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SUMMARY

Supporting Elderly Clients in Using Internet Banking through Call Center Staff: The
Case of Swedbank AS

This thesis addresses the growing need to ensure digital accessibility for elderly people in a
rapidly digitizing banking environment. The topic is relevant due to demographic trends
indicating an aging population and the increasing reliance on digital services in banking,

which often excludes less tech-savvy users.

The research problem centers on understanding the main challenges elderly clients face
when using internet banking and how call center staff support them. The aim of the study is
to identify these challenges, assess the current support practices, and propose ways to

improve service accessibility and staff preparedness.

The theoretical framework draws on literature related to digital literacy in older adults,
cognitive and behavioral aspects of aging, the principles of user-centered digital service
design, and the role of frontline employees in digital inclusion. It also examines

communication strategies and empathy in customer service.

A mixed-methods approach was used, combining quantitative data from a structured online
survey with qualitative insights from open-ended responses. The survey was completed by
96 Swedbank call center employees, allowing for statistically reliable analysis with a 95%

confidence level and +4.88% margin of error.

Key findings confirm that elderly clients often struggle with login processes, forget user
credentials, and are concerned about digital security. Russian-speaking elderly clients were
identified as needing more thorough and slower-paced explanations. Over half of
respondents reported frequent issues related to ATM use and authentication. Many elderly
clients also prefer calling the bank over using digital channels, which highlights a continued
reliance on traditional service formats. Staff expressed a need for clearer guidelines and

training focused on empathy and supportive communication.

The study concludes that ensuring digital inclusion for elderly clients requires simplifying
online systems, improving instructional materials, and equipping support staff with both

technical and psychological tools to foster trust and self-confidence in digital banking.



SISUKORD

SISSEJUHATUS .t 7
1. EAKATE INFOTEENINDAMISE TEOREETILISED SEISUKOHAD ........ccccov.... 9
1.1, Eakate digiPAdeVUS .....cooviiiiiiiiiiiicii e 9
1.2.  Eakate teenindamise eripdra digiteenuste kasutamisel..............ccocvvniiiniienenen, 11
1.3.  Eakate Oppimise eriparad digioskuste omandamisel...........ccccovcveiiiiinniieniiinenne, 15
1.4.  Pankade panus eakate digipddevuse arendamiSSe .........c.occeevververieesinrnneennnenens 17
1.5.  Pankade personali roll eakate digitaalsel integratsioonil.................ccccoovviinennnn, 19

2. UURING EAKATE KLIENTIDE TEENINDAMISE JA DIGIPADEVUSE

TOETAMISE KOHTA SWEDBANK AS-IS ... 22
2.1, Swedbank AS ISEIOOMUSTUS ........oiiiiiiiieieiie e 22
2.2.  Uuringu metodolo0gia.........ccueiveiiiiiieiieie et 23
2.3, Uuringu IADIVIIMINE. ....ccveriiieiiieeiiiee et 26
2.4, UUNNGU TUIBMUSEA ..o 27
2.5.  Jareldused ja ettepanekud ...........cccoviiiiiiiiiiiii 38

KOKKUVOTTE. ...ttt 43

KASUTATUD KIRJANDUS ...ttt 46

LISAD ettt b et he et re e be e neeanes 51

Lisa 2. Ankeetkiisimustik Swedbank AS infoliini todtajatele...........ccoovvvviiiiiiniiiinnnn, 52
Lisa 3. Meeldetuletuskiri kiri infoliini tootajatele.........ccocveviiiiiiiie s 60

Lisa 4. Infoliini todtajate vastused kiisimusele ,,Millised on Teie hinnangul erinevused

eestikeelsete ja venekeelsete eakate kiisimuste vahel?*.............cccooiiiiiii e, 61

Lisa 5. Infoliini to6tajate vastused kiisimusele ,,Milliseid juhendmaterjale vajaksite, et

aidata eakaid kliente veelgi tohusamalt? ............ccooiiii i 64



Lisa 6. Infoliini tootajate vastused kiisimusele ,,Kuidas veel saaks pank toetada eakate
klientide ja tootajate vahelist suhtlemist digiteenuste teemal, et tagada sujuv teenindus?*.

67

Lisa 7. Infoliini to6tajate vastused kiisimusele ,,Millistes kiisimustes vajaksite rohkem

infot pangateenuste kohta just eakate paremaks teenindamiseks?”...........c.ccoovriiiiennnn 71

Lisa 8. Infoliini toGtajate vastused kiisimusele “Kelle poole saate poorduda, et toetust

saada, kui tunnete, et vajate panga poolt tdiendavat infot teenuste kohta?”................... 73

Lisa 9. Infoliini todtajate vastused kiisimusele ,,Kas on mingeid meetodeid voi
lahenemisviise, mida saaksite teenindajana oma t60s rakendada, et parandada eakate

KIentide teenINAammIST? . oottt et e e e e e et et e e e e e e e e e eee e e e e e eaeeeennn s 74

Lisa 10. Infoliini to6tajate vastused suletud kiisimustele. ..........ccooviiiieiiiiiicniiiieenns 76



SISSEJUHATUS

Eakate osakaal iihiskonnas suureneb, mistottu on vanemaealiste aktiivne kaasamine ja
digioskuste arendamine muutunud ithiskonna jaoks iiha olulisemaks. Pangandussektoris, kus
digitaalsete teenuste osakaal kasvab, on eakatele suunatud toetavate lahenduste vajadus
jarjest aktuaalsem. Digiteenuste areng pakub klientidele suuremat mugavust ja
kéttesaadavust, kuid eakate jaoks voivad internetipanga kasutamine ja muud digitaalsed
lahendused olla keerukad ning tekitada ebakindlust. See voib omakorda viia olukorrani, kus
eakad ei saa vajalikku ligipddsu pangateenustele voi vajavad nende kasutamiseks tuge.
Swedbank AS-i kontekstis on eakate klientide suurenenud digiteenuste kasutamise vajadus

ja sellega kaasnevad raskused iiha aktuaalsemaks teemaks.

Probleemiks on olukord, kus eakate klientide juurdepdds pangateenustele on sageli
raskendatud, kuna digiteenused vdivad olla keerulised ja nende kasutamine nduab oskusi,
mida koik eakad ei pruugi omada, nii ei saa eakad sageli iseseisvalt vajalikke
pangatoiminguid teha, vajavad sageli tuge vdi loobuvad digiteenuste kasutamisest, seega

jdavad ilma vdimalusest kasutada eluliselt vajalikku teenust.

Loputdd eesmargiks on selgitada Swedbank AS infoliini tdotajate arvamustele toetudes
vilja, kuidas paremini toetada eakaid kliente, et tagada neile vajalik uurdepaés digitaalsetele

finantsteenustele panga infoliini teenuse néitel.
Loputdd eesmirgi saavutamiseks piistitati jargmised uurimiskiisimused:

e Millised on eakate klientide raskused Swedbank AS-i internetipanga kasutamisel?

e Milliseid raskusi kogevad Swedbanki infoliini tootajad eakate klientide
teenindamisel seoses internetipanga kasutamisega?

e Millised on voimalused infoliini tootajate paremaks toetamiseks eakate klientide
teenindamisel?

e Millised meetmed vodiksid aidata paremini toetada eakate klientide digipddevust
Swedbank AS-i internetipanga kasutamisel?

Loputdo koosneb inglisekeelsest resiimeest, sissejuhatusest, kahest peatiikist, kokkuvottest,

kirjanduse loetelust ning kiimnest lisast.

Loputdo teoreetilises osas kisitleb autor eakate infoteenindamisega seotud pohimotteid
digiteenuste kasutamise kontekstis. Tuuakse vélja eakate digipddevuse tase, teenindamise ja
Oppimise eriparad ning analiiiisitakse pankade rolli nende toetamisel. Eraldi késitletakse ka

pangatOotajate moju ecakate digitaalsele kaasatusele. Teoreetiline ldhenemine tugineb



peamiselt Caroline Fischli, Malcolm Knowlesi ja Sara J. Czaja uurimustele, kes on

késitlenud eakate oppimist, tehnoloogiakasutust ja digitaalse Iohe tiletamist.

Uuringu ldbiviimisel kasutab autor kombineeritud uurimisviisi, mis ithendab kvantitatiivseid
ja kvalitatiivseid meetodeid. Andmete kogumiseks rakendati struktureeritud kiisimustikku,
mis sisaldas nii suletud kui ka avatud kiisimusi. Kiisitluses osalesid Swedbank AS infoliini
tootajad ning see keskendus nende kogemustele eakate klientide teenindamisel. Kogutud
andmed analiiiisis autor Microsoft Exceli abil: kvantitatiivsed andmed analiitisiti kirjeldava

statistika meetodil, kvalitatiivsed andmed kvalitatiivse sisuanaliiiisi abil.

Infoliini to6taja on spetsialist, kes osutab kaugndustamisteenuseid telefoni teel, pakkudes
klientidele asjakohast informatsiooni, juhiseid ja lahendusi nende péringutele voi
probleemidele. Infoliini to6taja iilesanne on olla informeeritud vastavas valdkonnas, suhelda
selgelt ja tohusalt ning pakkuda kliendikeskset abi, tagades samal ajal konfidentsiaalsuse ja
professionaalsuse. Nad aitavad klientidel leida vastuseid nende kiisimustele ning vajadusel

suunavad edasi sobivale teenusele voi spetsialistile.

Tuginedes teoreetilistele seisukohtadele ja 1dbi viidud uuringu tulemustele esitab autor
ettepanekud, kuidas Swedbank AS infoliini toGtajad saaksid paremini toetada eakaid

digiteenuste kasutamisel.



1. EAKATE INFOTEENINDAMISE TEOREETILISED

SEISUKOHAD
1.1. Eakate digipidevus

Digipddevus on tdnapdeval oluline igale inimesele, sest tehnoloogia on muutunud
lahutamatuks osaks nii to0st, kommunikatsioonist kui ka igapdevaelust. See kehtib ka eakate
kohta, kes voivad olla digimaailmaga vdhem tuttavad, kuid kes peavad iiha rohkem
toimetama nutiseadmete, e-teenuste ja sotsiaalmeediaga. Seetdttu on oluline uurida, kuidas
vananemine mdjutab digioskuste omandamist ja kuidas toetada eakate kaasamist

digitaalsesse keskkonda

Eakateks peetakse tavaliselt inimesi, kes on joudnud pensionieani (65 aastat ja vanemad).
See vanuseriihm seisab silmitsi eripdradega, mis on seotud nii fiitisiliste kui ka kognitiivsete

muutustega vananemise protsessis (Eurostat, 2021).

Digipadevus tdhendab indiviidi suutlikkust kasutada digitehnoloogiaid tohusalt kriitiliselt ja
turvaliselt erinevates eluvaldkondades, sealhulgas t00s, Oppimises ja igapdevastes
tegevustes. Digipadevust defineeritakse kui teadmiste, oskuste ja hoiakute kogumit, mis
voimaldab indiviididel digitaaltehnoloogiat kasutada, et lahendada praktilisi probleeme ja

osaleda tdisvaartuslikult digitaalses tihiskonnas (Kalmus et al., 2023).

Digipddevus holmab mitmeid aspekte, nagu tehnilised oskused, infootsing ja -haldus,
digitaalse sisuga toGtamine, turvalisus ning probleemilahendus digikeskkonnas (Vuorikari
et al., 2018). Euroopa Komisjoni (2020) maératluse kohaselt on digipddevus iiks
votmekompetentsidest elukestvas Oppes, aidates inimestel kohaneda kiiresti areneva

digitaalse iihiskonnaga.

Digipéddevus, mis on tédnapdeva lihiskonnas iiks olulisemaid oskusi, on eakate jaoks eriti
oluline, kuna see vdimaldab neil séilitada iseseisvust ja ligipddsu olulistele teenustele, nagu
pangandus, tervishoid ja sotsiaalsed voimalused. Eakate puhul tdhendab see oskust kasutada
digitaalseid seadmeid ja tehnoloogiaid, sealhulgas arvuteid, nutitelefone ja
internetiteenuseid, et tdita igapdevaelu vajadusi, nagu suhtlus, info otsimine ja teenuste
kasutamine (Jinnette, 2024). Kuid digipadevuse omandamine eakate jaoks ei ole lihtne, kuna
nad on sunnitud Oppima uusi oskusi juba suhteliselt korges eas, mis toob kaasa mitmeid

raskusi (Roberts et al., 2024).



Digitaalsed oskused on ddrmiselt olulised, kuna iiha enam teenuseid kolib {ile digitaalsesse
keskkonda. Euroopa Komisjoni Digitaalmajanduse ja -ithiskonna indeksi (DESI) andmetel
on kiill internetiiihenduse kéttesaadavus paranenud, kuid eakate oskus tehnoloogiat tohusalt

kasutada on endiselt piiratud (Euroopa Komisjon, 2022).

Eakate puhul on tekkinud aga digildhe, mis peegeldab erinevusi tehnoloogia kasutamise
voimalustes ja oskustes erinevate vanuserithmade vahel. Vanemad inimesed kogevad sageli
vaiksemat juurdepéésu digiseadmetele ning nende kasutamisel voib esineda psiihholoogilisi
barjadre, nagu hirm vigade tegemise ees (Schreurs et al., 2017). Digilohe pohjuseks on ka

eakate puudulikud digioskused (Helsper & Reisdorf, 2017).

Eakate tehnoloogiakasutust mojutavad mitmed tegurid, sealhulgas kognitiivsed ja fiitisilised
muutused, mis kaasnevad vananemisega. Néiteks on tdheldatud, et vananemisega seotud
muutused, nagu nigemise ja kuulmise halvenemine ning motoorika vidhenemine,
raskendavad keerukate kasutajaliideste mdistmist ja seadmete kasutamist (Czaja & Lee,

2007).

Eakate digipaddevuse tdstmiseks on vaja spetsiaalseid meetodeid ja ldhenemisviise, mis
arvestavad nende Oppimise eripérasid. Kognitiivsed eriparad, nagu mélu ja dpivoime langus,
tdhendavad, et teavet tuleb edastada selgelt ja korduvalt. Lisaks on oluline pakkuda praktilisi

harjutusi ja voimalust kiisida kiisimusi turvalises keskkonnas (Gustafson et al., 2019).

Eakate enesekindlus ja iildine kogemus digitaalsete teenustega vdivad oluliselt paraneda, kui
rakendatakse kogukondlikke algatusi ja spetsiaalseid programme, mis keskenduvad nende
digipddevuse arendamisele. Naiteks on vélja toodud, et sellised koolitused peaksid olema
praktilise suunitlusega, pakkudes osalejatele voimalust harjutada ja kiisida kiisimusi (Du
Preez & De La Harpe, 2019). Lisaks voivad nooremad pereliikmed voi kogukonna litkmed
aidata eakatel omandada esmased digioskused, pakkudes juhendamist ja tuge (Peek et al.,
2014). Emotsionaalsed aspektid, nagu personaalne ja sdbralik ldhenemine, vdivad aidata
eakatel tunnetada turvatunnet ja usaldust, mis on olulised uute oskuste omandamisel. Suhtlus
peab olema rahulik, selge ja viisakas, et vahendada voimalikke arusaamatusi ja suurendada

Oppimise efektiivsust.

Kasitlenud eakate digipadevuse olulisust ja selle arendamise vajadust, keskendutakse

jargmises peatiikis eakate teenindamise eripdradele.
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1.2. Eakate teenindamise eripira digiteenuste kasutamisel

Uha rohkem avalikke ja erasektori teenuseid liigub digikeskkonda, kuid eakad, kes sageli
puutuvad tehnoloogiliste lahendustega vdhem kokku, vajavad spetsiaalset ldhenemist,

seepdrast nende juurdepédédsu tagamiseks on tarvis arvestada teenindamise eriparaga

Teenindusprotsess holmab kdiki tegevusi ja etappe, mis on seotud teenuse pakkumisega
kliendile. Selle eesmdrk on rahuldada kliendi vajadusi ja ootusi, pakkudes kvaliteetset

teenust (Gronroos, 2007). Teenindusprotsessi pohikomponendid on (Grénroos, 2007):

e Teenuse ettevalmistamine: teenuse pakkumiseks vajalike ressursside ja tingimuste
loomine.

e Teenuse osutamine: teenuse pakkumine vastavalt kliendi ndudmistele ja ootustele.
o Tagasiside kogumine: kliendi rahulolu hindamine ja teenuse kvaliteedi parendamine.

Kliendi roll teenindusprotsessis on aktiivne. Kliendid ei ole pelgalt teenuse saajad, vaid nad
osalevad teenuse loomises, andes tagasisidet, viljendades soove ja vajadusi. Kliendi aktiivne
osalemine aitab teenindajal mdista tema ootusi ja kohandada teenust vastavalt sellele
(Zeithaml, Bitner & Gremler, 2018). Efektiivne teenindus soltub teenindaja ja kliendi
koostddst, kusjuures teenuse pakkumine peab olema paindlik ja kliendi vajadusi arvestav.
Koige tdhtsam on, et teenindusprotsess tagaks kliendi rahulolu ja teenuse tulemuslikkuse,

muutes protsessi voimalikult lihtsaks ja mdistetavaks (Gronroos, 2007).

Tehnoloogia kiire areng ja digitaliseerumine on muutnud teenuste tarbimise viise, andes
klientidele rohkem iseseisvust ja paindlikkust teenuste kasutamisel. Iseteenindus tdhendab
teenuse kasutamist ilma teenindaja otsese abita, kasutades selleks spetsiaalseid seadmeid voi

stisteeme Iseteeninduse eelised on (Meuter et al., 2000):

o Aja kokkuhoid: teenuseid saab kasutada sobival ajal ja kohas.
o Iseseisvus: kasutaja saab teenuseid kasutada oma tempos ja vajadusel.
« Kohandatavus: teenuseid saab kohandada vastavalt kasutaja eelistustele.

