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Toiminnallisen opinnaytetyon tarkoituksena on suunnitella tdydennyskoulutuksessa kaytet-
tavaan verkko-oppimisymparistoon kayttajaperehdytyksen palvelupolku. Tyon teoreettise-
na lahtékohtana toimivat palvelumuotoilua ja kayttajaperehdytysta kasittelevat tutkimukset
ja menetelmat. TyOssa eritelladn kayttajaperehdytyksen tarkeimmat tavoitteet ja askeleet
niiden saavuttamiseksi seka keinot palvelupolun toimivuuden arvioimiseksi.

Kayttajaperehdytyksen periaatteet suhteutetaan kaupalliseen verkko-oppimisymparistoon,
jota asiakasorganisaatiot kayttavat osana tdydennyskoulutussuunnitelmiaan. Tutkimusky-
symyksena on selvittaa, miten kayttajaperehdytysmalli palvelupolun muodossa voi tukea
verkkokoulutuspalvelun kayttdonottoa asiakasorganisaatiossa.

Menetelmana sovelletaan palvelupolun mallintamista, joka pohjautuu palveluntarjoajan
edustajien ja asiakkaiden haastatteluihin, palautekyselyihin sekd palvelun kayttddataan.
Mallintamisen tueksi hahmotellaan kayttajapersoonat. Tyon tuloksena on kayttajaperehdy-
tyspolku, jolle maaritellaan kosketuspisteet kunkin kayttajapersoonan nakokulmasta. Kayt-
tajapersoonat ja kayttajaperehdytyspolku esitelladn erillisissa, vain tyon tilaajan kaytdssa
olevissa liitteissa. Mallin toimivuutta voi arvioida analysoimalla sita, miten kayttaja etenee
polulla kosketuspisteesta toiseen, esimerkiksi miten kayttdjille 1ahtevat viestit vaikuttavat
heidan toimintaansa palvelun sisalla.

Luodun kayttajaperehdytyspolun periaatteita voi soveltaa taydennyskoulutuksen verkko-
palveluissa, joissa kayttajaperehdytyksessa tulee ottaa huomioon toimijat organisaation eri
tasoilla. Tyon pohjalta hahmotellaan kayttajaperehdytyspolun rakentamisen parhaat kay-
tannot samantyyppisiin palveluihin.
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1 Johdanto

Taydennyskoulutuksen verkko-oppimisymparistdjen kayttdé on usein pakolliseksi miel-
letty osa kiireisia tyotehtavia. Palvelun kayttoprosentti saattaa jadda pieneksi, vaikka
kayttajat ovat tyytyvaisia palveluun. Miten varmistaa, ettd asiakas saa kaiken hyodyn

irti palvelusta?

Taman tyon tarkoituksena on suunnitella tdydennyskoulutuksessa kaytettavaan verkko-
oppimisymparistoon kayttdonoton perehdytyspolku. Tydn teoreettisena lahtdkohtana
toimivat palvelumuotoilua ja kayttajaperehdytysta kasittelevat tutkimukset. Tyossa eri-
telldaan kayttajaperehdytyksen tarkeimmat tavoitteet ja askeleet ndiden saavuttamiseksi
sekda keinot palvelupolun tehokkuuden seuraamiseksi. Olennaista tyon yleisemman
hyddynnettavyyden kannalta on se, ettd polulle suunnitellaan olennaisiin kosketuspis-
teisiin mittarit, joilla voidaan arvioida kunkin kosketuspisteen merkitysta polulla etene-

misessa.

Menetelmana sovellan palvelupolun mallintamista, joka pohjautuu palveluntarjoajan
edustajien seka asiakkaiden haastatteluihin ja palautekyselyihin seka palvelun kaytto-
dataan. Tuloksena on kayttajaperehdytyspolku, jonka tehokkuutta voi arvioida analy-
soimalla polulla etenemista kosketuspisteesta toiseen. Luodun mallin periaatteita voi
soveltaa tdydennyskoulutuksen verkkopalveluissa, joissa kayttajaperehdytyksessa tu-

lee ottaa huomioon toimijat organisaation eri tasoilla.

Ty6 etenee tapausesimerkkind toimivan verkkopalvelun asemoimisesta Software as a
Service -malliin (SaaS), eli avaamalla verkkokoulutusta palveluna. Sen jalkeen kay-
daan lapi kayttajaperehdytykseen liittyviin kasitteisiin keskittyva teoreettinen tausta,
johon tydssa kaytetyt menetelmat perustuvat. Tydssa kaytetyt menetelmat esitellaan
tarkemmin luvussa 4. Luodut kayttdjapersoonat ja kayttajaperehdytyspolku esitelldén
erillisissa, vain tyon tilaajan kaytdssa olevissa liitteissa. Kayttajaperehdytyspolun raken-
tamisen parhaat kaytannot samantyyppisiin palveluihin kootaan luvussa 5. Lopuksi
vedetdadn yhteen tydn mahdolliset rajoitteet seka sovellettavuus muihin verkkokoulu-

tuspalveluihin.
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2 Verkkokoulutus palveluna - tapaus Skhole

Korkeakoulutasoisen opettamisen ja opiskelun siirtyminen verkkokoulutuspalveluihin
on oppimisen muutoksen keskeisia tutkimuksen ja kehityksen aiheita. Verkkokoulutus-
palveluilla viitataan tassa tieto- ja viestintateknologioiden valityksella toteutettaviin kou-
lutuksiin, jotka sisaltavat sekd oman selainpohjaisen alustansa etta koulutussisall6t.
Verkkokoulutukseen palveluna voidaan katsoa sisdltyvan myds koko kayttdprosessi,
Software as a Service (SaaS) -mallin mukaan (Sinnett 2010). Kasite viittaa tyypillisesti
lisenssipohjaisesti ostettavaan sovellukseen tai ohjelmistoon, jota ei ladata omalle paa-

telaitteelle, vaan kaytetdan selaimen kautta.

Erilaisia opettamisen ja opiskelun muotoja toteutettiin jo varhaisissa verkkovuorovaiku-
tuksen muodoissa (ks. esim. Molenda 2008). Kaupallisen internetin myéta kehitettiin
erilaisia nimenomaan opiskeluun tarkoitettuja palveluja (kuten Blackboard, BSCW),
joihin oppilaitokset ostivat lisensseja hallitakseen suurienkin luento- ja opiskelijamaa-
rien materiaalia ja mahdollistaakseen vuorovaikutuksen. Avoimeen lahdekoodiin perus-
tuvat oppimisjarjestelmat, kuten Moodle, ovat edelleen laajassa kaytdossa. Naita oppilai-
tosten laajasti hyddyntamia jarjestelmia kaytetaan tyypillisesti oppilaitoksen itse tuotta-

mien sisaltdjen jakamiseen ja vuorovaikutukseen.

Lahes poikkeuksetta aikuis- ja tdydennyskoulutuksen puolella kaupalliset toimijat ovat
siirtyneet ainakin osittain kayttamaan verkkokoulutuspalveluja ja tuottavat itse joko si-
sallon, alustan tai molemmat. Epakaupalliset verkkokoulutuspalvelut ovat sailyneet
kaupallisten rinnalla ja saaneet verkon ja erityisesti mobiilikayton laajentuessa yha
enemman jalansijaa. 2010-luvulla eri yliopistojen tarjoamat massiiviset avoimet verkko-
kurssit eli MOOC-kurssit, verkkokurssit seka yksittaisten toimijoiden verkkovideoista
kaynnistyneet koulutusohjelmat (kuten Khan Academy) tavoittivat laajan kayttajakun-
nan. Seka alustan etta sisallot palveluprosesseineen tarjoavat kaupalliset verkkokoulu-
tuspalvelut ovat kuitenkin harvinaisempia, muutamina esimerkkeina perinteiset kustan-
nusyhtiot, jotka ovat laajentaneet taydennyskoulutustarjontaansa verkkokoulutukseen,

kuten Elsevier ja kotimaassa SanomaPro, terveydenhoidon alalla Duodecim.

