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Tiivistelma

Digiosaaminen on yha tarkeampaa arjen asioiden hoitami-
sessa ja yhteiskunnan toimintaan osallistumisessa. Moni
pyytda tukea digiasioihin I&heisiltdan, mutta erilaisille digi-
tukipalveluille on myds kysyntéa. Eri yhteisét ja organisaa-
tiot ovat digimurroksessa ottaneet tai saaneet vastuulleen
digituen tehtévia: viranomaiset, Kansalaisneuvonta, hyvin-
vointialueet, kunnat ja kolmas sektori. Lisdksi yksityiset yri-
tykset jarjestavat digitukea omille asiakaskohderyhmilleen.

Digituen asiakaskokemuskartoituksessa tavoitteenamme on
ymmartaa, miten digituen asiakkaat kokevat saamansa tuen
ja millaiseen tarpeeseen digituki nykyiselldan vastaa. Digi-
tuen asiakaskokemusta tarkastellaan ensimmaista kertaa
yhdistden eri organisaatioissa kerattya tietoa. Samalla halu-
amme kehittda myds digituen asiakaskokemuksen mittaa-
mista. Kartoituksemme perustuu kahden viikon ajalla (2.-
15.5.2023) kerattyyn digituen asiakaspalautteeseen eri puo-
lelta Suomea. Tiedonkeruussa yhdistetaan laatimamme
asiakaspalautelomakkeen tuloksia (n=124), muuta digituen
asiakasdataa (n=755) seka laadullista aineistoa, joka koos-
tuu havainnoinneista (7 toimipistettd) ja haastatteluista
(n=28).

Digituen asiakaskokemuskartoituksen paatulokset
1. Asiakkaiden kokemus saadusta digituesta on huippu-
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Digi- ja vaestotietoviraston teh-
tavana on kehittaa digitukea
valtakunnallisesti ja tukea orga-
nisaatioita digituen jarjestami-
sessa ja digituessa tarvittavan
osaamisen kehittdmisessa. Kou-
lutamme ja tuemme digituki-
joita, kartoitamme digiosaami-
sen ilmiéita ja kehitdamme digi-
tuen toimintamalleja yhdessa di-
gituen toimijoiden kanssa. Tyon
myo6ta on noussut esiin tarve
ymmartaa paremmin digituen
asiakaskomusta.

Tassa raportissa kartoitamme
digituen asiakaskokemusta ja
sen mittaamista.

luokkaa. Digituen asiakkaat ovat tyytyvéisid saamaansa digitukeen, digitu-
essa onnistutaan ratkaisemaan asiakkaiden ongelmat ja asiakkaat suositte-

lisivat digitukea mielelldan tuttavilleen.

2. Loéydetyn digituen vaikutukset ovat merkittavia. Digituen asiakkaat kokevat,
ettd digituen avulla he pérjdavat digiarjessa jatkossa paremmin. Digituki
kannustaa asiakkaita digirohkeuteen, minka vuoksi he parjaavat entista itse-
ndisemmin digiasioissa ja ottavat uusia palveluja seka laitteita kdyttéon.

3. Asiakkaalle digitukitilanne on usein kuormittava ja tunnepitoinen, mutta lo-
pulta erityisen palkitseva kokemus. Digituen tarkeét peruselementit ovat
asiakkaan tarpeeseen vastaaminen, oikeanlainen kohtaaminen ja luottamus

yksityisyyden sdilymiseen.

4. Yhden digitukitapaamisen aikana saatetaan ratkaista useita ongelmia ja yh-
den ongelman ratkaisu saattaa jatkua tapaamisesta toiseen. Digitukijoilta
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vaaditaan digituen muodosta ja organisaatiosta riippumatta tyypillisesti laa-
jaa osaamista nykyisista ja vanhemmista laitteista ja sovelluksista ja kdyte-
tyimmista julkisista asiointipalveluista. Lisaksi digitukijan ohjaustaidot ja pe-
dagoginen osaaminen on tarkeaa.

5. Tahan kartoitukseen mukaan ldhteneiden organisaatioiden kerdaama ai-
neisto on suppea, ja sen avulla ei voi tehda selkeitd johtopaatoksia digituen
asiakastarpeesta valtakunnallisesti.

Kartoitus digituen asiakaskokemuksesta saa haluamaan lisda: ymmartaa paremmin
Kartoituksemme tulokset ovat herattaneet tarpeen ymmartaa asiakaskohtaamisia
paremmin: Miten voisimme ymmart4a digituen tarpeen muutosta ajassa? Kuinka eri
digituen muodot vaikuttavat? Millaisia muita digituen muotoja vield tarvitaan?
Kuinka eri kohderyhmat kokevat digituen? Kuinka digituen asiakaskokemuksen
mittaamista voisi kehitta?

Aineiston puutteista huolimatta olemme erityisen iloisia siit4, etta digitukijoiden
hyva ja vaikuttava ty0 sai tutkitusti ansaitsemaansa kiitosta asiakaskunnalta.
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1 Johdanto

Kyky kdyttaa digitaalisia laitteita ja palveluita on yha tarkedmpaa niin arjen asioiden
hoitamisessa kuin yhteiskunnan toimintaan osallistumisessa. Valtaosa suomalaisista
asioikin digitaalisesti: 93 % suomalaisista ilmoittaa kdyttdneensa internetia viimei-
sen 3 kuukauden aikana.! Samalla merkittdva osa (36 %) suomalaisista kokee tarvit-
sevansa usein tai aina apua digiasioinnissa. Yhteiskunnan digitaliscitumisen ede-
tessa digitaitojen hallinta on yhd enemman myos osallisuuskysymys.? Koska digitaa-
lisesta asioinnista on tulossa ensisijainen asiointitapa, tarpeisiin vastaavan ja oikea-
aikaisen digituen merkitys korostuu entisestaan.

Digitukea tarjoavat Suomessa viranomaiset, hyvinvointialueet, kunnat, kolmas sek-
tori seka yksityiset yritykset. Kansalaisneuvonta opastaa oikean viranomaisen luo ja
neuvoo palveluiden kaytdssa. Digituen toimijat kerddvat asiakkailta palautetta,
mutta digituen asiakaskokemuksesta ei ole saatavilla yhteen kerattya valtakunnal-
lista tietoa. Digituen asiakaskokemuskartoituksessa haluemme ymmartaa pisteit-
taisten selvitysten avulla digituen asiakaskokemusta valtakunnallisesti.

Suunnittelimme monimenetelmaisen tutkimuskokonaisuuden, joka yhdistaa digituki-
pisteissa kerattya laadullista haastattelu- ja havainnointietoa sekd maarallista asia-
kaspalautetta eri tavoin kerdttyna. Tavoitteena oli luoda yleiskuva digituen asiakas-
kokemuksesta Suomessa vuonna 2023.

Haluamme edistda digituen asiakaslahtoisyytta ja sita, ettéd digituen toimijat keraisi-
vat dataa asiakaskohtaamisista ja hyédyntaisivat sitd digituen laadun parantami-
sessa. Asiakaskokemuksen mittaamisen lisdksi halusimme I&dhted alustavasti selvit-
tdmaan mahdollisuuksia keratd tulevaisuudessa yha laajempaa, vertailtavampaa ja
vaikuttavampaa tietoa digituesta. Toimijoiden kerddma data on heille itselleen en-
tistd hyédynnettdvampag, kun vertailtavuus muiden tarjoamaan digitukeen datan
kertyessa lisdantyy. Asiakaspalautteen avulla digituen tarpeesta saadaan ensiarvoi-
sen tarkeda tietoa ja digitukea voidaan kohdentaa tehokkaammin.

Tarkastelemme seuraavia kysymyksia:
- Keté ovat digituen asiakkaat?

- Miksi digitukeen tullaan?

- Miten digituki koetaan?

1 Tilastokeskus: Véaestdn tieto- ja viestintatekniikan kéyttd, 2022
2 Hanninen ym.: Digiosallisuuden kasite ja keskeiset osa-alueet. Digiosallisuus Suomessa -hankkeen
valiraportti.
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- Mita vaikutuksia saadulla digituella on?
- Miten digituen asiakaskokemusta kannattaa mitata?

