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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




9 (62)
U Digituen asiakaskokemus 2023

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
o Turvallisuudentunteeni on lisdantynyt 50 %
o Motivaatio laitteiden kdytén opetteluun on lisdéntynyt 25 %

o Luotan enemman omiin taitoihini, motivaationi laitteiden kaytdn 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 vdestotietovirasto. 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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Digituen asiakaskokemusta

parantaa:

Digituen asiakaskokemusta

heikentaa:

- asiakkaan pulmien onnistunut rat-
kaisu

- osaavat digitukijat

- miellyttava palvelu, digitukija herat-
taa luottamusta

- kiireettémyyden tunnelma

- digituen maksuttomuus

- asiakkaan tarpeiden huomiointi
- uuden oppiminen

- odotusten ylittyminen

- kiitollisuus ja konkreettinen apu ar-
keen

- asiakkaan pulma ei ratkennut
- digituen tahti on lilan nopea

- digitukijan persoona tai ulkoasu ei
herata luottamusta

- digituessa kdytetdan vaikeita
termeja

- digitukitilanne keskeytyy ja huomio
herpaantuu

- asiakasta ei tueta henkilokohtai-
sesti ryhmaohjauksessa

Kuva 10. Hyvén ja huonon digitukikohtaamisen piirteita

Huonoja kokemuksia on myds siitd, jos opastamisen tahti on ollut asiakkaalle liian
nopeaa tai aika on loppunut kesken. Digitukija on joskus olemuksellaan tai asiakas-
kohtaamisen perusteella herattanyt epéluottamusta. Joku pohti vapaaehtoisten di-
gitukijoiden roolia ja toivoi, ettd yhteiskunta tarjoaisi enemman ammattimaista digi-
tukea, missa luottamuksellisuus olisi paremmin varmistettu.

“Paikalliselle kansalaisopistolle tulisi antaa tehtavaksi digituki:
osittain perustietokursseja ja osittain yksilollista ohjausta luotta-
mukselliseksi todistetun opettajan kanssa. Koska pankkitunnuk-
silla paasee kasiksi hyvin henkilokohtaisiin asioihin. On epareilua,
etta sellaisten nuorten, joiden luotettavuudesta ei ole varmuutta,

sallitaan hoitaa eldkelaisten henkilokohtaisia asioita. ” - Digituen

asiakas (75-84v)

Paikoissa, joissa on useita digitukijoita, asiakas saattaa saada apua useammaltakin
eri digitukijalta. Jotkin asiakkaat ovat vaivaantuneet, kun sivullinen digitukija on tul-
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lut yhtakkia sekaantumaan hyvin menneeseen tukitilanteeseen. Useasta digituki-
jasta on kuitenkin myés hyvia kokemuksia, asiakkaat pitavat siita, etta joku osaa
neuvoa yhdessa asiassa ja toinen toisessa.

”Oli ihan hyva opastaja, mutta kesken kaiken tuli joku mies opetta-
maan miten asian voi myos tehda toisinpdin. Menin sekaisin ja ar-
sytti kun toinen opastaja tuli sekaantumaan asioihin.” - Digituen
asiakas

Aavikon ym. vertaisopastajien tutkimuksessa huonoissa asiakaskohtaamisissa oli
useimmiten kysymys muistisairaasta opastettavasta, jolloin opastuksesta ollut ver-
taisopastajan mielestd ollut hydtya. He myés tunnistivat tilanteen, jossa opastajan ja
opastettavan persoonallisuuksien yhteensopimattomuus vaikeutti digitukitilanteen
sujuvuutta.®

Haastatteluissa digitukijat kertoivat, etta heilld on omia erikoisosaamisalueita ja
usein joku muu digitukija voi auttaa, vaikka ei itse pystyisi neuvomaan asiakasta.
Syyna asiakkaan pulman ratkaisemisen epdonnistumiseen mainittiin muun muassa
seuraavia: aika ei riittanyt paivityksen lapimenoon tai ongelma oli liian vaikea rat-
kaistavaksi digitukijan toimesta (huijaus tai ohjattu huoltoon tai palveluntarjoajalle).
Joillain asiakkailla riittdd ymmarrysta, jos digitukija ei osaa auttaa mutta digitukijat
kertovat myds asiakkaista, jotka ovat ldhteneet tyytyméattémina "ovet paukkuen”.

”Koska opastajat toimivat vapaaehtoisina, ei voine vaatia etta aina
onnistuu. Joskus on huippua, joskus taas itse tietad paremmin.” -
Digituen asiakas

“Asiani oli vaan liian vaikea.” - Digituen asiakas

Enter Ry:n Opastusaiheet?? tilastoinnista kay ilmi, ettad ajan loppuminen on suurin
syy siihen, miksi asiakkaan ongelma ei ratkennut. Puuttuvat tunnukset olivat yksi
yleisimmista syistd epaonnistumiseen. Digitukijat ovat kokeneet haasteina opastuk-
sissa muun muassa:

- oppiminen vaatisi toistoa

- terminologia on outo opastettavalle

21 Korjonen-Kuusipuro, K., Rasi-Heikkinen, P., Vuojarvi, H. Pihlainen, K & Karng, E. (toim.).
Ikaantyvat digiyhteiskunnassa. Elinikdisen oppimisen mahdollisuudet
22 Enter Ry, Opastusaiheet vuonna 2022
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- opastettavan asennoitumiseen liittyvia syita (lilkka varovaisuus, karsimattémyys,
voimattomuus, kaikkitietavyys)
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- opastaja ei osannut ratkaista ongelmaa (liian vaikea, laite ei ollut tuttu)

Miten digitukea voisi parantaa?

Kehitysehdotuksena digitukeen asiakkaat toivoivat enemman pysyvaa, vakinaisesti
samassa paikassa annettavaa digitukea ja virallisia luotettavaksi vahvistettuja digi-
tukijoita. Digituen ajanvarauksesta ja aukioloista toivottiin helpommin I6ydettavaa

tietoa.

3 Digituen asiakkaiden digikyvykkyydessa on eroja

3.1

Digituen asiakaskunnassa korostuvat ikaantyneet naiset

”Olen kymmenen vuotta néita kaikkia opetellut kdyttamaan, ja ihan itse. Ei laheiset
naista ole olleet niin kiinnostuneita. Kun olin téissa, niin ei siella juuri kdytetty tieto-
konetta.” - Digituen asiakas

Digituen asiakkaissa painottuivat idkkaat ja naiset mutta digiosaamisessa, pohjakou-
lutuksessa ja taustoissa oli paljon eroja.

Sukupuoli

Enemmistd naisia

Digituen asiakkaista enemmist6 on naisia (65 %).

Sukupuolten jakauma oli tasaisempi kuin esimerkiksi Senior-
Surfin datassa, jossa naisia digituen asiakkaista oli jopa 92 %.

Ika

Suurin ikaryhma
75-84-vuotiaat

Suurin ikaryhma oli 75- 84-vuotiaat, joita oli 45 % asiak-
kaista.

laltaan asiakkaat olivat 25-94-vuotiaita. Eldkeian ylittaneita
asiakkaita oli enemman kuin tyoikaisia.

Digituen eri toimipisteissa kavi eri ikdisia asiakkaita, varsin-
kin kuntien digituessa kdvi enemman tydikaisia kuin muualla.
Helsingin kaupungin digituessa alle 65-vuotiaiden osuus oli
41 %, Hailuodon digituessa 58 %.
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Jarjestdjen tarjoamassa digituessa kdvi myds jonkin verran

25 -65-vuotiaita, vaikka ne toimivat senioriyhdistyksen voi-
min ja/tai senioritalojen tiloissa. Jarjestdjen digituessa kavi

myods hyvin idkkaita, reilusti yli 80-vuotiaita asiakkaita.

Pohjakoulutus Digituen asiakkaista ylioppilaita tai sitd korkeamman koulu-
tuksen omaavia oli 52 % kun taas vain peruskoulun kayneita
Vaihtelee 17 %. Suurimpana yksittdisend pohjakoulutusryhménd digi-

tuen asiakkaista olivat ammattikoulun kdyneet (nykyaan toi-
sen asteen ammatillinen koulutus) 29 prosentilla.

Digiosaaminen Yhteisessa asiakaspalautelomakkessa ei kysytty digiosaa-
mista mutta SeniorSurfin asiakkaista 57 % asiakkaista kaytti
Vaihtelee digia paivittain ja 36 % vain joskus tai silloin talléin.

Digitukijoiden mukaan useilla on kuitenkin paljon paremmat
digitaidot kuin mita itse ymmartavat.

Jotkut ovat olleet tekemisissa tietotekniikan kanssa saannéllisesti ja jo pidempaan
ty6elamassa, jotkut olivat tutustuneet digiin tydn ulkopuolelle ja jotkut ovat vasta
viime vuosina ottaneet ensimmaiset digilaitteet kdyttéonsa.

” Olen vasta alkeissa.” - Nainen (75 - 84 v)

”Yll&ttaviin asioihin tarvii apua, ei tavallisiin. Tietokoneen hajoaminen on
sellanen. Oma kone sanoi sopparin irti, en osannut tehda mitéan. En saa-
nut sielta kuvia ulos.” - Digituen asiakas
Digitukijat arvioivat, ettd digitalisaation edetessa myds asiakkaiden digitaidot ovat
kehittyneet. Moni seniori toimii aktiivina erilaisissa yhdistyksessa ja omien henkild-
kohtaisten digiasioiden lisdksi syyna digineuvojen kysymiselle saattoi olla yhdistyk-
sen asioiden hoitaminen.

"Digitaidot on kehittyneet hurjasti. Alypuhelin sen on tuonut. Mo-
nista voi tulla elakkeella yhtakkia tosi taitava, vaikka ei ole kos-
kaan osannut kayttaa tietokonetta.” - Digitukija

”Meilla kdy niitakin jotka mielelldan napattais opastajiksikin.” - Di-
gitukija
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3.2 Digituen tarve korostuu terveyden heiketessa ja elakkeelle jaadessa

”Omat kyvyt eivat riittaneet enda uudemman tietokoneen kayttéon.” - Nainen (75 -
84v)

Haastatteluissa tuli esiin tekijoitd, jotka ovat edistdneet asiakkaan hakeutumista di-
gitukeen. Monet asiakkaat kertoivat, etta olivat huomanneet itse, etta eivat pysy uu-
sista asioista perilld yhta hyvin kuin ennen. Ik4 ja sen tuomat terveyteen vaikuttavat
tekijat kuten mustin, ndakokyvyn ja motoriikan heikkeneminen mainittiin syyna digi-
tuen tarpeelle.