Suomesta lahtdisin oleva sosiaali- ja terveysalan verkkokoulutuspalvelu Skhole toimii
tdman tutkimuksen tapausesimerkkind. Skhole on vuodesta 2014 toiminut perheyritys
Helsingin itdisesta kantakaupungista. Skhole sai alkunsa, kun oppilaitokset kaipasivat
laadukasta ladketieteen opetusta eika laakareita ollut aina saatavilla paikalle luennoi-

maan. Ensimmaiset luennot toteutettiin Lapin ammattikorkeakoululle ja talla hetkella
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(maaliskuu 2018) Skholella on noin 11 000 kayttdjad ammattikorkeakouluissa ja yksi-
tyisten hoivapalveluiden tdydennyskoulutuksessa. Skhole tarjoaa koulutukselle seka
alustan, sisallét ettd kayton tuen. Skhole on tyypillinen SaaS, jonka kaytdstd makse-

taan lisenssiperustaisesti.

3 Palvelupolut ja kayttajan perehdyttaminen

Tassa luvussa esittelen tydssa kaytetyt palvelupolun (service journey), kosketuspisteen
(touch point), kayttajapersoonan (user persona) kasitteet. Lopuksi liitdn kasitteet kayt-

tajan perehdyttdmisen (user onboarding) kasitteeseen.

3.1 Palvelupolku

Palvelupolku on palvelumuotoilun kentélld viimeisen vuosikymmenen aikana paljon
kaytetty kasite, joka viittaa asiakkaan tai kayttdjan jonkin tavoitteen saavuttamiseksi
l&apikdymaan prosessiin, johon nivoutuu yksi tai useampia palveluiden tuottajia (Fal-
stad, Kvale & Halvorsrud 2013, 7). Fglstadin ym. (2013) tekeman, palvelupolkuihin
liittyvaa tutkimusta kasittelevan katsausartikkelin mukaan palvelupolkujen analyysi kes-
kittyy usein nimenomaan kayttajan kokemuksen tarkastelemiseen, joskaan kokemusta
ei analyyseissa kovin tarkasti maaritellda. Usein kokemusta lahestytdan yksittaisen kayt-
tajan nakokulmasta. Esimerkiksi Johnston ja Kong (2011) maarittelivat kokemuksen
kayttajan (subjektiivisiksi) tulkinnoiksi palvelun kaytésta seka naihin tulkintoihin liittyvik-
si tunteiksi. Yksilon kokemusta palvelupolun varrella voidaan tarkastella joko maaralli-
sesti (esim. lomaketutkimukset) tai laadullisesti (esim. ryhmakeskustelut) (Fglstad ym.
2013). Naiden analyysien pohjalta voidaan arvioida, miksi konversiot tietyssd kohtaa

polkua kaantyvat suuntaan tai toiseen.

Palvelupolun erityispiirteena verrattuna palveluprosessiin keskittyvaan palveluketjuana-
lyysiin (service blueprint) on Zomerdijkin ja Vossin (2011) mukaan se, etta siind voi-
daan laajemmin huomioida kayttdjan kokemus ja muut ymparoivat olosuhteet. Miller ja
Flowers (2016) hahmottavat ndiden kahden menetelman eroja kayttamalla vertausku-
vaa teatterimaailmasta. Palvelumuotoilun kohde on ikaan kuin teatteriesitys, johon kuu-
luu lava, takahuone ja taustavoimat. Lava vastaa kayttajalle nakyvaa osaa palvelusta,
takahuone tukee lavalla tapahtuva asioita kuten palveluntarjoaja tukee kayttajan koke-
musta, ja taustavoimat mahdollistavat molempien toiminnan. (Miller & Flowers 2016.)

Palvelupolun rakentamisessa keskitytdan Millerin ja Flowerin (2016) mukaan “lavaan”
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eli kayttajalle nakyvalle osaan, kun taas palveluketjuanalyysi tarkastelee asiaa keskit-

tyen siihen, mita tapahtuu taustalla ja kayttajan nakymattomissa.

Falstadin ym. (2013) mukaan palvelupolut ovat tyypillisesti palvelukehityksen hallinnan
ja johtamisen tyokalu, jolla voidaan arvioida sita, miten erilaiset valinnat palvelussa
vaikuttavat kayttdjan kokemukseen palvelusta. Kaplanin (2016) mukaan palvelupolulla
voidaan tukea liiketoiminnallisia tavoitteita, ja liikketoiminnallinen tavoite onkin maaritel-
tava, jotta palvelupolusta voidaan saada halutut asiat irti myds palveluntarjoajan nako-
kulmasta. Mahdollisiksi liiketoiminnallisiksi tavoitteiksi Kaplan (2016) mainitsee esimer-
kiksi palveluntarjoajan sisadisten prosessien tukemisen (yhteistyd, roolit, omistajuus),
asiakaskohderyhman huomioimisen, maarallisen kayttddatan ymmartdmisen (miksi
kayttajat katoavat tietyssa vaiheessa?) ja ylipddnsa huomion kiinnittdmisen asiakkaan
kokemukseen. Palvelupolut voivat myds auttaa yrityksen strategian hahmottamisessa,
esimerkiksi 10ytamaan painopisteita kuten myynti- tai asiakkuuden uusimisprosessin
kipukohtia (Grocki 2014).

3.2 Kosketuspisteet

Falstad ym. (2013) erottelevat palvelupolkuja kasittelevissa julkaisuissa kaksi eri tapaa
ymmartad kosketuspiste: toinen viittaa niihin hetkiin, jolloin palvelu ja kayttaja todella
ovat vuorovaikutuksessa keskenaan, toinen palvelun piirteisiin, jotka mahdollistavat
naiden kohtaamisten tapahtumisen. Molemmissa tapauksissa kosketuspiste on keskei-
nen palvelupolkuun liittyva kasite, joka tarkoittaa niitd kohtia palvelupolussa, jolloin
asiakas tai kayttdja on tekemisissd palvelun kanssa. (Fglstad ym. 2013, 8.) Tassa
tydssa kosketuspiste ymmarretddn monien palvelumuotoilua kasittelevien tutkimusten
tapaan palvelupolun kohtana, jossa kayttdjan kokemukseen pyritdan vaikuttamaan.
Tyossa eritellddn kayttaytymiseen vaikuttamisen keinot sekd niiden tavoiteltu vaikutus

palvelun kayttoon.

3.3 Kayttajapersoonat

Palvelupolun kosketuspisteineen saa todennakdisesti paremmin sopivaksi kayttajan
kokemukseen ja sen myota myos palveluntarjoajan tavoitteisiin, jos kayttajien eri tavoit-
teet ottaa huomioon polun suunnittelussa. Palvelumuotoilussa eri kayttajien tavoitteita
havainnollistetaan tyypillisesti kayttajapersoonilla. Persoonat ovat yleensd yhdessa

palvelun kehittajien ja kayttajien kanssa muodostettuja kuvauksia palvelua kayttavista
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henkilbista, ndiden taustoista, kiinnostuksen kohteista ja motiiveista, erityisesti palvelun
kayton suhteen (Bank & Cao 2011).