1.1 Tiedonkeruun menetelmat

Taman kartoituksen yhteydessa tehtiin ensimmainen kokeilu yhtenaisen digituen
palautelomakkeen kdytdsta ja samanaikaisesta pistemaisesta tiedonkeruusta valta-
kunnallisesti. Toteutimme toukokuussa kahden viikon aikana (2.-14.5.2023) kohden-
netun pistemdisen tiedonkeruun, jossa yhdistimme laadullisia ja maarallisid menetel-
mia.

Digituen asiakaspalautetta kerattiin tata tarkoitusta varten luodulla lomakkeella.
Osa toimipisteista kerasi asiakaspalautetta omalla totutulla tavallaan. Maarallisen
tiedonkeruun aikana myods haastattelimme digituen asiakkaita seka digitukijoita ja
havainnoimme digitukitilanteita digitukea antavissa toimipisteessa. Nama datat yh-
distetdan tassa selvityksessa yhdeksi kokonaisuudeksi (ks. Liite 1 Tietolahteet).

Haastatteluja ja havainnointeja tehtiin seitsemassa (7) eri digituen toimipis-
teessa. Haastatteluun ndissa toimipisteisséa osallistui yhteensd 17 digituen saajaa
ja 11 digitukijaa.

- Tata selvitysta varten luodulla lomakkeella palautetta kerdsi 10 organisaatiota
useissa toimipisteissdan. Vastauksia paperisella ja onlinelomakkeella saatiin 124,

maakunnista Uusimaa, Paijat-Hame, Pohjois-Pohjanmaa, Pirkanmaa ja Lappi.

- Kuusi organisaatiota jakoi lisdksi kdytt66mme omalla lomakkeella keréttya pa-
lautetta (130) seka digitukitilanteiden dataa (755). Tiedonkeruuseen talla tavoin
osallistui [dhi- ja etadigitukea tarjoavia organisaatioita maakunnista Uudelta-
maalta. Lisdksi osa toimijoista oli valtakunnallisia.

- Tiedonkeruuseen osallistui jarjest6jd, kuntien digitukea, kirjastoja, tyénvaenopis-
toja sekd valtion viranomaisia.

Tassa selvityksessa kahden viikon aikana kerdtyn datan perusteella saatuja tuloksia
verrattiin myos joihinkin laajemman otoksen asiakaskokemustietoihin.

1.2 Nakokulma ja rajaukset

Raportissa kasittelemme maksutonta digitukea asiointiin ja sovellusten ja laitteiden
kdyttéon. Muuta digituen tarjoajan organisaatiotyyppia tai digituen antajan roolia
emme olleet rajanneet etukateen pois. Tiedonkeruuseen osallistuivat digituen toimi-
paikoissa 2.-14.5.2023 asioineet asiakkaat seka haastattelupdivind paikalla olleet
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digitukijat. Tarkastelimme digituen asiakaskokemusta asiakkaiden palautelomake-
vastausten, asiakkaiden haastattelujen ja havainnoinnin seka digitukijoiden haastat-
telujen perusteella.

Digituen toimijat osallistuivat kartoitukseen vapaaehtoisesti. Kerddmamme data on
varsin suppea ja yksipuolinen verrattuna tarjolla olevaan ja monipuoliseen digitu-
ja kolmas sektori, esimerkiksi jarjestot. Etdna annettava digituki sekd asiakasneu-
vonnan ohessa annettava digituki jadvat tassé otoksessa pieneen rooliin. Asiakas-
kunta painottui eldkeian ylittédneisiin kansalaisiin.

Yksi tarkeista digituen muodoista, Iaheisten antama digituki, on rajattu taman kartoi-
tuksen ulkopuolelle. Laheisten antamaa digitukea ja siihen liittyvia kokemuksia tar-
kastellaan tdna vuonna julkaistavassa Laheiset digitukijoina -kartoituksessa®.

1.3 Keskeisia kasitteita

Asiakaskokemus Asiakaskokemus koostuu mielikuvista ja tunteista,
jotka syntyvat asiakkaalle kaikista kohtaamisista digi-
tuen antajien ja -palveluiden kanssa. Hyva asiakasko-
kemus tarkoittaa, ettéd asiakkaan kokemus vastaa ha-
nen odotuksiaan. Asiakaskokemus muodostuu organi-
saation ja asiakkaan vélisessa vuorovaikutussuh-
teessa.

Asiakaskokemuksen mit- | Asiakaskokemusta voi arvioida ja mitata eri tavoin.
taaminen Maaréllisesti asiakaskokemusta voidaan mitata esim.
suositteluhalukkuudella (ks. NPS), poistuneiden asi-
akkaiden maaralla tai keskimaaraista kasittelyajalla.
Laadullisesti asiakaskokemusta voidaan arvioida asia-
kastyytyvaisyytta ja tunnekokemuksia selvittamalla.

Digituen vertaisneuvoja Digitukija, jolla on henkil6kohtainen kokemus saman-
kaltaisesta elamantilanteesta kuin digituen saajalla.

3 Digi- ja vaestotietovirasto, Laheiset digitukijoina 2023
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Han antaa digitukea vertaiselleen tai osana vertaistu-
kea.

Digituen aihe

Digituen aihe on asia tai syy, miksi asiakas tulee digi-
tukeen. Aiheita voi olla yksi tai useampia. Sama digi-
tuen aihe voi olla [dsné useissa digitukitapaamisissa.

Digituki

Sahkadisen asioinnin seka palveluiden ja laitteiden
kayton tukea, jonka tarkoituksena on auttaa kaytta-
maan laitteita ja palveluita itsendisemmin seka turval-
lisemmin.

Digitukija

Henkild, joka auttaa, neuvoo ja kouluttaa digilaittei-

den, ohjelmistojen ja palveluiden kdytdssa. Han aut-

taa digituen tarvitsijaa toimimaan itse. Synonyymeja
digiopastaja, digineuvoja.

Digirohkeus

Arkipdivan uskallusta ja luottamusta ottaa turvalli-
sesti kdyttoon uusia tai muuttuneita digitaalisia lait-
teita ja palveluita sekd kehittya niiden kdytdssa.

Digitukipiste

Paikka, jossa digitukipalvelu on saatavilla. Esimerkiksi
kirjasto, palvelukeskus. Kdytetdadn myés: digituen toi-
mipiste.

Digitukitapaaminen

Tilanne, jossa digituen asiakas saa digitukea digituki-
jalta. Digitukitapaaminen voi olla ajanvarauksella en-
nalta sovittu tai ajanvaraukseton. Tapaamisen sisalto
ja siihen kuluva aika vaihtelee.

Julkinen digitaalinen pal-

Palvelu tai asiointipalvelu, joita tarjotaan digitaali-

velu sessa kanavassa ja jonka tuottaa julkinen toimija esi-
merkiksi valtion viranomainen, kunta tai hyvinvointi-
alue. Palveluja ovat esimerkiksi OmaVero, omakanta,
Maisa

NPS® Net Promoter Score mittaa asiakkaan suositteluha-

lukkuutta ja tyytyvaisyytta yhden kysymyksen avulla:
Kuinka todennakdisesti suosittelisit palvelua ystaval-
lesi? Kysymykseen vastataan asteikolla 0-10, jossa 1

tarkoittaa erittdin epdtodennédkdista suosittelua ja 10
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erittdin todenndkdista suosittelua. NPS tulos rapor-
toidaan valilla -100 ja + 100. NPS on kansainvalisesti
kaytetyin asiakasuskollisuuden mittari.

2 Digituen asiakkaat ovat tyytyvaisia

”Olen kdyttanyt digitukea usean vuoden aikana ja olen saanut todella paljon apua ja
tukea moniin digitoiminnan asioihin. Palvelu on ollut erittain hyvaa.” - Digituen asia-
kas

Digituen asiakkaat ovat todella tyytyvaisid saamansa digitukeen. Asiakastyytyvai-
syytta selvitettiin eri tavoin eri kyselyissé ja kyselyjen sisalld usealla eri kysymyk-
sella. Erittdin hyva asiakaskokemus ndkyy naissa kaikissa. Asiakkaat kokevat, etta
heidadn pulmansa tulee hyvin ratkaistua, he suosittelisivat digitukea mielelldan tutta-
villeen ja kokevat, etta digituen avulla he parjdavat digiarjessa jatkossa paremmin.

Digitukeen tulleet asiakkaat olivat erittdin kiitollisia saamastaan avusta ja yleisesti
siitd, ettd tamankaltaista palvelua on saatavilla. Monet kehuivat vuolaasti saamiaan
kdytdnnodnlaheisia digineuvoja ja digitukijoita henkildina seka digituen ilmapiiria.