"Todella tarpeellinen kun ikaa tulee, etta saa apua alypuhelimen
kaytossa, asennuksessa ym. Kiitos!” - Nainen (65 - 74 v)

”Me vanhat ihmiset tarvitsemme paljon elintarkeita digitaitoja ja
jokaisen tulisi niita harjoitella. Se on kuin opetelle lukemaan tai kir-
joittamaan.” - Nainen (75-84 v)

“Erittain tarkea ika-ihmiselle, koska muisti, toiminnot ym. heikke-
nevat vuosien mittaan. Digituki aivan valttamatonta. Jatkakaa sa-
maan malliin. Kiitos.” - Mies (75 -84 v)

Monilla ty6elamasta pois jaaminen on ollut kohta, jolloin digituelle on tullut tarvetta,
koska digitaidot eivat enaa paivittyneet samaan malliin kuin ennen. Tydpaikalla tie-
tokoneita kayttdneet ovat huomaamattaan péivittdneet digitaitojaan tydpaikan digi-
tuen tai oman aktiivisuuden avulla. Digitaitojen paivittamisen tarve ja digituen tar-
keys on ymmarretty tietoisesti vasta kun on ollut eldakkeelld jonkin aikaa ja huomaa
ettei enda osaa digiasioita samalla tavalla kuin ennen.

”Pitaisi olla eldkkeelle paasyn edellytys etta kdy oppimassa, etta
yrittaa olla mukana asioissa. Tdma atk-opastus on tarkeaa.” - Digi-
tuen asiakas

Tarve digituelle on voinut tulla myds siita, ettd ei saa omilta laheisilta riittdavaa apua
digiasioihin. Monella digitukeen paatyvalla ei ole lahipiirissa henkilodita, joilta voisi ky-
sya neuvoja digipulmissa. Voi olla, ettd Iaheisia ei ole tai jos on, heitd ei haluta vai-
vata turhaan tai on jo selvinnyt, ettei [dheinen halua tai osaa auttaa digiasioissa. Moni
haastatelluista kertoi olevansa uuden edessa digiasioiden kanssa, koska aiemmin di-
gilaitteita ja -asiointia hoitanut puoliso on edesmennyt tai sairastunut vakavasti ja
nyttemmin pitaa parjata itsekseen. Erds haastateltava koki vahvasti, ettda omat asi-
ointiasiat pitaa pystya hoitamaan itse vaivaamatta laheisid. Han ei halunnut missaan
nimessa kysya laheiseltd apua mutta digituen palveluja han kaytti mielelld&n. Osa
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asiakkaista oli luonut l&hipiirinsa kanssa kaksitasoisen digituen mallin. He kysyivat
ensin laheiselta mielipidetta siita, onko digipulma tarpeeksi painava, etta sen kanssa
kannattaa mennd kunnan tai jarjeston tarjoamaan digitukeen.

Taloudelliset asiat tulivat esiin myds, kaikilla ei ole varaa ostaa tai paivittaa jatku-
vasti erilaisia digilaitteita tai maksaa verkkoyhteyksista. Digituessa on monesti
kaytettavissd myo6s asiakaslaitteita paikan paalla tai niitd annetaan lainaksi.

”On todella hyva, etta (paikkakunta) on tammédisia palveluita, viela
ilmaisia. Itsella ei ole tietokonetta kotona, enka osaa oikein kayttaa
konetta. Kaikilla ei ole tietokonetta kotona. Olen vdahavarainen.” -
Nainen (55-64v)

3.3 Arjen hyoty motivoi oppimaan digitaitoja

Digitukijat ja digituen asiakkaat ottivat puheeksi tuntemiaan henkil6ista ja olivat neu-
vottomia sen suhteen, miten téllaiset henkil6t saataisiin ottamaan kayttéén arkea
helpottavia digiasioita. Haastatteluissa kerrottiin myds tarinoita tuttavista ja digituki-
tilanteista, joissa digista oli nahty niin suuri hydty, ettd henkild oli paattanyt opetella
ensimmadista kertaa kdyttamaan jotain digipalvelua. Syyt hakeutua oppimaan uusia
digitaitoja ovat hyvin moninaiset, niin kuin ihmisten arkikin. Digimotivaatio saattaa
6ytya esimerkiksi harrastuksista ja vapaa-ajasta tai tyosta ja toimeentulosta tai ter-
veydesta.

Taman kartoituksen aineistoa on laajennuttu digitukijoiden verkoston kokemuksilla,
mita kasiteltiin Matalan kynnyksen digituen tyépajassa 30.8.2023%. Digiin houkutte-
levien tekijoiden kautta voidaan tukea kiinnostusta uusien taitojen oppimiseen ja 16y-
ta4 keinoja hakeutua digitukeen. Hydty motivoi monia opettelemaan uusi digitaitoja.
Digitaitokyselyssa®* selvisi, ettd 53 % halusi opiskella uusia digitaitoja vain jos siita
olisi hydtya arjessa, 37 % halusi oppia uusia asioita mielelldan ja 8 % valtteli mielel-
[aan kaikkien uusien digiasioiden opettelua.

4 Digituen tarpeet

Tata kartoitusta tehdessa huomasimme, etté digituen aiheita seurataan, luokitellaan
ja tilastoidaan varsin eri tavoin eri organisaatioissa. Aiheista voidaan kysya asiak-
kailta tai digitukijoilta ja tieto voidaan kerata heti digitukitilanteessa tai sen jalkeen.

23 ks. Liite 2: Digimotivaation aiheet
24 Digi- ja vaestotietovirasto, Digitaitoraportti 2022
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Aiheiden ryhmittely p&aotsikoiden alle ja yksittéisista aiheista kaytetyt termit poik-
keavat my®os toisistaan.

Kaikki digitukijat, joita haastattelimme, olivat omissa ajatuksissaan luokitelleet digi-
tuen aiheet suurin piirtein samalla tavalla kolmeen eri tyyppiin: asian hoitaminen,
uusi laite ja selked digituki. Alla listaamme kyselyissa esiin nousseita yleisimpia digi-
tuen aiheita digitukijoiden aihejaottelun mukaan.

1. Asian hoitaminen: Asiakas tulee hoitamaan tiettyyn asiaan liittyvan tietyn
digitaalisen asiointiasian tai koko prosessin, esimerkiksi liitteen liittdminen
hakemukseen tai koko asiointi esimerkiksi matkan varaaminen tai passin
hankkiminen.

Digituki palveluihin: yleisimmaét digitukiaiheet

- Julkiset asiointipalvelut (esim. Kela, Vero, HSL, Traficom, kunnalliset pal-
velut) ja omaan terveyteen liittyvat asiointipalvelut (esim. ajanvaraus,
OmakKanta)

- Tunnistautuminen
- Verkkopankin kaytto

2. Uusi laite: Asiakas on hankkimassa tai ottamassa kayttéon uutta laitetta, esi-
merkiksi tuki laitteen hankintaan tai uuden laitteen kayttoonotto paketista
purkamisesta alkaen.

Digituki uusiin laitteisiin: yleisimmét digitukiaiheet

- Uuden laitteen kdyttdminen, asetukset jne.

- Neuvot ja suositukset uuden laitteen hankintaan
- Uuden laitteen kaytté6notto suoraan paketista

3. Selkea digituki: Miten sovellus tai laite toimii, esimerkiksi kdyttdjarjestelman
tai sovelluksen asetukset tai paivittdminen, sahkdposti, tiedostojen tallennus
pilveen, tulostimen liittaminen tietokoneeseen.

Digituki sovellusten ja laitteiden kdytt6on: yleisimmaét digitukiaiheet
- Tietoturva ja - suoja

- Sahkoposti
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- Tilit, salasanat ja kdyttajatunnukset
- Ohjelman, sovelluksen tai kayttojarjestelman paivittdminen

- Tiedostojen siirtdminen, varmuuskopiot ja pilvitallennus

Digituen aiheiden seuraamisen haasteet ovat moninaisia

Digituen aiheiden tilastoinnin erilaisuuden vuoksi tulosten tarkastelu yleisella tasolla
ei ole taysin suoraviivaista. Eri aiheiden yleisyyden tulkintaa hankaloittaa myds se,
ettd usein digitukitilanteessa kéasitellddn samalla kertaa useita aiheita. Lisdksi asiak-
kaiden ndkemys nimeté ja ryhmitelld digituen aiheita poikkeaa lomakkeilla kayte-
tyistd. Tdma nakyi tulkintamme mukaan esimerkiksi Muu-vastauksien isona maa-
rand. Lisaksi laitekdyttéon liittyvat aiheet ndyttavat olevan taas melko ongelmallisia
digituen saajien vastaajakayttéaytymisen vuoksi. Esimerkiksi, mikali ratkaistu on-
gelma on liittynyt sdhkopostitilin salasanaan, digituen saaja on usein raportoinut di-
gituen aiheeksi myds alypuhelimen kdytén ja tabletin kdytdn, mikali néma ovat ne
laitteet, joilla han sdhkdpostia kayttaa.

On tyypillista, etta yhden digitukitilanteen aikana kéasitelldan useita eri pulmia. Digi-
tuen tarvitsijoilla saattaa olla kasaantunut useita eri digipulmia ja tulo on voinut vii-
vastya.

”Latauksien poistaminen, omakantaan meno, kuvankaappaus” - Digi-
tuen asiakas

Joillakin asiakkailla on jo tulleessaan valmiiksi pitka lista kysymyksia. Usein digitu-
essa asioidessa mieleen tulee muutakin kuin alkuperdinen pulma. Myds digitukija voi
vinkata muuta kuin mit4 asiakas kysyi. Asiakokonaisuus voi olla suuri ja se palastel-
laan usealle eri digitukikerralle. Ndin ollen samalla digitukikerralla kasitellaankin mo-
nasti useampia aiheita ja tyypillinen digipulma on monta pulmaa.