Kayttajapersoonan kasitteen palvelumuotoiluun sovellettuna esitteli ensimmaisena
Alan Cooper (1999), joka tiivisti kdytannén suunnittelutydssa kayttdmansa menetelmat
kayttajapersoonien luomisen prosessiksi. Kayttajapersoonien rakentamisen paamaara-
na on saada suunnittelijat ndkemaan palvelu kayttdjan nakoékulmasta (Cooper 2008).
Vaikka luodut persoonat ovat kuvitteellisia hahmoja, ne kootaan aina perustuen havain-
toihin ja analyysiin kayttajien toiminnasta ja kokemuksista. Persoonien kuvaamiseen on
tarjolla lukuisia valmiita pohjia, joista voi valita tietyn palvelun suhteen tarkoituksenmu-

kaiset ominaisuudet, jotka ottaa persoonien kuvauksen mukaan. (Bank & Cao 2015.)

3.4 Kayttajan perehdyttaminen

Kayttajan perehdyttdminen tarkoittaa prosessia, jossa kayttaja saa ohjeistusta palvelun
kayttoon silla tasolla, etta han pystyy nakemaan palvelun hyodyt itselleen. Prosessin
aikana kayttajan on tarkoitus ymmartaa, miten paasta palveluun, miten kayttaa palve-
lua ja mita hyotya palvelusta on. Perehdytys muodostuu askeleista, jotka uudelle kayt-

tajalle tarjotaan palveluun tutustumiseksi. (Renz, Staubitz, Pollack & Meinel 2014.)

Perehdytyksen (onboarding) kasite on lainattu verkkopalveluiden suunnitteluun organi-
saatiopsykologian puolelta (Renz ym. 2014). Organisaatiopsykologiassa kasite viittaa
prosessiin, jossa tydntekija sosiaalistuu organisaatioon eli oppii toimimaan organisaati-
on arvojen ja normien mukaan (Hess 2009). Hess (2009) vertaakin kayttajaperehdytyk-
sen prosessia organisaatioon perehdyttamisen prosessiin, joka jaetaan tyypillisesti 3
vaiheeseen: 1. mukauttaminen, 2. sulauttaminen ja 3. kiihdyttdminen. Ensin kayttaja
mukautetaan palveluun kuten tyontekijakin tydhonsa tarjoamalla talle valineet, joita
han kayttda tavoitteidensa toteuttamisessa. Sulauttaminen viittaa kayttajan tukemi-
seen palvelun kulttuurin omaksumisessa, eli muistuttamaan olemassa olevien kaytta-
jien toimintaa. Kiihdyttaminen puolestaan tadhtaa palvelun kaytén paamaarien saavut-

tamiseen tehokkaammin. (Hess 2009.)

Tassa tutkielmassa nahdaan palvelusuunnittelun periaatteiden mukaisesti kayttajape-
rehdytys osana palvelupolkua. Palvelupolku ei paaty siihen, etta kayttaja tulee pereh-

dytetyksi palvelun kayttéon, vaan kayttaja pyritddn saamaan palvelun sdannolliseksi ja
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mahdollisesti myos kayttdoaan lisdavaksi ja sita muille suosittelevaksi kayttajaksi. Tassa

mielessa perehdytys eroaa kayttadjahankinnasta (user acquisition).

Kayttajaperehdytysmallien voidaan nahda pohjautuvan kayttajakeskeiseen suunnitte-
luun, joka jo 1980-luvulta asti (esim. Norman 1988; Norman & Draper 1986) on ollut
yhtena digitaalisten palveluiden suunnitteluparadigmana: saadakseen kayttajan lisaa-
maan palvelun kayttéa, on otettava huomioon tdman motivaatio ja kyvyt kayttaa palve-
lua. Tassa tutkimuksessa kayttajalahtdisyys otetaan huomioon tunnistamalla jatkuvalla
vuorovaikutuksella asiakkaiden kanssa eri kayttajaryhmien syyt kayttaa palvelua. Li-
saksi perehdytysmallin toimivuutta arvioidaan jatkuvasti seka laadullisesti etta maaralli-
sesti. Jatkuvan arvioinnin periaatetta verkkopalveluiden kayttGasteen seuraamisessa
on avannut esimerkiksi Porter (2008). Porter erittelee "suppilomallissaan” kayttdonoton

vaiheet ja paikat, joissa kayttajien mahdollista tipahtamista polulta tulee seurata.

Porterin malli muistuttaa lahtékohdiltaan markkinoinnin klassista AIDA-mallia (Attenti-
on, Interest, Desire, Action), jossa asiakkaan hankkimiseksi on ensin heratettava ta-
man huomio, sitten kiinnostus ja naiden jalkeen halu hankkia tuote. Porterin malli ei
kuitenkaan paaty tuotteen hankintaan, vaan kiinnostuksen herdamista seuraa kokeilu,

jonka jalkeen saanndllinen ja jopa intohimoinen palvelun kaytto.

Tummennetut vaiheet kuviossa 1 havainnollistavat kohtia, joihin tassa tyossa esitetty
perehdytyspolku keskittyy. Huomion ja kiinnostuksen herattamisen vaiheet ovat olen-
naisia lahinna niiden nakdkulmasta, jotka tekevat paatdoksen palvelun kayttdonotosta
organisaatiossa, vaikka palvelua esimerkiksi kokeilutunnuksilla palvelua kokeilleet ja
sita lopulta kayttavat tyontekijat tai opiskelijat olisivatkin vinkanneet hankintapaatokses-
ta tekevalle palvelusta. Tama tyo keskittyy siihen, miten palvelua oman osaamisensa
kehittamisessa kayttavat tyontekijat tai opiskelijat seka heidan suorituksiaan seuraavat
esihenkilot tai opettajat perehdytetaan palvelun kayttdoon niin, etta ensimmaisen kaytto-
kerran jalkeen he nakevat palvelun hyodyt itselleen, mika saa aikaan saanndllista ja

jopa intohimoista kayttoa — eli kayton lisdantymista ja tyytyvaisyytta palvelun kayttoon.

s Ensimmainen Saanndllinen Intohimoinen
Tietaméattomyys m kayttokerta kaytté kayttd

Kuvio 1. Perehdytyspolun sijoittuminen Porterin (2008) mallissa tummennettuna
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Palvelun kayttoon sitoutumisen seuranta suppilon eri kohdissa on tarkeaa, koska silloin
voidaan tunnistaa, missa kohdin kayttdonottoa sitoutuminen heikentyy sekd millaisia
vaikutuksia on sitoutumisen lisddmiseen tahtaavilla muutoksilla. Porter korostaa, etta
tehtavien muutosten tulee olla tarpeeksi pienia ja niiden on kohdistuttava rajattuun koh-
taan suppiloa, jotta niiden vaikutusta on mahdollista seurata. Riippuen palvelun kayt-
tomaaristda muutosten havaitsemiseksi on odotettava jonkin aikaa: niita voi harvemmin

havaita valittomasti.

3.4.1 Tavoitteet

Koulutuspalvelujen kaytto, niin verkossa kuin lahiopetuksena, mielletdan usein pakol-
liseksi, koska se on opettajan tai esihenkilon maarddma ja seuraama tapa osoittaa
patevyys opinnoissa etenemista tai tiettyja tydtehtavia varten. "Pakollisissa” palveluissa
haasteena on opettajan roolissa olevan (esim. esihenkild) iso rooli siind, miten organi-
saation koulutuksen tavoitteet toteutuvat verkkopalvelun avulla. Tassa tydssa kehitet-
tava kayttajaperehdytyspolku pyrkii jakamaan esihenkilon, esimerkiksi yksikon johtajan,

tai opettajan tyotaakkaa koulutuksen tavoitteiden toteutuksessa.

Toimivan kayttajaperehdytyspolun — joka onnistuu saamaan kayttajan nakemaan pal-
velun mahdollisuudet ja hyddyt itselleen — resepteja kasitteleva kirjallisuus koostuu
paaosin tietyn palvelun kayttajaperehdytysta koskevista kokemuksista, joita ei ole arvi-
oitu tieteellisin menetelmin vaan jotka perustuvat ainoastaan mallin toimivuuteen tietyn
palvelun kohdalla. Nama reseptit voivat kuitenkin olla hyodyllisia sovellettavaksi ja tes-

tattavaksi tarkemmin.