”Olet sind ihmemies!” [ilahtuneena, yllattyneend] - Nainen (65-74
v)

”Kylla se on hyva, etta yhteiskunta pelaa, etta tallaista on!” [ilahtu-
neena, innostuneena] - Digituen ensikertalainen, nainen (75-84 v)

Saatu digituki, kannustava ilmapiiri ja onnistumisen kokemukset rohkaisevat asiak-
kaita kdyttdmaan laitteitaan ja digipalveluita arjessaan laajemmin. Osa digituen asi-
akkaista kertoo, etta he jakavat oppejaan myés tuttavapiirilleen.

”"Annan hyvan palautteen digituesta. Olen saanut avun digiongel-
miin. En ole pettynyt. Opin uusia asioita ja osaan sitten muitakin
auttaa, jos he tarvitsevat apua.” - Mies (45-54 v)

Yksi syy hyvélle asiakaskokemukselle lienee siing, ettd digituki onnistuu usein ylitta-
maan asiakkaan odotukset. Digituen maksuttomuus vaikuttaa varmasti myés asia-
kaskokemukseen.

"HYVA, ETTA ON OLEMASSA TALLAISTA HYVAA PALVELUA JA
VIELA VELOITUKSETTTA” - Digituen asiakas
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Digituki saattoi olla joidenkin asiakkaiden kokemuksen mukaan jopa liian hyvaa ol-
lakseen totta, silld vastauksissa valittyy mukana pelkoa palvelun heikkenemisesta.
Osa asiakkaista halusi perustella, miksi digituki on erittdin tarpeellista ja korostivat
sen yhteiskunnallista merkittdvyytta ja sitd, etta digitukea tulee olla juuri tallaisena
saatavilla jatkossakin.

”Toivon digitukitoiminnan jatkuvan. Se on todella tarpeen.” - Nainen
(65-74 v)

”Olen tosi kiitollinen digituesta pienella (...) paikkakunnalla. Mie-
lestani tukihenkildille ja kunnalle pitdisi saada enemman suoraa
taloudellista tukea tdhan.” - Nainen (45-54 v)

“Ettehan vain koskaan lopeta ndita neuvontapalveluja! Ne ovat
loistopaikkoja menna ja siella saa apua, jonka ymmartaa hyvin.
Moni on Teille kiitollinen.” - Digituen asiakas

2.1 Mitatusti erinomainen asiakaskokemus

2.1.1 Suositteluhalukkuus on korkea

Yksi tapa selvittda asiakaskokemusta on suositteluhalukkuus. NPS ® (Net Promoter
Score) mittaa sitd, kuinka todenndkdisesti asiakkaat suosittelisivat digitukea ysta-
valleen. Tata kartoitusta varten tehdylla palautelomakkeella saatujen vastausten pe-
rusteella digituen NPS tulos on 77. Tulokset voivat asettua vélille -100 ja +100. Lu-
kua tulkitaan niin, etta positiivinen NPS luku on hyva tulos ja ylisesti ajatellaan, etté
yli viidenkymmenen tulos on jo erinomainen. Nain ollen digituen saamat arviot ovat
erittain hyvia ja kertovat asiakkaiden tyytyvaisyydesta.

Digituen suositteluhalukkuus NPS

17

Kuva 1. Digituen NPS tulokset: kuinka todennékoisesti suosittelisit digitukea

Muden kartoitukseen osallistuneiden organisaatioiden oma data vahvistaa tata tu-
losta. Enter Ry:n saamassa lahidigitukea koskevassa palautteessa NPS-tulos on 70 ja
SeniorSurfin saamassa etadigitukea koskevassa palautteessa NPS-tulos on 78.
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”Olen suositellut monelle ja saattanut itse joskus jonkun perille asti. Aivan
mahtava! Loistava!” - Digituen saaja, nainen 67 v

Myo6s haastatteluissa saatiin vahvistusta asiakkaiden suositteluhalukkuudelle. Moni
asiakas kertoikin jo suositelleensa digitukea yhdelle tai usealle ystavalleen.

2.1.2  Digituessa saadaan ratkaistua ldhes kaikki ongelmat
"Aina tarvittaessa saanut ystavallista ja asiallista apua." - Digituen saaja

Digituen asiakaskokemusta voidaan mitata myos sill§, kuinka hyvin asiakkaan pul-
mat ratkesivat digituen avulla. Tata kartoitusta varten kerdtyn palautteen perus-
teella vain 4 prosentissa digitukitilanteista digipulma ei ratkennut ja jopa 93 prosen-
tissa digitukitilanteista asiakkaan pulma ratkesi kokonaan tai osittain.

Saitko asiasi ratkaistua?

En osaa sanoa 3 %

En 4 %

Osittain
20 %

Saitko asiasi ratkaistua? n=123 Prosentti
Kylla 90 73,2 %
En 5 41 %
Osittain 24 19,5 %
En osaa sanoa 4 3,2%

Kuva ja taulukko 2. Saitko asiasi ratkaistua?
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Muiden kyselyiden tulokset ovat samansuuntaisia. Enter Ry:n kyselyssa ongelmista
ratkesi 75 % (tai kokonaan ja osittain 96 %) ja SeniorSurfin6 kyselyssa ongelmista
ratkesi 67 % (tai kokonaan ja osittain 82 %).

SeniorSurf kysyi arviota digituen onnistumisesta myds digitukijoilta. Digitukijat ar-
vioivat ongelman ratkenneen 62 % tapauksissa, kun digituen saajat arvioivat saa-
neensa digiopastuksesta apua 67 % tapauksista. On mielenkiintoista huomata, etta
molempien osapuolien arviot digiongelmien ratkeamisesta ovat samansuuntaiset ja
etta asiakkaat mahdollisesti nakevat asian viela positiivisemmin kuin digitukijat.

2.1.3  Digituen asiakastyytyvdaisyys on hyvéa

Asiakkaalta voidaan kysya tyytyvaisyytta palveluun myds arviointiasteikon avulla (1
erittain tyytymatdn - 5 erittain tyytyvainen). Tata kartoitusta varten tehdylla lomak-
keella ei ollut kokonaistyytyvaisyyden arviointikysymysta, mutta sita oli mitattu kol-
men organisaation omissa kyselyissa.

Palvelun kaytto oli mie- Kuinka tyytyvainen olit Miten onnistuneeksi
lestani... palveluun talla kertaa? arvioit digituen?
3,85/5 |,5/5 |,61/5

SeniorSurf (etatuki, n=9) Enter Ry (Iahituki, n=42) Helsinki (Iahituki, n=80)

Taulukko 3. Tyytyvaisyys digitukeen

Asiakastyytyvaisyyteen liittyvat kysymykset erosivat toisistaan kyselyittain. Niissa
pyydettiin arvioimaan joko digituen onnistumista tai tyytyvaisyytta palveluun. Skaa-
lalla 1-5 yli neljan keskiarvoa voidaan pitda erittdain hyvana tuloksena. Myos taman
mittarin mukaan digituen asiakaskokemus on erinomainen. SeniorSurfin asiakastyy-
tyvaisyyden keskiarvo oli 3,85. Enter Ry:n tuloksena on keskiarvo 4,5. Helsingin
kaupungin kyselyssa keskiarvo on 4,61.

2.1.4  Moni tulee takaisin digitukeen

Asiakkaat palaavat usein digitukeen ja usein myds saman asian kanssa. Samaan asi-
aan oli hakenut aiemmin apua 42 % asiakkaista. Yleisesti hyvan asiakaskokemuksen
mittarina pidetaan sita, ratkeaako asia ensikontaktilla vai tarvitseeko asiakkaan pa-
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lata uudelleen. Voidaan kuitenkin kyseenalaistaa, kertooko digituen tapauksessa pal-
velun pariin palaaminen huonosta asiakaskokemuksesta. Se on kuitenkin joissain ta-
pauksissa valttamatonta ja toivottua.

Oletko aiemmin hakenut digituesta apua samaan asiaan?

Vastaajien maara: 123

EN OSAA SANOA

Oletko aiemmin hakenut digituesta apua samaan asiaan? n=123 Prosentti
Kylld 52 42,3 %
En 65 52,8 %
En osaa sanoa 6 4,9 %

Kuva ja taulukko 4. Digituen saaminen samaan asiaan.