“Tarvitsisin apua monessakin asiassa, en vain ole ottanut asiakseni hoi-
taa vield kaikkea.” - Nainen (75 - 84 v)

“Olen istunut tdalla jo useamman viikon. Kirjoitan tutkielmaa ja sen teke-
minen vie aikaa. Kdantamista, printtausta seka lopuksi sisallysluettelon
ja ldhdeluettelon tekemista wordissa.” - Nainen (55 - 64 v)
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4.1 Digitaalisen asioinnin tuki

Sahkdiseen tunnistautumiseen ja verkkopankkiin liittyvat kysymykset ovat yleisim-
pid aiheita, joita eri digitukipisteissa ratkotaan. Terveyteen liittyvien digitaalisten
palvelujen kayttdédn (esim. ajanvaraukset, omat tiedot) ja eri valtion viranomaisten

(esim. Vero, Kela, Traficom) sek@ muiden julkisten palveluiden (esim. kunnalliset asi-
ointipalvelut, joukkoliikenne) asiointiin liittyvat kysymykset olivat 1asna kaikissa eri

digitukipisteissa.

Digituki asiointiin yleisimmaét aiheet 2.-14.5.2023

Yhteinen asiakas-
kokemuslomake,
lahidigituki (n=91,
vastauksia 128)

Helsinki, lahidigi-
tuki (n=80)

SeniorSurf, eta-
opastus (n=10)

Kansalaisneuvonta,
etdopastus (n=191)

1. Muu sahkdinen
asiointi (32 %)*

2. Tunnistautumi-
nen pankkitunnuk-
silla (26 %)

3. Julkiset- ja viran-
omaispalvelut
(Kela, Vero, Tra-
ficom) (23 %)

4, Terveyteen liit-
tyva asiointi (13 %)

5. Laskujen maksa-
minen, tiliotteen la-
taaminen (10 %)

1. Terveyteen liit-
tyva asiointi (Maisa,
omakanta, omaolo,
koronapassi...) (35
%)

2. Julkiset- ja viran-
omaispalvelut
(Kela, Vero, HSL,
Traficom) (27 %)

3. Tunnistautumi-
nen verkkopannki-
tunnuksilla (17 %)

4. Verkkopankin
kayttd (15 %)

5. Elisan palvelut,
ruokatilaus netin
kautta (2%)

Sahkoinen asiointi
8%

1. Suomi.fi valtuudet
(15 %)

2. Suomi.fi viestit (11
%)

3. Suomi.fi tunnis-
tus (8 %)

4, Digi- ja vaestotie-
tovirasto (8 %)

5. Oikeushallinto (3
%)

Kuva 11. Digituki asiointiin yleisimmat aiheet
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*) Muun séhkdisen asioinnin tarkennuksia annettiin vain vahan: Elisan palvelut, yleinen epaselvyys in-
ternetin kdytossa, MobilePay

Digitukijalta odotetaan digitukipisteessa riippumatta tukea yleisimpiin julkisiin asi-
ointipalveluihin ja lisdksi palvelujarjestelm&n tuntemusta. Julkisten palvelujen ulko-
puolella muut digitaaliset palvelut tuntuivat jakautuvat niin laajasti eri palveluihin,
etta ne eivat nousseet suosituimpien listoille verkkopankkia lukuun ottamatta. Erilai-
set vapaa-aikaan ja viihteeseen liittyvat kysymykset, esimerkiksi valokuvien ja kuva-
kirjojen tilaaminen, suoratoistopalveluiden tai daanikirjojen hankkiminen, matkusta-
minen ja verkko- ja lippukaupat, eivat olleet kovin yleisesti toistuvia aiheita. Muussa
digitaalisessa asioinnissa mainittiin hyétypalveluista esimerkiksi operaattorien
kanssa asiointi ja ruokatilaukset.

SeniorSurfin etadigituessa sahkdisen asioinnin opastuksen osuus oli vain 8 %. Enter
Ry:n?° [aajemmassa otoksessa digitukijat arvioivat sahkoisen asioinnin osuus oli 2 %
etadigituessa (n=212), mutta lahidigituessa sahkdisen asioinnin osuus 20% (n=188).
Asiointipalveluista korostuivat Maisa ja verkkopankit.

Kansalaisneuvonnassa? asioinnin digitukea annettiin paljon Digi- ja vdestétietoviras-
ton palveluihin, jotka olivat 4 yleisinta aihetta (ks. ylld), ainoastaan Suomi.fi verkko-
palveluun liittyva digituki ei ollut yleisimpien joukossa. Muiden viranomaisten digi-
taaliseen asiointiin Kansalaisneuvonnassa annettiin eniten digineuvoja Oikeushallin-
non kysymyksiin (3 %). Tyypillisimmin ohjatiin asiakas I6ytdmaan kysymansa digi-
taalinen palvelu (esimerkiksi mista tilataan rikosrekisteri ja mista haetaan avioeroa).
Muussa viranomaisasioinnissa Kansalaisneuvonta auttoi oikean palvelun 16ytami-
sessd, palvelun sisalla oikean kohdan 18ytéamisessa ja kirjautumisessa seuraavasti:

- Verohallinto (2 %)

- Muutaho (2 %)

- Poliisi (1%)

- Kela(1%)

- Kunta (1 %)

- Maanmittauslaitos (1 %)
- Ruokavirasto (1 %)

- TE-palvelut (1%)

Terveys- ja sosiaalipalveluihin (2 %) liittyen Kansalaisneuvonta auttoi palveluihin
kirjautumisessa ja palveluseteleihin liittyvan verkkosivuston kdyttdmisessa. Kuntaan
liittyvassa (1 %) digituessa neuvottiin, mista tietyssa kunnassa, lahelta kysyjaa, 16y-
tyy digitukea.

25 Enter Ry, Opastusaiheet vuonna 2022
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4.2 Uusien laitteiden hankinnan ja kayttoénoton tuki

Laitteen peruskayttddn ja asetuksiin ja pdivityksiin liittyvia digitukitilanteita oli kui-
tenkin vaikea tulkita eri kyselyiden tuloksista kysymyksenasetannan vuoksi. Asiaa
on kysytty eri tavoin eri kyselyissa ja luultavasti vastausvaihtoehto on ollut useissa
kyselyissa liian laaja ja oletettavasti vastausvaihtoehto on joskus valittu silloinkin,
kun kyse on ollut vaikkapa asioinnista dlypuhelimella tai tietokoneella. Varsinkin
Digi-vaestotietoviraston kyselyn tulokset viittaavat tahan

- Oman tietokoneen kaytto (esim. paivittaminen, asetukset, laitteen hitaus,
ilmoitukset) (44 %)

- Oman alypuhelimen tai tabletin kdytté (esim. pdivittdminen, asetukset,
laitteen hitaus, ilmoitukset) (53 %)

Myds Helsingin kaupungin asiakaskyselyn mukaan suosituin aihe kysya digitukea, on
pyytda apua oman laitteen kayttoon liittyvisséd kysymyksissé, kuten dlypuhelimen tai
tabletin paivityksiin ja asetuksiin liittyen.

- Oman alypuhelimen tai tabletin kysymykset (Paivitykset, erilaiset ilmoi-
tukset ja asetukset... (21 %)

- Oman tietokoneen kysymykset (Paivitykset, erilaiset ilmoitukset, danet,
laitteen hitaus, asetukset...) (13 %)

Asiakaslaitteisiin liittyvat digitukikysymykset olivat Iasna niissa digitukipisteissa,
joissa laitteita oli kdytettavissd, Digi- ja vaestotietoviraston kyselyssd asiakastieto-
koneiden osuus oli 8%. Helsingissa, missa asiakaslaitteiden kaytannoét olivat muuttu-
neet, niihin kohdistuvat kysymykset korostuivat (12 % asiakastietietokone ja12 %
tulostaminen ja skannaus). Asiakaslaitteita ovat asiakkaiden kaytossa olevat tieto-
kone, tulostin ja skanneri.

Tietokoneen, alypuhelimen ja tabletin lisaksi muut digiopastuksissa esille tulleet asi
akkaan laitteet olivat: tulostin, skanneri, navigaattori, terveysranneke/sormus ja ka-
mera. Omaa ja opastuspisteen tulostinta lukuun ottamatta muihin laitteisiin liittyvat
kysymykset olivat satunnaisia.
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Digituki laitteisiin: yleisimmét aiheet 2.-14.5.2023

Yhteinen asiakaskoke-
muslomake, lahidigituki
(n=112, vastauksia 152)

Helsinki, lahidigituki
(n=80)

SeniorSurf, etaopastus (n=10)

1. Oman alypuhelimen tai
tabletin kdytto (55 %)

2. 0man tietokoneen
kaytto (46 %)

3. Asiakastietokoneen
kaytto (8 %)

1. Oman dlypuheimen tai
tabletin kysymykset
(21 %)

2. 0Oman tietokoneen ky-
symykset (13 %)

3. Tulostaminen, kopiointi,
skannaus (12 %)

3. Asiakastietokoneen
kaytto (12 %)

1. Oheislaitteen kayttd (15 %)
2. Laitteen peruskayttoé (8 %)
3. Uuden laitteen valinta (8 %)

Opastukseen liittyvét laitteet
kysytty erilliselld kysymykselld
(Windows 10 tietokone 46 %,
Android tabletti 3 %, Android
alypuhelin 31 %)

Kuva 12. Digituki laitteisiin yleisimmat aiheet

Uudet laitteet

Uusiin laitteisiin liittyvat kdyttéonotto ja hankintakysymykset olivat digitukijoiden
mukaan melko yleisia. Senior Surfin kysely oli tdman kartoituksen ainoa, joka erotteli
uusiin laitteisiin liittyvat digitukiaiheet. Laitteen peruskayttoon (asetukset ja péivi-
tykset) liittyi 8 % ja uuden laitteen valintaan 8 % kysymyksista.

Enter Ry:n% [aajemman otoksen kyselyssa vuonna 2022 |ahituessa aiheena oli uu-
den laitteen kdyttdonotto 5 % ja uuden laitteen valinta 4 %. Etdtuessa aiheena oli
laitteen peruskdyttd (asetukset ja paivitykset) 19 %, uuden laitteen valinta 3 %, uu-
den laitteen kayttéonotto 1 %.