Vaikka useat tehokkaan kayttoperehdytysprosessin reseptit kasittelevat koko Porterin
mallin mitalla tehtavia toimia, tama tutkielma pyrkii soveltamaan niita sellaiseen palve-
luun, jossa olennaiset suppilon saumakohdat ovat pikemminkin kayttgjien intohimoise-
na tai ainakin pysyvana kayttdjana pitdminen (user retention) kuin tdman saaminen
huomaamaan palvelun tai tekemaan sinne kayttajatilin. Molemmissa tapauksissa pe-
rehdytyspolulle on eriteltdva kosketuspisteet ja niiden padamaarat kayttdjan nakokul-
masta seka suunniteltava sopivat toimet, joilla kayttdjan padamaarien saavuttamista

tuetaan.
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3.4.2 Periaatteet

Kymmenien palvelujen kayttajaperehdytyspolkuja useronboard.com-sivustollaan analy-
soinut Samuel Hulick (2017) nostaa blogikirjoituksessaan toimivan kayttéperehdyspro-
sessin hieman ylemmalle tasolle ja erittelee kolme periaatetta, jotka tyypillisesti ovat
toimivan kayttoperehdytysprosessin taustalla. Perehdytyksen on ensinnakin oltava in-
tegroitua palvelun kokonaisuuteen. Sen ei tule olla paallelimattua, mika todennakai-
sesti saisi kayttajalle aikaan tunteen keskeytetyksi tulemisesta. Tama ei ole toivottua
varsinkaan, jos kayttdja on juuri innokkaana havaitsemassa, kuinka hyodyllinen palvelu

hanelle onkaan.

Perehdytyksen on toiseksi oltava voimaannuttavaa, eli saatava kayttaja nakemaan,
etta palvelun avulla han voi tehda juuri niita asioita, joita han tavoittelee. Palvelun kay-
ton hallitseminen harvoin on yksi naista tavoitteista. Sen sijaan kayttaja haluaa tietaa,
miten han voi palvelun avulla toteutttaa juuri hanen tavoitteensa. Kolmas toimivan pe-
rehdytyksen ominaisuus on jamakkyys, jolla Hulick viittaa siihen, etta palvelun on huo-
lehdittava kayttajasta myods ensimmaisen tutustumisen jalkeen. Kayttajalle on tarjottava
mahdollisuus saada perehdytysta juuri silloin, kun han tarvitsee kyseista ominaisuutta,

vaikka tama tapahtuisi vuoden kirjautumisen jalkeen.

3.4.3 Keinot

Hulick (2017) korostaa, ettéd kayttajalle on jatettdvad mahdollisuus perehtya palveluun
omalla tavallaan ja omia tavoitteitaan vastaavasti. Esimerkiksi paljon kaytetyt lyhyet
ohjetekstit, jotka korostavat palveluun saapuvalle kayttajalle tiettyja palvelun ominai-
suuksia ja antavat vinkkeja naiden kayttéon (tooltip), eivat valttdmatta ole kayttajalle
kovin hyddyllisid. Sen sijaan, etta olisivat osa palvelua, ne hairitsevat, voimaannuttami-
sen sijaan kontrolloivat ja jamakkyyden sijaan ovat epaluotettavia, esittdd Hulick
(2017). Parempina vaihtoehtoina Hulick (2017) nakee esimerkiksi sen, ettéd kayttajalle
tarjotaan 1) mahdollisuus tyhjan tilan tayttdmiseen omien tavoitteiden mukaisesti
(empty states), 2) keinot oman etenemisen seurantaan (progress systems) seka 3)

sahkopostiviesteja koko kayttdprosessin ajan (lifecycle emails).

Tyhjan tilan tayttaminen kayttajan omien tavoitteiden mukaisesti tukee perehdytyspro-
sessia oppimisen mekanismeja hyddyntaen. Tilan ei tarvitse olla kokonaan tyhja, vaan

mallina voi olla ehdotuksia siitd, miten kayttaja voi tayttaa tilan (Agrawal, 2016). Mal-
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lioppiminen siis tukee palvelun kayton omaksumista, mutta lisaksi kayttajan minapysty-
vyyden tunne (Bandura 1977) todennakoisesti vahvistuu, kun han saa palvelussa ai-
kaan haluamiaan asioita. Tyhjan tilan tayttaminen voi nivoutua kayttdjan etenemista
kuvaaviin edistymispalkkeihin (progress bars), jotka edelleen vahvistavat kayttajan pys-

tyvyyden tunnetta hanen nahdessaan oman toimintansa seuraukset (Ashwini 2017).

Kun kayttaja saa toiminnastaan myonteista palautetta eli esimerkiksi tdydennettya edis-
tymispalkkia, han todennakéisemmin jatkaa samaa toimintaa. Alvarez (2015) vinkkaa,
etta tarkoituksenmukaiset edistymispalkit kuvaavat edistymista riittavan isoina askelina:
mieluummin neljds- kuin kahdeksasosa kokonaisuudesta, parhaimmassa tapauksessa
tarjoten vihjeen siitd, missa ajassa palkin tulee tayttya. Olennaisinta on kuitenkin se,
ettd edistymisen tavoite on kayttajalle selva ja vastaa tdman omia tavoitteita (Alvarez
2015).

Jatkuvien sahkopostiviestien kohdalla on yhta lailla otettava huomioon oikea ajoitus
kayttajan tavoitteiden suhteen, muuten niista voi olla jopa haittaa. Etukateen suunnitel-
lun ja rytmitetyn, mahdollisesti myos kayttdjan toimintaan palvelussa perustuvan sah-
kopostiviestinnan etuna on muun muassa kayttajan tavoittaminen silloinkin, kun han ei
kayta palvelua. Parhaimmassa tapauksessa viesti tavoittaa kayttajan juuri oikeaan ai-
kaan hanen etsiessaan ratkaisua tietynlaiseen ongelmaan, jonka palvelun avulla voisi
ratkaista. Sahkopostit toimivat usein kayttajille myds muistin tukena: sieltd 16ytyvat

usein esimerkiksi kayttajatunnukset (Renz ym. 2014).

3.4.4 Tasapainottelu seikkailun ja harhailun valilla

Muun muassa Porter (2014) ja Waldron (2015) huomauttavat, ettéa kayttajaperehdytyk-
sessa on tasapainoiteltava ohjaavuuden ja vapauden valilla: toiset kayttavat haluavat
perehtya itse, toiset toivovat kadesta pitamista. Perehdytysprosessi voi kuitenkin hyo-
dyttaa kumpaakin kayttajatyyppia. Ensinnakin palvelun paaasiallinen hyoty kayttajalle
kannattaa sanoa suoraan ja tarjota esimerkkeja kayttotavoista ja niiden hyddyista myos
kayttajille, jotka haluavat itse luoda kayttdtapansa. Toiseksi kirjautumista kannattaa
helpottaa tarjoamalla mahdollisuus liittada palvelun tunnus jo olemassaolevaan palve-
luun, kuten sosiaalisen median palveluihin tai koulutuspalvelun kohdalla oppilaitosten

kayttajatunnistusjarjestelmaan, kuten Haka-kirjautumiseen.
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Viimeisimpana on rohkaistava kayttajaa kayttdmaan palvelua. Tassa hyddyllisia ovat
sijaiskokemukset eli esimerkit siitd, miten samaistuttava kayttgja on onnistuneesti kayt-
tanyt palvelua (Bandura 1977). Esimerkit voi liittda kayttajapersooniin, jotka voidaan
kohdentaa tietylle kayttajaryhmalle. Tama vaatii, etta kayttajaltd on aluksi kysytty, mis-
sa& ymparistdssa tai mihin tarkoitukseen han haluaa palvelua kayttda (Magnin 2018).
Mita tarkemmin maaritelldadn ongelma, johon ratkaisu esitetdan, sitd helpommin kaytta-

ja voi havaita, mita hyotya hanelle on, jos han toimii ehdotetulla tavalla.