Syyt samassa asiassa palaamiseen voivat olla monia. Asiakkaalle voi olla epdselvas,
onko kyse esimerkiksi yhdesta asiasta vai samaan ongelmavyyhtiin 16yhasti liittyen
useista asioista. Asiakas voi kokea, ettd esimerkiksi kaikki tablettiin liittyvat pulmat
ovat yksi ja sama ongelma, vaikka digituessa olisi lopulta kasitelty sovelluksen asen-
tamista, sahkdpostitilia ja viranomaispalveluun tunnistautumista.

Joskus asiakas on epdvarma ja palaa saadakseen vahvistusta asiaan. Usein myds
aika on voinut loppua kesken. Voi olla, ettd ensimmaiselld kerralla on ratkaistu muita
ongelmia ja paasty vasta alkuun itse varsinaisen pulman kanssa. Etenkin laitteiden ja
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sovellusten pdivittdminen vie paljon aikaa. Voi myds olla, ettd ensimmaisella kerralla
asiassa ei ole voitu edetd, koska tietty tieto puuttuu tai jokin vaihe pitdékin hoitaa
kotona. Talldin asiakas saattaa ottaa mukaan muistilapun, johon kirjattuja vastauksia
tarkastellaan yhdessa seuraavalla kertaa.

Osa asioista on asiakkaan pohjataitojen, oppimiskyvyn/asian monimutkaisuuden
vuoksi sellaisia, ettd digituen parissa vierdhtaa useita tapaamiskertoja. Uusien sovel-
lusten ja laitteiden kdyttddnotot ovat esimerkiksi tallaisia. Jos asiakkaalla ei ole ko-
kemusta lainkaan digiasioista ennen kayttéénottoa, digitukea tarvitaan erityisen pal-
jon.

Digiopastaja kertoi, etta eras vanhempi mies oli innostunut
alunperin tietokoneen kaytosta seniorikeskuksella, missa oli
asiakaslaitteita kaytossa. Digiopastajat kannustivat ja rohkaisi-
vat tutustumaan tietokoneisiin. Tapasin miehen digituen ti-
loissa, missa han talla kertaa etsi omalla tietokoneellaan ne-
tista tietoja porssisahkon hinnoista. Han kertoi, etta aikanaan
ensimmaisilla opastuskerroilla Iahdettiin liikkeelle siita, etta
opeteltiin miten tietokoneen nappaimistolla kirjoitetaan.

- Havainnointikertomus

Esimerkiksi Whatsappin kdyttda pitda usein harjoitella useita kertoja. Aluksi voidaan
ladata sovellus ja tallentaa yhteystietoja. Seuraavalla kerralla voidaan harjoitella
soittamista ja kolmannella kerralla viestitelld sovelluksen kautta. Varsinkin ikdihmi-
silld muistin, motoriikan ja oppimisen vaikeudet hidastavat uusien asioiden omaksu-
mista ja yhden tapaamiskerran digituki ei ole riittdva ratkaisu heidan digitaitojensa
tukemiseen.

”Tama kun koko ajan tulee uusia opittavia asioita, eika muisti pelaa
oikein, niin se harmittaa kun ei muista ja pitaa kirjoittaa ohjeet,
mutta ei muista sitten etta on kirjoittanut ne ohjeet.” - Digituen
asiakas

Tutkimukseen ei osallistunut asiakkaita, jotka olisivat muistisairaudesta johtuen kay-
neet toistuvasti taysin saman ongelman kanssa digituessa. Moni kuitenkin pohti
asiaa ja epaili omaa muistiansa.

Tyypillinen asiakas oli kaynyt kysymassa digitukea samassa paikassa jo aiemmin,
useat kertoivat haastattelussa olevansa monivuotisia asiakkaita. Digitukijat arvioivat
oman kokemuksen mukaan kuitenkin, etta lahes puolet asiakkaista ovat ensikertalai-
sia. Kyselyn mukaan 48 % oli kaynyt digituessa aiemmin. Monet digituen asiakkaat
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asuivat lahella digitukipistetta (esimerkiksi Iahelld kirjastoa) tai vieraili tiloissa tai
sen toiminnassa muutenkin usein (esimerkiksi seniorikeskus). Enter Ry:n lahituessa
palaavien asiakkaiden osuus oli vield suurempi; 73 %.

2.1.5  Onnistunut digituki parantaa itsendistd ongelmanratkaisukykyéa

Asiakkaita pyydettiin arvioimaan, miten he kokevat saadun digituen vaikuttavan jat-
kossa heidan arjessaan. Asiakkaiden mielesta digituki on vaikuttanut positiivisesti
omiin digitaitoihin tai arjen sujuvuuteen. Suurin osa asiakkaista (75 %) arveli, etta
saattaisi osata toimia jatkossa itsenaisesti, jos kohtaisi saman ongelman. Vain pieni
osa (7 %) arvioi, etteivat jatkossa osaa tai halua hoitaa digiasiaa itsenaisesti.

Osaatko jatkossa toimia itsenaisesti, jos kohtaat samanlaisen ongelman?

Vastaajien maara: 123

KYLLA. OSAAN JATKOSSA RATKAISTA ONGELMAN ITSE.

LUULTAVASTI KYLLA. HALUAISIN AINAKIN YRITTAA
RATKAISTA ONGELMAN ITSE. o

LUULTAVASTI EN. EHKA YRITTAISIN, MUTTA TUNTISIN OLONI
EPAVARMAKSI.

EN. HALUAN JATKOSSAKIN, ETTA JOKU MUU HOITAA ASIAN 79
KANSSANI TAI PUOLESTANI. %

10% 20% 30% 40% 50%

Osaatko jatkossa toimia itsenéisesti, jos kohtaat samanlaisen ongel- n=123 Prosentti
man?

Kylla. Osaan jatkossa ratkaista ongelman itse. 22 17,9%
Luultavasti kylla. Haluaisin ainakin yrittda ratkaista ongelman itse. 68 55,3%
Luultavasti en. Ehka yrittaisin, mutta tuntisin oloni epavarmaksi. 24 19,5%
En. Haluan jatkossakin, etté joku muu hoitaa asian kanssani tai puolestani. 9 7,3%

Kuva ja taulukko 5. Osaatko jatkossa toimia itsendisesti, jos kohtaat samanlaisen ongelman?
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Muu data tukee havaintoa, etta asiakkaat arvelevat osaavansa ratkoa digiongelmia
jatkossa itsendisesti - tai ainakin yrittdvat toimia niin. Eri organisaatiot ovat kysy-
neet asiaa hieman eri tavoin. Enter Ry selvittda lomakkeessa asiaa kolmella eri kysy-
mystyypilla:

- Enterin kysymykseen: Koetko, ettd osaat hoitaa arkiasioitasi paremmin Enterin
opastuksen, tietoiskun tai oppimismateriaalin avulla? Asiakkaista 92 % vastasi
Kylla tai Luultavasti kylla

- Enterin asiakkaiden keskiarvovastaus vaitteeseen: Mitd mielté olet véitteesta
"Koen pystyvéni osallistumaan digitalisoituvan yhteiskunnan toimintaan tasavertai-
sena kansalaisena?" (1-5) oli 3,6/5

- Enterin asiakkaat arvioivat digituen lisdnneen
0 Turvallisuudentunteeni on lisdantynyt 50 %
0 Motivaatio laitteiden kdytén opetteluun on lisdantynyt 25 %

0 Luotan enemman omiin taitoihini, motivaationi laitteiden kayton opette-
luun on lisaantynyt 25 %

SeniorSurfin digitukijoilta kysyttiin myds heiddn nakemystdan asiakkaan pulmien
ratkaisemiseen kysymyksell&: Koetko, ettd opastuksesta saatujen tietojen perusteella
opastettava osaa hoitaa arkiasioitaan paremmin? Digitukijoiden arviot ovat saman-
suuntaisia kuin asiakkaiden: Kylla 58,3 %, osittain 33,3 %, en 8,3 %.

Huomioitavaa on suuri osuus luultavasti -vastauksissa. Digiasioiden oppimiseen ja
oman pystyvyyden kokemukseen liittyy epavarmuuksia.