26 Enter Ry, Opastusaiheet vuonna 2022
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Digilaitteiden péivitys ja hankinta

Digilaitteiden hankintaan ja uusien laitteiden kaytt66nottoon liittyvat kysymykset
ovat vahvasti [8sna digituessa. Monella asiakkaalla laitteet ovat vanhoja ja paivityk-
sid ei ole tehty aikoihin. Pelkastaan paivitykset tekemalld moni laite toimii paljon pa-
remmin, eikd uuden laitteen hankinta ole aina tarpeen.

”Aina on pdivitysta tai muuta hdmmennysta.”- Digitukija

Myos asetusten muuttaminen saattaisi riittdd monelle ikdihmiselle, aina ei tarvita
uutta laitetta. Esimerkiksi siséllon tai tekstin koon suurentaminen ruudulla ja vari-
kontrastien suurentaminen. Joskus laitteet ovat kuitenkin niin vanhoja, etta eivat
enda ota vastaan paivityksia ja/tai eivat toimi yhdessd muiden laitteiden kanssa il-
man paivitysta (esimerkiksi tietokone ei toimi yhteen tulostimen kanssa tai pilvipal-
velu, kamera ja kuva-ohjelma eivat toimi enda yhteen).

Ikdihmisen saamat muilta vanhaksi jddneet laitteet voivat olla lilan vanhoja toimiak-
seen (esim. ei voi enaa paivittaa) tai ne ovat liian vaikeakayttdisia tai monimutkaisia
vksinkertaista kayttéa varten.

Uusia laitteita hankkiessa ikdihmiset itse ja heidan Idheiset ovat vaikeiden kysymyk-

sien edessa. Paljon esilla olleet ja mainostetut laitteet eivat valttamatta ole kaikkein

helppokayttoisimpid. Digitukijat kertovat, ettd heiddn mielestdan ikdantyville parhai-
ten soveltuvat laitteet eivat ole aina esilld myymaléissa ja niiden mainoksia tai suosi-
tuksia ndkee harvoin. Digitukijat kokevat, etta seniorille soveltuvaa helppokayttéista
laitetta on vaikea hankkia. Kaikki yritykset eivat edes myy téllaisia laitteita. Joissakin
yrityksissa laite on esilld verkkosivuilla mutta ei valttamattd myymalassa lainkaan tai
se ei ole esilld vaan erikseen kysyttavissa vain varastosta.

”Hyvéat senioripuhelimet eivat ole myymalassa esilla vaan jossain
takahuoneessa piilossa” - Digitukija

Ketjun yksittaisiin liikkeisiin on vaikea soittaa ja tiedustella saatavuutta, koska ne-
tissa ei ole myymaldkohtaisia numeroita saatavilla. Ikdihmiset ovat monesti myos
hieman epaluuloisia myyjan suosituksia kohtaan, mikd tukee DVV:n Laheiset tutki-
muksen tuloksia'. Heillda on omaa tai tuttavien kokemuksia huijatuksi tulemisesta lai-
tekaupoilla. Moni digitukijakin mainitsee, etta jonkin verran ikdihmisten kanssa jou-
dutaan purkamaan kauppoja ylimaaraisista sim-korteista tai sopimuksista.
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4.3 Sovellusten ja laitteiden kayton tuki
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Digitukijoiden perusdigitueksi tai selkedksi digitueksi nimedmét digituen aiheet pitivat
sisalldan eri digitukipisteissa suurin piirtein samoja asioita. Yleisimpina aiheina olivat sah-
koposti, tietoturva seka tilit ja salasanat. Riippuen digitukipisteestd myds tiedostojen hal-
linta, toimisto-ohjelmien kayttd sekd verkkoyhteydet ja liittyméat nousivat yleisempien
digituen aiheiden joukkoon. SeniorSurfin ensimmaisend listattuun Muut sovellukset ja oh-
jelmat ei I6ydy lisatarkennusta. Oletettavasti osio pitda sisalldan hyvin monia erilaisia so-
velluksia toimisto-ohjelmista, pikaviestimiin ja musiikkisovelluksiin, koska niille ei ollut

omaa kategoriaansa.

Digituki sovellusten ja laitteiden kdytt6on yleisimmat digitukiaiheet

Yhteinen asiakaskoke-
muslomake, lahidigi-
tuki (n=108, vastauksia
221)

Helsinki, Iahidigituki (n=80)

SeniorSurf, etdopastus (n=10)

1. Tietoturva ja -suoja
(39 %)

2. Tiedostojen siirtdmi-
nen, tallentaminen tai
varmuuskopioiminen
(27 %)

3. Sdhkopostin kaytto
(20 %)

4. Sosiaalinen media
(17 %)

5. Pikaviestimet (11 %)

5. Vapaa-aika ja viihde
(11 %)

1. Tietoturva ja -suoja (9 %)
2. Sahkopostin kaytté (6 %)

Toimisto-ohjelmien kaytté (6
%)

2. Unohtunut salasana tai
kayttajatunnus (6 %)

3. Internetin kdyttdopastus (5
%)

1. Muut sovellukset ja ohjelmat
(38 %)

2. Sahkdpostin kaytté (15 %)

3. Verkkoyhteydet ja liittymat
(15 %)

4, Tietojen siirto, varmuusko-
piointi tai pilvitallennus (8 %)

4. Tietoturva ja -suoja (8 %)

4. Tilit ja salasanat (8 %)

Kuva 13. Digituki sovellusten ja laitteiden kdyttoon yleisimmaét aiheet
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4.4 Eritarpeet korostuvat eri digitukipisteissa

Digituen aiheiden jakauma poikkesi digitukea tarjoavan organisaation mukaan mutta
kaikki yleisimmat aiheet olivat l1asna kaikissa kartoitetuissa organisaatioissa. Aihei-
den tilastoinnin haasteiden vuoksi on vaikea tulkita eri aiheiden tarkkoja prosentti-
osuuksia, joten tdssa luvussa aiheiden osuuksia kasitelldan yleisemmalla tasolla.

Kunnan ja viranomaisen digituessa kysyttiin paljon neuvoja ndiden omien digitaa-
listen palvelujen kaytdsséa

- Laitteisiin ja niiden peruskayttédén ja paivittamiseen liittyvat aiheet korostuivat
[ahidigitukea antavissa digitukipisteissa (kunnat ja jarjest6t tasséa kartoituksessa)

- Niin sanotun perusdigituen (sovellusten kdytto, tietoturva, tilit ja salasanat, séh-
koposti) liittyvaa digituen osuus oli suurin jarjestéjen tarjoamassa digituessa
sekd ldsna- ettd etdna toteutettuna.

- Etadigituessa digitaalisen asioinnin osuus neuvonnasta on pienempi kuin [&hi-
digituessa

- Uuden laitteen kayttdédnottoon liittyvat seka suuremmat paivityksiin liittyvia di-
gitukipulmia kasiteltiin sellaisissa digitukipisteissa, joissa lahineuvonnalle oli ai-
kaa varattavissa reilusti (mieluummin yli tunnin verran), esimerkiksi jarjestdjen
digituessa

Jarjestojen antama digituki

Laitteiden ja sovellusten kaytdn tuki on selkedsti suurin tukiaihe jarjestdissa, seka
etd- ettd ldhituessa. Laitteiden peruskdytén ja yleisen digituen lisdksi jarjestéjen di-
gituessa neuvottiin palveluihin ja asiointiin liittyen mm. tunnistautumisessa, oma-
kannan ja omaveron kanssa, passin hakemisessa, ajanvarauksessa ja verkkopankki-
asioissa. SeniorSurfin ja Enter Ry:n? etdopastuksissa asioinnin digituen osuus oli
huomattavasti pienempi kuin lahidigitukea antavissa digitukipisteissa.

27 Enter Ry, Opastusaiheet vuonna 2022



44 (62)
Digituen asiakaskokemus 2023

Jarjest6jen antama lahidigituki Jarjestajen antama etadigituki

Digitaalinen asiointi | Uusi laite, digituen asiakaslaite, oma tulostin/skanneri | @Kaikki muu digituki

Kuva 13. Digituen aiheiden jakautuminen jarjestojen I&hi- ja etadigituessa
Kuntien antama digituki

Kuntien jarjestamassa lahidigituessa eri digituen aiheet ovat I1&sna tasaisimmin kuin
muissa digitukipisteissa. Omien digitaalisten asiointipalveluiden neuvonnan ohessa
Helsingin ja Hailuodon digituki neuvoi monissa yleisissa digiasioissa, kuten laitteiden
peruskaytdssa, sdhkopostin kaytdssa, tietoturva-asioissa, toimisto-ohjelmien kay-
t6sséd, tilien ja salasanojen kanssa seka yleisesti internetin tiedonhaussa. Digitaalisen
asioinnin neuvontaa annettiin noin neljdsosassa digituen tapauksista. Asiakaslaittei-
den neuvonta (varsinkin Helsingissd) nosti laitedigituen osuutta.

Kuntien antama lahidigituki Kansalaisneuvonnan etadigituki

Digitaalinen asiointi | Uusi laite, digituen asiakaslaite, oma tulostin/skanneri | @Kaikki muu digituki

Kuva 14. Kunnan ja kansalaisneuvonnan digituen aiheet
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Valtion viranomaisen antama digituki

Viranomaispalveluiden asiasisaltéon liittyvan neuvonnan ohessa Kansalaisneuvonta
ja Verohallinnon asiakaspalvelu neuvoi ndissa yleisissa digiasioissa, jotka eivat suo-
raan liittyneet vain substanssiasiaan:

e Selaimen vélimuistin ja evasteiden tyhjennys (selain jumissa)

e Liitteen avaaminen (varsinkin mobiililaitteella)

o YII&ttava tilanne asiassa, mikd on ennen toiminut, esim. joku on péivittynyt tai
vaatii paivityksen, uuden version kdyttéonotto

o Selkean kielen puute ilmoituksissa ja oheistuksissa: Asiakkaan antamissa tie-
doissa oli virhe ja virheilmoituksesta ei selvig, miten se korjataan. Saaduista oh-
jeista ei selvid, miten toimitaan.

e Asian etenemisen tiedustelu, kun se ei muuten selvia

e Asiakas oli epavarma tallennuksen/lahettamisen onnistumisesta

e Mistd kirjaudutaan sisdan palveluun / mista kirjaudutaan ulos palvelusta

e Mistd l0ytaa kayttoohjeet

4.5 Veroaiheiset kysymykset eri digitukipisteissa

Tama asiakaskokemuskartoitus toteutettiin toukokuussa ajankohtana, jolloin oli ve-
roilmoituksen jattdminen on ajankohtaista. Halusimme tarkastella my®és sita, na-
kyykd digituen kysynta veroihin liittyvissa asioissa my&s muualla kuin Verohallin-
nossa. Viranomaisasioinnin neuvonta ja verohallinnon asiat olivat I1&sné kuntien ja
jarjestdjen digitukipisteissd mutta niihin liittyvat neuvonnan olivat yksittaisia, varsi-
naisesta kysynnan piikista ei tdman kartoituksen mukaan ollut merkkeja.