Yksittaiset reseptit tarjoavat hyvan inspiraation Iahteen siihen, miten soveltaa kayttaja-
keskeisen perehdytyksen periaatteita kaytantdoon. Kaikkia yhdistaa idea monissa vies-
tintdkanavissa (séhkdpostit, in-app messages, chat, tooltips) tapahtuvasta jatkuvasta
prosessista, jonka tulee tapahtua oikea-aikaisesti kayttajan tavoitteisiin nahden. Sa-
moin kaikki korostavat prosessin aikana tapahtuvien toimien, joita palvelupolun kasit-
tein voi nimittda kosketuspisteiksi, mittaamista siltd kannalta, miten hyvin ne auttavat

kayttajaa etenemaan polulla.

3.4.5 Toimivat viestit

Viestinnan sisallon suunnittelu asiakkaan tavoitteiden nakdkulmasta on edellytys myds
palvelun liiketoiminnallisten tavoitteiden saavuttamiselle. Galavain (2017) erittelee blo-
gikirjoituksessaan konversiota tuovan viestinnan menestystekijoita. Viesti toimii sita
paremmin, mita paremmin sen tarjoama apu sopii siihen tilanteeseen, jossa vastaanot-
taja sen saa. Esimerkiksi verkko-oppimisympariston kayttdja, joka haluaa seurata
omaa edistymistaan, on todennakoisimmin kiinnostunut omista tuloksistaan suoritettu-
aan jonkin kurssin. Oikeaan tilanteeseen viestiminen onnistuu varmemmin kohdenta-
malla viestit tietylle kayttajaryhmalle, kuten tietyn kurssin suorittaneille. (Galavain
2017.)

Galavain (2017) esittaa, ettad viestin kohdentaminen tietylle kayttajaryhmalle lisda kon-
versioiden todennakoisyytta, vaikka kohderyhman koko olisi pienempi. Palautetta kan-
nattaa kysya esimerkiksi silloin, kun kayttaja on tutustunut siihen ominaisuuteen, josta
palautetta halutaan saada — mutta ei kuitenkaan liilan pitkan ajan kuluttua, jotta kaytta-
jan muistissa on viela hanen kokemuksensa. Vaikka kohdentamista ei tekisi tarkem-

min, voi vahintdan rytmittaa viestit Iahtemaan tietyin valiajoin.
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Galavain (2017) nakee perehdytysprosessiin siind mielessa pyhana, ettd han suositte-
lee muun viestinnan jattamista pois siksi aikaa, kunnes kayttaja on tutustunut palve-
luun. Perehdytyspolulla on Galavainin (2017) mukaan ensimmainen viesti kaikista tar-
kein, ja se avataan kaikista todennakdéisimmin. Siihen kannattaa siis sisallyttda olen-

naisin tieto ja call-to-action, jonka ensisijaisesti haluaa kayttajien tekevan.

Galavain (2017) korostaa myds henkilékohtaisuuden merkitysta. Pelkkaa tekstia sisal-
tavat viestit toimivat hanen kokemuksensa mukaan paremmin, oletettavasti koska ne
muistuttavat enemman henkildkohtaista viestia, varsinkin jos niihin sisallyttaa auto-
maattisesti kayttajan tietoja, yksinkertaisimmillaan etunimen. HenkilOkohtaisuutta lisaa
myos se, etta viesti ainakin vaikuttaa lahteneen todelliselta henkildlta, joten viestin tyyli

voi olla epamuodollinen, kayttajaryhma toki tdssakin huomioon ottaen.

3.4.6 Mittarit

Kayttajaperehdytyksen toimivuuden mittaamiseen voi kayttaa jarjestelmasta saatavaa
kayttddataa. Jotta mittaamisesta olisi hyotya, palveluntarjoajan on maariteltdva omat
tavoitteensa viestinnélle (Galavain, 2017). Esimerkiksi kunkin viestin kohdalla mitta-
reiksi asetetaan se, kuinka suuri osa viestin saajista etenee polulla seuraavaan vaihee-
seen ja kuinka nopeasti. Jarjestelman tulee siis tallentaa tietoa siitd, missa vaiheessa
perehdytyspolkua kayttaja todennakoisesti jattaa palvelun kayton vahemmalle tai unoh-
taa sen kokonaan ja toisaalta mitkd etenemista tukevat toimet lisdavat todennakoisyyt-
ta sille, ettd kayttdja saavuttaa tavoitteensa palvelun avulla. Kayttajiltd voi myds suo-
raan kysya, esimerkiksi palvelun sisaisten viestien tai chatin valityksella, mika sai hei-

dat jattamaan palvelun kayton tiettyyn kohtaan (Magnin 2018).

4 Tutkimusongelma ja -menetelmat

Taman luvun ensimmainen alaluku esittelee ty6ssa ratkaistavan tutkimusongelman.
Toinen alaluku esittelee ty0ssa kaytettdvan menetelman seka perustelut valitun mene-

telman kaytolle tutkimusongelman ratkaisussa.

4.1 Tutkimusongelma

Kayttajien perehdyttamisen keinoiksi on esitelty monia hyvia periaatteita ja yksityiskoh-

taisiakin vinkkeja kayttéonoton parhaiksi kaytannoiksi. Organisaation tydntekijoilleen
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kayttoon ottaman, tdydennyskoulutukseen tarkoitetun verkkopalveluun perehdyttami-
seen periaatteita ja vinkkeja ei kuitenkaan ole viela tarkemmin sovellettu. Taman vuok-
si tutkielmani huomio kohdistuu siihen, miten kayttajaperehdytysmalli palvelupolun
muodossa voi tukea verkkokoulutuspalvelun kayttoonottoa asiakasorganisaatiossa.
Kehitan kayttajapersoonien pohjalta palvelupolkupohjan, sekd asetan polkuun kuuluviin
kosketuspisteisiin mittarit, joilla mallin hyodyllisyytta palvelun kayttoon perehdyttami-

sessa voi mitata jatkossa eri palveluiden ollessa kyseessa.

4.2 Tutkimusmenetelmat

Esiteltava kayttajaperehdytyspolku perustuu palvelun kehittajien, myyjien ja asiakas-
palvelijoiden kanssa kaytyihin keskusteluihin, palvelun kayttddataan, kayttgjille suun-
nattuihin kyselyihin sekd omaan tyohoni palveluntarjoajan yhteisbvastaavana. Palve-
luntarjoajien kehityksesta, myynnista ja asiakaspalvelusta vastaavien kanssa kaydyt
keskustelut ovat limittyneet omiin tyotehtaviini asiakaspalvelussa ja kayttajakokemuk-

sen kehittajana.

Erillisia haastatteluja ei siis ole jarjestetty tata tyotad varten, vaan kayttajaprofiilien ja
perehdytyspolkujen mallintamisessa hyddynsin jatkuvasti kertyvaa ja uudistuvaa tieta-
mysta kayttajista seka tarkastelin palveluntarjoajien edustajien rooleja palvelupolun eri
kohdissa. Yksittaisistd keskusteluista, kyselytutkimuksista yhta lailla kuin kayttajia ja
palvelunkehittdjia osallistavista tydpajoista muodostuu palvelupolkua jatkuvasti paivit-

tavat kaytannot.