”Téalla kertaa ratkesi taalla. Kotona huomenna?” - Nainen (85-94
v)

”Luultavasti [parjaisin itsendisesti] hyvin mutta tiedan liian vahan,
jotta voisin luottaa siihen, etta tiedan mita tehda seuraavalla ker-
ralla.” - Digituen asiakas (75 - 84 v)

2.2 Digituesta on suuri hyoty asiakkaalle

On mielenkiintoista verrata asiakkaiden arviota ongelmanratkaisukyvysta ennen ja
jalkeen digituen saamisen. Asiakkaista 36 % kertoi tulleensa digitukeen suoraan il-
man, etta yritti ensin ratkaista asiaa itse tai kysyi neuvoa. Digitukitilanteen jalkeen
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vain 7% (ks. kuva ja taulukko 5) olisi halunnut, ettd joku muu hoitaa asian hanen
kanssaan tai puolestaan.

Ennen digitukeen tulemista pulmaa on koittanut ratkaista ensin itse 48 % asiak-
kaista. Digitukitilanteen jalkeen 18 % oli varma, etta osaisi ratkaista ongelman itse ja
55 % arvioi (ks. kuva ja taulukko 5), ettd yrittdisi ja luultavasti osaisi toimia itsendi-
sesti jatkossa. Digituki nayttaisikin rohkaisevan asiakkaita hoitamaan digiasioita it-
senaisesti.

Mieti syitd, joiden vuoksi tanééan tulit digitukeen. Yrititko ratkaista ongelmia ensin jollakin muulla tavalla?

Vastaajien maara: 123, valittujen vastausten lukumaara: 136

EN, TULIN SUORAAN DIGITUKEEN

KYLLA, YRITIN ENSIN RATKAISTA ONGELMAN ITSE

KYLLA, PYYSIN ENSIN APUA LAHEISELTANI

MUU, MIKA?

40% 50%

Mieti syitd, joiden vuoksi tdndén tulit digitukeen. Yrititk6é n=123, vastauksia 136 Prosentti
ratkaista ongelmia ensin jollakin muulla tavalla?

En, tulin suoraan digitukeen 44 35,8%
Kyll&, yritin ensin ratkaista ongelman itse 59 48,0%
Kyll&, pyysin ensin apua l&heiseltani 20 16,3%
Muu, miké&? 13 10,6%

Kuva ja taulukko 6. Miten yritit ratkaista ongelmaa ennen digitukeen tulemista?
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2.3 Asiakkaan tunnepolku: digituki vaati ja antaa paljon

Vaiheet

Positiivinen

Neutraali

Negatiivinen

Syyt erinomaiselle asiakaskokemukselle alkavat paljastua, kun tarkastellaan sita,

mitd digituessa tapahtuu. Digitukitilanne on erityinen, luottamusta vaativa ja varsin
henkilékohtainen tuen antajan ja saajan véalinen vuorovaikutustilanne. Digituen pyy-
tamiseen ja saamiseen liittyy poikkeuksellisen paljon tunteita ja tunteiden vaihtelua

laidasta laitaan.
Yksil6llisten kertomusten ja havainnointien perusteella loimme yhden yleistetyn ker-
tomuksen ja tunnepolun digitukitilanteesta. Yhteen perusasiakaskokemustarinaan

on yhdistetty tyypillisid asiakkaiden yhteisid kokemuksia ja tunteita. Kun digitukiti-
lanne tiivistetdan yhteen kuvaan, huomataan etta digitukitilanne voi olla melkoinen

tunteiden vuoristorata.

Ennen Digitukitilanteessa Jélkeen

Kaannekohta
Ongelma alkaa ratketa
tai huomataan, ettei ratkaisua f 9
tule I6ytymaan y \ N
£ . N
l// \ \\
// \ \\
- VN
. \
Ongelman kuvaus [ \ N ]
lloa siité, ett lahti a 1 \ b A
etsimaan apua ja etta | 9 . R Digipulma ei ole enda lasna
tulee ymmarretyksi A— ,' \_ R arjessa
A BN
v ‘ : Dy v
[} \ 1 \ S~ o
-_— \ 1 - TR O __________
1
y 1 & \.
y - \
7 \I ! \
) ! -
\ /l \ I' \~
\\ /I | 4 \
A =
: P
A V' - 4
\ o i
Tuen tarve Yritys-erehdys-onnistuminen @, Takaisin alkuun
Digipulma vaikuttaa arjen Yrityksia ratkaista ongelmaa, &
sujuvuuteen ja digituen vélilla epdonnistutaan, valilla ele=tie A it A
tarve nousee esiin ratkaisu on [ahempéna | Tuen tarve jatkuu |
| Digipulma haittaa yha :

. arkea ja pulmaan saatetaan
! etsid yha ratkaisua

Kuva 7. Digituen saamisen tunnepolku

Digituen asiakkaan kokemat tunteet ennen digitukeen tulemista, sen aikana ja jal-

keen muodostaa juonellisen tarinan. Kaikki [ahtee liikkeelle arjessa koetusta hairi6-
tilanteesta eli pulmasta, joka ei ratkea omin voimin ja jonka ratkaisemiseen tarvitaan
digitukea. Ajallisesti pisin osa tarinaa on yleensa keskikohta eli digituen ongelmarat-
kaisutilanne, joka koostuu yrityksista, erehdyksista ja onnistumisista. Tdman aikana
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jannitys nousee kiihtyvasti ja tunteet heittelevat laidasta laitaan erehdysten ja on-
nistumisten myo6ta. Ratkaiseva kdanndskohta tapahtuu, kun |6ydetaan ratkaisun
avaimet tai huomataan, ettei pulma tule ratkeamaan. Kdanndskohdan jélkeen digitu-
kitarina paattyy onnellisesti ratkaisuun tai huonommassa tapauksessa ratkaisua pul-
maan ei [6ydy. Asiakas joutuu joko palaamaan saman pulman kanssa uudemman ker-
ran tai siirtymaan muun tuen pariin. Tunnepolun osalta tdma on paluu takaiin alkuun.

2.3.1  Ennen digitukeen tulemista

Monella on todella korkea kynnys hakeutua digitukeen ja lisdksi osa vastustaa digita-
lisaatiota yleisesti. Ennen digitukeen pdatymista asiakas on usein kokenut jo paljon
digipulman kanssa, ja kokemukset ovat usein negatiivissavytteisia. Siihen, ettd huo-
maa oman osaamattomuutensa ja mydntaa tuen tarpeen liittyy moninaisia tunteita:
yrittdmista ja erehtymistd, turhautumista, epéreiluuden kokemusta, oman muka-
vuusalueen ulkopuolella olemista, itsensa vahattelya ja hapeda.

”Purin hammasta niin etta jouduin fysioterapiaan”. - Kokemus
sdahkoisesta asioinnista

Tama asettaa lahtékohdat digitukitilanteelle, moni ensimmaista kertaa digitukeen
tuleva kokee epdonnistuneensa jollain tapaa. Digituessa pidempaan kdyneilld on to-
denndkdéisemmin neutraalia asennetta digipulmaa ja digituen tarvetta kohtaan. Tal-
[6in pulmaa ei ndhda niin voimakkaasti henkilékohtaisena ja oman osaamisen puut-
teena. Edelleen, talléin digituki ndhdaan todennakéisemmin palveluksi, johon on oi-
keutettu ja jota saa itse aktiivisesti kdyttaa sen sijaan, etta siihen liittyisi pakkoa tai
oman asian luovuttamista toisten kasiin.

Yleensa digitukeen menemista edeltaa suuri epavarmuus siita, ettei tieda, mita digi-
tuelta odottaa ja ei tiedd miten digitukeen voisi valmistautua. Usein myds pelottaa
se, miten suoriutuu tilanteesta ja nayttaako naurettavalta omien ongelmiensa
kanssa.

”Mita muutkin ajattelisi, jos tallainen mummeli kadyttaisi tietoko-
neita, ei siitd mitaan tulisi!” - Nainen (85-94 v)

Digituen tarve on ollut pidempaan tai se on yllattava tilanne, mutta sen tiedostaa
yhtékkisesti arjessa: tulee tarve ottaa kdytt66n uusia laitteita tai taitoja, tai joku
aiemmin hyvin toiminut digiasia lakkaa toimimasta. Vaikka kyse olisi pitkaan haudu-
tellusta osaamisen kehittdmisen tarpeesta, joku yksittdinen kokemus saa kuitenkin
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lopulta toimimaan ja ldahtemaan viimein digitukeen. Moni ei pysty tekemaan itse paa-
t6sta hakea digitukea, vaan saa tukea l&heisilt4 tai esimerkiksi jarjestétoiminnassa
vertaisilta.