Kuid iseteenindus voib olla keeruline, kui teenus ei ole kasutajasdbralik voi kui kasutajal
puuduvad vajalikud oskused. Eakate puhul on oluline, et iseteenindussiisteemid oleksid
lihtsad, intuitiivsed ja pakuksid vajalikku tuge, et nad saaksid neid edukalt kasutada (Meuter
et al., 2000).
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Ténapédeval toimub iseteenindus itha enam digitaalsetes kanalites, kusjuures digiteenused on
muutunud peamiseks vahendiks panganduses, avalikes teenustes ja muudes valdkondades.
Digiteenuste kasutamine soltub mitmest tegurist, mis mojutavad kasutaja valmisolekut ja

suutlikkust neid teenuseid kasutada. Peamised tegurid on (Mitzner et al., 2010):

e Tehnoloogia teadlikkus ja oskused: kasutaja eelnev kogemus ja teadmised
tehnoloogia kasutamisest.

o Ligipiis digivahenditele: juurdepidéds seadmetele ja internetile.
e Teenuse kasutusmugavus: teenuse liideste lihtsus ja arusaadavus.
e Turvalisus ja usaldusviirsus: teenuse usaldusvédrsus ja kasutaja andmete kaitse.

Kuna tiha rohkem teenuseid, sealhulgas pangandusteenuseid, on suunatud digitaalsete
lahenduste kaudu, on eakate digitaalne eripéra ja nende toimetulek tehnoloogiaga muutunud
aktuaalseks. Erinevad teadusuuringud ja raportid on toonud esile mitmeid aspekte, mis

maidravad eakate teenindamise eripira ja nende vajadused digiteenuste kasutamisel.

Eakate teenindamine digiteenuste valdkonnas on keeruline ja mitmekesise iseloomuga
iilesanne, kuna eakate inimeste digipadevus, tehnoloogia kasutamise oskused ja valmisolek
varieeruvad suuresti. Tehnoloogia Kiire areng, digiteenuste pakkumise laienemine ja
internetipanga teenuste ligipddsetavus voivad olla suureks eelduseks eakate igapdevaelu
lihtsustamiseks. Siiski on oluline, et digiteenused oleksid kohandatud vastavalt eakate

spetsiifilistele vajadustele ja oskustele, et neid saaks edukalt kasutada (Fischl et al., 2020).

Eakate teenindamise eripéra tuleneb sageli sellest, et neil on vihem digitaalset kogemust
vorreldes nooremate klientidega, mistdttu on oluline, et teenused oleksid ka neile
intuitiivsed, kasutajasdbralikud ja pakuksid piisavat tuge. Eakad inimesed vodivad sageli
kogeda édrevust vai hirmu uute tehnoloogiliste lahenduste kasutamisel, mistottu on oluline,
et teenuseid pakkuvad organisatsioonid arvestaksid nende psiihholoogiliste ja fiitisiliste
omadustega, pakkudes personaalset ja kannatlikku teenindust (European Union Agency for
Fundamental Rights, 2023). Naiiteks isegi lihtsamad {ilesanded nagu internetipankade
kasutamine vdi digitaalsete maksete tegemine vdivad olla keerulised, kui siisteem ei ole
piisavalt intuitiivne vdi ei paku vajalikke juhiseid. Seetdttu on digiteenuste puhul darmiselt
oluline, et need oleksid lihtsad, kergesti arusaadavad ja pakuksid tuge, et eakad saaksid neid
kasutada ilma liigse segaduseta (Fischl et al., 2020).
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Eakate teenindamise eripdraks on suurem vajadus usalduse loomiseks digiteenuste suhtes.
Paljud eakad voivad olla skeptilised digilahenduste turvalisuse ja privaatsuse suhtes voi
kartma oma piiratud digipddevuse tottu teha vigu. Turvalisuse tagamine ja usalduse voitmine
on seetottu digiteenuste pakkumisel kriitilise tdhtsusega (Ghosh, 2024). Lisaks tuleb
arvestada, et eakate kliendid vdivad vajada rohkem aega teenuse kasutamiseks ja seetdttu on
oluline, et teenused oleksid paindlikud ning voimaldaksid eakate Kliendi vajadusi arvestades

sujuvat teenindust.

Eakate teenindamisel digiteenuste kasutamisel on oluline, et teenused arvestaksid nende
vajadustega, pakkudes intuitiivset ja turvalist kasutuskogemust, andes piisavalt tuge ja
selgitusi, et tagada nende mugav ja iseseisev osalemine digitaalsetes teenustes.
Teenusepakkujad peaksid arendama teenuseid, mis arvestavad eakate tehnoloogiliste
oskuste taseme ja pakuvad personaalset tuge, et vidhendada digitaalset 16het ja soodustada

eakate osalust digitaalses iihiskonnas (Internetstiftelsen, 2020).
Eriparad, mis mojutavad eakate teenindamist digiteenustes, on jargmised:
e Digipiddevuse varieerumine

Eakate digipddevus voOib olla véga erinev. Paljudel eakatel puuduvad igapédevased
kogemused digitehnoloogiaga, samas kui teised on aktiivsed internetikasutajad. Seetdttu on
oluline, et teenuseid arendades arvestataks nende oskustaseme ja Oppimisvdoimekusega.
Teenuseid peaks olema lihtne kasutada ja need peaksid olema selgelt juhendatud (European
Union Agency for Fundamental Rights, 2023).

e Kasutusmugavus ja intuitiivsus

Eakate jaoks on vidga oluline, et teenused oleksid lihtsad ja intuitiivsed. See tdhendab, et
teenuste liidesed peaksid olema selged, tekstid suured ja kergesti loetavad ning
navigeerimine peaks olema lihtne. Isegi tehniliselt lihtsad tilesanded, nagu internetipankade
kasutamine voi digitaalsete maksete tegemine, voivad osutuda keeruliseks, kui siisteem ei

ole piisavalt intuitiivne voi ei paku vajalikke juhiseid (Internetstiftelsen, 2020).
e Psiihholoogilised ja sotsiaalsed takistused

Paljud eakad inimesed vodivad tunda drevust voi hirmu, kui nad peavad kasutama uusi

digitehnoloogiaid. Nende jaoks vdib digitaalsete teenuste kasutamine olla probleem, kuna
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nad ei ole harjunud pidevalt tehnoloogiat kasutama. Seetdttu on oluline, et teenused pakuksid
piisavalt tuge ja kannatlikkust, et aidata eakatele nende hirme iiletada ja nad teenustes
osalema innustada. Samuti on oluline, et teenuste pakkujad oleksid valmis pakkuma
personaalsemat teenindust, et suurendada eakate usaldust digitaalsete teenuste vastu (Meuter
et al., 2000).

e Turvalisuse ja usalduse kiisimus

Eakad inimesed on sageli mures oma isikuandmete ja raha turvalisuse pérast, eriti kui
tegemist on veebipdhiste teenustega. Turvalisuse tagamine on seetdttu iilimalt tdhtis.
Eakatele tuleks selgitada, kuidas tagatakse nende andmete privaatsus, ja pakkuda neile
visuaalset ja lihtsat teavet turvalisuse tagamise meetodite kohta (nt kuidas tuvastada
petuskeeme). Eakad, kes ei ole teadlikud koigist vdimalustest, vdivad tunduda kartlikud ja
vahenenud usaldust tekitavad teenused (European Union Agency for Fundamental Rights,
2023).

e Acglasem Oppimisvdimekus ja kergem visimus

Eakad inimesed vdivad vajada rohkem aega teenuste Oppimiseks ja nende kasutamiseks.
Fiiiisiliste ja vaimsete muutuste tottu on neil sageli raskusi kiirete tehniliste lilesannete
taitmisega. Teenusepakkujad peaksid pakkuma abistavat teenindust ja dppevahendeid, mis
oleksid arusaadavad ja mida saaks kasutada aeglaselt, et ei tekiks pingeid. Samuti on oluline
pakkuda reaalajas tuge, et aidata eakatel probleemide korral kiiresti lahendusi leida (Fischl
et al., 2020).

e Teenuste kergesti juurdepdisetavus

Teenuseid tuleb arendada selliselt, et need oleksid igale eakale kergesti ligipddsetavad. See
holmab ka tehnilisi aspekte, nagu suurenenud ekraanid ja nuppude suurused, et tagada
mugav ja lihtne kasutamine. Teenused, mis on tehtud kergesti ligipadsetavaks, aitavad
eakatel saavutada rohkem sdltumatust, vihendades nende vajadust sageli teenindaja poole

poorduda (Internetstiftelsen, 2020).
e Mugavuse ja soltuvuse suurendamine

Eakatele on oluline, et teenused aitaksid neil oma igapdevaelu lihtsustada. Digiteenused

peaksid olema loodud selliselt, et nad pakuvad eakatele mugavust ja voimalust iseseisvaks
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tegutsemiseks, et nad ei peaks alati tugiisikute voi teenindajate abile lootma. Naiteks voib
lihtne ja turvaline internetipank olla védga kasulik, kui seda on lihtne kasutada ja see pakub
koiki vajalikke funktsioone, et teha niiteks iilekandeid voi kontrollida oma kontojadki

(Fischl et al., 2020)

Rootsis ldbi viidud uuringus Svenskarna och Internet (2020) raportis tuuakse vilja, et
digitaalne eraldatus on iiks peamisi pdohjuseid, miks eakad ei saa tdielikult kasutada
digiteenuseid. Eakate jaoks voib olla keeruline liikuda digitaalsetele platvormidele, kuna neil
ei pruugi olla piisavat tuge ega oskusi, et neid edukalt kasutada. Samuti on palju eakaid, kes

ei ole teadlikud uutest teenustest ja voimalustest, mis on saadaval internetis.

Uuringus tuuakse vilja kaks olulist tegurit, mis mdjutavad eakate digiteenuste kasutamise

raskusi (Internetstiftelsen, 2020):

1. Platvormidel navigeerimise raskused: eakad voivad kogeda raskusi veebipShiste teenuste
leidmisel ja nendes liikumisel, kuna neil puudub harjumus kasutada digitaalsete teenuste
leidmiseks vajalikke otsingumeetodeid. Platvormide liidesed vdivad olla keerulised ja
segased, mis teeb teenuste leidmise ja kasutamise raskeks. See on seotud ka eakate vihese

harjumusega igapéevaselt digiteenuseid kasutada.

2. Teadlikkuse puudumine uutest teenustest: paljud eakad ei ole teadlikud uutest
digiteenustest ega tea, et need on nende jaoks olemas. Seetdttu ei pruugi nad otsida teenuseid,
nagu internetipank, digitaalsed tervishoiuteenused voi muud igapdevaelu teenused, kuna nad

ei ole kursis, et need on.

Esitanud teoreetilised seisukohad eakate teenindamise eripdra kohta, kisitletakse jargmises

alapeatiikis eakate Gppimise eripéra.

1.3. Eakate oppimise eripdrad digioskuste omandamisel

Kuna eakate digipddevuse arendamine on tihedalt seotud nende oskuste omandamisega ja
digitaalsete teenuste kasutamisega, on oluline mdista, kuidas nende Oppimise eripirad

mojutavad digioskuste omandamist.

Eakate digitaalne kirjaoskus on iiha olulisemaks muutuv teema, eriti arvestades tehnoloogia
kiiret arengut ja selle moju meie igapdevaelule (Mitzner et al., 2010). Digitaalsed oskused

on eakatele vajalikud, et suhelda 1dhedastega, tarbida uudiseid ja meelelahutust, kasutada e-

15



teenuseid ja osaleda iihiskonnaelus. Samas on eakate dppimisel digioskuste omandamisel
omad eripdrad, mis tulenevad nii kognitiivsetest muutustest kui ka varasemast kogemusest
jamotivatsioonist. Digitaalsete oskuste omandamine eakatele ei ole vaid tehniliste teadmiste
Ooppimine, vaid ka sotsiaalsete ja kognitiivsete aspektide arvestamine, et toetada nende

oskuste omandamist ning rakendamist igapdevaelus (Olphert & Damodaran, 2013).

Eakad on tihti huvitatud iseseisva dppimise ldhenemisest, mis vdimaldab neil miératleda
oma Opieesmargid vastavalt isiklikele vajadustele ja huvidele. Enesereguleeritud ope, kus
Oppija votab vastutuse oma dppeprotsessi eest, on sageli tdhus viis, kuidas eakad saavad
digioskusi omandada. Uuringud on ndidanud, et eakate Opikogemusi iseloomustab tugev
motivatsioon omandada uusi teadmisi, kui dpitav on neile praktiline ja vajalik igapdevaelu
jaoks (llleris, 2018). Eakate jaoks on oluline, et nad saaksid ise otsustada, mida ja kuidas nad

Opivad, sest see annab neile kontrolli oma oppeprotsessi iile (Findsen & Formosa, 2011).

Eakate elukogemus on hindamatu ressurss, mis toob sisse mitmeid eeliseid Oppimise
protsessis. Oppimise keskne mehhanism on olemasolevate kogemuste iimbermdtestamine
uute teadmiste valguses (llleris, K., 2018) . Eakad, kellel on palju elu jooksul omandatud
teadmisi ja kogemusi, saavad neid kasutada, et teha uusi teadmisi mdistetavamaks ja
kergemini seostatavaks igapdevaelu tegevustega. Naiteks, kui eakas inimene Opib kasutama
internetipanka, voib ta rakendada oma varasemaid teadmisi traditsiooniliste pankade

teenustest ja seostada neid digiteenuste kasutamisega.

Eakate dppimist juhib sageli praktilisuse vajadus - nad on rohkem motiveeritud dppima, kui
Opitav on neile kohene ja oluline. Digioskuste omandamine muutub tohusaks, kui dpetatakse
midagi, mis on seotud Oppija igapdevaelu ja vajadustega, nagu niiteks internetipanga
kasutamine, e-kirjade saatmine voi veebipoodides ostlemine (Xiong & Zuo, 2019). See on
praegu aktuaalsem kui kunagi varem, kuna iiha rohkem elutdhtsaid teenuseid (nagu
tervishoid voi avalikud teenused) liigub digikanalitesse, mistdttu eakate digikaasatus muutub
tthiskondliku vordsuse kiisimuseks. Eakad ei pruugi olla huvitatud keerulistest tehnilistest
teooriatest vOi abstraktsetest kontseptsioonidest, vaid keskenduvad pigem sellele, kuidas

uusi oskusi saab kohe rakendada, et muuta igapdevaelu lihtsamaks ja mugavamaks (Findsen

& Formosa, 2011).

Eakatele voib olla kasulik dppida koos teistega, et jagada oma kogemusi ja saada tuge

iiksteiselt. Koostodl pohinev Ope, kus Oppijad tootavad grupis, on tohus meetod, mis
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voimaldab neil dppida iiksteiselt ning arutada erinevaid ldhenemisviise ja lahendusi (Kim &
Merriam, 2004). Eriti oluline on see digipddevuse kontekstis, kus {ihine dppimiskogemus
vihendab tehnoloogia kasutamise drevust ja loob turvalisema keskkonna uute oskuste
omandamiseks. Erinevalt noorematest dppijatest, kellel voib olla rohkem teaduslikke ja
teoreetilisi teadmisi, pakuvad eakad sageli praktilisi niiteid ja arusaamu, mis tulenevad
nende igapdevaelust. Oppimine koos teistega aitab neil tunda end vihem eraldatuna ning

pakub sotsiaalset tuge ja usaldust dppeprotsessi jooksul (Kim & Merriam, 2004).

Eakate Oppimise juures on vidga oluline paindlikkus, kuna nende igapdevaelu voib olla
seotud fiilisiliste ja sotsiaalsete piirangutega, mis muudavad ranget dppekava voi ajakava
jargimise keeruliseks (Chen et al., 2022). See tdhendab, et digikoolitused peaksid
voimaldama valikuvdimalusi — néiteks salvestatud tundide vaatamist vdi erinevaid aegu — et
igaiiks saaks Oppida endale sobival viisil. Ope, mis on iiles ehitatud paindlikkusele,
voimaldab eakatel dppida oma tempos ja valida neile sobiva aja, millal harjutada vai dppida
uusi digioskusi. Lisaks sellele peaks dope olema kergesti ligipdédsetav ja kohandatav nende
fiiisiliste vajadustega, néiteks suurendatud ekraanide ja lihtsustatud liidestega, et arvestada

vanuse ja ndgemisvoime langusega (Knowles et al., 2012)

Oppekeskkond, mis viirtustab eakate panust ja pakub neile vdimalust aktiivselt osaleda,
suurendab Opikogemuse kvaliteeti. Eakate dppimise toetamises on oluline, et dppejoud ja
kaasOppijad suhtuksid neisse lugupidavalt, ergutades avatud suhtlemist ja julgustades
kiisimuste esitamist (Boulton-Lewis, Buys, & Lovie-Kitchin, 2006). Selline toetav dhkkond
loob turvalisuse tunnetuse, mis on eriti oluline just digitaalsete oskuste omandamisel, kus
eakad vodivad tunda end ebakindlalt. Positiivne ja kaasav Opikogemus suurendab
enesekindlust ja dpikogemust. Oppimise protsess peaks olema dhkkond, kus eakad tunnevad
end osana Opikogukonnast, mitte lihtsalt passiivsete Oppijatena (Boulton-Lewis, Buys, &
Lovie-Kitchin, 2006).

Esitanud eakate Oppimise eripdrad digioskuste omandamisel, kisitletakse jdrgmises

alapeatiikis pankade panust eakate digipddevuse arendamisse.
1.4. Pankade panus eakate digipidevuse arendamisse

Kuigi pangad on teinud olulisi edusamme eakate digipddevuse arendamisel, seisavad nad
endiselt silmitsi mitmete probleemidega. Moned eakad voivad olla vastumeelsed uute

tehnoloogiate kasutuselevotul, mis nouab pankadelt tdiendavaid joupingutusi nende
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motiveerimiseks ja toetamiseks (Zukry, Khatiman, & Abdullah, 2024). See vastumeelsus
tuleneb sageli ebakindlusest digitaalsete seadmete kasutamisel, samuti hirmudest turvalisuse

ja tehnoloogiate keerukuse osas.