Palveluntarjoaja toteuttaa kayttajakyselyitd ja keraa kayttddataa taman tutkielman ta-
voitteista riippumatta osana palvelun kehittamista. Niitd on hyddynnetty perehdytyspo-
lun mallintamisessa soveltuvin osin. Palvelun yleisiin toimitusehtoihin sisaltyy nailla
menetelmilld keratyn informaation hyédyntdminen palvelun kehittdmisen tueksi. Kyse-
lyn numeerisesta datasta tehdaan aina kyselyn paatyttya yhteenvedot kuvailevalla ta-
solla. Avoimet vastaukset puolestaan vedetaan yhteen teemojen tasolla, jotta paikan-
netaan mahdollisesti aiemmin tunnistamattomat kipupisteet ja toisaalta kayttajien hyo-

dyllisiksi kokemat sisallot.

Lisaksi myyjat sekd asiakaspalvelijat keskustelevat saanndllisesti asiakkaiden kanssa
myos kasvotusten, ja palveluntarjoajan sisaisissa kokouksissa tietoa asiakaskokemuk-

sista jaetaan saanndllisen kokousrytmin mukaisesti. Asiakaspalvelun saamat palautteet
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ja kehitysehdotukset seka kayttddata kaydaan lapi viikottain ja paatetdan toimet niihin
pohjautuen. Kayttajakyselyiden koonnit kdydaan lapi aina kyselyn paatyttya. Tassa
tutkielmassa ei eritellda yksittaisten asiakkaiden kyselyvastauksia, muuta asiakaspa-
lautetta tai kayttddataa, eika analyysista voi tunnistaa yksittaisia asiakkaita edes orga-

nisaatiotasolla.

Usein materiaalin perusteella tehtavat toimet kohdistuvat myo6s kayttajaperehdytysmal-
liin. Materiaalin pohjalta tunnistetaan kehityskohtia ja myds tassa ty0ssa esiteltava
kayttajaperehdytysmalli perustuu naihin saanndllisesti palveluntarjoajan edustajien
l&pikaymiin havaintoihin. Edella esitellyt kayttdjatiedon keraamisen tavat ovat kaikki
hyodyllisia palvelupolun rakentamisen kannalta. Ne tarjoavat saanndllisesti paivittyvaa
tietoa siita, miten kayttajat kokevat palveluun perehdytyksen, missa polulla eteneminen
sujuu ja missa ei sekd mita toimijoita polun kokonaisuuteen nivoutuu. Kayttddata ker-
too, missa kohdin polulla kayttajan eteneminen sujuu tai ei suju. Kyselydata seka epa-
muodollisemmat keskustelut asiakkaiden ja palveluntarjoajan edustajien kesken tarjoa-
vat puolestaan mahdollisia selityksia kayttddatassa havaituille kipupisteille ja toisaalta

polulla etenemista tukeville tekijoille.

4.3 Palvelupolun rakentaminen

Muodostettava malli kayttajaperehdytyksen tueksi toteutetaan palvelupolun visuaalisel-
la ja kerronnallisella kuvaamisella seka siihen kuuluvien kayttajapersoonien ja koske-
tuspisteiden maarittelylla. Palvelupolun rakentamisen periaatteita pilkkovan Kate Kap-
lanin (2016) mukaan palvelupolun yhtena tarkeimmista paddmaaristd on yhteisymmar-
ryksen rakentaminen siitd, miten kayttdjan kokemusta voidaan parantaa. Kayttajan
kokemuksen esittaminen visuaalisessa ja tarinallisessa muodossa tukee empaattista
kayttajan roolin asettumista (Miller & Flowers 2016) seka yhteisymmarryksen rakenta-

mista kayttajan ja suunnittelijan valille (Kaplan 2016).

Yhteisymmarrykseen pyritdan myos tyossa esiteltavalla palvelupolulla seka palvelun-
tarjoajan eri toimijoiden kuten teknisten kehittdjien, myynnin, asiakaspalvelun ja mark-
kinoinnin kesken, ettd palveluntarjoajien ja kayttajien valilla. Palvelupolkua voidaan
kayttaa jatkossa pohjana yhteiskehittamiselle. Sen ei siis ole tarkoitus olla lopullinen
toteutustapa, vaan nimenomaan pohja keskustelulle. Olennaista Kaplanin (2016) mu-

kaan on, ettd polusta tulee keskustelun tuki, jota kehitetaan yhdessa jatkossa eteen-
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pain. Tassa tyossa esitetdan siis tamanhetkinen versio polusta, mutta visuaalinen esi-

tys on muodossa, jossa sitéd on mahdollista muokata eteenpain.

Palvelupolku voidaan esittda hyvin monella tapaa, mutta yleisella tasolla siihen kuuluu
mukaan tyypillisesti a) kayttajan ja taman tavoitteiden kuvailu b) kuvaus siita, mita kayt-
tajalle tapahtuu polun varrella c) kuvailu liiketoiminnallisten tavoitteiden ja palveluntar-
joajan eri toimijoiden roolien nakokulmasta, toisaalta voidaan tuoda esille myds tunnis-
tetut ongelmakohdat kayttajan nakékulmasta (Kaplan 2016). Palvelupolku etenee usein
kronologisesti esittden tapahtumia tiettyna ajanjaksona tai toisiaan seuraavina, valikoi-
tuina tapahtumina (Grocki 2014). Toisaalta esimerkiksi Kalbach (2016) ja Grocki (2014)
esittelevat mahdollisina palvelupolun visualisoinnin tapoina verkoston, ympyran tai jopa
kolmiulotteisen tilan. Palvelupolun osiksi kuvataan tyypillisimmin (ks. esim. Kaplan
2016; Grocki 2014) kayttajien nakdkulmat (usein persoonien muodossa), skenaariot
(mita polulla on tarkoitus saavuttaa), kayttajan kokemus eli tdman toiminta, ajatukset ja
tunteet polun varrella, kosketuspisteet ja kanavat seka keinot arvioida naiden toimivuut-

ta.

Toimivuuden arviointia tukee kunkin palvelupolun osan omistajuus palveluntarjoajan
puolelta, jotta joku on vastuussa palvelupolun perusteella huomattujen epakohtien
muuttamisesta (Kaplan 2016). Tassa mielessa palvelupolku muistuttaa pitkalti palvelu-
ketjunkuvausta. Palveluketjunkuvaus keskittyy "taustalla” tapahtuviin toimintoihin kuten

siihen, mita palveluntarjoajan puolella polun aikana tapahtuu (Miller & Flowers 2016).

Kaplan (2016) huomauttaa myos, ettéd palvelupolku voi olla niin yksityiskohtainen tai
suurpiirteinen kuin sen tavoitteiden kannalta on tarpeellista. Tassa tyossa esiteltdvassa
polussa esitystapa on karsittu mahdollisimman yksinkertaiseen kuvaukseen kosketus-
pisteistd, kanavista, kayttajan tavoitteista ja polun toimivuuden arvioinnin keinoista.
Mahdollisimman yksinkertaisen mallin rakentaminen ja siihen liittyvien kosketuspistei-
den testaaminen kaytanndssa on tarkoituksenmukaista tassa vaiheessa kayttajapereh-
dytyspolun kehitystyota, kun palvelupolkua vasta aletaan toteuttaa, ja tarkoituksena on

sen avulla kokeilla, millaiset ratkaisut toimivat.

Polkua olisi mahdollista viela laajentaa ja syventaa lisdamalla siihen myos esimerkiksi
Kaplanin (2016) ja Grockin (2014) mainitsemia, palvelupoluissa usein esiteltavia ele-
mentteja kuten kayttgjan kokemia tunteita polun mittaan, tarkemmat tarinalliset ku-
vaukset eli skenaariot polun tapahtumista seka palveluntarjoajan puolella "takahuo-

neessa" tapahtuva, polun etenemiselle tarpeellinen toiminta ja siihen liittyva teknologia,
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kuten kayttajan toimintaa seuraavat tyOkalut ja automatisoidut viestit seka naista vas-

taavat roolit palveluntarjoajan organisaatiossa.

