutkimuksen tarkoituksena on kehittda Digitaitajaksi Oy:n liiketoimintamallia, jotta se vastaa
paremmin pankkien digiopetuksen tarpeeseen. Tutkimus keskittyy tarkastelemaan
digisyrjaytymistd  pankkisektorin  nakokulmasta.  Kehittddkseen  Digitaitajaksi  Oy:n
liiketoimintamallia, tutkimuksessa selvitetddn mitd ongelmia asiakkaiden heikot digitaidot
pankeille aiheuttavat, miten kyseisid ongelmia on yritetty ratkaista, mitd ongelmia kyseisiin
ratkaisuihin liittyy, ja mitd arvoa pankit saisivat asiakkaidensa digitaitojen kehittdmisesta.

Tama tutkimus on laadullinen tutkimus, jossa tutkimusaineisto on keratty puolistrukturoiduilla
teemahaastatteluilla. Tutkimusta varten on haastateltu neljan eri pankkiorganisaation johtavassa
asemassa olevia henkilditd. Tutkimusaineiston analysointimenetelmana on kaytetty laadulliselle
tutkimukselle tyypillista sisallonanalyysia.

Aineiston perusteella heikot digitaidot aiheuttavat ongelmia asiakkaan palvelemisessa
saavutettavuuden ja viestintdmahdollisuuksien puuttuessa. Sahkoisten palveluiden ulkopuolella
olevat asiakkuudet ovat myos kalliimpia. Asiakkaiden digitaitojen puutteesta aiheutuvia ongelmia
pankit ovat pyrkineet ratkaisemaan asiakkaiden ja oman henkilbkunnan kouluttamisella, ja
kehittdmalld uusia palveluita. Ratkaisut eivat kuitenkaan ole olleet taydellisia, silla asiakkaat
omaksuvat ne kayttédnsa hitaasti, jos ollenkaan. Asiakkaidensa digitaitojen kehittamisella pankit
nakevat saavansa arvoa parantuvien asiakassuhteiden ja pienentyvien kustannusten myota.

Tutkimuksen perusteella Digitaitajaksi Oy:n liiketoimintamallissa kehitetddn etenkin
asiakashankintaa, mutta myos kurssien kaytanteita etenkin kaytettavien paatelaitteiden osalta.
Jatkotutkimusta Digitaitajaksi Oy:n puolelta tulee suunnata myds muiden palveluntarjoajien kuin
pankkien tarjpamiin  mahdollisuuksiin, sekd my6s kurssilaisten tarpeisiin. Myods
digisyrjaytymisesta tehty yhteiskunnallinen tutkimus on toistaiseksi vahaista.

Avainsanat: liiketoimintamalli, kehittdminen, tarpeeseen vastaaminen, digisyrjaytyminen,
digiopetus.

Taman julkaisun alkuperaisyys on tarkastettu Turnitin OriginalityCheck —ohjelmalla.
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Mediassa on viime aikoina puhuttu runsaasti kansalaisten eriarvoisesta asemasta
digipalvelujen kayttaimisessd. Koskiaho ja Saarinen (2019) ovat tuoreessa
kansalaistutkimuksessaan tuoneet esiin etenkin ikdéntyneiden muita heikomman aseman
sdahkoisten palveluiden hyddyntdmisessd. Digitaaliset palvelut ovat tehneet tuloaan jo
pitkédn, ja digitalisaation voidaan néhda alkaneen lansimaissa 1980-luvulla tietokoneiden
kiyttoonoton myotd. Tdméd on muuttanut merkittdvasti tapoja, joilla ihmiset asioivat
toistensa ja ympdrdivin yhteiskunnan kanssa. (Koiranen, Réasdnen & Sodergérd, 2016,
24.) Samaan aikaan edellisen vuosituhannen lopussa maailma muuttui yhd enemméin
markkinaliberalismin ohjaamaksi. Tdmé nékyy erityisesti siind, ettd nykyddn ihmisen
odotetaan ottavan suurempaa vastuuta omasta eldmastidén. Kolmas voimakas trendi on
ollut véeston ikddntyminen. Nykyéddn jopa useampi kuin joka neljds kansalainen on
seniori. Yhteen vedettynd tdméd on tarkoittanut sitd, ettd pois tydelaméistd jddneet
ikddntyneet kokevat haasteelliseksi pysyd nopeasti kehittyvin ja digitalisoituvan
yhteiskunnan mukana, ja voidaan sanoa, ettd vanhemmat ikdluokat ovat tulleet osaltaan

syrjdytetyiksi. (Koskiaho & Saarinen, 2019, 7-8.)

Syksyn aikana mediassa tuotiin runsaasti esiin ikdihmisten hankaluuksista selviytya
muuttuvien pankkipalveluiden kanssa. Pankkisektorilla palveluperiaatteet ovat
muutoksen kourissa, kun asiakaspalelussa ollaan siirtyméssd kohti mobilisaatiota. Tadma
tarkoittaa, ettd asiakkaita siirretdén mobiiliasiakkaiksi, jolloin asiakaspalvelu tapahtuu
mobiililaitteen vélitykselld. (Koskiaho ym., 2019, 66). Muutos on raskasta varsinkin
ikddntyneille, jotka ovat luonnollisen kouluttautumisen, eli opiskelu- ja tydympéristojen
ulkopuolella (Koskiaho ym., 2019, 69). Ikddntyneet kokevat haasteelliseksi etenkin
kéteisen rahan kdyton vihentymisen, fyysisten palveluiden supistumisen, konttorien
vidhentymisen ja asioiden jatkuvan muutoksen. Sdhkdiseen asiointiin mukaan padseminen
on vaikeaa, jos jostain edeltdvéasti vaiheesta on jattdytynyt pois. (Koskiaho ym., 2019, 64

_67).



1.2 Digitaitajaksi Oy

Digitaitajaksi Oy on tutkimuksen tekijdn itsensd opiskelukaverinsa kanssa keséllda 2019
perustama yritys, joka tarjoaa kurssimuotoista digiopetusta etenkin niille, jotka eivét ole
koskaan aiemmin kiyttineet internetid. Digitaitajaksi Oy on perustettu vastaamaan
kappaleessa 1.1 esitettyyn yhteiskunnallisen kehityksen aiheuttamaan ongelmaan, joka

on jattdnyt etenkin ikddntyneen véeston osaltaan sivuun yhteiskunnan sdhkoistymisesta.

Yrityksen tarkoituksena ei kuitenkaan ole tarjota opetuspalveluita suoraan ikééntyneille,
vaan, muun muassa pankeille ja julkisen sektorin toimijoille, jotka tarjoaisivat palvelua
omille asiakkailleen. Ndin toimimalla ikdintyneet hyotyisivdt saamastaan opetuksesta
kehittyvien digitaitojen muodossa, palveluntarjoajat pystyisivét jatkossa palvelemaan yhi
useampaa asiakastaan sdhkoisissd kanavissa perinteisen fyysisten tai puhelinkanavien
sijaan, ja Digitaitajaksi Oy hyotyisi saamalla valmiin asiakashankintakanavan. Télla
hetkelld yritykselldi on toimintaa vain Tampereen seudulla, mutta sopivan
yhteistyOkumppanin 16ytyessd toimintaa on mahdollista laajentaa hyvin nopeasti mihin

osaan Suomea tahansa.

1.3 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Digitaitajaksi Oy on vasta toimintaansa aloitteleva yritys, joten yrityksen
palvelutarjoamassa, hinnoittelussa ja toiminnassa yleisesti on parannettavaa. Tdmén
tutkimuksen tarkoitus on kehittdd Digitaitajaksi Oy:n litketoimintamallia pankkisektorin
tarpeita vastaavaksi. Tdmén tavoitteen saavuttamiseksi tutkimuksessa kysytdin: miten
Digitaitajaksi Oy:n litketoimintamallia voidaan kehittdd, jotta se vastaisi paremmin
pankkien tarpeeseen? Tarpeen ymmaértdmiseksi tarvitaan tietoa siitd, kokevatko pankit
digisyrjdytymisen aiheuttavan heille ongelmia, ja jos kokevat, miten ne ovat ratkaisseet

niitd. Alakysymyksid ovat:

1) Millaisia ongelmia asiakkaiden heikot digitaidot aiheuttavat pankeille?

2) Mitd toimenpiteitd pankit ovat tehneet ongelmien ratkaisemiseksi, ja mitd
ongelmia kyseisiin ratkaisuihin liittyy?

3) Mitid arvoa pankit saisivat asiakkaidensa digitaitojen kehittdmisesta?



1.4 Tutkimuksen eteneminen

Tutkimuksen ensimmaisessé luvussa taustoitetaan tutkimus. Lisdksi esitellddn case-yritys
Digitaitajaksi Oy lyhyesti, ja avataan tutkimuksen tarkoitus tutkimuskysymyksineen.
Toisessa kappaleessa madritellddn tutkimuksessa kiytettdvdt keskeiset késitteet ja
sdhkoisten palveluiden kayton yleisyys Suomessa. Kolmannen kappaleen aihe on
metodologia. Siind esitellddn tutkimuksessa kidytetyt tutkimusmenetelmét, avataan
aineiston analysointimenetelmid ja pohditaan tutkimuksen luotettavuutta. Nditd seuraa
tutkimuksen tulokset, eli tutkimuksen empiirinen osuus. Se on rakennettu neljin
puolistrukturoidun teemahaastattelun ympdrille, jonka lisdksi kappaleessa kisitellddn
Digitaitajaksi Oy:n liiketoimintamallia. Lopuksi esitellddn tutkimuksen johtopaitokset,
eli Digitaitajaksi Oy:n litketoimintamalliin tehtdvdt muutokset. Sen lisdksi pohditaan

potentiaalisia jatkotutkimuskohteita.



2 KASITTEELLINEN VIITEKEHYS
2.1 Liiketoimintamalli

2.1.1 Liiketoimintamallin maaritelma

Liiketoimintamalleista on julkaistu runsaasti akateemista kirjallisuutta vuoden 1995
jilkeen, mutta siitd huolimatta kisitteelle ei ole olemassa yhtd selkedd ja yleisesti
hyvéksyttyd madritelmdd (Zott, Amit & Massa, 2011, 1019 — 1020). Muutamia
yhteneviisyyksié ja esiin nousevia teemoja eri mééritelmissi on kuitenkin havaittavissa:
Liiketoimintamalli keskittyy kuvaamaan tietyn yrityksen toimintaa, mutta sen rajat
ulottuvat laajemmalle. Se korostaa kokonaisvaltaista ldhestymistapaa selittdessdén, miten
yritys harjoittaa liiketoimintaa. Myos kohdeyrityksen ja sen yhteistyOkumppanien
toiminnalla on merkittdvd rooli eri miiritelmissd. Liiketoimintamalli pyrkii myds

kuvaamaan, miten yritys luo ja tulouttaa arvoa. (Zott ym., 2011, 1020.)