Pangandussektor méngib olulist rolli eakate digipddevuse arendamisel, aidates kaasa nende
finantsilise kaasatuse suurendamisele ja elukvaliteedi parandamisele. Eakate digioskuste
arendamine vdimaldab neil iseseisvalt kasutada erinevaid pangateenuseid, mis omakorda
suurendab nende sdltumatust ja enesekindlust ning aitab kaasa elutdhtsate teenuste
kéttesaadavusele. Pangad saavad eakate digipddevuse arendamisse panustada mitmel viisil.

Jargnevalt kisitletakse mitmeid meetmeid, mida pangad rakendada saavad.

Pangad voivad pakkuda spetsiaalselt eakatele suunatud digitaalse kirjaoskuse koolitusi, mis
aitavad neil omandada vajalikke oskusi digitaalsete pangateenuste kasutamiseks (Miller et
al., 2024).

Pangad vdivad kohandada oma teenuseid selliselt, et eakatele moeldud pangarakendused
oleksid lihtsad, selged ja kergesti navigeeritavad. Uuringud on ndidanud, et keerulised
kasutajaliidesed vdivad eakaid heidutada ning vidhendada nende valmisolekut

digitaalteenuseid kasutada (Msweli & Mawela, 2021).

Eakad on sageli mures digitaalsete pangateenuste turvalisuse parast. Pangad saavad pakkuda
selget teavet turvameetmete kohta ning Opetada eakatele, kuidas viltida pettusi ja kaitsta

oma isiklikke andmeid (Zukry, Khatiman, & Abdullah, 2024).

Pangad vdivad pakkuda personaalset tuge, nditeks spetsiaalseid infoliine voi
noustamisteenuseid, mis aitavad eakatel lahendada konkreetseid probleeme ja kiisimusi

seoses digitaalsete teenuste kasutamisega (Ali et al., 2021).

Lisaks voivad vanusega kaasnevad terviseprobleemid, niditeks ndgemise, kuulmise voi
motoorika halvenemine, oluliselt raskendada digitaalsete seadmete kasutamist (Czaja & Lee,
2007). Seetottu on pankade rakenduste ja teenuste disainimisel vdga oluline arvestada nende
erivajadustega, luues kasutajasobralikke ja ligipdédsetavaid liideseid, nditeks suurendatud

fondide, lihtsustatud navigatsiooni ja hiiljuhiste abil.

Veel iiks tdsine probleem on monel eakal, eriti maapiirkondades voi véihese sissetulekuga
inimestel, puuduv juurdepdds vajalikele seadmetele voi stabiilsele internetiiihendusele

(Msweli & Mawela, 2021). See piirab nende voimalusi kasutada digitaalseid pangateenuseid
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ja siivendab digitaalset 10het. Selle probleemi lahendamiseks on vaja nii riiklikke kui
erasektori initsiatiive, niiteks seadmete soetamiseks moeldud toetusi, avalike

internetikeskuste loomist ja koolitusprogrammide korraldamist.

Seega nduab eakate edukas integreerimine digitaalsesse keskkonda terviklikku ldhenemist,

mis hdlmab lisaks tehnilistele lahendustele ka hariduslikke, sotsiaalseid ja taristulisi

meetmeid. Ainult nende vajaduste ja piirangute arvestamine vdimaldab luua kaasava

digitaalse 0kosiisteemi, mis on ligipddsetav ja kasulik koikidele vanuserithmadele.

Pangandussektoris kasutatavad keerukad terminid ja finantsmérksdnad vdivad eakate seas
tekitada segadust, mistottu tuleb nende asemel kasutada selgeid ja lihtsalt mdistetavaid
véljendeid. Kui eakas kasutaja ei saa aru, mida teatud terminid tdhendavad, voivad nad

loobuda rakenduse kasutamisest voi karta teha vigu (Hussain, Abubakar & Hashim, 2014).

Mobiilipanganduse kasutuselevotul on oma takistused. Eakad vdivad tunda end digitaalsetes
keskkondades ebamugavalt, kuna nende varasemad kogemused ei pruugi ulatuda kaugemale
traditsioonilisest pangandusest vOi isegi pangakontorite kiilastamisest. Selleks, et
suurendada eakate usaldust ja motivatsiooni mobiilipangandust kasutada, on oluline
pakkuda neile koolitust, tutvustada rakenduste funktsioone ja veenduda, et rakendused on

piisavalt lihtsad ja turvalised (Msweli & Mawela, 2021).

Esitanud pankade panuse eakate digipddevuse arendamisse, kisitletakse jdrgmises

alapeatiikis pankade personali rolli eakate digitaalsel integratsioonil.
1.5. Pankade personali roll eakate digitaalsel integratsioonil

Digitaalsete pangateenuste kasutamine eeldab eakate hulgas mitte ainult tehnilisi oskusi,
vaid ka usaldust ja enesekindlust (Boulton-Lewis et al., 2006). Eesti kontekstis on see eriti
oluline, kus iiha rohkem pankade teenuseid liigub digikanalitesse, jitmata alternatiivi
traditsioonilisele kdibele. Kuigi pangad on teinud olulisi samme digilahenduste arendamisel,
nditab praktika, et puudulik kasutajaliidese disain voib tekitada lisatakistusi (Delivala,
2022).

Personalil on oluline roll eakate digitaalse integratsiooni toetamisel (Boulton-Lewis et al.,
2006), kuna nad on sageli esimene kontaktpunkt, kus eakad saavad abi digitaalsete

probleemide lahendamisel. Hea suhtumine ja kannatlikkus aitavad eakatel {iletada esialgset
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hirmu tehnoloogia ees. Personal peaks olema valmis seletama samme mitu korda ja erineval
viisil (Boulton-Lewis et al., 2006). Eakate digitaalse integratsiooni toetamine ei piirdu
tehnoloogiliste lahendustega, vaid nduab ka arusaamist nende vajadustest, hirmudest ja
ootustest. Personal, kes suudab pakkuda individuaalset Idhenemist ja emotsionaalset toetust,

voib oluliselt parandada eakate kogemust digipangandusega (Boulton-Lewis et al., 2006).

Personal saab pakkuda isikupirast abi, arvestades iga kliendi individuaalseid vajadusi ja
oskustaset (Czaja & Lee, 2007). Niiteks voivad nad selgitada samme sammu haaval voi
kasutada lihtsustatud keelt, et vdhendada eakate hirmu tehnoloogia ees. See ldhenemine
voimaldab eakatel tunda end kindlamini ja vdhendab nende vastumeelsust uute
tehnoloogiate kasutamise suhtes (Czaja & Lee, 2007). Lisaks v3ib personal toimida ka kui
Oppejoud, kes aitab eakatel omandada uusi oskusi (Kim & Merriam, 2004). Niiteks voivad
nad ndidata, kuidas kasutada mobiilirakendust voi kuidas turvaliselt internetipanka sisse
logida. See voimaldab eakatel omandada oskusi oma tempos ja vihendab nende sdltuvust

teistest, mis on oluline nende enesekindluse kasvuks (Kim & Merriam, 2004).

Personal saab pakkuda emotsionaalset toetust, julgustades eakaid proovima uusi lahendusi
ja Oppima vigadest. See v0ib aidata kaasa nende enesekindluse kasvule ja positiivsele
suhtumisele digitaalsetesse teenustesse (Findsen & Formosa, 2011). Niiteks voib personal
rohutada, et vigade tegemine on osa Oppimisprotsessist, ja ndidata, kuidas need vead
parandada. Selline toetav suhtumine vdib aidata eakatel iiletada nende hirmu tehnoloogia ees
ja muuta digitaalsete teenuste kasutamise meeldivamaks (Vroman, Arthanat, & Lysack,
2015).

Siiski on personalil ka mitmeid probleeme, millega tuleb toime tulla. Uks peamisi probleeme
on vajadus suhelda erinevate eakatega, kellel vdivad olla erinevad oskustasemed ja
vajadused. See nduab head kuulamisoskust, kannatlikkust ja voimet selgitada keerulisi asju
lihtsalt (Withnall, 2010). Personal peab olema valmis kohandama oma suhtlusviisi vastavalt
iga kliendi vajadustele, kasutades nditeks lihtsustatud keelt v3i visuaalseid abivahendeid.
Lisaks voib osadel tootajatel puududa piisavad tehnilised teadmised, mis voib takistada
nende voimet eakatele tdhusalt abi pakkuda (Msweli & Mawela, 2021). Seetottu on oluline,
et pangad investeeriksid oma todtajate koolitamisse, et need saaksid paremini toetada eakate
digipdadevuse arengut (Zukry, Khatiman, & Abdullah, 2024). Koolitused v&iksid holmata nii
tehniliste oskuste kui ka suhtlemisstrateegiate arendamist, et personal oleks valmis toetama

erinevaid kliente.
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Lisaks individuaalsele toetusele vdivad pangad kaaluda ka laiemaid meetmeid, mis aitaksid
eakate digitaalset integratsiooni edendada (Boulton-Lewis, 2010). Naiteks voiksid pangad
korraldada to6tubasid voi koolitusi, kus eakad saaksid praktilisi nditeid ja voimalusi
harjutada digitaalsete teenuste kasutamist. Sellised tritused voiksid toimuda koostods
kogukonnaga, nditeks raamatukogude vOi pensiondride organisatsioonidega, et pakkuda
eakatele turvalist ja toetavat keskkonda, kus nad saaksid oppida (Boulton-Lewis, 2010).
Samuti voiksid pangad arendada juhendmaterjale vo1 videoid, mis on spetsiaalselt
kohandatud eakate vajadustele, nditeks suurendatud fondide ja selgete juhistega (Czaja et

al., 2019).

Tulevikus vdiks pangad rohkem rdhuda personali koolitamisele ja arendada uusi meetodeid,
kuidas eakatele paremat tuge pakkuda. See annab aluse edasiseks uuringuteks, sealhulgas
personali kogemuste analiilisiks, mis v3ib aidata paremini moista, kuidas eakate digitaalset
integratsiooni veelgi parandada (Kim & Merriam, 2004). Lisaks voiksid pangad kaaluda
laiemat koostd6d kogukonnaga, et luua toetavam keskkond eakate digitaalseks dppimiseks.
Selline terviklik ldhenemine vdimaldaks eakatel tunda end digitaalses maailmas kindlamini

ja suurendaks nende osalemist pangandustegevustes (Findsen & Formosa, 2011).

Tuginedes teoreetilistele seisukohtadele, esitatakse jargmises peatiikis uuring eakate
klientide teenindamise ja digipddevuse toetamise kohta Swedbank AS-is, analiiiisitakse

selle tulemusi ning pakutakse tdiustussoovitusi.
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2. UURING EAKATE KLIENTIDE TEENINDAMISE JA
DIGIPADEVUSE TOETAMISE KOHTA SWEDBANK AS-IS

2.1. Swedbank AS iseloomustus

Swedbank AS (tekstis edaspidi ka Swedbank) on iiks Eesti suuremaid ja mdjukamaid panku,
kuuludes Skandinaavia panga Swedbank Group alla. Pank on olnud turul iile 30 aasta ja
tuntud oma ulatusliku finantsteenuste portfelli poolest, mis holmab nii era-, védikese ja suure
kapitaliga kliente. Swedbank AS on tiks Eesti juhtivaid krediidiasutusi, pakkudes hoiuseid,
laene, investeerimislahendusi, kindlustust ja makselahendusi. Ettevotte peakontor asub
Tallinnas, kuid selle tegevuskohad ja filiaalid asuvad iile kogu riigi, tagades ligipd4dsu oma

teenustele nii linna- kui ka maapiirkondades (Swedbank AS veebileht, 2025).

Swedbank AS on Skandinaavia Swedbank Groupi tiitarettevote, mis on liks suurimaid panku
Pdhjamaades. Swedbank AS on finants- ja kindlustustegevuse pohitegevusega ettevotmine
meedet 6419, EMTAK 2008 ning NACE kood 64.19. Korvalepdikena tuleks maérkida, et
lisaks peamisele tegevusele haldab Swedbank AS ka investeerimis- ja pensionifonde; see on

osa panga tuluallikast.

Swedbank AS on tuntud ka oma uuenduslike lahenduste poolest, et parandada
klienditeeninduse kvaliteeti ja arendada digitaalseid teenuseid. Pank on teinud {isna suure
investeeringu digitaalsete kanalite arendamisse ja voimaldanud klientidel teha
pangaiilekandeid Internetipanga ning isegi spetsiaalse mobiilirakenduse kaudu. Swedbank
AS on iks esimesi panku Eestis, mis vottis mobiilse ID-ga sisselogimise ja
digiallkirjastamiskontod kasutusele, mis aitas muuta pangateenused Kkiiremini ja
turvalisemaks. Panga pohivédirtused on jitkusuutlikkus ja keskkonnasdbralikkus. Seega
toetab Swedbank AS rohepoorde algatusi ja lubab klientidel saada rohelise sobralikke laene
vOi investeerida rohelistesse projektidesse. Lisaks toetab Swedbankid erinevaid

heategevuslikke tihiskondlikke ettevotmisi.

Swedbank AS on pidevalt laiendanud oma teenuste valikut, pakkudes klientidele vdimalusi
nii personaalsete kui ka drirahanduse valdkonnas. Swedbank AS on tuntud oma tugeva
klienditeeninduse ja usaldusvdirsuse poolest, mis on aidanud kaasa selle positsiooni

tugevdamisele Eesti finantsturul.
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Swedbank AS tootajate arv 01.01.2024 seisuga on ligikaudu 2000, mis teeb sellest lihe
suurema tooandja Eestis. Swedbank AS on panustanud oluliselt todprotsesside
digitaliseerimisse, kasutades tipptasemel IT-lahendusi, mis vodimaldavad kiiremat ja
tohusamat teenindust. Niiteks on ettevote votnud kasutusele tehisintellekti pohiseid
lahendusi klienditeeninduse automatiseerimiseks ja riskide hindamiseks (Swedbank AS,
2025).

Ettevote on tuntud oma tugeva turundustegevuse poolest, mis on aidanud kaasa selle brandi
tugevdamisele Eesti turul. Swedbank AS on vditnud mitmeid auhindu, sealhulgas Eesti

parim pank aastate jooksul (Swedbank AS veebileht, 2025).

Lisaks finantsteenustele panustab Swedbank aktiivselt ka klientide heaolusse, mis kajastub
panga pohivéirtustes - usaldusviirsus, kliendikesksus ja jatkusuutlikkus. Need véartused on
suunatud tagamaks, et pangaklientide rahaline ja emotsionaalne heaolu oleks toetatud nii

traditsioonilistes kui ka digiteenustes.

Tuginedes Swedbanki praegusele tegevusele ja védrtustele, esitab jargmine alapeatiikk
uuringu metodoloogia, mis selgitab, kuidas koguti ja analiiiisiti andmeid eakate digipddevuse

toetamise kohta.

2.2. Uuringu metodoloogia

Loputdd rakendusuuringut 1dbi viies piistitab autor rida iilesandeid. Nende {iilesannete
tditmisel toetub ta Swedbanki infoliini tOotajate hinnangutele ja kogemustele eakate

klientide digiteenuste kasutamise toetamisel. Rakendusuuringu iilesanded on jargmised:

1. Tuvastada eakate klientide raskused Swedbank AS-i internetipanga kasutamisel.

2. Tuvastada Swedbank AS-i infoliini tOotajate poolt kogetavaid raskusi eakate
klientide teenindamisel internetipanga kasutamise kontekstis.

3. Selgitada, millised tdiendavad ressursid (nt koolitused, tooriistad, juhendmaterjalid)
voiksid aidata tootajatel eakatega tdhusamalt suhelda.

Toetudes uuringu tulemustele ja teoreetilistele seisukohtadele pakub autor lahendusi, mis

aitaksid Swedbank AS-il tosta eakate klientide digipddevust internetipanga kasutamisel.

Uurimuses kasutati juhtumiuuringut kui uurimisliiki, keskendudes Swedbanki infoliini kui

konkreetsele organisatsioonilisele kontekstile. Juhtumiks on eakate teenindamise eripdra
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Swedbank infoliinil infoliini todtajate kogemustele toetudes. See vdimaldas analiilisida
eakate klientide digiteenuste kasutamise toetamist reaalses praktikas, sdilitades uuritava
ndhtuse autentsuse. Juhtumiuuring véimaldab uurida ndhtust selle loomulikus kontekstis

ning keskendub pohjalikult konkreetsele iiksusele voi olukorrale (Strompl, 2014).

Swedbank infoliin valiti juhtumiuuringuks, sest see kujutab endast tiiiipilist keskkonda, kus
eakad puutuvad kokku digitaalsete lahenduste kasutamisega, ent saavad samas tuge ka
suhtluses teenindajaga. See ldhenemine voimaldab mdista, millised on eakate klientide

peamised probleemid, ootused ja vajadused digiteenuste kasutamise reaalsetes oludes.
Autor piistitab jargmised hiipoteesid, mida kontrollib oma uuringu kvantitatiivses osas:

1. Eakad kogevad internetipanga kasutamisel igapédevaselt raskusi sisselogimise ja

kasutajatunnuse unustamisega.

Eakad viljendavad iga nidal muret digiteenuste turvalisuse osas.

Eakad ei suuda igapdevaselt end infoliinile korrektselt identifitseerida.

Eakad kogevad pangaautomaatide kasutamisel raskusi ja poorduvad abi saamiseks

mitu korda kuus infoliini poole.

5. Eakad kliendid poorduvad igapdevaselt infoliini poole kiisimustega, mis ei ole seotud
digilahendustega.

6. Olemasolevad to0juhendid toetavad infoliini tOoGtajaid eakate klientide
teenindamisel, kuid nende tdhusust saaks suurendada tdiendavate ja praktilisemate
juhiste lisamisega.

Hown

Autor rakendas 10put66s kombineeritud uurimisviisi, mis tihendab kvantitatiivse ja
kvalitatiivse 1dhenemist. Selline ldhenemine vdimaldab teemat kédsitleda mitmekiilgsemalt
ning annab pohjalikuma iilevaate eakate klientide toetamise vajadustest Swedbanki

infoliinis.