Kayttajan ja tdman huolien seka tavoitteiden kuvailu tapahtuu erikseen hahmoteltavien
kayttajapersoonien avulla. Monet kayttajapersoonien rakentamista kasittelevat ohjeet
suosivat aitojen ihmisiad kuvaavien valokuvien kayttamista kayttajapersoonien rakenta-
misessa, koska niiden uskotaan paremmin herattavan suunnittelijassa sitd empatiaa,
jota kayttajapersoonilla tavoitellaan. Toisaalta esimerkiksi Cable (2017) kritisoi valoku-
vien kayttamista silla, etta ne kuvaavat kayttajan liian tiivistetysti tietynlaisena, esimer-
kiksi tiettya sukupuolta tai etnisyytta edustavana ihmisena ja voivat jopa johtaa suunnit-
telua vaaraan suuntaan. Tatd on onnistuneestikin pyritty vaistamaan sisallyttamalla
samaan persoonaan useampia kuvia (Hill ym. 2017). Cable (2017) itse ehdottaa sarja-
kuvamaisten hahmojen kayttda, jotka kuvaavat hahmojen tunnetiloja, jopa korostavat

emotionaalista kokemusta hahmon demografisiin piirteisiin keskittymisen sijaan.

Tassa tyossa kayttajapersoonat kuvataan, kuten itse palvelupolkukin, aarimmaisen
pelkistetysti. Hahmoja erottaa heidan rooliaan organisaatiossa kuvaavat symbolit: tie-
tokone, organisaatiokaavio ja tydasu. Persoonat viittaavat aavistuksen naissukupuo-
leen, silla selva enemmistd kayttdjista on talla hetkelld naispuolisia. Taman tyon kan-
nalta persoonien suunnittelijoissa herattdma empatia ei ole keskeisin tavoite. Sen si-
jaan tavoitteena on 16ytaa tiettyja taydennyskoulutuksen tavoitteita tukevia kosketuspis-

teitd kunkin kayttajaroolin nadkdkulmasta.

Taman vuoksi persoonan roolia organisaatiossa kuvaavat hahmot nahtiin tdssa yhtey-
dessa tarkoituksenmukaisina. Liséksi tutkimuksissa (esim. Bornet & Brangier 2016) on
saatu tukea sille, ettd persoonat lisdavat kylla perusteltujen ideoiden esittamista ja na-
kokulmien vertailua suunnittelijoiden kesken, mutta vaikutus suunnittelijan kayttajaan
kohdistuvaan empatiaan jaa viela heikoksi. Persoonat toimivat tdssa tydossa nimen-
omaan yhteisen keskustelun pohjana seka palvelun kehittajien kesken etta heidan ja

kayttajien valilla.

Kullekin kayttajapersoonalle muodostetaan oma polkunsa, mutta eri persoonien polut
menevat osittain paallekkain. Tarkastelemalla kayttajapersoonia yhdessa polun toimi-
vuutta voi arvioida myds siitd nakokulmasta, miten kayttajapersoonien valinen vuoro-
vaikutus vaikuttaa polulla etenemiseen, voidaan esimerkiksi tunnistaa kohtia, jossa
tietylla kayttajapersoonalla on rooli, jonka palvelu voisi ottaa hoitaakseen. Polulle on

persoonien pohjalta hahmoteltu myds kayttajan tavoitteet kussakin kohdassa. Polku
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keskittyy siis ammatilliselta kannalta olennaisten tavoitteiden saavuttamiseen palvelun

avulla.

Polun kosketuspisteitd kuvatessa persoonia heijastetaan palveluntarjoajan tekemiin
valintoihin. Kosketuspisteet on esitetty polussa omilla riveilldan, ja ajallisesti toisiinsa
limittyvat kosketuspisteet esitetddn samoissa sarakkeissa. Kuhunkin kosketuspistee-
seen liittyva kanava esitetdan symbolina kosketuspisteen yhteydessa. Keinot polun
toimivuuden arvioimiseksi esitetaan omalla rivillaan, kohdennettuna samoihin sarakkei-

siin niihin liittyvien kosketuspisteiden kanssa.

Liitteessa 1 (vain tyon tilaajan kayttdon) hahmotellaan perehdytyspolun pohjaksi kolme
kayttajapersoonaa, joiden palvelupolut kulkevat perehdytyksessa rinnakkain. Liitteessa
2 (vain tyon tilaajan kayttoon) esitettava kayttajaperehdytyspolku kuvaa mahdollisim-
man kevyita toimia, joita palveluun perehdytyksen tueksi voi tehda jopa ilman kayttoliit-

tyman teknistd muuttamista tai edes erillisia asiakasrajapintapalveluita.

Kevyimmassa versiossa kayttdjaperehdytyksen periaatteita voi toteuttaa jopa ilman
kayttajakohtaista kayton seurantaa, viestimalla kayttgjille saanndllisella rytmilld polun
mukaisesti. Mitd enemman on mahdollisuus ottaa huomioon kayttajan toiminta ja seu-
rata kosketuspisteiden vaikutusta polulla etenemiseen, sitd enemman kayttajaperehdy-

tykselld voi tukea tietyn kayttajan tavoitteita oikea-aikaisesti.

Tassa tyossa kehitetyssa palvelupolussa oletetaan, ettd palveluntarjoalla on ajankoh-
taista tietoa siita, milloin kayttdja on saanut tunnukset, kirjautunut palveluun, suorittanut
tiettyja opintoja palvelussa ja kuinka usein han on kaynyt palvelussa. Esiteltava polku
toteutetaan mahdollisimman kevyesti ilman muutoksia itse palveluun tai sen kayttoliit-
tymaan. Tasta syystd polku keskittyy Hulickin (2017) mainitsemaan sahkopostiviestin-
taan, jonka osana kulkevat ainakin periaatteellisella tasolla myds kaksi muuta Hulickin
menestyksen reseptid eli tyhjan tilan tayttaminen kayttajan omien tavoitteiden mukai-

sesti ja mahdollisuus oman etenemisen seurantaan.

Lisaksi polku pyrkii Hulickin (2017) erittelemien menestystekijéiden mukaan integroitu-
maan palvelun kayton kokonaisuuteen ja kayttgjan tavoitteisiin eli ottamaan huomioon
kosketuspisteiden ajoituksessa, milloin niistd on eniten hyotya kayttajalle. Tama toteu-
tuu esimerkiksi ajoittamalla sahkopostiviestit siten, etta niiden sisalté vastaa kayttajan
senhetkiseen tarpeeseen taman tavoitteiden toteuttamisen suhteen. Esimerkiksi tiettya

sisaltda etsivalle kayttajalle vinkataan, miten sisallon voi helpoiten 16ytaa.
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Voimaannuttavuus syntyy siita, etta viesteissa tulee esille se, miten palvelun avulla voi
saavuttaa tavoitteet. Esimerkiksi osaamisensa todentamista kaipaaville kayttajille osoi-
tetaan todistuksen tulostusmahdollisuus. Hulickin jamakkyytta polussa noudatetaan
esimerkiksi siten, etta todistuksen tulostusmahdollisuus ei ole yksittdinen sahkopostei-
hin hukkuva huomio, vaan sita tarjotaan aina kayttajan suoritettua kurssin, jos tama ei

ole mahdollisuutta tietyn ajan kuluessa hyodyntanyt.