Digituen tarpeeseen ja digitukeen hakeutumiseen liittyvia tunteita on ké&sitelty laa-
jemmin myds Digi- ja vaestotietoviraston aiemmissa selvityksissa* °. Myds muissa
tutkimuksissa on tunnistettu koettu hapeaa omista taidoista ja avun tarpeesta® seka
peloista, jotka kumpuavat omista rajallisista digikokemuksista seka terveyteen, tur-
vallisuuteen ja kustannuksiin liittyvista huolista’.

2.3.2 Digitukitilanteen aikana

Digitukitilanteen alku

Digitukitilanteen aluksi koetaan pystyvyyden ja helpotuksen tunnetta, kun on Iah-
detty edistdma&an asiaa. Asiakas on onnistunut [6ytdmaan paikalle ja saanut sanoi-
tettua ongelmansa. Moni asiakas aloittaa kohtaamisen kyseenalaistamalla oman
osaamisensa ja ymmarryksensa. Digitukijoista tdma on turhaa, koska useasti asiak-
kailla on tietysta pienesta digipulmasta huolimatta paljon erilaisia taitoja.

”...kun mind en néista asioista mitddn ymmarra mutta...” - Tyy-
pillinen digituen asiakkaan aloitusrepliikki

Digitukija ottaa asiakkaan [dampimasti vastaan ja kuulee hanen digituen tarpeensa.
Aina asiakas ei 0saa selvasti sanoittaa, mita tahtoo kysya mutta yhdessa digitukijan
kanssa tarve alkaa vahitellen selkiytyd. Ongelman kuvaamisen jalkeen ilmassa on
toiveikkuutta, kun digitukija on kuullut ja ymmartéanyt digipulman ja tarttuu siihen
kiinni. Asiakkaasta tuntuu todennakdiseltd, etta asia selvida.

Digituen saaminen

Heti hyvan alun jalkeen saattaa tulla vastaan hankalia tilanteita. Digitukija saattaa
kysya kysymyksia, joihin asiakas ei muista vastausta tai ymmarra taysin mita edes
kysytdan. Asiakas voi joutua digitukijan katseen alla tekem&an vaikeita asioita, kuten
nayttamaan missa kohtaa pulma tapahtuu tai vaikka kirjoittamaan sahkopostiosoit-
teensa. lImassa on epavarmuutta, kdrsimattomyytta, hermostuneisuutta, pinnistelya,

4 Digi- ja vaestotietovirasto, Digitaitoraportti 2022

5 Digi- ja vaestotietovirasto, Digituen l16ydettavyyden kartoitus 2022
6 Schreurs ym. 2017

7 Morris 2007
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noloutta. Joistakin asiakkaista on erityisen inhottavaa huomata tietoisesti se, miten
itse on toiminut vaarin tai mita yksinkertaiselta tuntuvaa asiaa ei ole huomannut itse.

Valilla digitukijan on vaikea saada kiinni siitd, mik4 on vikana tai han ei ole aiemmin
ratkaissut juuri sitd ongelmaa, mita asiakas kysyy. Tilanne on digitukijalle ongelman-
ratkaisua, jossa oikea ratkaisu ei I16ydy aina heti ensimmaisella yrittdmalla vaan tay-
tyy kokeilla eri tapoja tai tutkia eri ratkaisujen mahdollisuuksia. Asiakkaan jannitys
tiivistyy entisestaan, kun asiakkaan rooli vaihtuu vélilla padhenkildsta yleisoksi, joka
seuraa digituen antajan taistelua ongelman ratkaisemiseksi. Asiakkaat eldavat vah-
vasti mukana ja saattavat kokea digitukijan yritykset ja erehdykset vahvasti omana
epdonnistumisena ja lannistua kun ratkaisua ei tunnu 16ytyvan. Asiakkaat eldvéat vah-
vasti mukana ja innostuvat, kun digitukija keksii uuden tavan ratkaista ongelmaa.

Osa asiakkaista on karsimattomia ja yrittdvat jouduttaa tilannetta toimimalla itse
mahdollisimman aktiivisesti ja nopeasti (ja usein virheita tulee, kun htaillaan) ja osa
asiakkaista on valmiina luovuttamaan pienesta. Digitukija mukauttaa oman toimin-
tansa ja sanansa asiakkaan tilanteen mukaan. Joskus digitukija rauhoittelee ja pyy-
ta4 hidastamaan tahtia "otetaanpa nyt rauhallisemmin uudestaan” ja joskus luo uskoa
ja rohkaisee ” "kylld nédmda asiat yleensa selvad, kun yhdesséd ihmetelldan”, "tutustutaan
asiaan tdssé yhdessd”. Hermostunutta ja helposti keskittymisen menettavaa asia-
kasta digitukija pita4 tilanteessa mukana juttelemalla valilld tdysin muusta aiheesta
kuin kasilla olevasta ongelmasta, vaikkapa saasta, paikallisuutisista tai henkildkoh-
taisemmista kuulumisista, jos tuen saaja on ennestaan tuttu. Ulkopuolisena tutkijana
digitukitilanteita tarkkaillessa nama aiheesta poikkeamiset kesken neuvonnan vai-
kuttivat aluksi turhalta aiheesta harhautumiselta ja ylimaaraista muistamista vaati-
valta kuormitukselta. Jutustelu niista-naista naytti kuitenkin toimivan erittain hyvin
asiakkaan tunteiden tasaamisessa, keskittymisen pitamisessa ja ilmapiirin keventa-
misessd. Vertaisdigitukitilanteita tutkiessa myods Aavikko ym. & huomasivat rennon
jutustelun, kannustamisen ja huumorin tdrkedna osana digiopastustilanteita.

SeniorSurfin digitukijoita pyydettiin arvioimaan tuettavan tunnelmaa opastuksessa.
Paaosin tunnelma on positiivinen (rauhallinen 32 %, hyvantuulinen 25 %, tyytyvai-
nen 18 %, oppimishaluinen 14 %) ja vain harvoissa tapauksissa negatiivinen (ahdistu-
nut 3,5 %, karsimaton 3,5 %, turhautunut 3,5 %,).

Digipulman ratkeaminen

Digitukitilanteen loppuvaiheessa tapahtuu usein voimakas kddnnds syvasta epéatoi-
vosta helpotuksen kautta onnistumiseen, kun ongelmaan alkaakin [6ytya lopulta rat-
kaisu. Mukana on kiitollisuutta digitukijaa kohtaan, koska han onnistui ratkaisemaan

8 Korjonen-Kuusipuro, K., Rasi-Heikkinen, P., Vuojarvi, H. Pihlainen, K & Karn4, E. (toim.).
Ikaantyvat digiyhteiskunnassa. Elinikdisen oppimisen mahdollisuudet
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asiakkaalle usein kasittamattoman vaikean ongelman. Digitukitilanne harvoin paattyi
saman tien ongelman ratkettua. Digitukija saattoi antaa asiakkaalle viel& lisdvink-
kejd. Lédhes aina keskustelu jatkui digituesta luonnollisesti mukavampiin aiheisiin
hetkeksi aikaa ennen kuin asiakas poistui. Joskus, mutta harvemmin, kdannéskoh-
dassa selviaa, ettei ongelma tule ratkeamaan. Talléin asiakaskokemuksessa tulee
luonnollisesti notkahdus.

2.3.3 Digipulman ratkeamisen jélkeen

Usein digitukitilanteesta ja& asiakkaalle positiivinen tunnelma, koska koettu onnistuu
osoittamaan vaaraksi monia asiakkaan ennakkoon kuvittelemia uhkia ja ainakin osa
peloista halvenee. Moni ensi kertaa digitukeen tuleva sanookin, etta olisi pitanyt tulla
jo paljon aiemmin.

”Kylla tallainen palvelu on erinomainen, oli niin osaava opastaja.
Tulen mielellani uudelleen, ja olisi minun pitanyt tulla jo aiemmin-
kin. Mutta en laiskuuden takia tullut. Varmasti tulen myéhemmin
uudelleen.” - Digituen tarvitsija, ensi kertaa digituessa

Lasna on myds suuri helpotus asian ratkeamisesta. Tai jos asia ei ratkennut , asiakas
saa kuitenkin vahvistuksen sille, ettei asia oli todella vaikea, eikd vain omasta taita-
mattomuudesta kiinni. Koetaan onnistumista, kun saa asian lopulta toimimaan ja ar-
jen sujumaan ainakin talta osin. Asiakas on oppinut jotain uutta, kun pystyy ratkaise-
maan vastaavan pulman jatkossa ja hdn saattaa kokea ylittéaneen itsensa.