Kvantitatiivses osas viidi 1abi suletud kiisimustega ankeetkiisitlus, mille vastused analiiiisiti
statistilise kirjeldamise meetoditega (Rootalu, 2014). See vdimaldas tuvastada tildisi
mustreid ja sagedasemaid probleeme. Andmete kogumiseks kasutas autor struktureeritud
ankeetkiisitluse, mis sisaldas nii kvantitatiivseid kui ka kvalitatiivseid kiisimusi (Beilmann,

2020).

Kisitluses kasutati kahte liiki kiisimusi. Algul esitati suletud kiisimused, millele vastajad
said valida etteantud vastusevariantide hulgast. Need kiisimused vdimaldasid koguda
kvantitatiivseid andmeid ja viia 1dbi statistilist analiiiisi, et tuvastada korduvaid mustreid ja
sagedusi. Ankeetkiisitluses kasutati kahte erinevat hinnanguskala tiiiipi. Esimene neist oli

viie- ja neljapunktiline kvaliteedihinnangu skaala. Teine kasutatud skaala oli neljapunktiline
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sagedusskaala Mdlemad skaalad pohinevad Likerti skaala pohimdttel, kus kdrgem number
téhistab intensiivsemat vastust (Lagerspetz, 2017). Suletud vastusevariantidega kiisimused
lihtsustavad nii vastamist kui ka andmete edasist analiiiisi (Lagerspetz, 2017, 1k 102).
Seejarel esitati avatud kiisimusi, millele vastajad said vastata vabalt oma sonadega. Need
kiisimused andsid voOimaluse koguda kvalitatiivseid andmeid, pakkudes siligavamat
arusaama vastajate isiklikest kogemustest ja arvamustest. Selline ldhenemine voimaldas

ithendada struktureeritud andmekogumise paindliku ja sisuka sisuanaliiiisiga.

Kvantitatiivsete andmete analiilisiks kasutas autor kirjeldavat statistikat, mis voimaldab
esitada ja kokku votta andmeid arusaadaval viisil ilma nende pdhjal jareldusi tegemata
(Rootalu, 2014). Konkreetsemalt rakendati sagedusjaotuste ja protsentuaalsete nditajate
analiiiisi, et kirjeldada suletud kiisimustele antud vastuste jaotust ning sagedust. See meetod

voimaldas selgelt esile tuua, kui sageli teatud probleemid vastustes esinesid.

Uuringu kvalitatiivne osa késitles kiisitluse avatud kiisimustele antud vastuseid, mida
analiilisiti temaatilise sisuanaliilisi meetodil. Avatud vastuste kategoriseerimine aitas
paremini mdista vastajate kogemuste tagamaid, probleemi pdhjuseid ja konteksti (Kalmus,
Masso, Linno, 2015). Kvalitatiivsete andmete analiilisiks kasutati temaatilist sisuanaliiiisi,
mis voimaldab avatud vastustes korduvaid teemasid ja mustreid siistemaatiliselt tuvastada ja
kategoriseerida (Kalmus, Masso, Linno, 2015). Selle meetodi eesmérk oli mdista vastajate
kogemuste ja arvamuste tagamaid ning tuua esile peamised teemad, mis kajastusid eakate

klientide Kirjeldustes.

Uuringu statistiliseks kogumiks oli Swedbank infoliini kogu td6tajaskond, kuhu kuulub
kokku 125 todtajat. Kuna eesmérk oli teha tildistatavaid jareldusi kogu tootajaskonna kohta,
arvutas autor valimi suuruse valimikalkulaatori (MaCorr Research, n.d.) abil, ldhtudes

statistilise valimi miiramise pohimatetest.

Valimi suuruse médramisel kasutati konservatiivset eeldust, mille kohaselt on vastuste
tdendosusjaotus 50% (p = 0,5), mis tagab maksimaalse valimimahu. Arvestades 95%
usaldusnivood ja 5% lubatud veamarginaali, selgus, et uuringu ldbiviimiseks on vajalik
vahemalt 95 vastust. Sellise valimi suuruse juures on tulemused iildistatavad kogu infoliini

tootajaskonnale ning vastavad teadusliku kvantitatiivse uuringu nduetele.

Alapeatiikis kisitleti uuringu metodoloogiat ning analiilisimeetodeid. Jirgmises alapeatiikis

kasitletakse uuringu labiviimist, sh andmete kogumist ja analiiiisi.
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2.3. Uuringu libiviimine

Autor kasutas internetipohist struktureeritud ankeetkiisitlust Microsoft Forms'i keskkonnas.
Andmete kogumiseks kiisiti ja saadi ndusolekut Swedbank juhtkonnalt. See oli vajalik, sest
uuring holmas organisatsiooni siseseid teenindusprotsesse. Kiisitluse saatmisel saadeti
infoliini todtajatele selgitav kaaskiri (vt lisa 1) ning vastamiseks lisati ankeet (vt lisa 2).

Kiisitlus oli konfidentsiaalne ja vastamine toimus vabatahtlikult.

Kiisimustik saadeti infoliini todtajatele teisipdeval, 25. martsil 2025. Valik saata kiisitlus
teisipdeval pdhines arvestusel, et teisipdeviti on tootajatel lildjuhul veidi rohkem aega
vorreldes esmaspdevaga, mis on sageli niddalavahetuse jirel intensiivsem. Vastamise
tédhtajaks oli madratud 28. mérts, reede, et anda piisavalt aega kiisimustikule reageerimiseks,
kuid hoida ajavahemik liihike, et vihendada vdimalust vastamise unustamiseks. Reede
hommikul saadeti to6tajatele ka meeldetuletav kiri (vt lisa 3), et soodustada vastamisméira

tousu ja toetada andmete kogumise protsessi.

Téhtajaks saabusid vastused 47 infoliini t66tajalt, mis oli oluliselt vdhem kui statistilise
usaldusvédrsuse jaoks vajalik. Seetdttu pikendati kiisitluse tédhtaega kuni 1. aprillini ning
samal hommikul saadeti koigile tootajatele meeldetuletuskiri. 1. aprilli hommikuks oli
vastuseid kogunenud juba 79. Et parandada vastamismaiira veelgi, vOttis autor isiklikult
tthendust kolleegidega, et rohutada kiisitluse tdhtsust ning paluda abi ankeedi tditmisel. Tanu
sellele kasvas vastajate arv 1. aprilli dhtuks 96 inimeseni, mis voimaldas 14bi viia statistiliselt
usaldusvdirse andmeanaliiiisi. See iiletas minimaalselt ndutava vastajate arvu. Uuesti
arvutatud tegelik veamarginaal 96 vastajaga oli ligikaudu +4,88%, mis jddb alla esialgu
seatud piiri. Seega vOib uuringu tulemusi pidada statistiliselt usaldusvairseteks ja
tildistatavateks kogu Swedbank AS infoliini to6tajaskonnale. Autor salvestas vastused
automaatselt elektroonilise keskkonda ning ekportis need analiiiisi jaoks Microsoft Exceli.
Exceli keskkonnas to6tles autor andmeid, kasutades kirjeldava statistika meetodeid. Arvutati
vastuste sagedused ja protsentuaalsed jaotused, mis voimaldasid hinnata andmete iildpilti.
Visuaalse esituse jaoks koostas autor tulpdiagramme, mis illustreerisid vastuste jaotumist
erinevate kiisimuste loikes. Avatud kiisimustele antud vastuste puhul kasutas autor
kvaliratiivset sisuanaliilisi. Vastused strurtureeriti teemade ja mérksonade kaupa, et
tuvastada korduvad mustrid, seisukohad ja ettepanekud. Autor kategoriseeris vastused
késitsi ja toi esile peamised sisulised suunad, mida toetati ka valikuliselt tsitaatidega

vastajatelt.
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Alapeatiikis késitleti uuringu ldbiviimist. Jargmises alapeatiikis késitletakse uuringu

tulemust.
2.4. Uuringu tulemused

Uuringu tulemusi esitades iseloomustatakse kdigepealt infoliini to6tajate hinnanguid eakate
Klientide kui infoliini toe vajajate kohta. Enamiku infoliini to6tajate hinnangul moodustavad
eakad kliendid (vanuses 65+) markimisvédrse osa nende igapdevasest kliendivoo mahust (vt
joonis 1). Need andmed viitavad sellele, et eakad on suur ja piisiv sihtriihm Swedbank
infoliinil.

35 34,41%

30
27,96%
25 23,66%

20
15

10 8,6%
5,38%

0 .

Alla 20% 20%-39% 40%-59% 60%-79% 80% ja rohkem

(€]

Joonis 1. Infoliini tootajate hinnang eakate (65+) klientide osakaalule igapédevases

teeninduses. Autori koostatud.

Lisaks struktureeritud vastusevariantidele esines ka avatud vastuseid, nagu ,ei tea“,
»enamus“ ning ,,pdeva jooksul umbes 10-15 eakat klienti”. Kuna neid ei ole vdimalik
kvantitatiivselt samasse kategooriasse paigutada, ei ole neid tabelisse lisatud. Sellised

vastused osutavad sellele, et mone too6taja jaoks on keeruline eakate osakaalu tipselt hinnata.

Kiisitluse tulemused osutavad olulistele erinevustele eestikeelsete ja venekeelsete eakate
klientide kditumismustrites ja vajadustes. Enamik infoliini t66tajaid teenindab nii eesti-,
vene- kui ka ingliskeelseid kliente, samas kui osa to6tab ainult eestikeelsete klientidega (vt

joonis 2).
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m Ainult eestikeelsete klientidega
= Eesti-, vene-, ka inglisekeelsete klientidega

= Ainult vene- ja inglisekeelsete klientidega

Joonis 2. Infoliini to6tajate jaotus teenindamise suhtluskeele jargi. Autori koostatud.

Venekeelsete poordumiste osakaalu infoliinile hinnati iisna kdrgeks. Vaid vdhem kui
kolmandik tootajatest hindas venekeelsete po6rdumist osakaalu vdhemaks kui 50%. (vt

joonis 3).

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Umbes 50% Vahem kui 50% Rohkem kui 50%

Joonis 3. Venekeelsete klientide osakaalu jaotus infoliini to6tajate hinnangul. Autori
koostatud.

Vastuste pdhjal ilmnevad mitmed erinevused kahe keelerithma vahel. Infoliini todtajate
sonul. Eelisatavad venekeelsed eakad personaalset kontakti (vt lisa 4).

” Venekeelsed soovivad rohkem kontorisse tulla”.
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Erinevused ilmnevad ka suhtlusstiilis: venekeelsed eakad eelistavad pohjalikke ja pikemaid
selgitusi, esitavad rohkem korduvaid kiisimusi ning tunnevad suuremat muret turvalisuse,
sealhulgas pettuste teemade suhtes. Eestikeelsed kliendid moistavad juhiseid kiiremini ja on
enam harjunud digilahendustega, olles avatumad uuendustele (vt lisa 4).

”Venekeelsete inimestega on rohkem kiisimusi ja probleeme pettuste teemal ”.

“Eestikeelsed eakad on harjunud pangaterminoloogiaga, venekeelsed vajavad terminite

tdiendavat lahtiseletamist”.

Lisaks vajavad venekeelsed eakad oluliselt rohkem tuge digiteenuste kasutamisel (vt lisa 4),
mistottu voib jareldada, et nende digipadevus on iildiselt madalam.

“Eestikeelsed eakad kliendid sageli on rohkem digivoimelised”.

“Eestikeelsed eakad kasutavad internetipanka ja mobiilipanka sagedamini, kuid voivad
vajada abi teatud toimingutes, nditeks limiitide muutmisel voi uue Smart-1D loomisel.

“Venekeelsed eakad eelistavad tihedamini pangakontoris kdimist voi telefoniteenindust”.

Kuigi probleemid, millega kliendid infoliinile podrduvad, on sisuliselt sarnased, erinevad
nende lahendamise viisid ja 1dhenemised keelerithmiti markimisvéérselt - eestikeelsed eakad
on sageli valmis jargima lithikesi juhiseid ning lahendama probleemi digivahendite abil,
samas kui venekeelsed eakad eelistavad pikemat selgitust voi soovivad probleemide
lahendamiseks kontorisse kohale tulla (vt lisa 4).

"Venekeelsed kliendid soovivad rohkem péorduda esindusse kui lahendada kiisimusi

digitaalselt”.

Jargnevalt esitatakse uuringu tulemused esitatud hiipoteeside 10ikes. Kdigepealt
kontrollitakse hiipoteesi, et eakad kogevad internetipanga kasutamisel igapdevaselt raskusi

sisselogimise ja kasutajatunnuse unustamisega.

Infoliini todtajate kogemuste pdhjal selgub, et eakate kdige sagedasemad raskused
Swedbank AS-i internetipanga kasutamisel on seotud internetipanga sisselogimisega (vt
joonis 4), mis on ka tiks olulisemaid takistusi digiteenuste kasutamisel. Lisaks poorduvad
eakad tihti abi saamiseks olukorras, kus nad on unustanud oma kasutajatunnuse voi ei saa
iseseisvalt hakkama makselepingute, nditeks piisikorralduste ja e-arvete seadistamisega (vt

joonis 4).
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Muua 1,04%

Raskused isikuandmete vOi kontaktandmete... p——— 18,75%
Probleemid e-arvete vaatamisel v3i haldamise|  — 18,75%
Probleemid kaarditeenuste (nt kaardi tellimine,... m——————— 19,80%

Raskused laenutaotluste esitamisel voi jalgimisel 1,04%
Probleemid hoiuste avamise v3i haldamisega 9,40%
Raskused valuutavahetuse teostamisel ;1 a9
Probleemid digiallkirjastamisega I_ 18,75%

Turvalisuse ja pettuste ennetamisega seotud mured | 36,60%

Raskused makselepingute (nt pisikorraldus, e-arve... | 43,70%

Véartpaberi tehingute tegemise keerukus o 5 209
Raskused kontojaagi ja valjavotete vaatamisel _, 9,40%
Siseriikliku Ulekande tegemine — 14,60%
Rahvusvahelise Ulekande tegemine 8,30%

Internetipanga sisselogimise probleemid 61.50%

Kasutajatunnuse unustamine | 32,20%

0 10 20 30 40 50 60 70

Joonis 4. Eakate sagedasemad digiteenustega seotud probleemid infoliini tootajate

hinnangul. Autori koostatud.

Hiipotees, et eakad kliendid kogevad internetipanga kasutamisel igapdevaselt raskusi

sisselogimise ja kasutajatunnuse unustamisega, leidis kinnitust.

Kaige lihtsamini lahendust leidvateks probleemideks peetakse infoliini to6tajate hinnangul

igapdevaseid toiminguid, nagu siseriiklikud iilekanded ja kontojdédgi vaatamine (vt joonis 5).

Muu 1 1,04%
Raskused isikuandmete v&i kontaktandmete... n—————— )3 10%
Probleemid e-arvete vaatamisel vOi... n— 21,80%
Probleemid kaarditeenuste (nt kaardi... - ———— 33 50%
Raskused laenutaotluste esitamisel vGi... mmm 6,20%
Probleemid hoiuste avamise v8i haldamisega m— ———————————— 40,60%
Raskused valuutavahetuse teostamisel 0%
Probleemid digiallkirjastamisega mmmm 8 30%
Turvalisuse ja pettuste ennetamisega... 12 50%
Raskused makselepingute (nt plsikorraldus,... m——— 19 80%
Vaartpaberitehingute tegemise keerukus =~ 0%
Raskused kontojaagi ja vdljavotete vaatamise| mEE — ——————————— 55 0%
Siseriikliku Glekande tegemine S ————————— 7, 70%

Joonis 5. Eakate probleemide lahendamise lihtsuse hinnang infoliini to6tajate hinnangul.

Autori koostatud.
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Keerulisemateks peetakse digiallkirjastamise, turvalisuse ja investeerimisteenustega seotud

kiisimusi (vt joonis 6).

Muu

Raskused isikuandmete vdi...

Probleemid e-arvete vaatamisel voi...

Probleemid kaarditeenuste (nt kaardi...

Raskused laenutaotluste esitamisel v&i...
Probleemid hoiuste avamise véi haldamisega
Raskused valuutavahetuse teostamisel
Probleemid digiallkirjastamisega

Turvalisuse ja pettuste ennetamisega...

Raskused makselepingute (nt...

Vadrtpaberitehingute tegemise keerukus
Raskused kontojaagi ja valjavotete... H

Siseriikliku Glekande tegemine =

o

10 20 30 40 50 60 70

Joonis 6. Eakate probleemide lahendamise keerukuse hinnang infoliini to6tajate hinnangul.

Autori koostatud.

Jargnevalt késitletakse teist hiipoteesi, et eakad véljendavad iga niddal muret digiteenuste
turvalisuse osas. Markimisvddrne osa poordumistest on seotud turvalisuse ja pettuste
ennetamisega seotud kiisimustega (vt joonis 4). Hiipotees on tdestatud, kuna infoliini
tootajate hinnangul on turvalisuse ja pettuste ennetamisega seotud probleemid eakate seas
sagedased ja vajavad pidevat tihelepanu, et tagada usaldusvéaarsed ja turvalised teenused (vt

joonis 7).

m |[gapdevaselt = Iganadal = Mitu korda kuus Harvemini

Joonis 7. Eakate digiteenuste turvalisuse murede esinemissagedus vestluste kdigus infoliini

tootajate hinnangul. Autori koostatud.
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Sageli eelistavad eakad oma digiteenustega seotud muresid lahendada kohapeal kontoris,

mis osutub vihesele kindlustundele ja usaldusele digikeskkonnas tegutsemisel (vt joonis 8).

3%

m |gapdevasel mlganadal = Mitu korda kuus Harvemini

Joonis 8. Eakate soov kontorit kiilastada probleemide lahendamiseks vestluste kdigus.
Allikas: Autori koostatud.