Osterwalder ja Pigneur (2010) ovat myds todenneet yleisesti hyviksytyn médritelmén
puuttumisen. He toteavat, ettd jokainen hyvé liiketoimintamallia késittelevéd keskustelu,
tapaaminen tai tyOpaja tarvitsevat tuekseen yhteisymmairryksen siitd, mitd
liikketoimintamalli tarkoittaa. Heiddn mukaansa hyvdn maédritelman tulisi olla
yksinkertainen, merkityksellinen ja helposti hahmotettavissa, mutta ei kuitenkaan liian
yksinkertaistava.  (Osterwalder &  Pigneur, 2010, 15.) He maédérittelevit
litkketoimintamallin seuraavasti: Liiketoimintamalli kuvaa tapoja, joilla yritys luo,
toimittaa ja tulouttaa arvoa (Osterwalder ym., 2010, 14). Heiddn mukaansa
litketoimintamalli koostuu yhdeksistd osasta, jotka voidaan jakaa neljdén liiketoiminnan
ydinalueeseen. Ydinalueita ovat asiakkaat, tarjoama, liiketoiminnan infrastruktuuri ja
taloudellinen kannattavuus. Yhdeksén osaa, jotka ovat arvolupaus, keskeiset toiminnot,
keskeiset resurssit, yhteistyokumppanit, asiakassuhteet, asiakassegmentit, kanavat,
kustannusrakenne ja tuotot muodostavat liiketoimintamallikanvaan. (Osterwalder ym.,
2010, 15.) Maurya (2012, 27) on johtanut litketoimintamallikanvaasta lean-kanvaan, jota

kiytetddn tissd tutkimuksessa litketoimintamallin méadrittelyyn:



Ongelma Ratkaisu Uniikli Epireilu Asiakassegmentit
arvolupaus kilpailuetu
Avainmittarit Kanavat
Vaihtoehtoiset A]k:nset.
ratlkaisut omaksujat
Kustannusrakenne Tulovirrat

Kuvio 1. Lean-kanvas. Mukaillen Maurya (2012, 27).

2.1.2 Liiketoimintamallin tutkiminen

Runsas tutkimus on johtanut liikketoimintamallien tutkimuskentdn jakautumiseen. Pateli

ja Giaglis ovat pyrkineet kirjallisuuskatsauksessaan  rakentamaan puitteet

litketoimintamallien menneelle ja tulevalle tutkimukselle (2004, 302). He jakavat
tutkimuskentin kahdeksaan osa-alueeseen, jotka ovat maédritelmét, komponentit,
taksonomiat,  konseptuaaliset = mallit,  suunnittelumenetelmét- ja  -tyokalut,
omaksumistekijdt, arviointimallit ja muutosmenetelmét (Pateli ym., 2004, 306 — 311).

Alla olevassa taulukossa 1 esitetddn kyseiset osa-alueet siséltdineen:

Taulukko 1. Liiketoimintamallien tutkimisen osa-alueet.

Osa-alue Sisélto

Madéritelmat Madrittdd liiketoimintamallin  merkitys,
laajuus  ja  ydinelementit.  Tutkia
liiketoimintamallin ~ suhdetta  muihin
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litkketoiminnan ~ konsepteihin,  kuten

esimerkiksi strategiaan.

Komponentit Analysoida liiketoimintamallin konseptia
edelleen tunnistamalla sen perusrakenteita
ja -elementteja.

Taksonomiat Jakaa  geneeriset  liitketoimintamallit

kategorioihin, jotta niitd voidaan jatkossa
analysoida ainutlaatuisten

ominaisuuksiensa mukaan

Konseptuaaliset mallit

Jatkaa komponenttien osa-alueessa tehtyé
tyotd keskittymilld tunnistamaan ja

kuvaamaan  peruselementtien  vélisid

suhteita.
Suunnittelumenetelmat ja -tyokalut Kehittaa menetelmid, standardeja,
ohjelmistoja, jotka auttavat

litketoimintamallien luomisessa.

Omaksumistekijat

Tutkia  tekijoitd, jotka  vaikuttavat
litkketoimintamallien omaksumiseen
organisaatioissa, seka tutkia
sosioekonomisia vaikutuksia

litketoimintamalli-innovaatioissa.

Arviointimallit

Tunnistetaan kriteereja uusien
litkketoimintamallien toteutettavuuden ja
kannattavuuden arvioimiseksi tai
verrataan niitd vaihtoehtoista tai parasta

kaytantod vastaan

Muutosmenetelmat

Luodaan  parhaita  kaytintojd  ja
toimintamalleja, joiden avulla nykyistad
litkketoimintamallia voidaan muuttaa, tai
valita ja mukautua uuteen

liiketoimintamalliin.

Mukaillen Pateli & Giaglis (2004, 306 — 311).
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Patelin ym. jaottelun pohjalta tdmi tutkimus liittyy useampaan liiketoimintamallin.
tutkimisen osa-alueeseen. Digitaitajaksi Oy:n alkuperdisestd liiketoimintamallista
tunnistetaan ydinelementit ja tunnistetaan sen perusrakenteet kappaleessa 4.1. Tadméin
lisdksi 5. kappaleessa luodaan aineiston pohjalta uusia toimintamalleja alkuperdisen
liikketoimintamallin kehittdmiseksi, sekd arvioidaan uutta liiketoimintamallia ja sen
toteutettavuutta. Kahdeksasta osa-alucesta tarkastelussa on siis maédritelmat,

komponentit, arviointimallit ja muutosmenetelmait.

2.2 Digisyrjdytyminen

Digisyrjdytymisen mééritelmd on eldnyt jonkin verran viimeisen 20 vuoden aikana.
Rantala (2004) rinnastaa digisyrjdytymisen digitaaliseen kuiluun. Se tarkoittaa, ettd
tietoyhteiskunta jakautuu kahtia osaajiin ja osaamattomiin, vaikka digitalisaation
tavoitteena on ldhes aina poistaa eriarvoisuutta kansalaisten vililti. Digikuilu kasvaa, kun
tietokoneen kaytto rinnastetaan kansalaistaitoon, ja osa viestOstd jad kehityksestd sivuun.
Osaamattomiin kuuluvat idkk&ét, vihadvaraiset, vihédn koulutetut ja maaseudun asukkaat.
Erityisesti idkkaddt ovat syrjdytyneet tietoyhteiskunnasta. Idn ja koulutustason lisdksi
muun muassa mahdollisuudet internetin kayttoon tydssd madrittdvat, kummalle puolelle

thminen sijoittuu. (Rantala, 2004, 17 — 18.)

Digitaalisen kuilun késitettd on myds kritisoitu. Gunkel (2003) toteaa, ettid digitaalisen
kuilun maéiritteleminen on hankalaa nopeasti tapahtuvan teknologian kehittymisen
myo6td. Tdméan vuoksi késitteelle ei olla saatu vakiintunutta mééritelmaa. Toisekseen
termin alle on koottu monia sosiaalisten, taloudellisten ja teknologisten erojen risteymié,
jotka kaikki on nimetty digitaaliseksi kuiluksi. (Gunkel, 2003, 504 — 505.) DiMaggio &
Hargittai (2001) sanovat, ettd 1990-luvulta periisin oleva digitaalisen kuilun késite, jossa
thmiset jaettiin kahtia sen mukaan, mikili heilld oli tai ei ollut pddsyd internetiin, oli
sopiva, kun internet oli vasta aloittamassa laajentumistaan (2001, 2). Digitaalisen kuilun
késite myos jakaa ihmiset kahteen ndenndiseen ryhmién, vaikka syyt osaamisen ja
osaamattomuuden vililld ovat moninaisia. He puhuvat mieluummin digitaalisesta
eriarvoisuudesta. Se tarkoittaa, ettd ihmiset voivat olla eriarvoisessa asemassa
teknologisten laitteiden kaytdssd, eriarvoisessa asemassa teknologian kayton
mahdollisuuksissa, eriarvoisessa asemassa kayttotaitojen suhteen tai eriarvoisessa

asemassa sosiaalisen tuen saatavuuden suhteen. Myods ihmisten teknologian
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kayttotarkoitukset vaihtelevat demografisten tekijoiden mukaan. (DiMaggio ym., 2001,
7-12))

Digitaalinen eriarvoisuus ei kuitenkaan ole termind vakiintunut suomen kieleen samalla
kuin digisyrjdytyminen, jota on viime aikoina kdytetty mediassa runsaasti.
Digisyrjdytymiselle ei ole vakiintunutta méaritelmad, vaikka késitteet digitaalinen kuilu
ja digitaalinen eriarvoisuus tarkoittavat pitkdlti samaa. Sosiaalipolititkan professori
emerita Briitta Koskiaho miirittelee digisyrjdytymisen antamassaan haastattelussa, mutta

painottaa digisyrjdytymisen ja yhteiskunnasta sivuun joutumisen eroja:

-- -- puhutaanko digisyrjdytymisestd vai yhteiskunnasta sivuun
Jjoutumisesta. Md puhuisin yhteiskunnasta sivuun joutumisesta. Mut tds
on niin ku ettd hiljalleen ihmiset joutuvat sivuun normaalista
kansalaisuudesta. Md ldhtisin siitd normaalista kansalaisuudesta, ettd
mitkd on kansalaisen oikeudet, velvollisuudet ja kansalaistaidot, joita
kansalaisilta vaaditaan. -- -- Vois sanoo, etti semmonen yhteiskunnan
kehitys tiettyyn suuntaan, niin siind vois olla, ettd ihmiset joutuvat

sivuun -- --.

Digisyrjdytymisen médrittelemiseksi pitdisi ensin maddritelld kansalaisoikeudet, -
velvollisuudet ja -taidot. Koskiaho kertoo, ettd muissa Euroopan maissa kyseisid
madritelmid on tehty, ja ettd ne pitdisi tehdd Suomessakin. Jos kyseisid kansalaistaitojen
mairitelmié ei tehdé, on kyseessd Koskiahon mukaan yhteiskunnasta sivuun joutuminen,

joka on seurausta pidemmaén ajan yhteiskunnallisesta kehityksesta.