”Sain mielta painaneisiin asioihini selvyyden ja helpotuksen.” - Digi-
tuen asiakas

” Tulin kertomaan, etta olen oppinut vihdoin yhden asian joka liittyy ta-
han [ndyttaa puhelinta]. Etta olen mina niin saatanan tyhma, mutta nyt
opin tdman. Kaikki on kiinni siita ettd uskalsin.” - Digituen asiakas

Monet kokevat digitukitilanteen paallisin puolin positiivisena mutta yllattavan kuor-
mittavana. Digituessa ollessaan asiakkaalla on tunnelma vaihtuu toiseen hyvinkin
nopeasti ja han joutuu keskittymaan ja pinnistelem&an hankalien asioiden, uuden op-
pimisen ja muistamisen kanssa pitkia aikoja. Erdaskin digitukija kertoi, ettd opastetta-
valle oli annettu ”synninpadstd” jattad jumppa valiin talta paivalta, koska han oli niin
vasynyt neuvonnan jalkeen. Digitukitilanne vaatii paljon ja usein asiakkaat ovat tuki-
tilanteessa pinnistelyn jalkeen valtavan uupuneita.
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Kokemus ja hyédyt on niin hyvat, etta moni asiakas on halukas kdyttamaan palvelua
uudelleen. Onnistumisen kokemus ja digitukijan kannustus rohkaisee yrittdamaan uu-
sia digiasioita mydhemmin. Monille nousee mieleen jo heti digitukitilanteessa muu-

tamia muitakin digipulmia, joihin voisi kysya neuvoa.

Koska tunnelma oli digitukeen tullessa jo valmiiksi melko alhaalla, ja se saattaa pa-
hentua digitukea saadessa, lopulta kontrasti digituen onnistumiseen on huomatta-
van suuri.

2.4 Digituki ei onnistu ilman luottamusta

Digitukitilanteeseen muodostuu onnistuessaan luottamuksen ilmapiiri digituen anta-
jan ja saajan vélille. Asiakas ja digitukija istuvat saman péydan &aresséa ldhekkain sa-
maan laitteeseen keskittyen, digitukea saadakseen asiakkaan tulee paastaa digitu-
kija [ahelle. Digiopastuksen ohessa kasitellddn henkildkohtaisia asioita. Asiakkaan
tulee avoimesti kertoa pulmansa ja olla vastaanottavainen saamilleen neuvoille.

Onnistuneen digituen ilmapiiri

Avoin, turvallinen, keskusteleva, kiireeton, toiveikas,
myotadelava, rauhoitteleva ja rohkaiseva

Kuva 8. Onnistuneen digituen ilmapiiri

Digituen onnistumisen taustalla on luottamus digituen antajan ja tuen saajan valilla.
Kirjastojen antamaa digitukea tutkiessa on huomattu sama ilmid, ettd digineuvontaa
tarvitsevat asiakkaat luottavat kirjastoon lahtokohtaisesti paljon. °

Digi- ja vaestotietoviraston Laheiset digituen antajina' -kartoituksessa todettiin,
ettd digitukea antavan ldheisen ja digituen tarvitsijan valilla luottamus voi ilmetd ai-
nakin kolmella eri tavalla:

9 Poutanen, Emmi & Poutanen Seppo. Kolumni: Digineuvonta on myds hoivatyota
10 Digi- ja vaestotietovirasto. Laheiset digituen antajina.
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- luottamus tarpeeseen vastaamisena
- luottamus oikeanlaiseen kohtaamiseen
- luottamus yksityisyyteen.

Haastatteluissa ja havainnoidessa eri digitukipisteissa digituen asiakkaat kuvasivat
digitukijan antamaa digitukea ja digitukitilannetta téysin samalla tavalla kuin l&heis-
ten antamaa digitukea kuvataan edella. Samat luottamuksen ilmenemisen [ahteet
ovat lasna rakentamassa myds muun kuin [aheisen antaman digituen luottamusta.
Digitukea antavilla l1&heisilld vaikuttaa olevan virheellisid ennakkoluuloja ulkopuoli-
sen digitukijan antamaa digitukea kohtaan. Laheiset olettavat ulkopuolisen digituki-
jan ajavan vahintaankin osittain omaa etuaan ja he epéilevat luottamuksellisen ja
pyyteettdman vuorovaikutussuhteen muodostumista'.

Puhelimessa ja chatissa saatu digituki ei ole ehké aivan yhta henkilékohtainen ti-
lanne digituen tarvitsijalle. Kokonaiskokemus on silti positiivinen ja digituesta ollaan
kiitollisia, koska myds ndiden kanavien kautta digipulma ratkeaa ja asiakas saa asi-
ansa hoidettua.

”"[viranomaisen] sivulla suunnistaminen on todella mutkikasta. En
olisi selvinnyt mitenkdan ilman CHATIn apua.” - Digituen asiakas

Onnistunut digituki tuottaa positiivisen asiakaskokemuksen, joka kantaa digitukiti-
lanteesta asiakkaan arkeen. Digituessa kannustetaan asiakasta, joka tulee ajatel-
leeksi ja rohkaistuu ottamaan digitukijan kanssa muitakin asioita kuin alkuperdisen
pulmansa. Digituen saajan digirohkeus arjessa kasvaa ja han uskaltaa kokeilla itse-
ndisesti aiempaa rohkeammin ja kiinnostuu enemman digiasioista.

11 Digi- ja vaestotietovirasto. Laheiset digituen antajina.
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Digituki kasvattaa digirohkeutta

Onnistuneen digituen vaikuttavuus

DIGITUEN TARPEESEEN VASTAAMINEN VAIKUTUS VAIKUTTAVUUS
Luottamuksellinen digitukikokemus Digirohkeus kasvaa Arki sujuvoituu
- Asiakkaan ongelman ratkaisu - Taidot ja oma aktiivisuus kasvaa - Uudet arkea helpottavat digirutiinit
- Asiakkaan oikeanlainen kohtaaminen - Tuen pyytamisen kynnys madaltuu - Parempi omatoimisuus ja pystyvyys
- Yksityisyyden sailyttdminen - Ymmarrys ja tarve kehittyd ja oppia - Osallisuuden tunne kasvaa

Kuva 9. Onnistuneen digituen vaikuttavuus

Hyvat kokemukset edesauttavat digituen pariin hakeutumista jatkossa, kun asiakas
kohtaa uusia digipulmia. My&s Pihlaisen & Ng tutkimuksessa huomattiin, etta mielek-
kaat digituen tilanteet innostivat ikaihmisia hakeutumaan digituen tilanteisiin uudel-
leen'. Digirohkeus on suoraan mainittu digiopetuksen tavoitteena digitaitojen
ohella seka kansalaisopistoissa' ettd kolmannen sektorin toiminnassa'™.

2.4.1 Luottamus oikeanlaiseen kohtaamiseen

Digitukijan luotetaan kohtaavan asiakas oikealla tavalla sekd tunteiden ettad osaami-
sen tasolla. Digituen asiakkaat kokevat aidosti, etta digitukijat kohtaavat heidat inhi-
millisesti ja kuulevat hdanen pulmansa ja auttavat kaikin puolin, jotta digitukitilanne
tuntuisi asiakkaasta miellyttavalta. Asiakas tulee kuulluksi ja ymmarretyksija han
saa tdyden huomion omalle pulmalleen. Digitukijat lukevat taitavasti ja kokonaisval-
taisesti asiakkaiden tilannetta. Keskustelun tahti ja neuvot suhteutetaan asiakkaan
omaan tahtiin ja pohjataitoihin.

”Koin opastuksen hyvana ja minua opastettiin selkeasti ja rauhalli-
sesti, ei ollut kiirettd menna opastuksessa eteen pain. Sain avun
kysymyksiini. Aikaa oli tunti, mutta tuntui, ettd enempikin voisi
olla.” - Digituen asiakas

12 Korjonen-Kuusipuro, K., Rasi-Heikkinen, P., Vuojarvi, H. Pihlainen, K & Karna, E. (toim.).
Ikaantyvat digiyhteiskunnassa. Elinikdisen oppimisen mahdollisuudet

13 Kansalaisopistojen liitto 2019.

4 Yhdessa digirohkeaksi 2020.
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Oikeanlaisessa kohtaamisessa asiakas ei mydskaan tunne leimautuvansa (esimer-
kiksi tyhmaksi tai avuttomaksi) ja uskaltaa kysya apua seka pienempiin etta isompiin
huoliin.