Kansalaisneuvonnassa veroilmoitusaika ndkyy veroaiheisina kysymyksina myds
suomi.fi tunnistautumisessa ja suomi.fi valtuuksissa. Tilinumeron ilmoittamisen tuki
oli yleisin digituen aihe Verohallinnon kysymyksissa tunnistautumisongelmien jal-
keen.

Verohallinnon asiakkailleen antamassa digituessaveroilmoitusaikaan oli mukana si-
saltoon liittyvia kysymyksia (mika lomake valita, mika tieto tayttaa lomakkeelle)
seka digitaalisen palvelun kdyttéon liittyvia kysymyksia (mista [0ytaa tietty lomake,
ohjeiden ja virheilmoitusten ymmartdminen). Kaikkiaan asiakastuen 41 609 yhtey-
denotosta 1,3 % on tilastoitu digitueksi. Digituen aiheet (yhteensa 550 kappaletta)
jakautuivat: verkkopalvelun kayténtuki 67 % ja ohjaus verkkopalveluun 33%.
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4.6 Digitalisaation eteneminen vaikuttaa digituen tarpeeseen

”13 vuodessa olen ndhnyt koko kaaren, miten aiheet on muuttuneet. Alussa oli no-
kialaiset, pienet ndppdinpuheimet ja Doroja. Niita opastattiin. Oli tekstiviestia, soit-
tamista, vastaamista.” - Digitukija

Muutos kohti henkilokohtaisempaa ja monimutkaisempaa digitukea

Digituen aiheet muuttuvat ajan myo6ta. Digituen tarvitsijoiden pulmista on digitukijoi-
den mukaan tullut aina vaan moninaisempia ja henkilékohtaisempia. Samalla digi-
tuen tarvitsijoiden pulmista on tullut vaikeampia ratkaista ja digitukijoiden osaami-
selle on tullut lisda vaatimuksia. Alypuhelinten yleistyttyd puhelimella tehtavat asiat
ovat laajentuneet valtavasti, myds pikaviestimet ja sosiaalinen media toi mukanaan
paljon uutta asiaa.

”lkina ei voi tietad mita kysytaan, ei voi valmistautua.” - Digitukija

Asiakaskokoneilla annettavasta tuesta siirrytty omien laitteiden tukeen

Aiemmin kaikki digituki tapahtui asiakaskoneilla, nyt suurin osa asiakkaista tuo oman
laitteen mukana. Yleisesti ottaen orientaation muuttaminen digitukitilanteessa aly-
puhelimen ja poytatietokoneen valilla ei ole seniorille helppoa (esim. pdytédkoneen
naytt6a tokitdan) ja oman laitteen kdyttdminen on monessa tapauksessa paras va-
line ohjauksessa. Digitukipisteessa saattaa olla myds lainalaitteita saatavilla. Asia-
kaslaitteita kuitenkin kdytetdan vield jonkin verran itsendisestikin ja tulostaminen
asiakaslaitteella on yleista. Asiakkailla on yleensd mukana oman laitteen lisdksi
muistivihko, johon he kirjoittavat ohjeita muistiin kotona parjddmisté varten ja mista
[6ytyy myds salasanoja.

Kurssimuotoinen digituki jakaa mielipiteita
Kurssien hyddyllisyydestéa digituen muotona oltiin kahta painvastaista mielta. Toi-
saalta jossain koettiin, ettd kursseja ei kannata enaa jarjestaa:

* Digituen aiheet ovat yha henkilokohtaisempia, yhteisia aiheita ei ole
» Kursseille ei ole ollut tulijoita
Toisaalta koettiin, etta kurssit ovat pidettyja ja suosittuja:

» Kursseja on paljon ja niilla on riittanyt kavijoita, kurssilla kdyneet ovat hyo-
dyntaneet sen jalkeen muuta digitukea

» Uutena muotona eri yhdistyksille jarjestettavat digikurssit, sitd kautta on
tavoitettu taysin uutta asiakaskuntaa
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Kurssien jarjestdmisessd ensiarvoisen tarkeda on, ettd kurssilla on opettajan lisdksi
riittdvasti apuohjaajia, jotta kaikki osallistujat saavat henkil6kohtaista huomiota ja
omakohtaista ohjausta. Kurssin pitdjdn kdyttama kieli ja opetuksen tahti tulee suh-
teuttaa kuulijakuntaan. Lis8ksi aihe tulee olla ajankohtainen ja sen valitsemisessa ja
markkinoinnissa tulee tuntea hyvin kohderyhmaa puhuttavat asiat. Kurssien kautta
on tavoitettu uutta asiakaskuntaa, joka on tuonut myds henkilokohtaiseen digineu-
vontaan uusia asiakkaita.

Aavikon ym. tutkimuksesta I6ytyy tukea havainnollemme: ”Ikdihmiset hakeutuivat

vapaan sivistystydn kursseille, kun he halusivat perehtya etukateen maariteltyyn ja
rajattuun digiteemaan syvallisemmin. Toisaalta kurssimuotoista digitukea hyddyn-
nettiin silloin, jos kdytettavissa ei ollut muita digituen muotoja. Vertaisopastukseen
taas hakeuduttiin silloin, kun tarvittiin yksil6llista ja henkilokohtaista ohjausta.”?®

5 Toimivat digituen ratkaisut

5.1 Toimiva digituen tila on avoin mutta riittavan yksityinen

“Digiopastus on juuri sielld, missa ihmiset kulkee, sen I6ytaa ne jotka sita tarvii.” -
Nainen (65-74 v)

Taman selvityksessa keskityttiin lahidigituen tilojen ja toiminnan havainnointiin.
Usein digitukea on saatavilla jonkin toisen toiminnan tai tilan yhteydessa (kirjasto,
seurakuntatila, palvelukeskus). Digitukea on tarjolla tyypillisesti sielld, missd ihmisia
ja digituen kohderyhmaa liikkuu muutenkin: keskeisella paikalla esim. keskustassa
tai samoissa tiloissa kohderyhmaa kiinnostavan muun toiminnan kanssa. On myds
omia erillisia toimipisteitd, jotka ovat vuosien saatossa tulleet hyvin vakiasiakkaiden
tietoon. Tiloissa pyritddn mahdollisimman matalaan kynnyksen digitukeen, jotta tilat
tai jonot eivat muodostuisi esteeksi pyytaa digitukea.

Toimiva paikka digituelle naytti havainnoin mukaan olevan avoimessa aulatilassa,
missa ihmiset muutenkin liikkuvat ja digitukijan kanssa paasee juttusille matalalla
kynnyksella. Erilliseen ovella suljettuun tilaan jarjestetty digituki ei ollut joidenkin
digitukijoiden kertoman mukaan toiminut kovin hyvin. Aulatiloissa sijaitsevien digitu-
kitilojen lisdksi digitukipisteet olivat jarjestdaneet mahdollisuuden digituen antami-
selle jossain rauhallisemmassa tilassa [ahistolla. Kaikki digitukea pyytavat eivat ole

28 Korjonen-Kuusipuro, K., Rasi-Heikkinen, P., Vuojarvi, H. Pihlainen, K & Karng, E. (toim.).
Ikaantyvat digiyhteiskunnassa. Elinikdisen oppimisen mahdollisuudet
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valmiita keskustelemaan digitukijan kanssa niin, etta joku toinen voi kuulla keskuste-
lun ja n8hd& mita ruudulla tapahtuu. Osassa asiakastietokoneita oli ndyttéjen paalla
suojakalvot, jotka estivat sivullisia ndkem4&sta ruudun tapahtumia. Digitukitilassa oli
usein jonkinlainen juliste tai pédytamainos siita, etta digitukea on saatavilla ja sen
ajankohdat. Julisteissa on se hankaluus, etta aina ei ole sopivia paikkoja, minne niita
jakaisi, koska perinteisia ilmoitustauluja ei ole enaa kaikkialla. Joissain paikoissa mo-
net ilmoitustaulut ovat muuttuneet sahkaisiksi.

Suuremmissa digitukipisteissa oli erikseen vastaanottaja, joka tervehti asiakkaat ja
ohjasi digitukijoille. Pienemmissa pisteissé digitukijat tervehtivat uusia asiakkaita
samalla kun keskustelivat aiemmin tulleen asiakkaan kanssa.

Tiloissa oli tyypillisesti poytadryhmia, jossa yhden pienen pdydéan darelld oli useampia
tuoleja. Joissain pisteissd oli saatavilla asiakastietokoneita ja jotkin tarjosivat asiak-

kaille lainalaitteita. Digitukijat kdyttivdt myds omia laitteitaan ohjaustilanteissa tar-

vittaessa.

Digituelle oli varattu reilusti aikaa. Yksi digitukitilanne kesti useimmiten hieman alle
tai hieman yli tunnin. Kirjastoissa ja yleisessa palveluneuvonnassa annetaan myds
digitukea mutta niissé ei ole mahdollista perehtya asiaan kovin kauaa. N&ista ohja-
taan henkilékohtaisempaa neuvontaa tarvitsevia digitukeen. Esimerkiksi kirjastossa
neuvontatydn ohessa annettava digituki kestdd maksimissaan noin 15 minuuttia ja
digitukijat voivat neuvoa kiireettémasti asiakasta esimerkiksi tunnin verran.