Syrjdytyminen on yleensd semmosta, ettd se on melkein tahallista. Et
Jjoku syrjdyttid tahallisesti jonkun. -- -- Ja nyt tdssd on juuri se, ettd ne
ihmiset, jotka sanoo, ettd ei nyt tarvis kaikille, ettd antaa niiden olla
sielld lokerossaan, missd ne on, niin se on aika vaarallista, ettd ne
lokeroidaan timmdseks sivuun jddneeks joukoks. Eli ne oikeestaan
syrjdytetddn kylld siind tapauksessa, jos puhutaan siitd, ettd antaa
niiden jdddd sinne, niin silloin ne syrjdytetddn. -- Et silloin voidaan

digisyrjdytymisestd puhua.
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Digisyrjdytyminen on hidnen mukaansa seurausta ulkopuolisesta péddtoksestd. Siitd
voidaan hénen mukaansa puhua, mikd valtion tavoitteisiin ja ohjelmiin kirjataan, etti
jonkin asteiset digitaidot ovat vilttiméattomyys yhteiskunnassa pérjaédmiselle. Valtio voi
myOs maédritelld, ettd viranomaispalvelut hoidetaan jatkossa paddsdéntoisesti
digitalisaation avulla. Talloin henkil6t, joilta kyseiset digitaidot puuttuvat, tulevat

digisyrjaytetyiksi:

-- ja jos normaaliin kansalaisuuteen nykyddn viranomaiset luokittelee,
ettd kaikki viranomaispalvelut esimerkiks on pddsddntoisesti ensin
hoidettavissa digitalisaation avulla, ettd kansalaisten pitdis hoitaa ne
digitalisaation avulla, niin silloin kaikki muut syrjdytyy. -- -- jos
kaikkiin ohjelmiin ja tavotteisiin pannaan se, ettd digitaidot, tietynlaiset
digitaidot, ovat vilttamdttomyys, jotta normaaleja palveluita ja
velvollisuuksia voi hoitaa, niin silloin se on syrjdyttimistd, jos ne
syrjdytetddn, ja niille ei anneta niitd mahdollisuuksia sitten hypdtd

sithen mukaan.

Haastattelussaan Koskiaho huomauttaa myos, ettd digisyrjdytyminen ei kosketa vain

ikddntyneitd, vaan se voi koskettaa ket tahansa esimerkiksi fyysisen vamman vuoksi.

2.3 Digiopetus

Digiopetuksen késitteen madrittelemiseksi tulee ensin méidéritelli ne taidot, mitd
opetetaan. Van Laar, van Deursen, van Dijk ja de Haan (2017, 583) ovat koostaneet
yhteen aiemman kirjallisuuden aiheesta, ja eritelleet sen avulla seitsemén ydintaitoa, jotka
muodostavat pohjan nykyaikana tarvittaville digitaidoille. Kyseiset taidot on esitelty

taulukossa 2:
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Taulukko 2. Seitsemdn 2000-luvun ydindigitaitoa.

Taito Mairitelma
Tekninen Taito kayttdd (mobiili)pddtelaitteita ja sovelluksia kdytannon
tehtdvien suorittamiseen ja tunnistaa tiettyja

verkkoympéristdjd ja toimia niilld pddméaritietoisesti.

Tiedonhallinta Taito kdyttdad tieto- ja viestintdtekniikkaa tiedonhakuun, -
valintaan ja -jérjestimiseen sopivimmista mahdollisista
tehtdvddn soveltuvista tietoldhteistd tehdidkseen tietoon

perustuvan paitoksen.

Viestinta Taito kayttda tieto- ja viestintdtekniikkaa tiedon vilittdmiseen

muille varmistaen, ettd merkitys ilmaistaan tehokkaasti.

Yhteistyd Taito kéyttdd tieto- ja viestintdtekniikkaa sosiaalisen
verkoston kehittdmiseen ja taito tydskennelld ryhméssa
vaihtaen tietoja, neuvotella sopimuksista ja tehdd paatoksia
vastavuoroisella  kunnioituksella ~ yhteisen tavoitteen

saavuttamiseksi.

Luovuus Taito kayttia tieto- ja viestintdtekniikkaa uusien tai aiemmin
tuntemattomien ideoiden tuottamiseen tai tunnettujen
ideoiden késittelemiseen uudella tavalla ja muuntaa téillaiset
ideat tuotteiksi, palveluiksi tai prosesseiksi, jotka ovat uusia

tietylld toimialueella.

Kfriittinen ajattelu Taito paételld, arvioida ja tehdd oikeaan tietoon perustuvia
valintoja tieto- ja viestintdtekniikan avulla saadun tiedon

pohjalta.

Ongelman ratkaisu Taito kayttdd tieto- ja viestintitekniikkaa oppiakseen
ymmaértaimédn ongelmatilanne ja ja yhdessé aktiivisen tiedon
kéyton kanssa 10ytdd ratkaisu ongelmalle.

Mukaillen van Laar, van Deursen, van Dijk & de Haan (2017, 583).

Van Laarin ym. mukaan seitsemdn ydin digitaitoa koostuvat feknisistd,
tiedonhallinnallisista, viestinndllisistd, yhteistyon, luovuuden, kriittisen ajattelun ja
ongelman ratkaisun taidoista. Taman lisdksi he mainitsevat viisi kontekstuaalista
digitaitoa, jotka edistdvdt yksilon ymmarrystd. Kontekstuaalisia taitoja ovat eettinen

tietoisuus, kulttuuritietoisuus, joustavuus, itseohjautuvuus ja elinikdinen oppiminen. (van
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Laar ym., 2017, 583). Néitd ydintaitoja ja kontekstuaalisia taitoja kdytetddn tdssi

tutkielmassa digitaitojen maaritelméana.

Hirsjarvi (1978, 122) sanoo opetuksen olevan pddméidrdhakuista toimintaa, jonka
tarkoituksena on saada aikaan oppimista. Samalla suunnalla on myos Hellstrom (2008),
jonka mukaan kaiken opetuksen pddmidrdnd on oppimisen avulla tapahtuva uusi
osaaminen. Oppiminen puolestaan on osa prosessia, jossa oppilaan toimintakapasiteetti
kasvaa jatkuvasti. (Hellstrom, 2008, 272.) Oppimisen edistdmiseksi oppilaat on saatava
kohtaamaan opittavat asiat (Hellstrom, 2008, 273).

Y14 olevan opetuksen maidritelmén mukaisesti voidaan todeta, ettd digiopetus on
pddmadrdhakuista toimintaa, jonka tarkoituksena on kehittdd oppilaiden digitaitoja.
Oppilaiden opetuksessa kohtaamat asiat ovat ylld mainitut seitsemén ydindigitaitoa ja

viisi kontekstuaalista digitaitoa. Digiopetuksessa nédiden taitojen on tarkoitus kehittya.

2.4 Sahkoéinen palvelu

Christian Groonroosin (1990) mukaan suurimmassa osassa palveluita toistuvat seuraavat
ominaispiirteet: Palvelut ovat enemmén tai vihemmaén aineettomia. Esineiden sijaan ne
ovat toimintoja tai toimintojen sarjoja. Palvelut myds edes osittain tuotetaan ja kulutetaan
samanaikaisesti, jonka lisdksi asiakas osallistuu niiden tuottamiseen edes jossain maérin.
(Groonroos, 1990, 29.) Palvelukokemus syntyy subjektiivisesti  koetusta
palveluprosessista, jossa ostaja ja myyjd ovat keskenddin vuorovaikutuksessa.
Vuorovaikutussuhteen tapahtumat vaikuttavat kriittisesti  koettuun palveluun.

(Groéonroos, 1990, 37.)

Kun puhutaan sdhkoisistd palveluista, tarkoitetaan tieto- ja viestintiteknologian avulla
tuotettuja palveluita. Tiaisen, Luomalan, Kurjen & Maikeldn (2004, 13) mukaan
késitteelld viitataan usein internetin kautta tarjottuihin palveluihin, joita kéytetdin web-
sivujen kautta. Internetin lisdksi sdhkoiset palvelut voivat tarkoittaa erilaisia mobiilissa
tarjottuja palveluita, joita kuluttaja kdyttdd matkapuhelimeen ladattujen sovellusten
kautta. Ndiden perinteisten sdhkdisten palveluiden palvelukanavien rinnalle on noussut

myos digitaaliset televisiot. (Tiainen ym., 2004, 13.)
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Sahkoisten palveluiden ja yleisesti internetin kiyttdasteet ovat nousseet Suomessa
runsaasti viimeisen 20 vuoden aikana. Vuonna 2019 internetid oli kdyttdnyt 90 % 16-89-
vuotiaista kansalaisista (Tilastokeskus, 2019.) Vuonna 1998 Suomen vililuku oli
5159600 (Tilastokeskus, 1999), ja sdhkoisid palveluita oli kdyttdnyt noin 1,3 miljoonaa
suomalaista (Tilastokeskus, 2006), eli sdahkoisid palveluita oli kiyttdnyt noin 25 %
kansalaisista. Sdhkoisten palveluiden kéayttd on siis noussut 21 vuodessa 65
prosenttiyksikkod. Tilastokeskus ylldpitdd myos tietoa internetin kayttotarkoituksista.

Taulukossa 3 esitetdin muutamia toimintoja, mihin suomalaiset kayttdvét internetia:

Taulukko 3. Internetin kéyttotarkoituksen yleisyys 2019, %-osuus vdestostd.

16- | 25- | 35- | 45- | 55- | 65- | 75- | Miehet | Naiset | Kaikki
24v | 34v | 44v | 54v | 64v | T4v | 89v
Pankkiasiat 83 [ 100199 (94 |94 |73 |36 |85 85 85
Sahkopostien 97 199 |98 [93 |90 |67 |32 |85 84 84
lahettdminen ja
vastaanotto
Tavaroita ja|87 194 |94 |89 |8 |67 |25 |81 80 80
palveluita
koskeva
tiedonetsintd
Tavaroiden tai |59 |71 |75 |59 (47 |21 |7 51 49 50
palveluiden
ostaminen

Mukaillen Tilastokeskus (2019).
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3 METODOLOGIA

3.1 Laadullinen tutkimus

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus nousi 1960-luvulla haastamaan maarallistd eli
kvantitatiivista tutkimusta erityisesti yhteiskuntatieteiden saralla. Maarillinen tutkimus
oli noussut hallitsevaan asemaan 1900-luvun alkupuolella, kun luonnontieteet oli asetettu
my0s yhteiskuntatieteen esikuvaksi. My®0s tilastotieteen kehittyminen tuki maérallisen
tutkimuksen asemaa, silld méaarillisessa tutkimuksessa tutkimusaineisto on esitettdvissa
numeerisessa muodossa. 60 vuotta sitten alkanut krititkki nousi maéérilliselle
tutkimukselle tyypillistd mittaamaan pyrkivdd yhteiskuntatiedettd vastaan. Kriitikoiden
mukaan ihmisté ja sen toimintaa ei voida mitata, silld ihminen on tietoinen olento, joka
ohjaa itse kiyttdytymistddn tavoitteidensa ja dlynsd avulla. Thminen myos kykenee
antamaan toiminnalleen merkityksen. NA&itd asioita ei voida mitata, vaan tulkita.
Laadullinen tutkimus on sittemmin saavuttanut laajaa suosiota yhteiskunta- ja

litketaloustieteissd. (Uusitalo, 1991, 79.)