Jargmisena kisitletakse kolmandat hiipoteesi, mille kohaselt eakad kliendid ei suuda
igapdevaselt infoliinile podrdudes end korrektselt identifitseerida. Tulemused néitavad, et
suur osa infoliini tdotajatest on pidanud eakate klientide puhul igapdevaselt kohandama
identifitseerimise protsessi (vt joonis 9), mis osutub sellele, et tuvastamisraskused on nende

seas levinud. Antud hiipotees leidis kinnitust.

m |gapdevaselt = lIganddal = Mitu korda kuus Harvemini

Joonis 9. Eakate klientide identifitseerimisprobleemide esinemissagedus infoliinile
helistamisel infoliini tootajate hinnangul. Autori koostatud.
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Jargmisena késitletakse neljandat hiipoteesi, mille kohaselt eakad kogevad
pangaautomaatide kasutamisel raskusi ja podrduvad abi saamiseks mitu korda kuus infoliini
poole. Pangaautomaatide kasutamine valmistab eakatele jatkuvalt raskusi. Suur osa infoliini
tootajatest kinnitas, et seoses pangaautomaatide kasutamisega podrduvad eakad abi
saamiseks vdhemalt kord nidalas, mistottu on pdordumiste sagedus suurem, kui algselt

hiipoteesis eeldatud (vt joonis 10).

m |gapdevaselt  mIganddal = Mitu korda kuus Harvemini

Joonis 10. Eakate klientide p6ordumiste esinemissagedus pangaautomaatide kasutamise
probleemidega infoliini to6tajate hinnangul. Autori koostatud.

Jargmisena késitletakse viiendat hiipoteesi, mille kohaselt eakad kliendid podrduvad
igapdevaselt infoliini poole kiisimustega, mis ei ole seotud digilahendustega. Tulemused
nditavad, et infoliini td6tajad puutuvad sageli kokku eakate podrdumistega, mis puudutavad
muid teemasid kui digiteenused. Enam kui pooled vastanutest mairkisid, et sellised
poordumised toimuvad igapdevaselt voi vihemalt kord nddalas, mis osutub sellele, et eakad
kasutavad infoliini mitmesuguste teemade puhul, mitte ainult digiteenuste osas (vt joonis
11).
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m |[gapdevaselt m®Iganddal = Mitu korda kuus Harvemini

Joonis 11. Eakate klientide mitte-digitaalsete kiisimuste esinemissagedus. Autori koostatud.

Tuginedes nendele tulemustele voib kinnitada, et hiipotees, mille kohaselt eakad kliendid
poorduvad igapdevaselt infoliini poole kiisimustega, mis ei ole seotud digilahendustega, on

toestatud.

Jargmisena késitletakse hiipoteesi, mille kohaselt olemasolevad té6juhendid toetavad
infoliini tootajaid eakate klientide teenindamisel, kuid nende tohusust saaks suurendada
taiiendavate ja praktilisemate juhiste lisamisega. Uuringu tulemused osutavad sellele, et
infoliini to6tajad hindavad olemasolevaid t66juhendeid iildiselt positiivselt (vt joonis 12),
kuid siiski on tuvastatud vajadus tdiendavate ressursside jirele, mis vOiksid aidata neil

cakatega veelgi tohusamalt suhelda (vt lisa 5).

., Internetipanga ja mobiilipanga juhend, erivajadustega klientide teenindamise juhend:
Uksikasjalikud juhendid, mis aitavad teenindada erivajadustega kliente interneti- ja

mobiilipanga kasutamisel».
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1%

m Viga hasti = Hasti = Rahuldatavalt Vihesel madral = Uldse mitte

Joonis 12. Olemasolevate to6juhendite tohusus eakate abistamisel tootajate hinnangul.

Autori koostatud.

Enamik vastanutest arvab, et td6juhendid toetavad neid eakate klienditeeninduses histi voi
véga histi. Samuti on olemas osa tootajatest, kes leiavad, et to6juhendid on vaid rahuldavad.
Viike osa tootajatest aga tunneb, et to6juhendid ei ole piisavad voi neid on keeruline
rakendada (vt joonis 12). Uuringu tulemused kinnitavad hiipoteesi, kuna enamik todtajaid
hindab t66juhendeid toetavaks (vt joonis 12), kuid samas ilmnes vajadus tdiendavate
ressursside ja praktiliste suuniste jarele, et veelgi paremini eakate klientidega suhelda (vt lisa
5).

“Lihtsad skriptid ja vestlusmallid teenindajatele - Kuidas selgitada keerulisi asju lihtsalt,
kuidas aidata klienti, kes on drritunud voi kardab, et teda petetakse: Skriptid ja
vestlusmallid, mis aitavad teenindajatel selgitada keerulisi olukordi ja rahustada kliente,

kes on mures pettuste pdrast”.

Vastanute hinnangul on koolitused iiks peamisi tegureid, mis aitab tootajatel eakate
teenindamisel edu saavutada. Vastanute arvates tuleks keskenduda nii eakate
psiihholoogilistele aspektidele kui ka tehnilistele kiisimustele. Eriti esile tousis vajadus
koolitada too6tajaid digiteenuste lihtsustamise ja eakate usalduse loomiseks digikanalites (vt
lisa 6).

“Tootajatele voiks korraldada suhtlemiskoolitusi, et nad oskaksid eakatega oigesti

suhelda”.

35



Samuti toodi vilja, et to6tajad vajavad rohkem teadmisi turvalisuse ja pettuste ennetamise
valdkonnas, et paremini aidata eakatel klientidel moista ja viltida turvariske (vt lisa 7).
“Petturid ja turvalisus: Koik, alates pettustega tegelemisest kuni pettuste ennetamiseni, on
oluline teema. Téotajad vajavad tiiendavat teavet ja juhendeid selle kohta, kuidas viiltida
pettuste ohvriteks langemist”.

Viga oluliseks peeti psiihholoogilist ettevalmistust - oskust mirgata kliendi emotsionaalset
seisundit, mdista voimalikke segadust voi drevust tekitavaid olukordi ning suuta kohandada
suhtlemisstiili vastavalt kliendi vdimekusele ja tujule (vt joonis 13). Uuringus tdsteti esile
vajadust koolituste jirele, mis keskenduksid sellele, kuidas luua usalduslik ja rahulik
kontakt, kuidas toetada klienti, kes on hirmul voi eksinud, ning kuidas keerulist infot esitada
lihtsalt ja selgelt, pidades silmas, et sdnum jouaks arusaadavalt iga kliendini (vt lisa 6).

., Pank peab tagama, et toétajad suhtlevad eakatega aeglaselt ja empaatiaga, et neil oleks

mugav oma kiisimusi esitada .

= Viga kasulikuks = Usna kasulikuls = Niija naa = Ei arva, et selleks viks kasu t&usta

Joonis 13. Tootajate hinnang psiihholoogilise koolituse vajalikkusele eakate teenindamise.
Autori koostatud.

Lisaks sooviti tuge suhtlusoskuste arendamiseks, et toime tulla keerukate
vestlusolukordadega, juhtida kone kulgu nii, et see ei ldheks liialt pikaks ega kaotaks
fookust, ning arendada kannatlikkust ja empaatilist kuulamisoskust. T60tajate arvates voiks
koolitustes suuremat tdhelepanu pdorata ka sellele, kuidas lahendada konfliktseid olukordi

voi reageerida klientide emotsioonidele viisil, mis rahustab ja toetab (vt lisa 7).
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“Suhtlemis- ja teenindusjuhend eakate klientide jaoks. Kuidas kohandada oma kéneviisi ja
tempo eakate klientidega suheldes? Uksikasjalikud juhendid, kuidas kohandada koneviisi ja

teenindusstiili eakate klientidega suhtlemiseks, et tagada parim teeninduskogemus .

Spetsiifiliste teadmiste valdkondadest kerkisid esile vajadused turvalisuse ja pettuste
ennetamise teemadel - kuidas selgitada ohte arusaadavalt, aga samas mitte hirmutavalt —
ning digiseadmete kasutamise ja ID-kaardiga seotud probleemide lahendamise kohta.
Samuti leiti, et erandite tegemise voimaluste kohta on vaja rohkem infot ja kindlustunnet,
kuna see teema kerkib tihti esile ning to6tajate paddevusele on seoses sellega suured ootused
(vt lisa 6).

,, Telefonipangas lubada rohkem erandeid, kus toétajad saavad teha tehinguid lihtsustatud

identimise alusel .

Eakate puhul on erandid sageli vajalikud, et arvestada nende erinevate digipddevuste ja
erivajadustega, vOimaldades neil teenuseid kasutada, mis muidu vdivad olla neile liiga

keerulised voi mitte tdielikult moistetavad.

Kuigi juhendmaterjalide olemasolu hinnati iildjoontes piisavaks, ilmnes selgelt, et nende
kattesaadavust ja kasutusmugavust saaks parandada. Toodi vélja, et Swedbank
otsingusiisteem voiks olla paremini kohandatud tooétajate vajadustele - nditeks
mirksonapohise otsingu kaudu, mis aitab kiiremini leida vastuseid korduma kippuvatele
kiisimustele. Materjalide puhul rohutati vajadust visuaalsuse jarele - ekraanipildid,
illustreeritud samm-sammult juhendid ja niidised, mis vOimaldavad to6tajal paremini
mdista, mida klient oma ekraanil ndeb (vt lisa 5).

“Ekraanipildid erinevatest toodetest, hoiused jne: Visuaalsed ekraanipildid teenustest ja
toodetest, et eakad saaksid kergemini moista, kuidas neid kasutada ™.

Infoliini tootajate hinnangul vajavad nad ka kliendiga jagatavad abimaterjalid. Tootajad
ndgid vajadust lihtsate infolehtede ja brosiiiiride jarele, mida saaks anda eakale kliendile
kaasa vOi1 saata e-postiga. Need peaksid olema koostatud arusaadavas keeles, voimalusel
piltidega illustreeritud ja katma tiitipsituatsioone nagu internetipanka sisselogimine, maksete
tegemine, kaardi sulgemine voi e-arve tellimine (vt lisa 6).

“Tdiendavad infolehed ja brosiiiirid, mis aitavad eakatel teenuseid kiirelt madista ja

kasutada”.
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Uuringu tulemused néitavad, et infoliini td6tajad peavad vajalikuks, et pank vdiks rohkem
panustada eakate klientide digipidevuse kasvatamisse. Uhe lahendusena pakuti vilja
visuaalseid Oppematerjale, mis oleksid moeldud iseseisvale Oppimisele ning oleksid
kéttesaadavad nii paberkandjal kontorites kui ka veebis PDF-failidena. Lisaks néhti
potentsiaali veebipohistes todtubades voi kontorites toimuvates seminarides, kus kliendid
saaksid koos pangatdotajaga 1dbi harjutada igapdevaseid digitegevusi. Digimentorite
programm, kus vabatahtlikud voi spetsiaalselt koolitatud tootajad pakuvad iiks-iihele tuge
kas telefoni teel voi kohapeal kontoris, leidis samuti toetust (vt lisa 6).

“Korraldada regulaarseid internetipanga koolitusi kontorites, et eakad saaksid samm-
sammult oppida teenuste kasutamist”.

Infoliini to6tajate ettepanekud nditavad, et infoliini tootajate t6o tohustamiseks ja eakate
klientide paremaks teenindamiseks on vaja nii teadmiste tdiendamist kui ka toovahendite ja
kliendimaterjalide kaasajastamist. Koolitused, mis keskenduvad nii psiihholoogilistele kui
ka tehnilistele aspektidele, kombineerituna visuaalselt arusaadavate ja holpsasti leitavate
juhenditega, aitavad luua usalduslikuma ja tulemuslikuma teeninduskeskkonna (vt lisa 5).
Samal ajal toetavad kliendile suunatud dppematerjalid ja ennetavad tegevused eaka inimese
iseseisvamat toimetulekut ning viahendavad tema soltuvust infoliinist (vt lisa 6).

“Luua eakatele suunatud lihtsustatud internetipank, et vihendada keerukust ja suurendada
kasutusmugavust”.

“Koostada pohjalikke, kuid selgeid juhendeid internetipanga igapdevaseks kasutamiseks”.

Selline terviklik ja mitmetasandiline 1dhenemine aitaks tagada, et keegi ei jad digitaalsest

teenusest korvale teadmiste, julguse vdi sobiva toe puudumise tottu.

Eelnevalt analiitisitud uuringutulemuste pohjal tuuakse jargnevalt vélja peamised jareldused
ning konkreetsed ettepanekud infoliini todtajate paremaks toetamiseks eakate klientide

teenindamisel.
2.5. Jireldused ja ettepanekud

Swedbank AS-i infoliini t&6tajad puutuvad igapdevaselt kokku eakate klientide
mitmekesiste vajaduste ja raskustega, mis on seotud nii digiteenuste kasutamise kui ka iildise

pangateenindusega.
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Lébi viidud rakendusuuringu tulemusena leidis kinnitust hiipotees, mille kohaselt kogevad
eakad klientid internetipanga kasutamisel igapdevaselt raskusi sisselogimise ja
kasutajatunnuse unustamisega. 32,2% todtajatest nimetas kasutajatunnuse unustamise kui
koige sagedama raskuse selles vanuserithmas. Vananemisega kaasnevad muutused
kognitiivsetes voimetes, sealhulgas aeglasem infoprotsessimine ja malufunktsioonide
norgenemine (Czaja & Lee, 2007), mis voivad muuta keerulised paroolisiisteemid ja

mitmeetapilised sisselogimisprotsessid eakatele raskesti hallatavaks.

Teise hiipoteesi kohaselt véljendavad eakad iga nddal muret digiteenuste turvalisuse osas.
Tulemused néitasid, et 65% tootajatest kogeb vahemalt kord niddalas turvalisusega seotud
kiisimusi, mis kinnitab eakate suuremat riskitundlikkust digikeskkonnas. Nende murede
sagedus nditab, et teenuste edukas pakkumine eeldab mitte ainult tehnilist ligipddsetavust,
vaid ka teadlikku usalduse ja turvatunde kujundamist - eakad vajavad tuge, mis aitaks neil
digilahendusi enesekindlamalt kasutada. Samale jareldusele tulid ka mitmed uuringud
(nditeks Ghosh, 2024): piiratud digipadevus ja ebakindlus tehnoloogia kasutamisel mojutab

tugevalt eakate suhtumist ja kditumist digiteenuste osas.

Kolmas hiipotees, mille kohaselt eakad ei suuda igapédevaselt end infoliinile korrektselt
identifitseerida, leidis uuringus kinnitust: 62% vastanutest toi esile, et neil tuleb regulaarselt
ette olukordi, kus eakad ei saa autentimisprotsessiga hakkama. See tulemus osutub
vajadusele  lihtsustada  eakatele  suunatud  digiteenuste  sisselogimis-  ja
identifitseerimisprotsesse. Eakate seas on eriti oluline, et digiteenused oleksid iilesehituselt
voimalikult lihtsad ja loogilised - keeruline voi vdhese juhendusega siisteem voib isegi
tehniliselt lihtsate toimingute puhul, nagu niiteks digimaksete tegemine voi isikutuvastus,
osutuda takistuseks. Seega toetavad uuringu tulemused seniseid teadmisi (nt
Internetstiftelsen, 2020), et vanemad kasutajad vajavad selgete juhiste ja intuitiivse
tilesehitusega liidestega teenuseid, kus vilditakse liigset keerukust ja toetatakse iseseisvat

toimetulekut.

Neljanda hiipoteesi kohaselt kogevad eakad raskusi pangaautomaatide kasutamisel ning
poorduvad sellega seoses mitu korda kuus infoliini poole. Uuringutulemused néitavad, et
olukord on isegi keerulisem, kui eeldati: 55% infoliini tdo6tajatest puutub vdhemalt kord
nddalas voi isegi iga pdev kokku juhtumitega, kus eakad vajavad abi pangaautomaadi
kasutamisel. See viitab siisteemsele probleemile, mille juured vdivad peituda vanusega

kaasnevates muutustes, nagu nagemise, kuulmise vdi peenmotoorika halvenemine. Sellised
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terviseseisundid mojutavad otseselt vOimet kasutada tehnoloogiat, eriti kui liidesed on
visuaalselt voi kasutusmugavuselt keerukad. Teaduskirjanduse pohjal on selge, et
vanemaealiste jaoks on kriitilise tdhtsusega ligipddsetav disain - niiteks suuremad fondid,
lihtsustatud navigeerimine ja vOoimalusel ka hédljuhised - et toetada iseseisvat toimetulekut

tehnoloogiaga (Czaja & Lee, 2007).

Viienda hiipoteesi kinnitas asjaolu, et 47% uuringus osalenud todtajatest kogevad
igapédevaselt eakate poordumisi, mis ei ole seotud digiteenuste kasutamisega, vaid pigem
traditsiooniliste teeninduskanalite eelistamisega. See vastab teoreetilistele eeldustele, et
eakad voivad eelistada tuttavaid teenindusviise ja véltida digilahendusi (Msweli & Mawela,
2021). Uuringu tulemused viitavad sellele, et kuigi eakad vdiksid internetipangas voi
veebilehel infot iiles otsida, eelistavad nad siiski helistada ja kiisida, kuna see on neile

harjumuspdrasem ja mugavam viis teenuste kasutamiseks.

Rakendusuuringu tulemused kinnitasid hiipoteesi, et olemasolevad t66juhendid toetavad
infoliini tootajaid eakate klientide teenindamisel, kuid nende tShusust saaks oluliselt
parandada tdiendavate praktiliste juhiste lisamisega. Tulemused viitavad sellele, et tootajad
on huvitatud tdiendavatest koolitustest, mis aitaksid arendada psiihholoogilisi oskusi nagu
empaatia ja kannatlikkus ning dpetaksid, kuidas luua usaldusviirne ja toetav dhkkond eakate
klientidega suhtlemiseks. See kajastab teooria seisukohti, mille kohaselt professionaalne ja
emotsionaalne toetus on eakate digitehnoloogia omaksvotu eelduseks, kuna eakad sageli
tunnevad end ebamugavalt digitaalsete teenuste kasutamisel (Boulton-Lewis et al., 2006).
Tootajate voime pakkuda kannatlikkust ja selgitusi voib oluliselt mdjutada eakate usaldust

tehnoloogia vastu.