5.2 Ajanvarauksella tai ilman

Digitukea annetaan ajanvarauksella ja ilman. Joissakin pisteissd oltiin siirrytty koro-
nan jadlkeen kokonaan ajanvaraukselliseen toimintaan, silld senioreilla on iso kynnys
lilkkua kotoaan. Ajanvarauksen hyvia puolia:

» Voivarata sopivan maaran digitukijoita ja asiakas ei joudu odottelemaan
omaa aikaansa

» Digitukijan voi valita aiheen mukaan
* Digitukija saattaa valmistautua tarvittaessa kysymykseen

» Aikariittaa esimerkiksi paivityksen tekemiseen tai hitaampaankin keskuste-
lutahtiin
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Ajanvarauksettomalla matalan kynnyksen digituelle on kuitenkin myds paikkansa.
Ainakin tata tarjoavissa digitukipisteissa riitti asiakkaita, joskus jopa jonoksi asti.

Suurin tuen tarve lomakausien ulkopuolella

Monessa digitukipisteessa on huomattu, ettd digituen tarvitsijat eivat ole liikkeelld
varhain aamusta. Jossain paikassa esimerkiksi kello 9 on koettu liian varhaiseksi. Jos
asiakas huomaa ilmoituksen aamun lehdesta, han on talloin liikkeellad vasta aamutoi-
mien jalkeen. Kirjastoissa on huomattu, ettd vakea on yleisesti ottaen enemman liik-
keelld iltapaivasta.

Helsingin kaupungin kyselysta kay selville, ettd maanantai on vilkkaampi digituki-
paiva muihin ndhden ja viikonloppuisin ei ole juurikaan kavijoita ja/tai digitukea tar-
jolla. Digituen tarvitsijat jaavat usein “kesdlomalle” jo toukokuussa. Asiakkaita ei
juuri kdy kesdaikaan ja digitukea ei aina talloin jarjestetdkaén. Digituen tarve on suu-
rempaa lomakausien ulkopuolella.

5.3 Tarve asioida saman digitukijan kanssa

Suurimmissa digitukipisteissa digitukijat vuorottelivat ja pienemmissd sama/samat
tukijat olivat paikalla. Digitukijan ja asiakkaan vlille harvoin muodostetaan sdannél-
listd asiakassuhdetta, tietty digitukija ei ole aina tukivuorossa ja vaikka olisikin, asia-
kas saattaa ohjautua eri tukijalle. Digitukijoiden vaihtuvuus on ndhty organisaatiossa
toimivaksi kdytannoksi.

”Ei meilla digituessa ole sellaista omaldadkarisuhdetta” - Digitukija

Asiakkaan kannalta vaihtuva digitukija on hieman ongelmallista. Asiakkaan ja digitu-
kijan tuttuudesta olisi joissain tapauksissa hyotya ilmapiirin ja taustatietojen hyo-
dyntamisen vuoksi. Edellisesta kerrasta jatkuva asia voi olla vaikea uudelle digituki-
jalle, mikali asiakas ei osaa kuvata, miten asia on edennyt aiemmin.

Asiakkaan ja alun perin ulkopuolisen digitukijan vélille saattaa muodostua tuttavuus-
suhde ja asiakas saattaa haluta tulla kysymaan tukea tai vain tervehtimaan tuttua
digitukijaa uudelleen. Asiakkaat kiintyvéat helposti niihin digitukijoihin, joiden kanssa
digitukitilanteet ovat sujuneet hyvin. Vuorovaikutuksen toimimiseen digituessa saat-
taa vaikuttaa niin sanottu henkildkemia, niin kuin moneen muuhunkin asiaan arjessa.
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Kun vuorovaikutussuhteesta tulee toistuva ja Iaheinen, digitukijan ja I&heisen anta-
man digituen ero ei ole en&a niin selkea. Pihlainen & Ng?° tunnistivat tutkimukses-
saan, etta ikaihmisilld yhtena motiivina kdyda digituessa ovat sen tuomat sosiaaliset
hyodyt. Tutut ja mukavat digitukijat ovat varmasti iso osa sosiaalisen hyédyn saa-
mista.

5.4 Loydettavyys perustuu jarjestétoimintaan ja perinteiseen mainontaan

Pidempaan toimineet digitukipisteet ja digitukea tarjoavat organisaatiot ovat paikal-
listen asiakkaiden keskuudessa digitukijoiden mukaan hyvin tunnettuja. Myds suurin
osa asiakkaista on kdynyt jo pitkdan ja tuntee digitukitoiminnan v&hintaan silla ta-
solla, ettd missa sitd on tarjolla.

Digituen toimijat ovat kokeneet perinteisen printtimainonnan hyvin tehokkaana kei-
nona kertoa toiminnasta. Digitukea antavassa tilassa on mainoksia (julisteita, esit-
teitd) siitd etta digitukea on tarjolla (mita ja milloin). Erilaisia esitteitd on jaossa siella
missa kohderyhma liikkuu ja niité jaetaan erilaisissa tapahtumissa ja tilaisuuksissa.

Lehdessa mainostaminen on hyva keino tulla tunnetuksi. Paikallislehtien ja verkko-
medioiden Minne menna -palstat on paljon kaytetty ilmoittelumuoto. Lehtiartikkelit
ovat tehokas tapa kertoa digituesta ja ne tuovat tullessaan paljon asiakkaita. Uusia
digitukipisteitd avatessa paikallislehdet ovat osoittautuneet hyvaksi kanavaksi ta-
voittaa isompi joukko paikallisesti. Vakiintuneen toiminnan paikat kertovat luopu-
neensa lehti-ilmoittelusta kauan sitten. Asiakkaita tuntuu riittdvan hyvin ilman naky-
vyytta paikallislehdissa.

Digitukea mainostetaan paljon jarjestéjen tapahtumissa ja jasenviestinnassa. Erilai-
sissa keskusteluissa esiin tulevilla tarinoilla, tuttavien kokemuksilla ja suosituksilla
on suuri rooli digituen tunnettuuden kasvattamisessa. Paikallisissa tapahtumissa on
ollut digituen info-pisteité ja popup-digitukea tarjolla erittdin matalalla kynnyksella.
Digitukea markkinoidaan paljon jalkautuen kohderyhman pariin ja verkostoituen.

Digituen ja jarjestdjen omia somekanavia ja paikallisia someryhmia kaytetdan mai-
nostamiseen ja yleisen digineuvojen antamiseen jonkin verran.

Digitukeen ohjataan asiakkaita muualta jonkin verran.

29 Korjonen-Kuusipuro, K., Rasi-Heikkinen, P., Vuojarvi, H. Pihlainen, K & Karng, E. (toim.).
Ikaantyvat digiyhteiskunnassa. Elinikdisen oppimisen mahdollisuudet
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o Jotkin senioritoimintaohjaajat ja kodeissa kdyvat auttajat rohkaisevat di-
giapua tarvitsevia asiakkaita. He voivat saattaa arempia asiakkaita henkilo-
kohtaisesti digitukeen ja tulevat tarvittaessa mukaan tueksi digitukitilan-
teeseen. Joskus sovitaan, ettd digitukija tulee asiakkaan kotiin.

Jarjeston tarjoamaan digitukeen ohjataan monesta eri suunnasta:

* pankit, Kela, kirjastot, seurakunnan ystavapalvelu, jarjest6t, senioriryhmat,
kunnan neuvontapisteet

* saman toimipisteen muusta toiminnasta saatetaan ohjata asiakas perille
saakka digitukeen

* digituen toisen asiakkaan suosittelemana

”Viereisessa rakennuksessa on Kelan toimisto, josta ihmisia lahetetaan usein
suoraan kirjastoon digitukea saamaan. Erityisesti pitemmisséa ja monimutkai-
semmissa asioissa ihmiset Iahetetdan helposti tdnne.” - Digitukija

Jarjestdn ja kunnan digitukijat saattavat ohjata asiakkaan eteenpdin esimerkiksi
pankin asiakastukeen tai viranomaisen asiakaspalveluun. Digitukijoita haastatellessa
huomasimme, etta he tuntevat alueen muut digituen tahot eri tavoin. Toisaalla sa-
massa rakennuksessa toimivat digitukitahot eivat tienneet toisistaan ja toisaalla di-
gitukijalla oli hyvin tiedossa kaikki eri digituen toimipisteet ja digituen muodot alu-
eella.

5.5 Digitukijoiden omat kokemukset

Haastatellut jarjestdjen vapaaehtoiset digituen vertaisneuvojat ovat itsekin elak-
keelld ja neuvovat tydssdan pddasiassa senioreita. Haastattelu- ja havainnointipis-
teissd oli paikalla myds joitakin kunnan tydntekijoitd, joiden toimenkuvaan kuului di-
gituen antaminen muun neuvontatyén ohella. Jarjestdissa oli vapaaehtoisten digitu-
kijoiden lisaksi henkiléstoa digituen organisointiin.

Digituen vertaisneuvojista suurin osa on miehid mutta joitakin naisiakin oli paikalla.
Digitukijat kertovat, etta uusia vapaaehtoisia digitukijoita ei ole liiaksi tarjolla, usein
joku muu digitukija tai jarjestén muu toimija houkuttelee mukaan.

Digitukijoilla on erilaista osaamista omien erilaisten kiinnostuksenkohteiden ja erilai-
sen taustan vuoksi. Osa on ollut tyéeldmassa ja/tai vapaa-ajalla paljonkin tekemi-
sissa tietokoneiden ja tietotekniikan kanssa mutta on myds digitukijoita, jotka ovat
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kiinnostunut digiaiheista enemman vasta seniorijdrjestén toiminnan kautta. Digituki-
jat ovat silminndhden ylpeitd oman digitukipisteensa digitukitoiminnan laadusta ja
merkittavyydesta.

Digitukijat olivat erittdin kiinnostuneita ajankohtaisista digiasioista ja motivoituneita
oppimaan uutta. Monet jarjest6t mahdollistivat oman toimintansa puitteissa digituki-
joille koulutusta ja tukea digituessa tarvittavan osaamisen kehittamiseen. Heille oli
tuttuja Digi- ja vdestotietoviraston osaamisen kehittdmisen osaamismerkit, koulu-
tukset ja webinaarit. Digitukijat auttavat ja tukevat ja oppivat paljon toisiltaan.