Tassd tutkimuksessa on kéytetty laadullista tutkimusmetodia. Tdmi on tehty siksi, ettd
tutkimuksen tavoitteena on ollut kuvata todellista eldmdi, eli tdssd tutkimuksessa
apukysymysten kautta pankkien suhdetta digisyrjdytymiseen. Todellisen eldmén
kuvaaminen on laadullisen tutkimuksen ldhtokohta (Hirsjirvi, Remes & Sajavaara, 2015,
161). Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusaineisto on verbaalista tai visuaalista, ja
tutkittavana voi olla joko singulaarinen tai geneerinen ilmi6 (Uusitalo, 1991, 79). Téssd
tutkimuksessa on kyse singulaarisen ilmion eli Digitaitajaksi Oy:n liitketoimintamallin
kehittdmisestd. Kyseessd on siis tapaustutkimus, jossa kyseistd tapausta tutkitaan
empiirisesti  tutkimushaastattelujen avulla (Uusitalo, 1991, 76). Laadulliselle
tutkimukselle ominaista on myds pyrkimys tutkia moninaista kohdetta mahdollisimman
kokonaisvaltaisesti, ja pyrkimyksend on 16ytd4 ja paljastaa tosiasioita kuin todentaa jo
olemassa olevia viittdmida (Hirsjarvi ym., 2015, 161). Laadullisessa tutkimuksessa
keskitytddn kuitenkin vain sithen, mikd on kysymyksenasettelun kannalta olennaista.

Pelkistiminen mahdollistaa havaintojen tulkinnan. (Alasuutari, 2011, 40, 44.)

Laadullisena tutkimuksena tdmén tutkimuksen tulokset rajoittuvat omaan aikaansa ja

paikkaansa. (Hirsjarvi ym., 2015, 161.) Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusyksikdiden
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madréllisesti suuri joukko ei ole mahdollinen (Alasuutari, 2011, 39), ja se nikyy tdssi

tutkimuksessa tutkimushaastattelujen méarissa.

3.2 Aineiston keraaminen

Tutkimuksen empiirisen osion perustana on neljd puolistrukturoitua teemahaastattelua.
Tutkimuksessa on haastateltu neljassé eri pankkiorganisaatiossa tyoskentelevdé henkila.
Kaikki haastatellut ovat organisaatioissaan johtavassa asemassa. Haastatellut valittiin
tutkimukseen siksi, ettd he kaikki kohtaavat tydssddn digisyrjdytymisen vaikutuksia
organisaatioilleen. Pankkiorganisaatioiden koko vaihteli Suomen mittakaavassa
keskisuuresta suureen. Osa haastateltavista toivoi, ettd hidnen tai hdnen edustamansa
organisaation nimed ei mainittaisi tutkimusraportissa. Osin tdstd syystd tdssd
tutkimuksessa kisitellddn kaikkia haastattelun antaneita anonyymisti. Haastateltujen
anonymiteettiin pdddyttiln myods siksi, ettd haastateltavien henkildllisyyksien tai

organisaatioiden julkaiseminen ei tuo lisdarvoa tutkimuksen tuloksiin.

Haastattelut olivat puolistrukturoituja teemahaastatteluja, eli haastatteluissa lapikdytavét
teemat oli mietitty etukdteen, jonka lisdksi oli valmisteltu tarkempia kysymyksid
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2016). Haastatteluyjen runko oli johdettu
tutkimuksen apukysymyksistd. Haastattelurunko 16ytyy timén tutkimusraportin liitteesta.
Tadma haastattelutyyppi valittiin siksi, koska sen néhtiin antavan tarkimmat mutta samalla
my0s laajimmat vastaukset tutkimuksen apukysymyksiin. Teemahaastattelulle
tyypilliseen tapaan kysymysten esittimisjérjestys ja laajuus, jolla niitd kiytiin lépi,
vaihteli haastattelutilanteittain (Saaranen-Kauppinen ym., 2016). Tamai johtui siité, ettd
osaan kysymyksistd haastatellut vastasivat jonkin aiemman kysymyksen yhteydessa.
Toisinaan haastatellut my0s itse nostivat uusia teemoja haastattelurungon ulkopuolelta
keskustelun aiheeksi. Ensimméisen haastattelun jdlkeen esiin nousi tarve

haastattelurungon tdydentamiselle, ja sithen lisdttiinkin muutama tarkentava kysymys.

Taulukossa 4 esitetddn perustiedot pidetyistd haastatteluista. Haastatteluista kaksi
pidettiin kasvotusten haastateltujen organisaatioiden tiloissa, ja kaksi haastattelua
suoritettiin puhelimitse haastateltujen ajan rajallisuuden ja maantieteellisen etdisyyden
vuoksi. Haastattelujen ajankohdat oli sovittu etukdteen, ja kaikki haastattelut

nauhoitettiin. Haastattelut pidettiin marraskuussa 2019, ja ne kestivét 25 — 65 minuuttia.
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Taulukko 4. Suoritetut haastattelut.

Paivamaard | Nauhoitteen pituus | Litteraatin pituus | Suoritustapa
(min)
Haastattelu 1 | 4.11.2019 65.28 9 sivua Kasvotusten
Haastattelu2 | 8.11.2019 25.08 6 sivua Puhelimitse
Haastattelu3 | 11.11.2019 50.57 7 sivua Kasvotusten
Haastattelu4 | 22.11.2019 35.00 8 sivua Puhelimitse

3.3 Aineiston analysointi

Tamaén tutkimuksen analyysimenetelméni on kdytetty aineistoldhtoista sisdllonanalyysia.
Sisdllonanalyysi kuuluu sithen laadullisen tutkimuksen ryhmédn, jota ei ohjaa jokin
teoria, mutta mihin voi suhteellisen vapaasti soveltaa teoreettisia ldhtokohtia (Tuomi &
Sarajirvi, 2018, 78). Sisdllonanalyysin menetelmilld voidaan analysoida eri dokumentteja
systemaattisesti ja objektiivisesti (Tuomi ym., 2018, 87). Analysoitavat dokumentit ovat

tassa tutkimuksessa litteroidut tutkimushaastattelut.

Aineiston analysointi alkoi jo haastatteluja pitdessd. Haastatteluista nousi esiin toistuvia
huomioita, mutta mydskin eroavaisuuksia. Hirsjarven ja Hurmeen (2015, 136) timé on
tyypillistd laadulliselle tutkimukselle. Varsinainen sisdllonanalyysi alkoi nauhoitteiden
litteroinnin ~ jélkeen.  Aineistosta  korostettiin  tutkimustehtdvdd  kuvaavat
alkuperdisilmaukset. Nami ilmaukset pelkistettiin, ja ryhmiteltiin samankaltaisten
ilmauksien kanssa. Tdmédn jdlkeen ryhmitellyt ilmaukset luokiteltiin. Ndama luokat
johdettiin tutkimuksen apukysymyksistd ja haastattelurungosta. Siséllénanalyysi tehtiin

Tuomea ym. mukaillen (2018, 91 — 95).

Digitaitajaksi Oy:n liiketoimintamallin kuvaus pohjautuu osallistuvaan havainnointiin.
Tamd johtuu siitd, ettd tutkimuksen tekijd on kyseisen yrityksen perustaja, ja
toimitusjohtaja. Tutkijan roolina yrityksessd on vastata myynnistd ja markkinoinnista,

sekd kehittdd ja toteuttaa yrityksen strategiaa.
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3.4 Aineiston luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen tulokset perustuvat neljdén puolistrukturoituun teemahaastatteluun. Kaikki
haastatellut tydskentelivét eri pankkiorganisaatioissa, ja myoskin eri asemissa. Néin ollen
haastatteluihin on saatu eridvid ndkokulmia. Haastatellut kertoivat omia kokemuksiaan ja

ndkemyksiddn edustamiensa organisaatioiden toiminnasta ja kohtaamista ongelmista.

Vuonna 2018 suomalaiseen pankkisektoriin kuului 12 pankkia, kun ryhma- ja
konsernirakenteet otetaan huomioon, ja ulkomaiset sivuliikkeet jitetdén pois laskuista
(Backstrom, 2019, 7). Kolmasosaa suomalaisista pankeista on siis haastateltu tétd
tutkimusta varten. On perusteltua todeta, ettd timén tutkimuksen tuloksia voidaan yleistaa
koskemaan koko toimialaa. Huomioon on kuitenkin otettava, ettd haastatelluilta oli

kysytty heiddn omia mielipiteitddn, ei edustamiensa yritysten virallisia kantoja.
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4 TUTKIMUKSEN TULOKSET

4.1 Digitaitajaksi Oy:n liiketoimintamalli alun perin

Digitaitajaksi Oy on tdmén tutkimuksen tekijdn ja hénen opiskelukaverinsa perustama
yritys. Kun Digitaitajaksi Oy:n liiketoimintamallia ja liitkeideaa ensimmaéisen kerran
kesélld 2019 pohdittiin, oli yrityksen tarkoituksena myydd digiopetuskursseja suoraan
niitd tarvitseville ihmisille. Padsdéntoisesti he olisivat olleet eldkeldisid. Téstd ideasta
luovuttiin kuitenkin hyvin nopeasti, silld potentiaalisten asiakkaiden l0ytdminen ja
kurssipaikkojen myyminen olisi ollut hyvin tydldstd. Téssd kohtaa aloitettiin pohtia

yritykselle sopivia yhteistyokumppaneita.

Yrityksen perustajien aiemman kokemuksen mukaan ihmiset kokevat pankkiasioiden
olevan  perusdigitaitojen  ydintdi. T&mid on aivan ymmarrettavad, silld
verkkotunnistautuminen ja sitd kautta verkkoasiointi tapahtuu pankkitunnuksilla. Tdmén
vuoksi yrityksessd pohdittiin, voisivatko pankit soveltua Digitaitajaksi Oy:n

yhteistyokumppaneiksi.

Yhteistyon tulisi hyddyttdd molempia osapuolia, jotta sithen kannattaisi ryhtya.
Digitaitajaksi Oy:n motiivi pankkien kanssa toimimiseen oli selked: ne tarjoaisivat
kanavan, jolla digiopetuspalvelun tarpeessa olevia ihmisid saataisiin kursseille.
Ajatuksena oli, ettd pankit itse markkinoisivat kursseja, ja saisivat hoidettua asiakkaita

niille. Lisdksi pankit tarjoaisivat tilat opetustoiminnalle.