Léahtuvalt uuringu tulemustest, mis niitasid eakate klientide mitmekesiseid vajadusi ja
raskusi digiteenuste kasutamisel, on oluline pakkuda tdodtajatele tdiendkoolitusi ja praktilisi
tooriistu, et tagada parem teenindus ja suurem usaldus digiteenuste vastu. Eakate inimeste
toimetulek tehnoloogiaga soltub paljuski professionaalsest suhtlemisest ja kohandatud

teenusepakkujatest.
Autor teeb jargmised ettepanekud Swedbank AS-ile:

1. Lihtsustatud ja visuaalsete todjuhendite koostamine ja kéttesaadavaks tegemine

sagedasemate probleemide iseseisvaks lahendamiseks.
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Uuringust selgus, et iiks peamisi raskusi, millega eakad internetipanga kasutajad kokku
puutuvad, on sisselogimisprotsess ja igapdevaste toimingute, nagu maksete tegemine voi
kontoinfo leidmine, keerukus. Selle leevendamiseks teeb autor ettepaneku koostada
visuaalsed, samm-sammulised t66juhendid, mis aitavad eakatel toiminguid iseseisvalt ja
enesekindlalt sooritada. Juhendid peaksid olema kujundatud lihtsalt ja arusaadavalt ning

kergesti leitavad nii panga kodulehel kui vajadusel ka triikitud kujul.
2. Taiendkoolituste ja tootubade korraldamine digiteenuste ja turvalisuse teemadel.

Eakad tunnevad sageli ebakindlust seoses digiteenuste turvalisusega. Uuring nditas, et paljud
kardavad eksida voi sattuda petuskeemide ohvriks. Seetdttu soovitab autor korraldada
spetsiaalseid veebipohiseid voi kohapealseid teavitus- ja koolitussessioone, mis késitlevad
turvalise internetikasutuse pohimdtteid, isikuandmete kaitset ning dpetavad dra tundma ja
véltima pettusi. Sellised tegevused tugevdaksid eakate usaldust internetipanga vastu ja

julgustaksid neid digiteenuseid rohkem kasutama.
3. Digimentorite programmi rakendamine individuaalse toe pakkumiseks.

Koigil eakatel ei pruugi olla vdimalik iseseisvalt juhenditest voi koolitustest kasu saada.
Seetdttu soovitab autor luua digimentorite programmi, kus vabatahtlikud voi spetsiaalselt
koolitatud tootajad pakuvad personaalset tuge - nii telefoni teel kui ka kohapeal panga
kontorites. Selline individuaalne juhendamine aitab luua turvalisuse ja hoolivuse tunnet, mis

on eakate klientide jaoks olulise tdhtsusega, ning suurendab nende osalust digikeskkonnas.
4. Psiihholoogilise ettevalmistuse ja suhtlusoskuste koolituste ldbiviimine.

Eakate teenindamine nduab teatud eripddevusi, eriti emotsionaalse teadlikkuse ja
suhtlemisstiili osas. Autor soovitab infoliini todtajatele regulaarselt korraldada koolitusi,
mille keskmes on empaatia, kannatlikkus, selge véljendusviis ja pingete maandamine. Need
oskused aitavad luua usalduslikku suhtlust, leevendada eakate hirme ning ennetada

arusaamatusi.
5. Eakate teenindamisele suunatud suhtlemisjuhendi koostamine.

Et tagada teenuse iihtlane kvaliteet ja lihtsustada tOotajate igapédevast suhtlust eakate
klientidega, soovitab autor koostada infoliini td6tajatele struktureeritud suhtlemisjuhendi.

Juhend voiks sisaldada konkreetseid skripte korduvate kiisimuste puhul, juhiseid keeruliste
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teemade lihtsustamiseks ning soovitusi, kuidas kohandada konetempo, sdonakasutus ja
seletuste siigavus vastavalt kliendi vdimekusele. Selline juhend toetaks tootajate

kindlustunnet ning vihendaks eakate segadust ja drevust.
6. Taiendkoolituste korraldamine digitaalsete teenuste ja turvalisuse teemadel.

Infoliini tootajad puutuvad igapédevaselt kokku kiisimustega, mis puudutavad panga
digiteenuseid ja nende turvalisust. Selleks, et tootajad oskaksid usaldusvéirselt ja selgelt
vastata ka keerukamatele péringutele, soovitab autor viia Idbi tdiendkoolitusi, miS
siivendavad teadmisi digiteenuste toimimisest, turvalisusstandarditest ning eakate
peamistest muredest. See aitaks tdotajatel paremini moista eakate vajadusi ja pakkuda neile

tapsemat, rahustavamat ja asjatundlikumat tuge.

Need ettepanekud toetavad mitmetasandilist ja terviklikku ldhenemist, mille eesmérk on
suurendada tootajate enesekindlust, parandada kliendikogemust ja aidata kaasa eakate
klientide iseseisvuse ning digipddevuse kasvule. Eakate kliendigrupp vajab infoliini
tootajate hinnangul olulist tuge. Samal ajal vajavad ka infoliini td6tajad jatkuvat koolitust ja

praktilisi tooriistu, et edukalt toime tulla eakate erivajadustega digiteenuste kontekstis.

Kuna teenindussituatsioonid ja digipddevuse viljakutsed voivad erineda ka teistes
kliendiriihmades (nt noored, keelelise voi kultuurilise taustaga kliendid, erivajadustega
isikud), voiks edasised uuringud ja arendustegevused laieneda ka nende riihmade
teenindamise eriparadele. Selline ldhenemine vdimaldaks arendada universaalsemaid ja

kaasavamaid lahendusi kogu kliendibaasi jaoks.

Uuringuid Swedbank AS-i eakate klientide paremaks toetamiseks tuleks siiski jétkata, eriti
keskendudes nende digitaalsete teenuste kasutamise probleemidele ja vajadustele. Uuringu
tulemusel esitatud ettepanekute rakendamine aitaks otseselt kaasa eakate paremale
teenindamisele ning tagaks neile lihtsama ja turvalisema ligipddsu digitaalsetele

finantsteenustele.
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KOKKUVOTTE

Eakate osakaalu kasv tihiskonnas ning jérjest suurem soltuvus digiteenustest, sealhulgas
panganduses, muudab vanemaealiste digitaalsete oskuste arendamise ja toetamise jérjest
olulisemaks. Aktuaalseks kujuneb kiisimus, kuidas tagada eakatele turvaline ja vordne

juurdepiis digitaalsele pangateenusele.

Loputoos késitletav probleem seisneb selles, et eakate klientide juurdepdids pangateenustele
on sageli raskendatud, kuna digiteenused voivad olla keerulised ja nende kasutamine nduab
oskusi, mida koik eakad ei pruugi omada. Nii ei saa eakad sageli iseseisvalt vajalikke
pangatoiminguid teha, vajavad sageli tuge vOi loobuvad digiteenuste kasutamisest, seega

jddvad ilma vdimalusest kasutada eluliselt vajalikku teenust.

Loputoo eesmirgiks oli selgitada Swedbank AS infoliini to6tajate arvamustele toetudes
vilja, kuidas paremini toetada eakaid kliente, et tagada neile vajalik juurdepidas digitaalsetele

finantsteenustele panga infoliini teenuse néitel.

Loputdo eesmérgi tditmiseks késitleti esmalt eakate digipadevuse ja teenindamisega seotud
teoreetilisi seisukohti. To6 teoreetilises osas keskenduti eakate digipddevuse maératlemisele
ning sellele, kuidas vanemaealiste teenindamine erineb tldisest ldhenemisest digiteenuste
kontekstis. Eraldi kasitleti ka eakate Oppimise eripdrasid digioskuste omandamisel, tuues
esile vajaduse kohandatud ja toetava dppekeskkonna jérele. Lisaks toodi vilja pankade rolli
eakate digipddevuse arendamisel ning kisitleti pangapersonali tdhtsust eakate digitaalses
kaasamises, tuues vilja tootajate moju usalduse ja iseseisvuse kujunemisele. Nende teemade

kasitlemisel toetuti peamiselt Fischli, Knowlesi ja Czaja seisukohtadele.

Loput6d empiirilises osas otsiti vastuseid neljale uurimiskiisimusele: millised on eakate
klientide raskused Swedbank AS-i internetipanga kasutamisel; milliseid raskusi kogevad
infoliini to6tajad eakate teenindamisel; kuidas saaks infoliini to6tajaid paremini toetada ning

millised meetmed aitaksid tosta eakate digipadevust.

Uuring pdhines Swedbank AS infoliini todtajate hinnangutel ning viidi 1dbi kombineeritud
uurimisviisi abil, mis tihendas kvantitatiivse ja kvalitatiivse l&henemise, pakkudes nii
tildistavat kui ka siivitsi minevat {ilevaadet. Andmeid koguti 25. mértsist kuni 1. aprillini
2025 internetipdhise struktureeritud ankeetkiisitluse teel, kasutades Microsoft Forms'i

keskkonda. Kiisimustik sisaldas nii suletud kui ka avatud kiisimusi: suletud vastused
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analiilisiti kirjeldava statistika meetoditega (sagedusjaotused, protsentuaalsed jaotused),
Avatud kiisimustele antud vastuseid analiilisiti temaatilise kvalitatiivse sisuanaliilisi abil.
Selline metoodiline 1dhenemine vdimaldas tuvastada korduvaid probleeme ja mustreid ning
samal ajal sligavamalt moista tootajate kogemusi ja ettepanekuid eakate klientide

toetamiseks.

Statistiliseks kogumiks oli kogu infoliini td6tajaskond (125 inimest), Ankeedile andsid
vastused 96 tootajat. See tdhendab veamarginaali +4,88%, seega saadud tulemus on

statistiliselt usaldusvéaarne.

Uuringu tulemused tid esile mitmeid olulisi raskusi, millega eakad kliendid internetipanga
kasutamisel infoliini tootajate kogemuste pohjal kokku puutuvad, kinnitades 16put6o

hiipoteese. Uuringu tulemused toid esile jargmised peamised jireldused:

o Eakad kliendid moodustavad mérkimisviérse osa Swedbanki infoliini igapdevasest
kliendivoost.

o Kodige sagedasemad probleemid, millega eakad infoliinile pddérduvad, on seotud
internetipanka sisselogimise ja kasutajatunnuste unustamisega.

« Sageli ei suuda eakad end infoliinil korrektselt identifitseerida.
o Eakad viljendavad regulaarselt muret digiteenuste turvalisuse ja pettuste pérast.

o Pangaautomaatide kasutamine valmistab eakatele jatkuvalt raskusi, eriti
flisioloogiliste isedrasuste tottu.

o Igapdevaselt poordutakse infoliini poole ka teemadega, mis ei ole seotud
digiteenustega, eelistades sageli traditsioonilisi teeninduskanaleid.

o Infoliini t66tajad hindavad olemasolevaid todjuhendeid kiill kasulikeks, kuid
tunnevad puudust praktilistest suunistest ning koolitustest, eelkdige
suhtlemisoskuste ja psithholoogilise ettevalmistuse vallas.

Labi viidud wuuringu tulemustele toetudes koostati ettepanekud infoliini teenuse

arendamiseks ja eakate parema toetamise tagamiseks.
Ettepanekud eakate klientide toetamiseks:

1. Koostada eakatele lihtsustatud ja visuaalsed to6juhendid korduvate probleemide, nagu

sisselogimine ja maksete tegemine, iseseisvaks lahendamiseks.
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2. Eakate klientide jaoks 1dbi viia tdiendkoolitused ja todtoad turvalisuse ja digiteenuste
teemal, mis suurendaksid nende teadlikkust digiohtudest, dpetaksid petuskeeme &dra tundma

ning tugevdaksid enesekindlust digiteenuste kasutamisel.

3. Rakendada digimentorite programm, kus kogenud t66tajad pakuvad eakatele personaalset

juhendamist telefoni teel voi kohapeal.
Ettepanekud infoliini toGtajate toetamiseks:

1. Viia infoliini to6tajatele 14bi psiithholoogilise ettevalmistuse ja suhtlusoskuste koolitused,

keskendudes empaatia ja sobiva suhtlusstiili arendamisele.

2. Koostada selge juhend eakate teenindamiseks, mis sisaldab suhtlusmalle ja juhiseid

kdnetempo ning sonastuse kohandamiseks.

3. Pakkuda tdiendkoolitusi digiteenuste ja turvalisuse teemal, et tootajad moistaksid

paremini eakate muresid ning oskaksid pakkuda kindlustunnet tugevdavaid lahendusi.

Need ettepanekud toetavad mitmetasandilist ja terviklikku ldhenemist, mille eesmérk on
suurendada tootajate enesekindlust, parandada kliendikogemust ning aidata kaasa eakate
iseseisvusele ja digipddevuse kasvule. Samas vajavad ka todtajad jatkuvat tuge ja praktilisi

tooriistu, et edukalt toime tulla eakate klientide erivajadustega.

Kuna teenindussituatsioonid ja digipddevuse probleemid esinevad ka teistes sihtrithmades
(nt noored, keelelise voi kultuurilise taustaga kliendid, erivajadustega inimesed), vOiks
edasised uurimused ja arendused holmata ka nende vajadusi. See aitaks kujundada

universaalsemaid ja kaasavamaid lahendusi kogu kliendibaasi jaoks.

Uuringuid Swedbank AS-i eakate klientide paremaks toetamiseks tuleks jatkata,
keskendudes nende probleemidele ja vajadustele digitaalsete teenuste kasutamisel.

Too tulemusel esitatud ettepanekute rakendamine aitaks kaasa nii eakate paremale
teenindamisele kui ka infoliini todtajate toetamisele, voimaldades eakatel lihtsamalt ja
turvalisemalt digiteenuseid kasutada ning tootajatel pakkuda kvaliteetsemat ja

enesekindlamat kliendituge.
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LISAD

Lisa 1. Kaaskiri infoliini tootajatele ankeetkiisimustiku  saatmisel

Hea infoliini tootaja!

Mina olen Jevgenia Amelina, Teie kolleeg, dpin Tartu Ulikoolis ettevdtluse ja digilahenduste
erialal. Praegu kirjutan oma 16putddd teemal "Infoliini tootajate toetamine eakate klientide
internetipanga kasutamisel Swedbank AS néitel".

Selleks, et paremini mdista eakate klientide vajadusi ja probleeme digiteenuste kasutamisel,
koostasin kiisimustiku, mis aitab selgitada, kuidas muuta digiteenused eakatele
kéttesaadavamaks ning milline on infoliini t6Gtajate roll selles protsessis. Teie kogemused
ja arvamus on selleks viga olulised!

Teie vastused on téielikult konfidentsiaalsed ja kasutatakse ainult minu 16putd6 raames.

Kiisimustikule piiseb ligi jirgneva lingi kaudu: [LINK KUSIMUSTIKULE]

Kiisimustikule vastamise tihtacg on 28. mérts kell 17:00. Palun vitke aega vastamiseks

enne seda kuupideva.

Téanan Teid véga, et leiate acga selleks, et aidata mind mu 16put66s edasi liikkuda! Teie panus

on vairtuslik nii minu t66 kui ka Swedbanki klienditeeninduse parendamise seisukohast.

Teie kolleeg Jevgenia Amelina

o1


https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=6QkzPSo0mEGOLQGlQuP_IaONT_3Kdf9Pu4FhrP6KVnxUM1hNWkNDUVpQV0VFM0tTTkFFUzU0VFdWTy4u

Lisa 2. Ankeetkiisimustik Swedbank AS infoliini tootajatele

1. Kui palju eakaid kliente (vanuses 65+) Teie hinnangul tavaliselt teenindate?
Moelge viimase nddala kogemusele ja kirjutage protsent: %
2. Kas Te tootate ainult eestikeelsete voi ka vene- ja inglisekeelsete klientidega?
o Ainult eestikeelsete klientidega
o Eesti-, vene- ja inglisekeelsete klientidega
o Ainult vene- ja inglisekeelsete klientidega
2.1. Kui Te tootate ka vene keeles, milline on venekeelsete osakaal kéigi poordunud
eakate hulgas?
e Umbes 50%
e Vihem kui 50%
e Rohkem kui 50%
2.2. Millised on Teie hinnangul erinevused eestikeelsete ja venekeelsete eakate
kiisimuste vahel?
Kirjutage palun, kas erinevused Teie arvates puuduvad? Kui ei puudu, siis milles need
seisnevad (mone sOnaga):
3. Kui sageli tekib eakatel klientidel probleeme enda identifitseerimisega
infoliinile helistades?
o Igapéevaselt
o Iganéidal
o Mitu korda kuus
o Harvemini
4. Kui sageli poorduvad eakad kliendid abi saamiseks internetipanga
seadistamisel?
o Igapédevaselt
o Iganidal
o Mitu korda kuus

o Harvemini’

52



Lisa 2. jarg
5. Kaui sageli kiisivad eakad kliendid midagi, mis ei ole seotud digilahendustega?
o Igapédevaselt
o Iganédal
o Mitu korda kuus
o Harvemini
6. Kui sageli poorduvad eakad kliendid pangaautomaadi kasutamise
probleemiga?
o Igapidevaselt
o Iganéidal
o Mitu korda kuus
o Harvemini
7. Kui sageli pangateenuse kasutamise probleem on seotud eaka 1D-kaardiga
(vananenud, kadunud, vms)?
o Igapidevaselt
o Iganidal
o Mitu korda kuus
o Harvemini
8. Kui sageli pangateenuse kasutamise probleem on seotud eaka muu
internetipanka sisenemise viisiga (nt Smart-1D, Mobiil-1D)?
o Igapéevaselt
o Iganéidal
o Mitu korda kuus
o Harvemini
9. Kui sageli toovad eakad kliendid vestluse kiigus esile muresid véi kiisimusi
digiteenuste turvalisuse kohta?
o Igapédevaselt
o Iganidal
o Mitu korda kuus

o Harvemini
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Lisa 2. jarg

10. Kui sageli mainivad eakad kliendid vestluse kiigus soovi kiilastada kontorit

11.

oma probleemi lahendamiseks?
o Igapédevaselt
o Iganidal
o Mitu korda kuus
o Harvemini
Millised on kaige sagedasemad internetipanga probleemid, millega eakad
poorduvad? (Valige kolm kdige olulisemat.)
Kasutajatunnuse unustamine
Internetipanga sisselogimise probleemid
Rahvusvahelise iilekande tegemine
Siseriikliku iilekande tegemine
Raskused kontojddgi ja viljavotete vaatamisel
Viirtpaberitehingute tegemise keerukus
Raskused makselepingute (nt piisikorraldus, e-arve piisimakse) sdlmimise voi
haldamisega
Turvalisuse ja pettuste ennetamisega seotud mured
Probleemid digiallkirjastamisega
Raskused valuutavahetuse teostamisel
Probleemid hoiuste avamise vo1 haldamisega
Raskused laenutaotluste esitamisel vo1 jalgimisel
Probleemid kaarditeenuste (nt kaardi tellimine, limiitide muutmine) kasutamisel
Probleemid e-arvete vaatamisel voi haldamisel
Raskused isikuandmete voi kontaktandmete muutmisel

Muu (palun tdpsustage):
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Lisa 2. jarg

12. Kui sageli esinevad jargmised internetipanga probleemid eakate klientide

puhul?
Probleem Igapéevaselt
Kasutajatunnuse unustamine o
Internetipanga sisselogimise probleemid o
Rahvusvahelise iilekande tegemine o
Siseriikliku iilekande tegemine o

Raskused kontojédgi ja védljavotete vaatamisel o
Viirtpaberitehingute tegemise keerukus o

Raskused makselepingute (nt piisikorraldus,
O

e-arve piisimakse) solmimise voi haldamisega

Turvalisuse ja pettuste ennetamisega seotud

O
mured
Probleemid digiallkirjastamisega o
Raskused valuutavahetuse teostamisel o

Probleemid hoiuste avamise voi haldamisega o

Raskused laenutaotluste esitamisel voOi
O

jalgimisel

Probleemid  kaarditeenuste  (nt  kaardi
O

tellimine, limiitide muutmine) kasutamisel

Probleemid e-arvete vaatamisel vOi
o

haldamisel

Raskused isikuandmete voi kontaktandmete
O

muutmisel

Muu (palun tépsustage): o

Mitu
korda
kuus

O

O

Harvemini
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Lisa 2. jarg

13. Millised eakate probleemid on Teie arvates kéige lihtsamini

lahendatavad? (Valige kolm.)