”(Facebook) ryhmassa on kaksi henkil6a, jotka jakaa aktiivisesti
teknisia uutisia. On puhelinvalmistajien, paivitysten yms asiaa.” -
Digitukija

Monet asiat motivoivat digitukijana toimimisessa:

* Oppiiitsekin ja pysyy ajan tasalla

* Virkistdad mielta

* Saa auttaa muita

* Saaratkaistua pulmia, kokee onnistumista
» Saajannittaviad kokemuksia

* Sosiaalinen tapahtuma

Digitukijat miettivat joskus etukateen mahdollisia vaikeita digitukitilanteita ja mikali
joku asiakkaan pulma ei ollut ratkennut, sita haluttiin selvittdd myéhemmin lis&a,
jotta osattaisiin seuraavalla kerralla toimia paremmin. Yleisesti ottaen kaikilla digitu-
kijoilla oli hyvin salliva asenne omaa osaamista kohtaan. Ymmarrettiin ettd vapaaeh-
toisena toimiessa toimitaan oman persoonan vahvuuksilla ja kaikkea ei voi osata.
Heille oli ihan luonnollista, ettad joku muu digitukija hallitsee tiettyja asioita paremmin
kuin mitd itse osaa.

6 Digituen asiakaskokemuksen mittaaminen on toistaiseksi pistemaista
ja epayhdenmukaista

Kartoituksessa tehty kokeilu digituen yhtendisestd asiakaspalautelomakkeesta
nosti esiin digituen erinomaisen asiakaskokemuksen lisaksi epayhtenaiset toi-
mintatavat digituen asiakaskokemuksen mittaamisessa.

Digituen asiakaskokemusta kartoittaessa saimme ymmarrysta eri digituen toi-
mijoiden kdyttamistd mittaamiskeinoista. Tdman pienen aineiston perusteella
huomasimme viitteitd epdyhtenevéisyydesta ja yhteismitattomuudesta kaytet-
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SUBJEKTIIVINEN

tavissa tiedonkeruujérjestelmissd, mittareissa ja menetelmissa. Julkisten pal-
veluiden asiakaskokemuksen tietopohjaa laajasti selvittdneessd tutkimuksessa
huomattiin isommassa kuvassa sama nykytila°. Digituen osalta asiakaskoke-
muksen mittaamis- ja hyddyntédmiskeinoissa voi olettaa olevan vield suurem-
paa epayhtenaisyytta ja yhteismitattomuutta, koska kyse ei ole vain julkisten
toimijoiden tuottamasta digituesta vaan mukana on myds laajasti muun mu-
assa kolmannen sektorin ja vapaan sivistystydn organisaatioita.

Digituen asiakaskokemusta kysyttiin asiakkaalta suoraan mutta myds digituki-
jalta ja sitd tilastoitiin. Yksittaiset kysymykset ja lomakkeiden pituus vaihtelivat
kyselyittain. Jotkut kyselyista tehtiin saman tien digitukitilanteen paatyttya ja
jotkin kyselyt 1dhetettiin asiakkaalle vastattavaksi mydhemmin. Kyselyja teh-
tiin ja raportoitiin eri jarjestelmin.

Digituen asiakaskokemuksen mittaaminen

z

Asiakkaiden antama palaute Suoritusten seuranta w

palvelusta ja oman kokemuksen Digitukijan tekema tilastointi . nn =

Py T Asiakasmadra =

arviointi - Asioinnin aihe Digitukeen kavtetty aika =

Pikakysely joka kohtaamisen - Oman onnistumisen arviointi g . ytetty 5

) Odotusaika 5

jalkeen - Asiakkaan kokemuksen X P m

N AT o Valitusten maara o
Laajempi kysely pisteittéin arviointi

Vapaa palaute

Asiakkaan kokemus Digitukijan kokemus Organisaation kerdama

Kuva 15. Digituen asiakaskokemuksen mittaamisen tapoja

Kokonaistilannekuvaa digituen asiakkaiden tyytyvaisyydesta digitukeen valta-
kunnallisesti yli organisaatioiden ja digituen muotojen ei ole mahdollista muo-
dostaa olemassa olevien mittauskaytantdjen avulla. Nakymaa siihen, mita vai-
kutuksia saadulla digituella on asiakkaan arkeen, on yhta lailla mahdotonta
muodostaa.

Digituen asiakaskokemuksen mittaaminen on tarke&4, koska se auttaa ymmar-
tdmaan digituen ja asiakkaiden tarpeita. Asiakaskokemustiedon avulla on mah-
dollista huomata ja korjata ongelmat seka erilaiset puutteet ajoissa. Digitali-
saation edetessa toimintaymparistd asiakkaidenarjessa muuttuu jatkuvasti.

30 Valtionvarainministerio, Julkisten palveluiden kansalais- ja asiakaskokemuksen tietopoh-
jan nykytila, 2023
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Asiakaskokemusta seuraamalla on mahdollista tunnistaa ja ennakoida muuttu-
via asiakastarpeita ja kohdentaa digituen osaamisen kehittamista seka resurs-
seja tehokkaammin.



55 (62)
u Digituen asiakaskokemus 2023

7 Lahteet

Buchert, U., Harkonen, H., Kouvonen, A., Mickelsson, S. 2022. Haavoittuvassa ase-
massa olevat joutuvat luopumaan yksityisyyden suojastaan digiasioinnissa. lImid.
[https://ilmiomedia.fi/artikkelit/haavoittuvassa-asemassa-olevat-joutuvat-luopu-
maan-yksityisyyden-suojastaan-digiasioinnissa] Viitattu 30.8.2023

Digi- ja vaestotietovirasto, Digitaitoraportti. 2022. [https://dvv.fi/digiosaamisen-
tilannekuval] Viitattu 21.12.2022

Digi- ja vaestétietovirasto, Digituen I6ydettavyyskartoitus 2023. [https://dvv.fi/digi-
tuen-julkaisut] Viitattu 12.6.2023

Digi- ja vaestétietovirasto, Digituen eettinen ohje, 2023 [https://dvv.fi/digituen-eet-
tinen-ohjeistus] Viitattu 4.9.2023

Digi- ja vaestotietovirasto, Laheiset digitukijana selvitys 2023.

Enter Ry, Opastusaiheet vuonna 2022. [https://bin.yhdistysavain.fi/1555484/17JFt-
WYF80azPz6IRQ4wOYWjsn/ENTER%20ry_Opastusaiheet_2022.pdf] Viitattu
6.7.2023

Gullman, Mirva, 2022. Blogi: Osaamisprofiilit auttavat digitukijaa kehittamaan osaa-
mistaan. [https://dvv.fi/blogi/-/blogs/osaamisprofiilit-auttavat-digitukijaa-kehitta-
maan-osaamistaan] Viitattu 30.8.2023

Kansalaisopistojen liitto (2019). Kansalaisen digitaidot kurssimalli. Kansalaisopisto-
jen liiton hankemateriaalia kansalaisopistoille. [https://kansalaisopistojen-
liitto.fi/wp-content/uploads/2018/05/Kansalaisen_digitaidot_2018.pdf] Viitattu
4.9.2023

Korjonen-Kuusipuro, K., Rasi-Heikkinen, P., Vuojarvi, H. Pihlainen, K & K&rn4, E.
(toim.). 2022 Ikaantyvat digiyhteiskunnassa. Elinikdisen oppimisen mahdollisuudet

Morris, Anne (2007). E-literacy and the grey digital divide. A review with recommen-
dations. Journal of Information Literacy 2: 3,13-28.

Poutanen, Emmi & Poutanen Seppo, 2023. Kolumni: Digineuvonta on myds hoiva-
tyota.[ https://suomenkirjastoseura.fi/kirjastolehti/kolumni-digineuvonta-on-myos-
hoivatyota/] (Viitattu 15.8.2023)



56 (62)
u Digituen asiakaskokemus 2023

Scheerder, Anique, Alexander Van Deursen & Jan Van Dijk (2017). Determinants of
Internet skills use and outcomes. A systematic review of the second- and third-level
digital divide. Telematics and Informatics 34: 8,1607-1624.

Valtionvarainministerid, Julkisten palveluiden kansalais- ja asiakaskokemuksen tie-
topohjan nykytila, 2023 [http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-367-253-6] Viitattu
4.9.2023

Yhdessa digirohkeaksi (2020). [https://innokyla.fi/fi/toimintamalli/yhdessa-digi-
rohkeaksi] Viitattu 4.9.2023

Kiitokset

Taman selvityksen toteuttaminen ei olisi ollut mahdollista ilman digituen toimijoiden
mielenkiintoa ja innostusta kehittada digituen asiakaskokemusta. Kiitos yhteistydsta:

ATK Seniorit Mukanettiry

Enterry

Espoon kaupunki

Hailuodon kunta

Helsingin kaupunki, Itdkeskuksen kirjasto ja Tyévaenopisto
Kansalaisneuvonta, Digi- ja vdestétietovirasto
Kuusamon Kumppanuustalo Nuotta

Moniheliry

Niemikotis&ation ja Kakspy Ry, Digijuudigime-hanke
Oulun Kehitysvammaisten tuki, Verkko haltuun -hanke
Rovaniemen Neuvokas

Svenska pensionéarsférbundet

Vanhustydn keskusliitto

Vantaan kaupunki ja Myyrmaen kirjasto

Verohallinto

Vaaksyn Tietotupa

Wellamo-opisto
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Liite 1: Tietolahteet

Tahan kartoitukseen luotu kyselylomake ja keratty laadullinen aineisto

Digi- ja vaestétietovirasto, Digituen asiakaskokemus, kyselylomake (lahidigituki:
kunnat, jarjest6t, hankkeet), haastattelut ja havainnoinnit 02.05.2023 - 15.05.2023

Organisaatioiden oma data

Digi- ja vdestotietovirasto, Kansalaisneuvonnan digitukiaiheet, asiointikirjaukset
(etatuki viranomaispalveluista) 02.05.2023 - 15.05.2023

Enter ry, Digituen asiakaskokemus, kyselylomake (lahidigituki) 02.05.2023 -
15.05.2023

Espoon kaupunki, Digituen asiakaskokemus, kyselylomake (Enter ry:n antama lahi-
tuki) 02.05.2023 - 15.05.2023

Helsingin kaupunki, Digituen asiakaskokemus, kyselylomake (lahidigituki)
02.05.2023 - 15.05.2023. Helsingin kaupungin digiopastuspaikat: Stadin asiakas-
talo, kirjastot, Helsinki-info, palvelukeskukset, tyévaenopisto.