Mutta mitd Digitaitajaksi Oy kykenisi tarjoamaan pankeille vastineeksi? Opetuksen
tarkoituksena on, ettd kurssin jdlkeen kurssilaiset osaavat perusasiat paitelaitteesta ja
internetin kaytostd. Mikdli kursseja ldhdettdisiin rakentamaan yhteistydssd pankkien
kanssa, tulisi kurssilaisten osata opetuksen jilkeen perusteet pankin sdhkoisissd kanavissa
asioinnista. Digitaitajaksi Oy:n perustajien pohdinnan perusteella digiopetuksesta olisi
pankeille moniakin hydtyjd. Ensimméinen mieleen tullut hydty oli raha. Pankit voisivat
sadstdd rahaa opettamalla asiakkailleen digitaitoja, silld tdmén jdlkeen heitd voitaisiin
palvella edullisimmissa sdhkoisissd kanavissa fyysisten kanavien sijaan. Lisdksi pankkien
olisi helpompi viestid ja myyda lisdpalveluita asiakkailleen, jotka ovat tavoitettavissa

sdahkoisissd kanavissa, kuin heille, jotka eivdt sielld ole. Lisdksi pankit pystyisivit
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parantamaan asiakastuntemustaan niiden asiakkaiden suuntaan, jotka ovat tdhdn asti
asioineet vain konttorissa. Digisyrjdytyminen ndhtiin Digitaitajaksi Oy:n perustajien
toimesta isona yhteiskunnallisena ongelmana, jota vastaan taisteleminen toisi pankeille
positiivista julkisuutta. Pankkien saamat hyddyt nédhtiin niin suurina, ettd pankkien

toivottiin olevan valmiita maksamaan asiakkaidensa kurssimaksut kokonaisuudessaan.

Digitaitajaksi Oy:n kursseilla opetettaisiin tablet-laitteen kéyttéd, silld perustajien
kokemuksen mukaan ne ovat yksinkertaisimpia kéyttda, varsinkin jos henkil6lld ei ole
aiempaa kokemusta péitelaitteiden kdytostd. Kurssilaisilla olisi opetuksessa omat tabletit,
tai Digitaitajaksi Oy:1td vuokratut. Kurssin kestoksi suunniteltiin 12 opetustuntia. Yhden
opetuskerran kesto olisi 90 minuuttia, joten kurssi jakautuisi kahdeksaan opetuskertaan.
Kurssilla kéytdisiin 1dpi perusteet mobiililaitteen eli tabletin kiytostd, internetista,
Google-tilistd sdhkdposteineen, tietoturvasta ja pankin tarjoamista mobiilipalveluista.
Tamén lisdksi opetuksessa tulisi olla mukana muita kurssilaisia hyodyttavia palveluita,
mutta my0s viithdettd. Naita olisivat muun muassa Skype. omakanta, suoratoistopalvelut

sekd sosiaalinen media, kurssilaisten toiveiden mukaisesti.
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Ongelma
- Palveluiden digitalisaato

- Digsyrjaytyminen

- Aslakkaiden sirtdminen
digipakeluiden piirin (B2B6)

Vaihtoehtoiset
ratkaisut

- Sukulainen nayttad

- Tydvdenopisto

- Mukanett ry

- Digista kieltiytyminen

Ratkaisu

- Kurssikokonasuus
digitaitojen kehittamiseen
- Ymmamettava ja
kansankelinen opetus

Avainmittarit
- Likevaihto

- Loppukayttajan @
yhiestybkumppanin
kurssista saama hybty

Uniikki
arvolupaus

- Helposti saatavila oleva,
matalankynnyksen pahwelu
digitaitopen oppimiseen ja
digsyraytymisen
ehkasyyn

= Alkalsempaa kokemusta
@l vaadita

- Loppu kayttajEn
asiakassuhdetta on
mahdolista jatiaa
dighinkkikirell kurssin
jakean

Epireilo kilpailuetu

- Mahdolisuus wokrata
tabletti opetuksen ajaksi

Kanavat

- Kurssien asiakas hankinta
pankeila

Asiakassegmentit

- Pankit

Aikaiset
omaksuijat

= Innovativinen pankki

Kustannusrakenne

- Palkat
- Liittymat
- Mahdols et tiavuokrat

- Juoksevat kustanukset

Tulovirrat
- Pankkien kurssimaksut

- Digivinkkikieat

Kuvio 2. Lean-kanvas Digitaitajaksi Oy:n liiketoimintamallista alun perin

4.2 Alkuperaisesta liiketoimintamallista sdilytettavat asiat

Digitaitajaksi Oy:n litkeidean ytimeen eli digiopetuspalvelun tarjoamiseen suhtauduttiin

aineiston perusteella positiivisesti. Alkuperdinen liiketoimintamalli herétti sellaisenaan

kiinnostusta. Aineiston perusteella digiopetuksen tarjoaminen arveltiin myds saavan

pankin asiakkaat kokemaan itsensé arvostetuiksi:

H4: Toi (alkuperdinen liiketoimintamalli) siis dkkiseltddn kuulostaa
ihan hyvdllekin, ettd jos sd oot tehny siitd jotain muutaman kalvon
esitystd -- --, ni voit ilman muuta mulle laittaa. Md voisin meijdn
viestinndn kanssa sitten sitd kattoa, ettd hyvinkin voin kuvitella, ettd

oltaisiin kiinnostuneita tdmmdosestd.

HI: -- -- niin jos ne osaa sen (sdhkoisten palveluiden kdyton)
paremmin, niin ne kokee sen miellyttiviksi, ja he kokee, ettd he ovat
jollain tavalla tdrkeitd ja arvostettuja kun he ovat saaneet tdillaista
opetusta.
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Aineisto késitteli my0s sitd, millaista pankin tarjoaman digiopetuksen tulisi olla.
Aineiston mukaan ei ndhdé, ettd pankkien tulisi opettaa vain omien sdhkdisten
palveluidensa kayttod. Sen sijaan ndhtiin, ettd opetuksen tulisi sisdltdd myds muiden

sdahkdisten palveluiden kayttod, jotka hyodyttavit asiakasta:

H3: Ja sitten just se avaa vaikka niitd Omakanta-palveluita tai
lddkdripalveluita tai verottajapalveluita siind, kun se avain on se
sdhkoinen tunnistautuminen. Musta se on ihan hyvd, ettd se ei 00
pelkdstddn se, kuinka kaytdt pankkisi verkkopankkia, vaan ettd siind on
se ndkokulma, ja sitten tulee ndmd muutama muu juttu ja sitten
varmaan sen sosiaalisen verkoston kdyttdminen, niin sitd kautta tulee
se motivaatio.

Tamén perusteella alkuperdinen idea digiopetuksen suuntaamisesta pankeille ja heiddn
asiakkailleen on toimiva. Lisdksi kurssitarjonnassa tullaan sdilyttdmidin myds muut
elementit kuin perusteet paitelaitteen kdytostd ja pankin sdhkoisistd palveluista. Tdmén

vuoksi kurssin kesto sdilyy 12 opetustunnissa.

4.3 Haluavatko pankit yha useamman asiakkaansa sahkdisten palveluiden
piiriin?

Aineistosta oli selkedsti havaittavissa, ettd pankit tahtovat yhd useamman asiakkaansa
sdahkdisten palveluidensa piiriin, mutta kaikki haastatellut eivét olleet tdstd yksimielisid.
Kysymykseen, onko teilld halua saada yhéd useampi asiakkaanne digitaalisten palveluiden

piiriin, vastattiin:

HI: llman muuta.

H2: Kylld halutaan (kaikki).

H3: On joo, kylld me nidemme sen, ettd se xxx.fi ja erityisesti xxx-
mobiili, joka me nyt ndhdddn, ettd se on se voimakkaimmin kasvava
kanava ihan ylivoimaisesti, ja se on mydskin kdytettivyydeltddn erittdin
helppo ja turvallinen.

H4: Md luulen, ettd meilld on aika hyvd aste siind, ettd ei oo siis silld
tavalla ollu keskusteluissa, ettd olis mitddn tammostd tarvetta.
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4.4 Digisyrjaytymisen aiheuttamat ongelmat

Tutkimusaineistosta nousi esiin ongelmia, joita digisyrjdytyminen aiheuttaa pankeille.
Aineiston mukaan digisyrjdytyminen vaikuttaa muun muassa asiakkaiden
saavutettavuuteen, asiakasviestintdan, asiakaspalvelutilanteen kustannukseen,

asiakassuhteen kannattavuuteen ja asiakastyytyviisyyteen:

H2: -- -- asiakkaiden saavutettavuus on ehkd heikompi kuin niiden,
Jjotka me tavoitetaan digitaalisia kanavia, eli esimerkiksi verkkopankkia
pitkin tai mobiilipankkia pitkin on ihan selkeesti heikompi, jolloin se
meiddn viestintd sitten on joko a vaikeampaa tai b myés kalliimpaa
henkilélle jotka eivdt kdiytd digitaalisia palveluita, -- -- kun fyysisten
palveluiden kysyntd vihenee huomattavasti -- -- ja siind sitten tullaan
sithen palvelukustannukseen ja kun kustannusta katsotaan siihen
palvelun asiakashyotyyn ja organisaation palvelun tuottamisesta
saamaansa hyoty on todella erittdin marginaalinen.

H3: -- -- taloudelliset realiteetit on meilldkin, totta kai meijdn tdaytyy
pyrkid tehostamaan sitdkin puolta, eli titd face to face -kohtaamista,
mutta samalla me pyritddn pitdmdcdn sitd palvelua suhteellisen helposti
saavutettavissa tulevaisuudessakin.

HI: -- -- sitten meilld on tuoteasiakkaita, joilla on esimerkiksi
vksittdinen tili, niin heiddn palvelukanavansa on puhelin. Ndin ollen md
luulen, ettd siind asiakasryhmdssd on kaikkein eniten tdtd joukkoa,
jotka on meiddn ndkokulmasta potentiaalista digisyrjdytyjad. -- -- ja
miten heitd ohjataan sinne digin ja verkon kdyttoon, niin se on kylld nyt
kun miettii, niin se on oikeasti pulma, koska sitd palvelua kevennetdcdn
Jja kustannustehokkuutta lisdtddn koko ajan siihen joukkoon -- --.