Huomiota asiakkaan kohtaamisen tarkeydesta tukee Turun yliopistossa tehty huo-
mio: kirjastojen digituessa vaativammat digineuvontatilanteet ylittavat tavanomai-
sen asiakaspalvelun ja [dhestyvat tietynlaista hoivaty6ta. Digitukijan pedagogisen
osaamisen tdrkeys seké asiakkaan kohtaaminen empaattisesti ja rohkaisten koros-
tuu.” Asiakkaan ohjaustaidot onkin tunnistettu myds Digi- ja vaestétietoviraston di-
gitukijoiden osaamisen kehittamistydssé kaikkien digitukijoiden osaamisen tarkedksi
yhteiseksi osaksi, riippumatta siitd millaisessa organisaatiossa digitukija toimii tai
kenelle digituki on suunnattu.*

24.2 Luottamus tarpeeseen vastaamiseen

Digitukijan luotetaan tietdvan oikeat vastaukset asiakkaan esittdmaén tarpeeseen.
Digitukijat vastaavat my6s moniin kysymyksiin, joita ei osattu kysya. Asiakas ei aina
osaa sanoittaa oikein avun tai tuen tarvetta. Tarve voi olla todellisuudessa jotain ai-
van muuta kuin se, mihin asiakas kertoo tarvitsevansa apua. Digitukijan on hyva ym-
martaa erilaisia digitaitojen kehittdmisen esteitd, jotta pystyy vastaamaan asiak-
kaan todelliseen tarpeeseen. Kannustus ja rohkaisu uusien asioiden opetteluun on
myods tarkea digituen tarve, mita asiakkaat harvoin osaavat pyytaa.

”Kauniit kiitokset (digitukijan nimi) ohjauksesi on ollut ammatil-
lista, ystavallista, kannustavaa ja minua aktivoivaa.” - Digituen
asiakas

Digitukijoiden osaamisprofilointitydssa' on tunnistettu digituen sanoitetun tarpeen
lisdksi erilaisia juurisyita digituen tarpeelle, mitka digitukijan on hyva tunnistaa ja
huomioida digitukea antaessa. Asiakkaan esittaman tarpeen (esimerkiksi asiointi-
tarve passin hakemiseen) ohella opastusta annetaan mygs laitteidenkayttéon, roh-
kaisua digipelokkuuteen tai kannustusta diginkayttoon kohdentuvan negatiivisen
asenteen kanssa. Myds Pihlaisen & Ng’n vertaisohjauksen tutkimuksessa havaittiin,
etta yksi tarkeimmista syista hakeutua digitukeen on itsevarmuuden ja luottamuk-
sen saaminen digin kayttoon".

15 Poutanen, Emmi & Poutanen Seppo. Kolumni: Digineuvonta on myds hoivatyota

16 Gullman, Mirva. Osaamisprofiilit auttavat digitukijaa kehittdmaan osaamistaan

" Korjonen-Kuusipuro, K., Rasi-Heikkinen, P., Vuojarvi, H. Pihlainen, K & Karn4, E. (toim.).
Ikaantyvat digiyhteiskunnassa. Elinikdisen oppimisen mahdollisuudet
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2.4.3

Edelleen, digitukijat ohjaavat hienovaraisesti asiakasta edistamaan digitaitoja tai
helpottamaan arkeaan. Akuutin ongelman ratkettua digitukija saattaa esimerkiksi
antaa vinkkeja uusista digipalvelusta tai neuvoja helpompiin kadyttétapoihin. Usein
digitukija my6s kannustaa ja auttaa paivittdmaan ohjelmat tai laitteet. Asiakas ko-
kee saavansa paljon enemman kuin mita osasi odottaa. Varsinkin, kun valttamatta ei
tiennyt taysin mitd odottaa tai kun jo etukateen pelkasi epdonnistumista. Onnistunut
digitukitilanne ja mukava kohtaaminen digitukijan kanssa rohkaisee asiakkaita kysy-
ma&an muutakin kuin alkuperaistd asiaansa ja innostaa tulemaan uudelleen mahdol-
listen uusien pulmien kanssa.

Luottamus yksityisyyteen ja eettisyys

Digitukijalle luotetaan yksityisidkin asioita luottaen, ettei tietoja kdyteta véarin. Digi-
tuki asiakkaan yksityisissa asioissa nousi esiin digitukijoiden haastatteluissa. Kay-
tdnndssa digituen antaminen ei onnistu, mikali asiakas ei voi kirjautua omilla tunnuk-
silla tai ei pysty ndyttamaan verkkopalvelun sisdlt6a. Samalla digitukija saa tietoonsa
tukemansa henkilén terveyteen, sosiaaliseen ja taloudelliseen tilanteeseen liittyvia
asioita. Oikeustieteilijat Heidi Karkénen ja Sini Mikkonen toteavatkin, etta pakko tur-
vautua ulkopuoliseen apuun omien terveysasioiden hoitamisessa rikkoo yksityisyy-
den suojan ja vaarantaa itsemaardamisoikeutta seka altistaa digituen tarvitsijan hy-
vaksikaytolle',

Tilannetta helpottamaan laaditut Digituen eettiset ohjeet' olivat digitukijoilla hyvin
tiedossa mutta niista joustettiin asiakkaan tilanteen mukaan tarvittaessa. Esimer-
kiksi mikali asiakas ei monista yrityksistd huolimatta saanut kirjoitettua salasanaa
oikein, digitukija ei voinut valttya salasanan ndkemiseltd, jotta pystyi auttamaan asi-
akkaan eteenpain.

”"Mutta mehén ei saada ndhda ihmisten yksityisia tietoja tai taloustietoja.
Mutta kylla me joudutaan auttamaan ja autetaan. Aina voi kaantaa kat-
seensa pois.” - Digitukija

18 Buchert, U., Hark6énen, H., Kouvonen A. & Mickelsson, S. Haavoittuvassa asemassa olevat
joutuvat luopumaan yksityisyyden suojastaan digiasioinnissa
19 Digi- ja vaestotietovirasto, Digituen eettiset ohjeet


https://dvv.fi/digituen-eettinen-ohjeistus
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Kirjastoissa digitukijoita haastatellessa Turun yliopisto oli huomannut ristiriitaa aut-
tamishalun, asiakkaan haavoittuvan tilanteen ja eettisten ohjeistusten valill&. Digitu-
kijat pohtivat my6s omaa oikeusturvaansa mahdollisissa tapauksissa, jossa opastet-
tavan pankkitililla ilmenisi ongelmia opastuksen jalkeen.2°

Digitukijat olivat huolissaan myds siita, miten asiakas péarjaa arjessa yleisesti. Heita
pohditutti selkedsti hyvin paljon se, mita palveluja voi ja kannattaa suositella asiak-
kaille ja mika on digitukijan rooli asiakkaan valinnoissa. Varsinkin koukuttavien pal-
velujen esiin nostaminen ja kdytén neuvominen arveluttaa, ettei asiakkaan eldma
mene sekaisin koukuttuessa palveluun. Koukuttaviksi palveluiksi mainittiin esimer-
kiksi WhatsApp, navigaattori, Facebook. Pankkiasiointiin ja verkko-ostoksiin liitty-
vissa digitukitilanteissa pitaa kiinnittaa erityista huomiota siihen, ettei vahingossa
rohkaise asiakasta sellaiseen mita han ei muuten tekisi.

“Haluaisin suositella WhatsAppia kaikille koska se tuo sosiaalisuutta ulot-
tuville. Mutta kuinka paljon uskaltaa houkutella? Onko eettisesti oikein
etta koukutan ihmisen siihen? Se on niin koukuttava!” - Digitukija

2.4.4 Heikon asiakaskokemuksen syynd on usein sekava opastustilanne

Aina kuitenkaan luottamusta ei synny tai se kolhiintuu. Huonoa palautetta digituesta
on tullut tapauksissa, jos digitukijan kielitaito tai puheen selkeys on ollut puutteel-
lista tai jos digitukija on kdyttanyt vieraita ja vaikeita termeja.

20 poutanen, Emmi & Poutanen Seppo. Kolumni: Digineuvonta on myds hoivatyota.
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