Vanhustydn keskusliitto Digituen asiakaskokemus (SeniorSurf etadigituki)
- Asiakaspalaute kyselylomake 02.05.2023 - 15.05.2023

- Asiakasopastuspyyntdjen tilastot ajanjaksolla 02.05.2023 - 15.05.2023
- Opastusraportti kyselyn digitukijoille 02.05.2023-15.05.2023

Verohallinto, Asiakaspalvelun avoimet palautteet palautelomakkeella 02.05.2023-
15.05.2023

Verohallinto, Asiakasneuvonnan syyt 02.05.2023-15.05.2023



Mé&aéréllinen Laadullinen
Yhteinen Toimijan Toimijan Haastattelu | Havain-
lomake oma asia- oma tilas- nointi
L. 2.-14.5.2023
A 202 kasdata tointi
Tiedonkeréja ~14.5.2023 g 2.-14.5.2023
2.-14.5.2023 2.-14.5.2023
n=124 7 toimipistetta
n=130 n=755
Kolmas sektori
Mukanetin digiopastus, Pirkan- 27 X 2
maa
Svenska pensionarsforbundet 43
digiopastus, Uusimaa
Tietotuvan digiopastus, Paijat- 6 X 1
Hame
Enter ry, Kampin palvelukeskus, | 5 X 1
Uusimaa
Oulun Kehitysvammaisten tuki 12
ry / Verkko haltuun -hanke,
Pohjois-Pohjanmaa
Rovaniemien Neuvokas, Lappi 9
Vanhustyon keskusliitto, Senior 10 14
Surf etatuki, valtakunnallinen
Enter senior ry digiopastus, Uu- 42
simaa
Enter ry digiopastus Myyrmaen X 1

Kirjasto, Uusimaa

Kunnat, kirjastot, opistot
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Wellamo-opiston digiopastus,
Paijat-Hame

10

Kuusamon kaupungintalon asia-
kaspalvelupiste ja Kumppanuus-
talo Nuotta, Lappi

Hailuodon kunnan digiopastus,
Pohjois-Pohjanmaa

Helsingin kaupungin digiopas-
tus, Uusimaa

80

Helsingin tyovaenopiston di-
giopastus, Uusimaa

Itakeskuksen kirjaston digiopas-
tus, Uusimaa

Espoon kaupungin digiopastus,
Uusimaa

Valtion viranomaiset

Verohallinto digituen asiakaspa-
laute ja asiointisyyt, valtakun-
nallinen

550

Kansalaisneuvonta etatuki, val-
takunnallinen

191
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Liite 2: Digimotivaation aiheita

Digimotivaation aiheita

Laheiset ja ystavat .

Viestiminen kaukana asuvan perheenjasenen tai tuttavien kanssa: Fa-
cetime, WhatsApp videopuhelu on keino "néahda" ystavaa kaukana
Sosiaalinen media, kohtaaminen ja vertaistuki (varsinkin jos on vaikea
lilkkua kotoa pois)
+ Jos et ole somessa tulee ulkopuolisuuden tunne
*  Yhteydenpito helpottuu ja monipuolistuu digitaalisten kana-
vien my6ta
* Yhteydenpito "kaukaisempiin" sukulaisiin somen avulla (sellai-
set, joille ei tule soiteltua)
On pakko, koska aiemmin asioita hoitanut henkil6 ei ole enda autta-
massa
Vanhojen muistelu, vanhojen tuttujen paikkojen katselu (esim. loma-
matkan maisemat, kotiseutu, vanha koulu ja koulukaverit) esimerkiksi
kuvista tai Google Streetviewsta. Netista [6ytynyt museoviraston ylla-
pitama palvelu vanhoista valokuvista.
Eri palveluihin saa ryhmia (WhatsApp, Viber jne.)
+ Facebookista Idytyneet entiseen kotiseutuun liittyneet ryhmat,
vanhoja kuvia ja tuttuja sita kautta tavoitettu
+ Facebook kirpputorit ym. osto- ja myyntiryhmat
Kavereiden tuki ja kannustus
Muiden, esimerkiksi omien lasten kokemuksista rohkaistuminen ja
tunne siita, etta pysyy itsekin kehityksessa mukana

Liikkuminen °

Lippuja ei saa ostettua muualta kuin verkosta

Bussilippu oli helpompi ostaa netista

Junaliput oli helppo tilata netista ennakkoon

Nakee katevasti linja-auton liikkkumisen reaaliaikaisesti
Paikallinen kausikortti puhelimessa

Sovelluksen kayttaminen helpotti joukkoliikenteen kayttoa

Netin reittihaku helpotti maaranpaahan loytamista, karttapalvelun
kaytto ja paikannus

Liikunta-/retkeilyreitit oli helpompi I6ytaa netista

Sovelluksen kautta helpompi etsia esim. bussireitit

Henkil6auton digindytot ja ominaisuudet

VR-mobiilin kaytto, ei tarvitse lippua erikseen s-postissa tai paperisena
Taksin tilaus sovelluksella

Harrasteet ja vapaa- | °
aika

Harrastusryhmat, joissa opetellaan yhdessa : Pokemon go, erilaiset pe-
lit
Sukututkimus
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Facebookissa olevat harrastusryhmat
YouTubesta ja Instagramista I6ytyy virikkeita ja ohjeita kaikkiin harras-
tuksiin
*  Neulomisohjeiden I6ytaminen verkossa
* Pulmaan saa ratkaisun hetkessa
* Netista |6ytaa ohjeita ja vinkkeja aiheeseen kuin aiheeseen; pi-
hanhoito, kasityot, muut harrastukset
Viihdepalvelut ajanvietteeksi ja iloksi (tv-ohjelmat, pelit, YouTube, mu-
siikin kuuntelu, radio ja podcastit)
Kirjaston kaytto
* Kirjaston e-aineistot kuten musiikki, lehdet ja e-kirjat
* Lainojen uusiminen netissa
Etdkoulutukset
Saa, se kaikkien mielenkiinnon kohde
Liikuntaseurojen sovellukset ovat katevid, mm. ilmoittautuminen ja
maksaminen helpottuu
Geokatkoily
Valokuvat
* Valokuvien ottaminen, katselu ja arkistointi
» Valokuvista kuvakirjojen tekeminen
Erilaiset ddnestykset, joissa vahva tunnistautuminen
Virtuaalitodellisuus, uskomattomia uusia elamyksia
* Virtuaalivierailut museoissa, konserteissa yms.
* Virtuaalimatkat
Sisainen halu kehittya ja lisata omaa osaamista
Sukututkimus

Terveys ja hyvin-
vointi

Omahoito-ohjelmat, esim. ahdistuneisuuden hoitoon
Kunto- ja aktiivisuusranneke tai -sormus ja niiden yhdistaminen puhe-
linsovellukseen (unen ja aktiivisuuden seuranta ym.)
Terveysasioiden hoitaminen on helppoa sovellusten tai digitaalisten
asiointikanavien kautta, yhteyden saaminen terveydenhuoltoon hel-
pottuu
* Omakanta (reseptien uusimisen vaivattomuus, labratulosten
nakeminen jonottamatta vaihteessa)
* Reseptien voimassaolon / jaljelld olevien |&dakeannosten oma-
toiminen tarkistaminen
* Ajanvaraus helpoin ja chat hoitaa, ennemmin kuin jonottaa pu-
helimessa kauan
Palveluiden saatavuus pienella paikkakunnalla digin varassa

Tyo ja toimeentulo

Rahan saasto (vrt. puhelumaksut, taksimatkamaksut, tiliotemaksut)
Verkkopankki ja pankin mobiilisovellus
* Palkkatositteet ndkyvat verkkopankissa
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*  Pankin mobiilisovellus helpottaa paivittaisten raha-asioiden
hoitoa

* Laskujen maksaminen, voit ottaa kuvan viivakoodeista

» Eri pankkien palvelut, poistaneet henkilokohtaiset kaynnit
Tyopaikoista ilmoitetaan tydnhakusivuilla tai sosiaalisessa mediassa
Virallisten asioiden hoitaminen nopeampaa
Jasenyhdistyksen jarjestdavustuksen hakeminen sahkoisesti
On luvannut hoitaa yhdistyksen puolesta jasenrekisteria ja jasenvies-
tintaa
MobilePayn kaytto helpottaa maksamista
Tydpaikan intrasta |0ytyy kaikki tydssa tarvittava tieto, tietojarjestel-
mat ja viimeisimmat infot

Asuminen

Rahan saasto: oppii seuraamaan sahkon hintaa

Vakuutusyhtion omilta sivuilta I0ytyy kootusti kaikki omaan vakuutuk-
seen liittyvat asiat ja kaiken asioinnin voi hoitaa helposti sdhkoisesti
Netista [0ytyy helposti ja kootusti tietoa asunnon huoltamiseen liitty-
vaa

Omaisuus

Valvontakameroilla mokin tms. kiinteiston seuranta
Rahastojen ja osakkeiden osto, myynti ja seuraaminen sovelluksella
Pankkiasioiden hoito -> ylpeys etta pysyy itsemaaraamisoikeus

SyOominen

Netista [oytyy resepteja

Ruokaohjeet videoina, esim. TikTok
Ruokablogit

Ruokaostokset robotin tuomana
Kauppakassi-palvelut ruuantilaamiseksi kotiin

Viihde ja kuluttami-
nen

Netista [0ytyy paljon hyvaa musiikkia

e Lempimusiikin [6ytaminen YouTubesta

* Suoratoistopalvelusta I6ytynyt mielimusiikki sai taysin digitai-

dottomankin ihmisen innostumaan tabletin kdayton opettelusta

Kotona karaoken laulaminen karaokesovelluksen avulla
Toto tv:n kautta ravien seuraaminen
Radion kuunteleminen netista maksutta
Uudet elamykset; esim. mahdollisuus kokeille virtuaalilaseja, mika avaa
uusia maailmoja
Ymmarrys, mita kaikkea tv/radio-ohjelmia pelkastaan YleAreenan
kautta loytyy
Aéanikirjojen kuuntelu > ei pysty enaa lukemaan
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