Tutkimusaineistosta ei noussut esiin huoli pelkdstddn pankkien puolesta, vaan myds
digisyrjdytyneiden tai digisyrjdytymisvaarassa olevien asiakkaiden puolesta. My0s
pankkien ja pankkipalveluiden keskeinen rooli ndiden ihmisten auttamisessa

tunnustettiin, kuten seuraavista lainauksista ilmenee:

HI: No siis ihan kdytinnén tilanteita muistan, ettd asiakaspariskunta,
jolla toisella on kdsinkirjotettu pankkikirja mukana johon hdn on
merkannut nostot ja laskenut itse tilin korot ja niin poispdin, ja kun
meilld kdteisen myynti ja kdsittely loppui, niin sitten kun pariskunta tuli
tdnne, niin md yritin heille kertoa, kdytiin ihan rauhassa ldpi, ettd on
pankkikorttia ja muuta olemassa. He tietysti kun olivat jo yli 80-
vuotiaita, mutta se koko kdsitteiston ymmdrtdminen ja rohkeus ldhted
kokeilemaan tuntui olevan ldhes, jos ei nyt ihan mahdotonta, niin aika
ldhelle. Se tuottaa ongelmia sitten ihan kaikkeen, laskujen
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maksamiseen, kaupassa kdyntiin ja laidasta laitaan eldmdn
perusasioihin.

H3: -- -- pankkipalvelut vois olla monelle se tapa aloittaa kdyttdmdcdin
niitd, ja sitten motivoida, ettd kun ottaa pankkipalveluita kédyttoon ni
samalla voisi sitten olla helpompaa ottaa kéyttéon vaikka facetime-
puheluita tai muita Idhiomaisille, jolloin voisi tulla tdmmoinen
sosiaalinen ndkymd sitten, laajentaa sosiaalista kontaktia sen
asiakkaan ldhipiiriin, taikka sitten jos mietitddn sosiaali- ja
terveyspalveluita nyt jo ja tulevaisuudessa -- --.

Yhden haastatellun ndkemys poikkesi selvdsti muista, silld hinen mukaansa
digisyrjdytyminen ei aiheuta hinen edustamalleen organisaatiolle lainkaan haasteita.

Digitalisaation arvoa ei kuitenkaan véhatelty:

H4: Md en usko ettd se aiheuttaa, koska koko ajan meijdn
tuotekehittelyssd me otetaan huomioon kaikki asiakasryhmdit, ja meille
on erittdin tdrkeetd esimerkiks se henkilokohtanen palvelu, ettd me
tarjotaan sitd edelleen konttorissa, eikd pelkdstidn verkossa -- --
kuitenkaan me ei haluta tdstd digiasiasta millddn tavalla olla jdljessd -

4.5 Pankkien olemassa olevat ratkaisut digisyrjaytymisen aiheuttamiin
ongelmiin ja niiden ongelmat

Aineiston mukaan pankit ovat pyrkineet monin eri keinoin védhentiméadn
digisyrjdytymisen itselleen aiheuttamia ongelmia. Aineiston mukaan suosituin keino
ongelmien véhentimiseen on koulutus, jota annetaan joko asiakkaille tai omalle
henkilokunnalle. My6s muita asiakkaiden toimintaa helpottavia ratkaisuja on kehitetty,

mitka eivit pakota asiakasta sdhkoisten palveluiden kayttdjaksi.

Aineiston perusteella ndihin kokeiltuihin ratkaisuihin liittyy myds ongelmia. Useimmiten
ne liittyvit sithen, ettd uusien palveluiden omaksuminen on asiakkaiden toimesta hidasta.

Mydskin opetuspalveluiden osallistujaméadrit ovat jadneet pieniksi.

4.5.1 Olemassa olevat ratkaisut

Jokainen haastateltu kertoi edustamiensa organisaatioiden toimivan asiakkaidensa

digitaitojen kohentamiseksi. Usein toiminta on joko itse jarjestettyd tai



27

yhteistyokumppanin kanssa toteutettua opetusta tai tapahtumien jérjestdmistd. Myos

henkilokohtaisen sidhkdisten palveluiden opetukseen ollaan pankeissa valmiita:

H2: -- -- me ollaan oltu erilaisten jdrjestojen kanssa yhteistyossd niin,
ettd me ymmdrretdidn asiakkaiden tilanne ja tarpeet, ja myos
hyodynnetty — kumppaneiden  jdrjestéjen verkostoja asiakkaiden
kouluttamiseksi ja perehdyttimiseksi.

H3: Me jdrjestetddin paljon koulutuksia Mukanetin ja muiden
toimijoiden kanssa, ja aika wusein ne asiakkaat on meiddin
senioriasiakkaita. -- -- Ja ihan kddestd pitden ohjataan, meilld on ollut
meiddn palveluneuvojilla ja asiantuntijoilla kdytossda Ipadeja taikka
muita pddtelaitteita, ja tavote on, ettd kun tavataan asiakas, niin me
kéydddn ldpi, ettd mikd on xxx-mobiili, mitd kaikkea silld voidaan
tehdd, ettd se on ladattu sinne asiakkaan omalle laitteelle ja
valmennetaan sitd.

H4: On meilld juu ollut seniori-iltoja tai -aamuja jdrjestetty
konttoreissa. -- -- Ja kyllihdn tdmmostd apua annetaan ihan
vksilotasollakin, ettd ei sen tarvitse olla tdimmostd massakoulutusta.
Meilldkin jos on asiakas, joka haluais kdyttid palvelua, mutta ei osaa,
niin sitten me opastetaan kddestd pitden.

Tutkimusaineiston perusteella yksi tirkeimmisti keinoista, joilla séhkdisten palveluiden
ulkopuolella olevia asiakkaita voidaan auttaa ja palvella on pankin oman henkil6kunnan
kouluttaminen. Aineiston perusteella sitd on jo tehty, eikd kyseisen toiminnan jatkaminen

ole tulevaisuudessakaan pois suljettua.

H3: Me ollaan ensin valmennettu meiddn henkilokunta. Meilld on ollut
semmoinen digildhetysto tddlld soihdunkantajia omassa porukassaan,
Jjoka on sitten omalle porukalle tuonut, ettd miksi timd on tirkeetd, ja
mydskin se kynnys ettd itse kdytetddn palveluita, ja sitten sitd kautta
kaikilla on ollut tavoitteena, ettd me esitellddn kun kohdataan asiakas.

H2: -- - yks sellanen asia tdssd myos halutaan vield systemaattisemmin
tehdd, tai ainakin pohtia sitd, ettd minkdlainen vaikutus silld olisi, ettd
me vield koulutetaan meiddn omaa henkilokuntaa ja heiddn
osaamistaan  ja  kyvykkyyttddin  asiakkaiden  digitaaliseen
perehdytykseen, ja ehkd erityisesti timmdisen ison asiakasryhmdn kuin
ikdihmiset.

Tutkimusaineistosta nousi myos esiin, ettd kaikki ratkaisut digisyrjdytymisen

atheuttamiin ongelmiin eivit pyri siirtdméin asiakkaita sdhkoisten palveluiden piiriin,
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vaan epdsuorasti tunnustettiin, etti se ei ole mahdollista. My6s uudenlaisia palveluita on
kehitetty, jotka mahdollistavat asiakkaan el&dmin ilman séhkoéisten palveluiden kayttod

jatkossakin. Perinteisen konttorikanavan séilyttimistékin puolustettiin aineistossa:

H3:  Me  ollaan  tuotu  erittdin  toimiva  perinteinen
maksupalvelukuorijdrjestelmd, minkd ~ voi  mihin  tahansa
postilaatikkoon -- -- jdttdd sinne ja me maksetaan erdpdivind laskut
pois, -- -- suoraveloitukseen voi saada vuokrat ja vesi, sdhké etc.
toistuvaissuoritukset, ettd ei ole pakko ottaa tietokonetta.

H4: Meilld on kylld panostettu noihin konttoreihin ja on avattu uusia
konttoreita.

4.5.2 Olemassa olevien ratkaisujen ongelmat

Tutkimusaineiston perusteella pankkien olemassa olevat ratkaisut siséltdvit ongelmia,
eivitki ne toimi halutulla tavalla. Ongelmat liittyvdt usein uuden palvelun

omaksumiseen.

HI: -- -- niin viedddn sitd sitten kotiin. Mutta ei silldkddn nyt ihan
hirveetd succeeta ole ollut. Kylld niitd nyt joitakin on ollut, jotka on
halunnut sitd kokeilla, mutta se on vdhdn jannd juttu, kun sekin on
Jjotenkin uutta -- --.

Ryhméopetuksen suhteen ongelmia on ilmennyt siind, ettd
osallistujamiirit ovat jadneet pieniksi, ja etenkin ne ihmiset, jotka

opetuspalvelua tarvitsisivat, eivit niissd kdy.

HI: No joo, me ollaan joitakin opetustuokioita jdrjestetty. Aika
huonolla menestykselld kylld, ei niihin tahdo ketddn tulla.

Ongelmia on tullut myos opetustilaisuuksien péitelaitteiden kanssa. Kun asiakkaat
tulevat nithin omien laitteidensa kanssa, kuluu opetusaikaa pééatelaitteiden

eroavaisuuksien selvittelyyn:

H2: Asiakkaat sitten useassa kohtaan sitten kyvykkyyksiensd ja
laiteominaisuuksiensa ja ohjelmistoversioiden ndkokulmasta, niin se on
melko lailla yksilollistd se avun tarve monilta osin.
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Tutkimusaineistosta nousi esiin myods huomioita siitd, mitd ndiden ongelmien

ratkaisemiseksi voisi kokeilla:

HI: Sen pitdis olla aktiivisempaa. Mennd sinne missd ihmiset on,
kaupoissa, toreilla, missd tahansa. -- -- kun ei meilld, tai vois kuvitella,
ettd jos olis kassapalveluiden ihmiset tossa jonossa kassapalveluihin,
niin silloin vois mennd tdmmoistd buffausta tekemdidn, niin sieltd vois
saada vastakaikua helpommin, mutta vaikka jos laitetaan jonkin
Jdrjeston sivuille tieto, ettd tddlld on tdmmdstd palvelua, niin ei ihmiset
ldhde sitd kuuntelemaan.
Aineiston perusteella pankit kohtaavat ongelmia tarjotessaan uusia palveluita
asiakkailleen. Digiopetuksen tarjoaminen asiakkaille ei aineiston perusteella ole uusi asia,

vaan sitd on tehty jo jokaisessa tutkimukseen osallistuneessa pankkiorganisaatiossa.