Siseriikliku iilekande tegemine

Raskused kontojddgi ja viljavotete vaatamisel

Viirtpaberitehingute tegemise keerukus

Raskused makselepingute (nt piisikorraldus, e-arve piisimakse) sdlmimise voi haldamisega

Turvalisuse ja pettuste ennetamisega seotud mured

Probleemid digiallkirjastamisega

Raskused valuutavahetuse teostamisel

Probleemid hoiuste avamise vo1 haldamisega

Raskused laenutaotluste esitamisel vai jdlgimisel

Probleemid kaarditeenuste (nt kaardi tellimine, limiitide muutmine) kasutamisel

Probleemid e-arvete vaatamisel voi haldamisel

Raskused isikuandmete voi kontaktandmete muutmisel

Muu (palun tépsustage):
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Lisa 2. jarg

14. Millised eakate probleemid on Teie arvates koige keerulisemad

lahendada? (Valige kolm.)

Siseriikliku iilekande tegemine

Raskused kontojddgi ja viljavotete vaatamisel

Viirtpaberitehingute tegemise keerukus

Raskused makselepingute (nt piisikorraldus, e-arve piisimakse) sdlmimise voi haldamisega

Turvalisuse ja pettuste ennetamisega seotud mured

Probleemid digiallkirjastamisega

Raskused valuutavahetuse teostamisel

Probleemid hoiuste avamise vo1 haldamisega

Raskused laenutaotluste esitamisel vai jdlgimisel

Probleemid kaarditeenuste (nt kaardi tellimine, limiitide muutmine) kasutamisel

Probleemid e-arvete vaatamisel voi haldamisel

Raskused isikuandmete vdi kontaktandmete muutmisel

Muu (palun tépsustage):
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15.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Kuidas Teie hinnangul toetavad olemasolevad toojuhendid Teid eakate
klientide abistamisel infoliinil?

Viga histi

Hasti

Rahuldavalt

Vihesel mééral

Uldse mitte

. Kui sageli on vaja kaasata teisi kolleegid eakate klientide probleemide

lahendamiseks?

Igapdevaselt

Iga nédal

Mitu korda kuus

Harvemini

Millistes kiisimustes vajaksite rohkem infot pangateenuste kohta just eakate
paremaks teenindamiseks?

Kirjutage siia:

Kelle poole saate poorduda, et toetust saada, kui tunnete, et vajate panga poolt
tiaiendavat infot teenuste kohta?

Kirjutage siia:

Kuivord kasulikuks peaksite pangasisest koolitust eakate klientide
teenindamise psiihholoogilistest aspektidest?

Viga kasulikuks

Usna kasulikuks

Nii ja naa

Ei arva, et sellest voiks kasu tousta

Milliseid koolitusi vajaksite, et aidata eakaid kliente veelgi tohusamalt?
Kirjutage siia:

Milliseid juhendmaterjale vajaksite, et aidata eakaid kliente veelgi
tohusamalt?

Kirjutage siia:

Kuidas veel saaks pank toetada eakate klientide ja tootajate vahelist
suhtlemist digiteenuste teemal, et tagada sujuv teenindus?

Kirjutage siia:
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23. Kas on mingeid meetodeid voi liihenemisviise, mida saaksite teenindajana oma
toos rakendada, et parandada eakate klientide teenindamist?
Kirjutage siia:
24. Kui suur on Teie toostaaz infoliini tootamisel?
e Vihem kui | aasta
e 1-3aastat

e Rohkem kui 3 aastat
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Lisa 3. Meeldetuletuskiri kiri infoliini tootajatele

Kallis kliendindustaja,
Hetkel on minu kiisimustikule vastanud iilivihe inimesi, mis seab mu 16put66 edasise t66

tdsiselt ohtu! Palun aidake — teie 15-20 minutit voib olla mu t66 Onnestumise voti!

« KUSIMUSTIK SIIN: kiisimustik. Vastuseid kogun kuni 01.04.2025.

Miks see nii tihtis on?
« Teie vastused aitavad parandada eakate klientide teenindust Swedbankis
o lgavastus loeb! Ilma teie abita jddb oluline info kogumata

e Minu I5putdd esitamise tdhtaeg laheneb kiiresti
Téanan koiki, kes on juba vastanud — teie abi on mulle vdga vaartuslik! Kui te pole veel
joudnud kdsitlust tdita, palun piihendage sellele vaid 15-20 minutit — see on téiesti

anoniilimne ja aitab mul oluliselt edasi!

Téanan teid kogu siidamega,

Jevgenia Amelina
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Lisa 4. Infoliini tootajate vastused kiisimusele ,,Millised on Teie hinnangul erinevused

eestikeelsete ja venekeelsete eakate kiisimuste vahel?«

1. Erinevusi ei tdheldata / puuduvad erinevused:

Paljud toGtajad mirkisid, et eestikeelsed ja venekeelsed eakad esitlevad sarnaseid
kiisimusi ja teenuseprobleeme. Tiiiipilised probleemid, mis kerkivad esile, on
sarnased, sOltumata keelest, ning klientide paringud on enamasti samad.

Vastused viitavad sellele, et vanuse ja teenuste kasutusviiside poolest ei ole olulisi
erinevusi.

Niited: "Kiisimused on samad", "Probleemid on ikka samad, mis eestlastel",

"Erinevused puuduvad.”

2. Erinevused digivdimekuses ja -eelistustes:

Venekeelsed eakad soovivad rohkem infot enda konto kohta ning on valmis telefoni
teel lahendama probleemi, eesti eakad soovivad probleemi lahendamiseks pigem
kontorisse aega broneerida

Venekeelne klient tavaliselt broneerib aega kontorisse, sest ise ei oska teha voi temal
ei ole internetipanka. Eestikeelsed kliendid rohkem teevad ise IP-s

Venekeelsed peavad ise hakkama saama, aga eestikeelsetel on abi olemas (lapsed,
lapselapsed korval)

Venekeelsed kliendid vajavad rohkem abi digikanalites minu hinnangul
Eestikeelsed eakad vodivad olla harjunud panganduse pideva arenguga ja on valmis
proovima uusi teenuseid, kui neile selgitatakse selgelt ja arusaadavalt. Venekeelsed
eakad voivad vajada rohkem selgitusi, kuna venekeelne infoturve ei pruugi olla sama
kergesti kittesaadav

Tundub, et eestikeelsetel klientidel on rohkem teadmisi panga sfdéris

Eestikeelsed eakad kasutavad internetipanka ja mobiilipanka tihedamini,
venekeelsed eakad eelistavad tihedamini pangakontoris kdimist

Eestikeelsed eakad kliendid sageli on rohkem digivoimelised

Eestikeelsed eakad kasutavad internetipanka ja mobiilipanka sagedamini, kuid
voivad vajada abi teatud toimingutes, nditeks limiitide muutmisel voi uue Smart-1D
loomisel. Venekeelsed eakad eelistavad tihedamini pangakontoris kdimist voi

telefoniteenindust.
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Lisa 4. jarg

Eestikeelsed kliendid vajavad abi diginoustamisel, venekeelsed kliendid ei ole
digivoimelised ja ei kasuta IP

Eestikeelsed eakad kasutavad sagedamini internetipanka. Venekeelsed eakad
tihedamini valivad pangakontori kiilastamist

Eestikeelsed eakad on harjunud pangaterminoloogiaga, venekeelsed vajavad
terminite tdiendavat lahtiseletamist

Eakad, kes radgivad eesti keeles, on tunduvalt nutikamad

Helistavad rohkem venekeelsed eakad, nendel puudub oskus IP kasutamisel voi
ildse sisselogimise voimalus. Probleemide lahendamisega tegelevad peamiselt

sugulased

3. Venekeelsete eakate suurem kokkupuude pettustega ja turvalisuse teemadega:

Venekeelsetel ronkem pettuste teema

Vene keelsed on petturite ohvrid

Venekeelsed — pettusi rohkem, muus osas ei oska vilja tuua

Igapdevapanganduse teemad on suht sarnased, kuid venekeelsete eakate poordumisi
tundub rohkem pettustega seotud teemadel

Suur % on ohvrid, kes sattuvad minu lauale

Palju on pettuseid, eriti venekeelsete klientide hulgas

Vene keelseid kliente rohkem petukdonedega

Venekeelsete inimestega on rohkem kiisimusi ja probleeme pettuste teemal

4. Erinevused suhtlusviisis ja suhtumises:

Vene keelsed kliendid tahavad rohkem radkida. Tihti helistavad lihtsamate
kiisimustega, iilemuretsevad

Vene keelsed on arglikumad kliendid digis

Vene keelsed soovivad rohkem kontorisse tulla

Kiisimused on ehk samad, aga vastused tuleb anda erinevalt — eestikeelsed saavad
kiiremini aru, venekeelsed soovivad pohjalikumat selgitust

Vene keelsed kliendid soovivad rohkem pdorduda esindusse kui lahendada kiisimusi

digitaalselt
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o Kadik soltub olukorrast, vene keelsed ei ole nii digivoimelised ja sagedamini langevad
ohvriks
o Keelebarjddr igapidevaasjade ajamisel — eesti emakeelega saab paremini aru kui vene
emakeelega
e Venekeelsetel on rohkem kiisimusi
6. Muud / tiksikud tdhelepanekud:
e Koik on vdga erinev
e Eakad rohkem riidlevad
e Minu isikliku tdhelepaneku pohjal on tunda infobarjdéri, kuna teavet saadakse

erinevatest allikatest (telekanalid, meedia, raadio)
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Lisa 5. Infoliini tootajate vastused kiisimusele ,,Milliseid juhendmaterjale vajaksite, et

aidata eakaid kliente veelgi tohusamalt?«

1. Ei vaja tdiendavaid materjale:

o Paljud tootajad ei soovi tdiendavaid juhendmaterjalide, kuna tunnevad, et
olemasolevad juhendid katab enamiku vajadusi. Nad leiavad, et nad saavad eakatele
piisavalt informatsiooni ja abi, tuginedes oma varasematele kogemustele.

2. Ei oska vastata / Ei tule ette / Puudub konkreetne ettepanek:

e Moned toodtajad ei osanud otseselt delda, milliseid tdiendavaid materjale nad
vajaksid. See voib viidata sellele, et neil ei ole hetkel konkreetset tunnetust sellest,
milliseid tdiendusi voi tdiustusi voiks olla, voi puudub vajadus tdiendavate
juhendmaterjalide jéargi.

3. Digiteenused ja autentimine:

e ATM juhend/pilt FITis, mis nupud kus ekraanil on: Visuaalsed juhendid, et eakad
saaksid paremini orienteeruda ATM-ekraanil olevate nuppude ja valikute
paiknemisel. Sellised juhendid aitaksid vdhendada segadust ja kaotada hirmu
tehnoloogia ees.

o Juhendid erandite tegemiseks ja tehingute tegemiseks lihtsustatud identimise pdhjal:
Uksikasjalikud juhendid, kuidas teha tehinguid lihtsustatud identimise voi erandite
korral. Sellised juhendid annaksid to6tajatele ja eakatele kindlustunde keerukamates
olukordades.

e Paremad internetipanga pildid FITis, et ndha kliendi vaadet kui mul endal puudub
konkreetne leping pangas ja ei saa paralleelselt oma IP-s vaadata: Paremad
visuaalsed juhendid internetipanga kasutamiseks, mis nditavad, kuidas konto ja
teenused vélja ndevad, eriti kui tootaja ise ei saa siisteemis sooritada koiki
toiminguid.

« Internetipanga ja mobiilipanga juhend, erivajadustega klientide teenindamise juhend:
Uksikasjalikud juhendid, mis aitavad teenindada erivajadustega kliente interneti- ja
mobiilipanga kasutamisel.

« Abimaterjalid arvutikasutamise kohta: Uldine abimaterjal arvuti kasutamiseks, et
eakad saaksid paremini aru, kuidas erinevaid tehnoloogilisi tooriistu kasutada.

« Kuidas orienteeruda erinevates juhendites kiiresti: Juhendid, mis Spetavad, kuidas

kiiresti leida vajalikku teavet voi teenuseid, saastes aega ja vahendades frustratsiooni.

64



Lisa 5. jarg.

Samm-sammulised juhendid eakatele keerukate toimingute selgitamiseks:
Uksikasjalikud samm-sammulised juhendid, mis aitavad selgitada keerulisi
toiminguid, nagu tehingud vdi teenuse taotlus.

Samm-sammult, kuidas selgitada internetipanga kasutamist: Konkreetne juhend,
kuidas Opetada internetipanga kasutamist, samm-sammult ja lihtsustatud viisil, mis
sobib eakate jaoks.

Lihtsaid juhendeid: Lihtsustatud ja arusaadavad juhendid, mis aitavad eakatele
moista digitaalteenuseid ilma keeruliste terminiteta.

Arvan, et FITis voiks tdiendada Mobiilipank - KKK ja Autentimisvahendid - KKK
lehti veel sagedaste probleemide lahendustega: Tédiendatud KKK Ilehed, kus
kajastatakse mobiilipanga ja autentimisvahenditega seotud probleemid ja nende
lahendused.

Pin-kalkulaatori lahtiblokeerimise juhend, Android telefonide kasutusjuhendid:
Uksikasjalikud juhendid, kuidas lahti lukustada pin-kalkulaator ja kasutada Android
telefone.

Samm-sammulised juhendid digiteenuste kohta: Uksikasjalikud, samm-sammult
juhendid digiteenuste kohta, mis aitavad eakate jaoks moista ja kasutada

digiteenuseid.

4. Pettused ja turvalisus:

Pettuste teemalised materjalid: Tdiendavad juhendmaterjalid, mis késitlevad pettuste
tuvastamist ja ennetamist, et tootajad saaksid pakkuda asjatundlikku tuge.

Seoses sellega, et viimasel ajal on sagenenud pettuste juhtumid, sooviksin saada
rohkem juhendmaterjale selle teema kohta, et igas olukorras inimestele asjatundlikult
vastata: Tdiendavad pettuste ja turvalisuse juhendid, mis aitavad tdotajatel andmeid
ja turvalisust edastada, et véltida eakate ohvriks langemist.

Kelmuste ja pettuste dratundmise ja ennetamise juhend: Juhendid kelmuste ja

pettuste dratundmiseks, et tootajad saaksid aidata eakatele ohtudest hoiduda.

5. Suhtlus ja teenindus:

Vaibolla erinevate digilahenduste tutvustamine eakale, sest nemad on uuendustele
raskemini vastuvdtlikumad: Juhendid, kuidas tutvustada eakatele uusi digiteenuseid

lihtsal ja arusaadaval viisil.
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On vaja olla rahulik ja abivalmis, sellest piisab, siis klient rahuneb ka ja saab
hakkama ise: Suhtlemisjuhend, kuidas olla rahulik ja abivalmis, et eakas klient saaks
hakkama ka keerukates olukordades.

Milliseid lihtsamaid termineid kasutada, et véltida segadust — suhtlemisjuhend:
Juhendid, mis annavad suuniseid lihtsate ja arusaadavate terminite kasutamiseks, et
valtida segadust.

Suhtlemis- ja teenindusjuhend eakate klientide jaoks. Kuidas kohandada oma
kdneviisi ja tempo eakate klientidega suheldes? Uksikasjalikud juhendid, kuidas
kohandada koneviisi ja teenindusstiili eakate klientidega suhtlemiseks, et tagada
parim teeninduskogemus.

Lihtsad skriptid ja vestlusmallid teenindajatele - kuidas selgitada keerulisi asju
lihtsalt, kuidas aidata klienti, kes on &rritunud voi kardab, et teda petetakse: Skriptid
ja vestlusmallid, mis aitavad teenindajatel selgitada keerulisi olukordi ja rahustada

kliente, kes on mures pettuste parast.