Ongelmia vaikuttaisi olevan etenkin siind, miten asiakkaat 10ytdvdt uuden palvelun
adrelle ja ryhtyvit kdyttdmiédn sitd. Palvelun mainostamiseen ja markkinointiin tulisi
panostaa reilusti, ja sen tulisi olla hyvin kohdennettua. Kokeilemisen arvoinen idea on,
ettd opetuspalvelua ldhdettdisiin myymaéén suoraan pankissa jonottaville asiakkaille.
Télld palvelu saataisiin kohdistettua henkilokohtaisesti oikeille henkiléille, jolloin
kursseille saataisiin osallistujia. Alkuperdisen liiketoimintamallin mukainen idea siité,
ettd pankit hankkisivat asiakkaat kursseille markkinoinnilla tai kassapalvelutapahtumien

yhteydessa ei siis toimi.

Opetustilaisuuksissa on aineiston perusteella ollut ongelmia myos erilaisista
padtelaitteista johtuen. Téastd syystd opetusaikaa on mennyt hukkaan laitteiden ja
erilaisuuksien selvittimiseen. Ongelma poistuu, kun kaikki kurssilaiset kayttavit samaa

paételaitetta, joissa kaikissa on sama ohjelmistoversio.

4.6 Pankkien motiivit asiakkaidensa digitaitojen kehittdmiseen

Tutkimusaineiston perusteella pankeilla on lukuisia syitd kehittdd varsinkin sellaisten
asiakkaiden digitaitoja, joilta ne puuttuvat kokonaan tai ovat erittdin heikot. Digitaitojen
kehittdminen auttaisi luvussa 4.1 mainittujen digisyrjdytymisen aiheuttamien ongelmien
ratkaisemisessa. Lisdksi se tarjoaisi eri osapuolille myds muita hyotyjd. Asiakkaiden

digitaitojen kehittdminen olisi luonnollisesti ensin pankeille kustannus, mutta aineiston
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perustella pankeissa ndhdddn, ettd ensin tulee tuottaa hyotyé asiakkaille, jotta voidaan

hyotya itse.

Asiakasta hyodyttiviksi asioiksi aineistossa mainittiin etenkin helppous ja vaivattomuus.
Tdmdn lisdksi esiin nousi myds asiakkaan saavutettavissa oleva laajempi

palveluvalikoima:

H3: Siind on tdmd asioinnin sujuvuus, helppous ja uudet palvelut tulee sinne, --
-- Silloin se on rationaalisin kanava hoitaa peruspankkipalveluita. Laskun
maksamista, yksittdisen sijoituksen ostamista, kulutusluoton ottamista ja niin
edelleen.

H3: Ja sit just se avaa vaikka niitd omakantapalveluita tai lddkdripalveluita tai
verottajapaleluita siind, kun se avain on se sdhkéinen tunnistautuminen.

Aineistosta nousi esiin myds, ettd pankit ymmértdvit tarjoamansa sdhkdisen
tunnistautumisen merkityksen sdhkoisten palveluiden kéytossd laajemminkin, ja tistd

asiakkaan saaman hyodyn:

H2: - -- halutaan yhteiskunnallisena toimijana myéskin edistdd sitd,
ettd meiddn asiakkailla on mahdollisuudet hyédyntdid meiddn palvelua
myds muissa yhteiskunnallisten palveluiden kdytéssd -- --.

Sdhkoisten palveluiden ulkopuolella olevien asiakkaiden ohjaaminen niiden piiriin ei
hyodytd pelkéstddn asiakkaita, vaan myds pankkeja. Aineiston perusteella sdhkdisten

palveluiden avulla pankit voivat pienentdd omia palvelukustannuksiaan:

H?2: Jos otetaan laskun maksaminen, niin sen kustannus on kaiketi hyvin
marginaalinen, noin niin kuin digitaalisesti, mutta sitten kun se tehdddn
kasvokkain, niin  ymmdrretddn tietenkin, ettd kyseessd on
moninkertainen kustannus.

Aineiston mukaan asiakkaiden digitaitojen parantuminen mahdollistaisi pankeille
jatkossa sen, ettd asiakkaille pystyttdisiin jatkossa tarjoamaan laajempaa

palveluvalikoimaa kuin ennen:

HI: Mutta sitten jos mietitddn ihan tdllaisia, ettd jos asiakas osaisi
sielld (sdhkoisissd kanavissa) paremmin toimia, niin totta kai sen kautta
pystytidn  tarjoamaan uusia palveluita, vaikka sddstimiseen,
sijoittamiseen, -- -- tai ettd se on ihan myyntikanava. Ainakin
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vksinkertaisempia sijoittamisen ja sddstimisen muotoja pystytddn sen
kautta tarjoamaan. Kylld ilman muuta panostaminen sinne on hyvin
Jdrkevdd.

Lisédksi aineistosta nousi esiin sdhkdisten palveluiden aika- ja paikkasitoutumattomuus,
joka linkittyy pankkien palvelukustannuksien pienentdmiseen, kun palvelu voidaan
tuottaa fyysisen palvelun sijaan sdhkoisend. Asiakas hyotyy myos, silld hdnen

pankkiasiointinsa ei ole jatkossa riippuvaista ajasta tai paikasta:

H2: -- —- meilld on hyvd kyvykkyys palvella samalla nditd asiakkaita
vhtd laadukkaasti riippumatta siitd, ettd missd se, tai riippumatta
asiakkaasta johtuvista tekijoistd, -- -- silloin meilld on parempi ja
vahvempi kyvykkyys palvella erilaisilla maantieteellisilld alueilla
asustavia asiakkaita.

Aineistosta nousi usein esiin asiakassuhde, ja tarjottavien palveluiden vaikutus siihen.
Aineiston perusteella asiakkaiden digitaitojen parantamisen isona motiivina pankkien
puolelta on, ettd sen ndhdddn vaikuttavan positiivisesti pankin ja asiakkaan véliseen
suhteeseen. Voimakkaampi asiakassuhde néhtiin myos pankeissa taloudellista hyotya

tuottavana asiana:

HI: -- -- kylldhdn meijdin etu olisi, ettd me panostettaisiin vahvemmin
kaikkien asiakkaiden parempaan digiosaamiseen. -- -- silld on
todenndkoisesti merkistystd myds vahvempien asiakassuhteiden ja
asiakastyytyvdisyyden ja tdillaisten asioiden kannalta, jotka taas on
ihan euroissa mitattavia juttuja. Asiakassuhteen pituuteen vaikuttaa ja
tdllaisiin -- --.

H2: -- -- ensimmdinen driveri tulisi olla sielld se asiakkaiden helppous
Jja vaivattomuus palvelussa, ja kyky palvella asiakkaita laadukkaasti, ja
silld on sitten iso merkitys sen asiakassuhteen kannalta, ja mitd
vahvempi suhde meilld on asiakkaidemme kanssa, niin se kantaa sitten
myos kaupalliseen hyvddn yhtiomme kannalta.
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5 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Alkuperdisen liiketoimintamallin mukaan pankit soveltuvat yhteistydokumppaniksi
Digitaitajaksi Oy:lle. Asiakkaiden heikot digitaidot aiheuttavat pankeille ongelmia.
Vaikutuksia on olemassa muun muassa asiakkaiden saavutettavuuteen,
asiakasviestintdédn, asiakaspalvelutilanteen kustannukseen, asiakassuhteen
kannattavuuteen ja asiakastyytyviisyyteen. Kiteytettynd voi sanoa, ettd asiakkaiden
heikkojen digitaitojen vuoksi pankit eivét pysty palvelemaan asiakkaitaan niin hyvin kuin
haluaisivat. Taméan lisdksi sdhkoisten palvelukanavien ulottumattomissa olevat

asiakkuudet ovat kalliimpia.

Pankit ovat pyrkineet ratkaisemaan digisyrjdytymisen niille atheuttamia ongelmia monin
tavoin. Yksi suosituimmista keinoista on ollut opetustoiminnan jérjestiminen joko omille
asiakkaille tai henkilokunnalle. Témén liséksi on kehitetty uusia palveluita, koska kaikki
asiakkaat eivit halua asioida sédhkdisesti, eikd heitd voi sinne mydskadn pakottaa. Myds
konttoriverkon siilyttdmisen ja jopa laajentamisen puolesta puhuttiin, vaikka yleinen
laajempi trendi ndyttéisi olevan toisen suuntainen. Konttoriverkon avulla voidaan palvella

asiakkaita laajalti ilman, ettd asiakkaita pakotetaan sdhkdoisten palveluiden kéyttdjiksi.

Néihin ratkaisupyrkimyksiin liittyy kuitenkin ongelmia. Useimmiten asiakkaat eivét
omaksu uusia palveluita nopeasti, vaikka ne heitd hyodyttdisivétkin. Tamén takia muun
muassa digiopetustilaisuuksien osallistujamédrit ovat jddneet vaatimattomiksi. Myos
muissa uusissa palveluissa, jotka on kehitetty nimenomaan sidhkdisten palvelukanavien
ulkopuolella olevien asiakkaiden asioinnin helpottamiseksi, on havaittavissa samaa
hidasta omaksuntaa. Digiopetustilanteissa ongelmia on liittynyt my0s eri paatelaitteisiin
ja niiden ominaisuuksiin, eikd tarjottavaa opetusta ole pystytty sen vuoksi

vakiinnuttamaan, eiké se toistaiseksi skaalaudu.

Digitaitojen opettamisen pankit ndkevit olemaan itselleen arvokasta. Ensinnékin niiden
omat kustannukset pienenevit, kun asiakkaita voidaan palvella edullisemmissa
sahkoisissd kanavissa kalliimpien fyysisten kanavien sijaan. Liséksi parantuvien
digitaitojen myotd asiakkaita voidaan jatkossa palvella laajemmin, ja heille voidaan

tarjota jatkossa heitd hyodyttivié tuotteita ja palveluita. Parantuneiden pankin palveluiden
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liséksi asiakkaan palveluvalikoima kasvaa muiden palveluntarjoajien tarjoamalla, mitk&
voivat olla kokonaan eri toimialalta. Pankit my0s uskovat, ettd asiakkaiden asiointi olisi
sujuvampaa sahkoisissd kanavissa, kun asiointi pankin kanssa ei ole endi tiettyyn aikaan
tai paikkaan rajoitettua. Niiden tekijoiden pankit uskovat vaikuttavan positiivisesti
pankin ja asiakkaan viliseen asiakassuhteeseen. Tiivistynyt asiakassuhde toisi

taloudellisia hydtyja pankeille.

5.1 Muutokset Digitaitajaksi Oy:n liiketoimintamalliin

Pankkien aiemmin jéarjestamissd opetuksissa ongelmana ovat olleet asiakkaiden heikko
osallistuminen opetukseen, sekd pddtelaitteista aiheutuva ajan hukka. Asiakashankinnan
tulisi olla aktiivisempaa, ja se tulisi pystyd kohdistamaan oikeaan kohderyhméén.
Digitaitajaksi Oy:n asiakashankintaa muutetaan siten, ettd se suoritetaan itse pankkien
tiloissa. Yrityksen edustaja on mahdollista tavata kassapalveluihin jonottaessa, jolloin
asiakkaalle pddstidn kddestd pitden ndyttdmain, ettd muitakin keinoja pankkipalveluiden
hoitamiseen on olemassa. Samalla asiakkaalle tarjotaan mahdollisuus tutustua tablet-
laitteeseen ja sen ominaisuuksiin. Ndin toimimalla kurssien asiakashankinnasta tulee

henkilokohtaista ja oikein kohdistettua.

Erilaisten pédtelaitteiden aiheuttamien sekaannusten vuoksi Digitaitajaksi Oy:n kursseilla
asiakkaille annetaan jatkossa kurssin ajaksi samanlaiset tablet-laitteet kurssin ajaksi. Nédin
opetusaikaa ei kulu eri laitteista ja ohjelmistoversioista johtuvaan erojen selvittamiseen.
Koska kurssit on suunnattu henkiléille, jotka eivdt aiemmin ole internetid kiyttineet,
poistaa tablet-laitteiden lainaaminen kurssilaisille kurssille osallistumisen esteitd, kun
omaa kallista laitetta ei tarvitse hankkia. Kurssilla tutuksi tullut laite on mahdollista

lunastaa itselleen kurssin paitteeksi.

Alla olevassa kuvassa on esitelty lean-kanvaan avulla Digitaitajaksi Oy:n
litkketoimintamalli tdlla hetkelld. Liiketoimintamallia on luonnollisesti kehitetty myds
tdméan tutkimuksen ulkopuolella, eikd kaikkia kehityskohteita ole timén tutkimuksen
laajuuden rajallisuuden vuoksi mahdollista esittdd siind. Tdmén vuoksi kanvaassa on
ndhtdvissd muutoksia, joita ei ole tissd tutkimuksessa perusteltu. Yksi niistd on 12 tunnin
kurssikokonaisuuden jakaminen pankin ja asiakkaan jaettavaksi. Tdma tehtéisiin siksi,

ettd asiakkaan osallistumisen esteitd saadaan poistettua, ja jotta pankille ei koidu
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kohtuutonta kustannusta yksittdisen asiakkaansa kurssista, Pankki maksaisi ensimmaéiset

neljd opetustuntia, joissa opetetaan perusteet péitelaitteen, internetin ja pankin

mobiilikanavien kadytostd. Tamaén jélkeen asiakkaalla on mahdollista péattié, ostaako hian

itselleen péddsyn lopuille kahdeksalle opetustunnille, joissa aiheena on myds muiden

sdahkoisten palveluiden kiayttdminen. Téllaisia ovat esimerkiksi sdhkoOposti, Skype,

omakantapalvelu, sosiaalinen media ja suoratoistopalvelut.

Ongelma
- Palveluiden digitalisaatio
- Digisyrjaytyminen
- Asiakkaiden siitaminen
digipahweluiden piidin (B2B8)

Vaihtoehtoiset
ratkaisut

= Sukulainen naytas

Ratkaisu

- Kurssikokonaisuus
digitaitojen opettamiseen
- Ymmarmrettava ja
kansankielinen opetus

- Kurssikokonaisuus
mahdolista Eittas os aksi
paleluntanjoaien
paheluvalksimas

Avainmittarit

- Pankin ja
yhielsbydkumppanin
kurssista saama hydty

- NP5
- Lilkewvaihto

= Yhitestydku mppanen
hikumaara

Uniilcki
arvolupaus
- Helposti saatavilla oléva,
matalan kynnyksen pahelu
digitaitojen oppimiseen ja
digsyTiaytymisen
ehkakswn

- Akalsempaa kokemusta
el vaadita

- Loppukaytiajan
opetussuhdetta on
mahdolista jatkaa
dighvinkkikireild kurssin
jlkeen

Epireilu kilpailuetu

- Kiiytt3jd el tarvits e omaa
phitelaitetta

- Kurssilla tutuksi tullean
laitteen voi lunastaa
kurssin lopuksi iselleen

Kanavat
Pankit:
= Sahkdinen markkinointi
- Verkkosivt
- Suoramarkkingint
- Messut
Loppukayttaa:

Asiakassegmentit

- Pankit
- Digitaldottomat

Aikaiset
omaksuijat

= Infndvatinvinen pankki

= Tybwadenopisto - Tavotetaan aktivisela

- Mukanetti ry iy tityGla o _Ie-'ﬂassa
olevien kanavien kautta

- Digista kieRdytyminen (esim. pankin
kassapahelut)

Kustannusrakenne Tulovirrat
- Palkat - Palveluntaroajien kurssimaksut
= Liitbymat = Kayttajen kurssimaksut

- Mahdolis et tlawvuo krat

- juoksevat kustannukset

- Dighvink kikireat

Kuvio 3. Lean-kanvas Digitaitajaksi Oy:n liiketoimintamallista jilkeen.

5.2 Jatkotutkimusmahdollisuudet

5.2.1 Digitaitajaksi Oy:lle

Tama tutkielman tarkoituksena on kehittdd Digitaitajaksi Oy:n liiketoimintamallia. Siind

se myds onnistuu, ja sen tuloksena on kehitetty yrityksen asiakashankintatapoja ja
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paételaitekdytintod kursseilla. Ndiden muutosten mydtd Digitaitajaksi Oy:n tarjoama
palvelu on helpommin loppukéyttdjin saavutettavissa. Tutkielman sallitun laajuuden
vuoksi tutkimuksen aihetta on kuitenkin jouduttu rajaamaan. Tdmén vuoksi toimivalle
litkketoimintamallille olennaisia ominaisuuksia on jouduttu jattdméan tdmin tutkielman

ulkopuolelle.

Liiketoimintamalliin kiintedsti liittyvd arvon tulouttaminen eli palvelun hinnoittelu on
jétetty timén tutkielman ulkopuolelle, miké jéttdd selked tutkimusaukon tulevaisuuden
tutkimustydlle. Hinnoittelun suhteen tulevan tutkimuksen kohteena voisi hintapisteen
selvittdiminen, jonka kayttdjat olisivat valmiit maksamaan palvelusta. Tamin lisdksi
selvitettivind olisi palvelun hinnan joustavuus. Lisdksi sopii tutkia mahdollisuutta
kurssikustannuksen jakamiseen pankin ja kéyttdjan valilld. Jos jakaminen olisi
mahdollista, tulisi selvittdd minkd osan pankit ovat valmiita kurssista maksamaan

asiakkaidensa puolesta.

Téssd tutkielmassa on tarkasteltu Digitaitajaksi Oy:n litketoimintamallia, jotta se vastaisi
paremmin pankkien tarpeeseen. Tadmédn lisdksi voisi selvittdd, minkélaista

digiopetuspalvelua kayttdjit, eli pankin asiakkaat tahtovat.

Digiopetus sopii pankkien liséksi tarjottavaksi myds muille toimijoille, jotka sdhkdistévit
palveluitaan. Esimerkiksi julkisen sektorin toimijoiden joukosta voisi kuvitella 16ytyvin
tahoja, jotka hyotyvit asiakkaidensa digitaitojen kehittdmisestd. Tédmédn vuoksi
tulevaisuuden tutkimusta voisi toteuttaa tastd ndkdkulmasta. My0s yksityiseltd sektorilta
16ytyy pankkien lisdksi muitakin toimijoita, jotka voisivat tarjota asiakkailleen
Digitaitajaksi Oy:n palvelua. Tulevaisuuden tarkastelun kohteeksi voisi ottaa esimerkiksi

vakuutusyhtiot ja yksityiset terveydenhoitopalveluja tuottavat yritykset.

5.2.2 Yleisesti digisyrjdytymisesta

Digisyrjdytyminen on ollut merkittdvésti esilld mediassa viimeisen vuoden aikana. Sen
saamaan huomioon ndhden aiheesta 10ytyy kirjallista tutkimusta verrattain véhén.
Téstakin aineistosta iso osa pyrkii vain eritteleméén demograafisten tekijoiden kuten idn
aiheuttamia eroja ihmisten tietotekniikan kdytossd. Ne eivdt kuitenkaan tunnu vastaavan

sithen, miksi kyseisié eroja esiintyy.
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Digisyrjdytyminen on merkittivd yhteiskunnallinen ongelma. Erds haastateltavista
vertasikin digitaitoja nykypéivén lukutaitoon. Digisyrjdytymistd késittelevd suomalainen
tutkimus tuntuu painottuvan yksiloon. Jatkossa voisi enemmén tutkia myo0s sitd, miten
digisyrjdytyminen vaikuttaa yhteiskuntaan ja sen eri toimijoihin, kuten yrityksiin.
Mielenkiintoista olisi my0s tietdd, mitd kustannuksia digisyrjaytyminen yhteiskunnalle

aiheuttaa, ja miten sité tulisi kitked.
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LITTEET

Liite 1: Haastattelurunko

- Kuka olet ja mistd? Millaiset taustat? Miten olet nykyiseen asemaasi péadssyt ja

kauanko olet siini ollut?

- Oletko havainnut digisyrjdytymisen aiheuttavan haasteita organisaatiollesi?

o Millaisia?

- Kuinka suuri osa asiakkaistanne on tarjoamienne digipalveluiden ulkopuolella?
o Millainen kustannus timé on Teille?

o Haluaisitteko saada ndma asiakkaat digipalvelujen piiriin? Miksi?

- Miti olette tehneet asian ratkaisemiseksi?
o Oletteko tehneet itse vai ulkoistetusti?
o Oletteko péddssyt haluamiinne ratkaisuihin?
o Mitd ongelmia niissd on ollut?

o Mistd ongelmat ovat johtuneet?

- Miten digisyrjdytyminen pitdisi mielestdsi ratkaista?
o Kenen vastuulla digisyrjdytymisen ratkaisu mielestési on?
o Pitéisiko yritysten ja organisaatioiden ottaa laajempaa yhteiskunnallista
vastuuta digisyrjdytymisen vihentdmisessad?
o Jos kyll4, niin miten tdmaé tulisi tehdd?

o Tulisiko niiden tarjota aivan ruohonjuuritasolta 1dhtevaa digiopetusta?

- Voisiko se, ettd tarjoatte digiopetuksen asiakkaillenne tuoda Teille hy6tyja? Mita?

- Mitd mieltd olette ideasta, ettd ulkopuolinen yritys tarjoaisi Teille ja

asiakkaillenne kurssimuotoista digiopetusta?

- Onko jotain muuta mistd haluaisit kertoa?