6. Materjalide esitlus ja kéttesaadavus:

Ekraanipildid erinevatest toodetest, hoiused jne: Visuaalsed ekraanipildid teenustest
ja toodetest, et eakad saaksid kergemini maista, kuidas neid kasutada.

Infolehed: Uldised infolehed teenuste kohta.

Taiendavad infolehed ja brosiiiirid, mis aitavad eakatel teenuseid kiirelt moista ja
kasutada.
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Lisa 6. Infoliini tootajate vastused kiisimusele ,,Kuidas veel saaks pank toetada eakate
klientide ja tootajate vahelist suhtlemist digiteenuste teemal, et tagada sujuv

teenindus?¢.

1. Ei oska vastata / Ei tule ette / Puudub konkreetne ettepanek
e Mboned todtajad ei osanud tépselt 6elda, kuidas pank voiks eakate ja tootajate vahelist
suhtlemist veelgi toetada, mis voib viidata sellele, et neil puudub konkreetne

ettekujutus vajalikest tdiustustest.

2. Tdiendavad koolitused ja juhendmaterjalid

Korraldada dppusi esindustes
Praktilised koolitused esindustes, kus eakad saavad harjutada digiteenuste
kasutamist.

« Eakatele vaiks olla lihtsustatum internetipank
Luua eakatele suunatud lihtsustatud internetipank, et vdhendada keerukust ja
suurendada kasutusmugavust.

« Internetipanga koolitused kontorites (1 tund kuus)
Korraldada regulaarseid internetipanga koolitusi kontorites, et eakad saaksid samm-
sammult dppida teenuste kasutamist.

e Pohjalikumad juhendid internetipangas klientidele
Koostada pohjalikke, kuid selgeid juhendeid internetipanga igapédevaseks
kasutamiseks.

e Teha juhendeid, samm-sammult koos piltidega
Visuaalsed juhendid koos samm-sammuliste piltidega, mis aitavad eakatel
digiteenuseid mugavamalt kasutada.

« Eakatele ronkem koolitusi nutiseadmete kasutamiseks
Pakkuda eakatele spetsiaalseid koolitusi nutitelefonide ja teiste seadmete
kasutamiseks.

o Koolitada tootajaid teenuste teemal
Tootajate pidev koolitamine ja virskendamine, et tagada hea teenindus eakatele.

« Koolitused eakatele kontoris lihtsas keeles
Lihtsa keelekasutusega koolitused, mis keskenduvad eakate digioskuste

arendamisele.
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Infotund eakatele digikditumise teemal

Korraldada infotunde, kus eakad saavad oppida digikditumist ja -teenuseid.

3. Erilised teenused ja paindlikkus

Lubada rohkem erandlikke teenuseid telefonipangas

Telefonipangas lubada rohkem erandeid, kus tootajad saavad teha tehinguid
lihtsustatud identimise alusel.

Eakatele rohkem soodustusi digikanalites

Pakkuda rohkem soodustusi eakatele, et julgustada neid digikanalite kasutamisele.
Erilised teenused eakatele

Kohandada teenuseid eakate vajadustele vastavaks, et nad saaksid digiteenuseid
mugavalt kasutada.

Voimaldada volituse andmist, et eakas saaks tulevikus lihtsamalt abi
Luua siisteem, kus eakad saavad anda volituse teatud teenuste jaoks, et tulevikus
oleks lihtsam abi saada.

Voimalus kontorit kiilastada ilma broneeringuta

Kui kontorites teenuseid pakutakse, voimaldada eakatele kontorisse tulla ilma

eelneva broneeringuta.

4. Juhendite tiiustamine ja toetusmaterjalid

Paberijuhendid, brosiiiirid, eri keele valikud, tehnilised lahendused, tdotajate
koolitus, koosto kogukondadega

Pakkuda erinevates keeltes paberijuhendeid ja brosiilire, samuti totajate koolitust ja
koostodd kogukondadega, et tagada parem teenindus.

Lihtsad juhendid, spetsiaalne tugi, to6tajate koolitus

Kergesti moistetavad juhendid ja spetsiaalne tugi tootajatele, et eakad saaksid
teenuseid kasutada.

Pildijuhendid samm-sammult eakatele

Visuaalsed juhendid eakatele, et muuta teenuste kasutamine lihtsamaks ja
arusaadavamaks.

Rohkem digikoolitusi 4pi ja internetipanga osas

Kohandada koolitusi &pi ja internetipanga kasutamiseks, et eakad saaksid neid

teenuseid sujuvalt kasutada.
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Lisa 6. jarg.

Juhend internetipanga kasutamisel

Koostada ja jagada pdhjalikke juhendeid internetipanga kasutamiseks.

Koolitused maakondades, raamatukogudes, hooldekodudes

Korraldada koolitusi maakondades, raamatukogudes ja hooldekodudes, et jouda

rohkemate eakateni.

5. Suhtlemisoskused ja empaatia

Pank ei saagi, kuna digimaailm tundub neile vdoras ja keeruline, paljud eakad
eelistavad tulla kontorisse

Arvestada eakate eelistustega ja pakkuda teenuseid kontoris, kus nad saavad
vajadusel isiklikku tuge.

Eakas vajab otsustamiseks aega ja kasu viljatoomist vastavalt tema vajadustele
Anda eakatele rohkem aega teenuste kasutamiseks ja tehke teenuste kasulikkus neile
selgeks.

Tootaja peab kuulama klienti ja toetama

Tootajad peaksid olema kuulamisvoimelised ja pakkuma igakiilgset tuge eakatele.
Eakatega suheldes on viga oluline aeg ja empaatia

Pank peab tagama, et toGtajad suhtlevad eakatega aeglaselt ja empaatiaga, et neil
oleks mugav oma kiisimusi esitada.

Koolitused suhtlemisoskuste osas tootajatele

Tootajatele voiks korraldada suhtlemiskoolitusi, et nad oskaksid eakatega Oigesti

suhelda.

6. Tehnilised lahendused ja digiteenuste arendamine

App voiks anda teavitusi korduvate ebadnnestumiste puhul ja suunata abile
Arendada dpi siisteemi, mis teavitaks eakat kasutajat korduvate vigade korral ja
suunaks vajadusel abile.

Nutitelefoni jarelmaks soodsamalt eakatele

Pakkuda nutitelefonide jdrelmaksu vdimalust soodsamalt eakatele, et toetada nende
digiteenuste kasutusele votmist.

Video teel ndustamine

Pank voiks pakkuda video kaudu ndustamist, et eakad saaksid lahendada oma

kiisimusi kodust lahkumata.
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Kontorites digioskuste dpitoad ja voimalus broneerida aeg

Kohalikud dpitoad, kus eakad saavad oppida digiteenuste kasutamist, ning voimalus
eelnevalt aega broneerida.

Esinduste kiilastamisel rohkem digiteenuste tutvustamist

Esindustes vdiks olla rohkem infot ja tutvustusi digiteenuste kohta, et eakad saaksid

neid teenuseid holpsasti kasutada.

7. Kogukondlik koost60 ja kohalike teenuste arendamine

Koost6o organisatsioonidega, kes dpetavad eakaid

Koostdos kohalike organisatsioonidega vdiks pakkuda tdiendavat koolitust ja toetust
eakatele.

Eraldi infoliini valik voi number eakatele

Spetsiaalne infoliin voi kontakttelefon eakatele, kus saavad kiirelt ja lihtsalt ndu
kiisida.

Infokohtumised

Korraldada infotunde eakatele, et tutvustada digiteenuseid ja nende

kasutusvOimalusi.
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Lisa 7. Infoliini tootajate vastused kiisimusele ,,Millistes kiisimustes vajaksite rohkem

infot pangateenuste kohta just eakate paremaks teenindamiseks?”.

1.Ei ole vaja“ ja ,,Ei oska delda“ tiiiipi vastused

Mitmed to6tajad maérkisid, et nad ei vaja lisainfot voi ei osanud tépselt delda, millistes

valdkondades nad rohkem infot vajaksid.

2. Digiallkirjastamine

Probleemid digiallkirjastamisega: Moned todtajad on mures, et eakad ei oska
kasutada digiallkirjastamise teenuseid, eriti juhul, kui neil ei ole vajalikku tarkvara
voi seadmeid.

Kui eakal puudub digiallkirjastamise vdimalus ja kodust vilja ei saa: On oluline
pakkuda alternatiive voi abi, et tagada eakate ligipdés teenusele, isegi kui nad ei saa
kontorisse minna.

Juhend, kuidas uuendada Digidoc: Samuti on soovitud lihtsat juhendit, mis aitaks

eakatel Digidoci tarkvara uuendada ja selgitada, kuidas seda kasutada.

3. Turvalisuse ja pettuste ennetamine

Petturid ja turvalisus: Koik, alates pettustega tegelemisest kuni pettuste
ennetamiseni, on oluline teema. TO6tajad vajavad tdiendavat teavet ja juhendeid selle
kohta, kuidas véltida pettuste ohvriteks langemist.

Kuidas selgitada eakale, miks ta ei tohiks jagada paroole voi teha kahtlaseid
ilekandeid: Kdik vastajad ndustuvad, et oluline on pakkuda selgitusi, miks see on

ohtlik ja kuidas viltida selliseid olukordi.

4. Erandite tegemine ja volitused

Erandite tegemine: On mitmeid ettepanekuid, kuidas teha erandeid eakatele, nditeks
volituste vormistamine ja esindusodigused, mis annavad eakatele rohkem paindlikkust

teenuste kasutamisel.

5. Erinevad digiseadmed ja tehnilised probleemid

Browseri vahemailu puhastus: Eakate puhul voib tekkida probleeme, nagu ID kaardi
mitte toGtamine, mis vajab eraldi juhendeid ja selgitusi.

PIN-kalkulaatori lahtiblokeerimise juhend: Soovitakse ka pohjalikke juhendeid selle
kohta, kuidas lahendada tehnilisi probleeme nagu PIN-kalkulaatori vdi Android

telefonide kasutamine.
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Lisa 7. jarg.

6. E-arved ja finantsteenused

~

oo

E-arvete tellimine teisele isikule ja piisimakselepingud: Eakad on sageli mures,
kuidas haldada e-arveid ja piisimakselepinguid internetipangas. Tdiendavad juhendid
ja visuaalsed abimaterjalid voiksid neid aidata.

Vairtpaberitehingud ja fondipension: Eakate seas on ka muresid seoses
fondipensionide ja vaartpaberitega seotud kiisimustega, mistottu on vaja taiendavaid

selgitusi ja juhendeid.

. Digiteenused ja lihtsustamine

Lihtsustatud digiteenused: Paljud tootajad soovivad lihtsustatud internetipanga
versioone eakatele, et nad saaksid teenuseid hdlpsamini kasutada.

Kuidas juhendada kaugelt: Kaugjuhendamise osas oleks kasulik rohkem samm-
sammulisi juhendeid, kuidas digiteenuseid kaugelt, telefoni vai veebivahendusel
eakatele tutvustada.

Kuidas laheneda eakatele, kes ei saa aru digimaailmast: Tootab vilja, kuidas luua
usaldust eakate ja pankade vahel ning kuidas opetada neid samm-sammult

digiteenuste kasutamiseks.

. Kliendiandmete uuendamine ja teenused

Kliendiandmete uuendamine ja kontojddk: Tootajad viitavad vajadusele, et
kliendiandmeid tuleks regulaarselt uuendada, samuti on oluline, et eakad saaksid

oma kontojéadki holpsalt kontrollida ja aru saada teenuste muutustest.

9. Uldine teenindus ja suhtlemine

10.

Eakatega usalduse loomine: Kaik vastajad on iihel meelel, et suhtlemine eakatega
peab olema empaatiat ja aega tiis. Uksikisikute toetamist, eriti digiteenuste puhul,
tuleks 1dbi viia vastavalt nende vajadustele.

Kontoris teenindamine vs liinil teenindamine: Paljud to6tajad viitavad, et kontoris
on mugavam teenindada eakaid, kuna seal saab nende vajadusi Kiiresti ja
personaalselt lahendada.

Erinevad teenused ja kohandamine

Videondustamine ja digikoolitused: Soovitakse ka videondustamist ja digikoolitusi,
et pakkuda eakatele rohkem toetust ja teadmisi digitaalsete teenuste kasutamisel.

Lisaks voiks olla kohandatud infoliin, kus on spetsiaalne valik eakatele.
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Lisa 8. Infoliini tootajate vastused kiisimusele “Kelle poole saate poorduda, et toetust saada,

kui tunnete, et vajate panga poolt tdiendavat infot teenuste kohta?”.

1. Ei oska delda

Moned téo6tajad ei olnud kindlad, kelle poole p66rduda lisainfo saamiseks.

2. Kolleegid

Enamik tootajaid mainisid, et podrduvad esmalt kolleegide poole, kuna kolleegidelt saab
kiiresti ja praktilist tuge igapédevastes olukordades.

3. Juht

Paljud to6tajad peavad esmaseks kontaktiks oma vahetut juhti, kellelt oodatakse suunamist
jatuge.

4. Muud mérgitud allikad ja kanalid:

» Swedbank otsingusiisteem

* 6310 310 (Swedbanki infoliini telefoninumber)

* Internet

* Erinevate osakondade poole — vastavalt kiisimuse spetsiifikale

* Tooteomanik

* "Minu aju" (vihjab iseseisvale lahendamisele)

» ABC - sisemine juhendite baas
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Lisa 9. Infoliini tootajate vastused kiisimusele ,, Kas on mingeid meetodeid voi
lihenemisviise, mida saaksite teenindajana oma toos rakendada, et parandada

eakate klientide teenindamist?* .

1. Ei oska oelda

Tootajad ei osanud nimetada konkreetseid meetodeid vdi ei pidanud neid vajalikuks.
2. Kannatlikkus, rahulikkus, empaatia

Peamised marksonad: kannatlikkus, rahulik toon, empaatia, mdistmine, rahulik suhtlus.
Niited:

* Kannatlikkus ja viisakus aitab viga

« Rahulikkus, kannatlikkus, inimlikkus

* Suhtuda rahulikult ja empaatiliselt

* Olla soe, lihtne, avatud ja hooliv

« Uhel pideval oleme ise selle eaka asemel...

3. Selge ja lihtne suhtlus, arusaadav keel

Rdhutati lihtsate sonade ja aeglase, rahuliku kdne kasutamist.

Niited:

» Réddkida aeglaselt ja lihtsas keeles

+ Kasutada selget diktsiooni ja lihtsamaid néiteid

+ Korrata juhiseid, véltida keerulist sdnastust

* Suhelda arusaadavalt, rahulikus tempos

4. Kuulamine ja kliendi moistmine

Téhtsustati aktiivset kuulamist, mdistmist ja tdhelepanelikku suhtumist.

Niited:

» Aktiivne kuulamine

* Kuula klienti tdielikult enne vastamist

» Mdista klienti, vasta ka ,,miks* kiisimustele

* Turvatunde loomine 14bi empaatia

5. Juhendamine ja dpetamine

Toetati visuaalset, praktilist ja samm-sammulist juhendamist.

Naited:

« Samm-sammuline juhendamine, suhtle nagu oma vanaemaga - vajadusel 100 korda
selgitada

* Visuaalsed ja paberkandjal juhendid
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+ Klient vdiks ise proovida, teenindaja juhendamisel, dppi Opetamine kontoris
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Lisa 10. Infoliini tootajate vastused suletud kiisimustele.

'

m |gapdevaselt  mlganddal = Mitu korda kuus = Harvemini

Joonis 1. Infoliini to6tajate vastused kiisimusele ”Kui sageli poorduvad eakad kliendid abi

saamiseks internetipanga seadistamisel?”. Autori koostatud.

m |[gapdevaselt = lIganadal = Mitu korda kuus = Harvemini

Joonis 2. Infoliini td6tajate vastused kiisimusele ”Kui sageli pangateenuse kasutamise

probleem on seotud eaka ID-kaardiga (vananenud, kadunud, vms)?”.
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Lisa 10. jarg

m [gapdevaselt ®Iganddal = Mitu korda kuus = Harvemini

Joonis 3. Infoliini tdotajate vastused kiisimusele ”Kui sageli pangateenuse kasutamise

probleem on seotud eaka muu internetipanka sisenemise viisiga (nt Smart-1D, Mobiil-ID)?”.

m |gapdevaselt ®Iganddal = Mitu korda kuus = Harvemini

Joonis 4. Infoliini to6tajate vastused kiisimusele ”Kui sageli on vaja kaasata teisi kolleegid

eakate klientide probleemide lahendamiseks?”.
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Lisa 10. jirg.

m Vdahem kui 1 aasta

= 1-3 aastat

= Rohkem kui 3 aastat

Joonis 5. Infoliini toGtajate vastused kiisimusele ”Kui suur on Teie to0staaz infoliini

toOtamisel?”.

® |gapaevaselt @ Iganadal @ Mitu korda kuus

Kasutajatunnuse unustamine

Internetipanga sisselogimise probleemid
Rahvusvahelise dlekande tegemine
Siseriikliku dlekande tegemine

Raskused kontojadgi ja valjavitete vaatamisel

Vaartpaberitehingute tegemise keerukus

Raskused makselepingute {nt pUsikorraldus, e-arve pusimakse)
s6lmimise voi haldamisega

Turvalisuse ja pettuste ennetamisega seotud mured
Probleemid digiallkirjastamisega

Raskused valuutavahetuse teostamisel

Probleemid hoiuste avamise véi haldamisega

Raskused laenutaotluste esitamisel voi jalgimisel

Probleemid kaarditeenuste (nt kaardi tellimine, limiitide
muutmine) kasutamisel

Probleemid e-arvete vaatamisel v6i haldamisel

Raskused isikuandmete v&i kontaktandmete muutmisel

Joonis 6. Infoliini tdootajate vastused kiisimusele

® Harvemini

100%

internetipanga probleemid eakate klientide puhul?”.

0% 100%

”Kui sageli esinevad jargmised
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