5 Parhaat kaytannot kayttajaperehdytyspolun suunnitteluun

Liitteessa 2 esitelty palvelupolku keskittyi siihen kayttéonoton vaiheeseen, jossa palve-
luntarjoaja on edennyt haasteellisen kiinnostuksen herattamisen vaiheen ohi ja saanut
kayttajan kokeilemaan palvelua, jopa kertomaan sahkopostinsa ja ehkd myos itsestaan
ja organisaatiostaan. Onnistumisesta saa kuitenkin tayden liiketoiminnallisen hyédyn
irti vasta, kun kayttajat nakevat palvelun hyodyt itselleen ensimmaisten kokeilukerto-
jensa aikana. Liitteessa 2 esiteltiin esimerkki kevyesta ratkaisusta, jota voi soveltaa
hyvin monenlaisiin palveluihin, jossa ensimmaisia kertoja palvelua kayttavat halutaan
saada nakemaan palvelun hyddyt itselleen ja jatkamaan palvelun kayttamista. Tassa
tyossa huomio kohdentui  taydennyskoulutukseen  tarkoitettuun  verkko-

oppimispalveluun.

Kasitellyn kaltaisissa palveluissa erityista on se, etta loppukayttajat eivat itse ole hank-
kineet lisensseja palveluun. Sen sijaan he saavat kayttéoikeuden oman tydpaikkansa
tai oppilaitoksensa kautta ja kayttavat palvelua tavallaan "pakotettuna”. Tama tuo omat
haasteensa kayttajan motivoinnille palvelun kayttdon, joten tutkielma kiinnitti huomiota
siihen, mitka palvelun ominaisuudet ovat kayttajan omien tavoitteiden kannalta kiinnos-
tavimpia. Taman vuoksi myos seuraavana esiteltdvat viisi vinkkia kayttajaperehdytys-
polun rakentamiseen lahtevat liikkeelle kayttgjien tarpeiden selvittdmisesta. Kuvio 2

esittelee ndma vinkit tiivistetysti.

1. Haastattele asiakkaat seka palveluntarjoajan edustajat ja tee naiden perusteella

persoonat

Muodosta jokaiselle persoonalle vahintaan kuvaus tyonkuvasta ja suhteesta palveluun,
seka naiden tavoitteet ja huolet. Palvelun kayttgjien tavoitteiden ymmartaminen auttaa

rakentamaan kayttajaperehdytyspolun niin, ettd kayttaja voi saavuttaa omia tavoittei-
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taan palvelun avulla. Oletuksena on, ettd kayttadja ottaa palvelun kayttéon, jos han
huomaa palvelun edistavan hanen omia tavoitteitaan. Kayttajan tavoite harvoin on vain
se, ettd han oppii kdyttdmaan palvelua. Sen sijaan palvelun on saatava kayttaja huo-
maamaan, ettd han voi saavuttaa tavoitteensa palvelun avulla — jopa silloin, kun kaytta-

ja itse ei valttamatta edes tiedosta tavoitteitaan.

2. Suunnittele kosketuspisteet ja maarittele, mitd kayttdjan ja muiden sidosryh-

mien tarkoitus saavuttaa niiden avulla

Tee siis jokaiselle persoonalle perehdytyspolku heidan tavoitteidensa mukaisesti. Jo-
kaisen polun kosketuspisteen tulee palvella seka kayttajan etta palveluntarjoajan tavoit-
teita. Mieti, mitka tekijat lisdavat kosketuspisteesta toiseen etenemisen todennakoisyyt-
ta. Palveluntarjoaja nakokulmasta suunnittele, milla mittareilla polulla etenemista tai

jumiutumista voi mitata.

3. Suunnittele kosketuspisteiden sisaltd, esim. viestit

Suunnittele kunkin kosketuspisteen sisdltd ja kanavat edellisten pohjalta: kenelle, mis-
sa kohdin, miksi ja miten. Viesteja kannattaa toki luetuttaa kriittisilla lukijoilla jo ennen
niiden testaamista palvelussa. Todelliseen testiin ne paasevat, kun niita kaytetaan pal-

velussa ja niiden toimivuutta mitataan palvelupolussa esitettyjen mittareiden avulla.

4. Mittaa polkujen toimivuutta konversioiden avulla

Mittareiden avulla tunnistat ne kosketuspisteet, joissa palvelupolku ei etene toivottuun
suuntaan tai joissa se toimii erityisen hyvin. Pelkat mittarit eivat kuitenkaan yleensa
kerro sita, mihin suuntaan palvelupolkua tulisi korjata ja milla tavoin. Tassa auttaa se,
ettd kysyy palvelupolun kayttajaltd suoraan, esimerkiksi kohdennettujen kyselyjen avul-
la, miten voisi auttaa seuraavan askeleen ottamisessa. Sen parempi, mitd tarkemmin
nama kyselyt voi kohdentaa ajallisesti siihen, kun kayttaja olisi voinut edeta tavoittee-
seensa mutta jostain syysta ei tehnyt niin. Han esimerkiksi poistuu sivulta, koska ei

I6ytanyt kaipaamaansa linkkia.

5. Kehita viesteja ja polkua mittausten perusteella

Viimeinen vinkki oikeastaan palaa listan alkuun eli viestien polun ja mittareidenkin uu-

delleen muotoiluun sen perusteella, miten kayttaja seka palveluntarjoaja ovat edenneet
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polulla tavoitteissaan. Mittareilla, palautekyselyilla, kayttajatutkimuksilla ja kayttajan
kanssa polkua kehittdmalla polku muotoutuu uudelleen, joko toteuttamaan tehok-
kaammin alussa esitettyja tavoitteita tai paivittamaan tavoitteet uudelleen kayttajien ja

palveluntarjoajien tavoitteiden muuttuessa.

Tutki

Haastattele asiakkaat
seké palveluntarjoajan
edustajat ja tee ndiden

perusteella persoonat

Kehita

viesteja ja polkua
mittausten perusteella

Aseta tavoitteet Mittaa

polkujen toimivuutta

kosketuspisteille ja konversioiden avulla

madrittele, mita
sidosryhmien tarkoitus

saavuttaa niiden avulla Toteuta

kosketuspisteiden sisélto
ja kanavat, esim.
palvelusta lahtevét viestit

Kuvio 2. Parhaat kaytannot kayttajaperehdytyspolun suunnitteluun tiivistettyna

6 Yhteenveto ja johtopaatokset

Tyon tuloksena syntyi kayttdjaperehdytysmalli, jota voidaan soveltaa verkko-
oppimisympariston kayttdonottoon erityisesti organisaation taydennyskoulutustarpeis-
sa. Muiden tydtehtavien keskelld mallin my6ta palvelun kayttdéonottoa tukevat palvelun
itsensa tarjoamat kannusteet. Polun ja siihen liittyvien kosketuspisteiden toimivuutta
muissa palveluissa ja organisaatioissa voidaan arvioida polkuun kuuluvien konversio-

mittareiden avulla.

Lisaksi paivittyva polku kannattaa pitaa jatkuvasti seka kayttajien etta palveluntarjoajan
edustajien saatavilla. Polku itsessdan neuvoo silla etenemisessa ja muutoksia kaivat-
taessa osapuolet voivat helpommin osoittaa, missa kohdin polkua muutostarve sijait-
see. Polun jakaminen voi tapahtua esimerkiksi Alvarezin (2015) suosittelemien edisty-
mispalkkien muodossa, jolloin kayttaja voi tunnistaa, missa eteneminen sujuu tai ei

Suju jouhevasti.

Jatkossa polkuun on mahdollista lisata enemman kosketuspisteita, jotka ottavat viela
tarkemmin huomioon kayttajan senhetkiset tarpeet palvelun kaytdon suhteen ja voivat
kohdentua niiden perusteella. Esimerkiksi jos palvelussa lisatdan vuorovaikutusta kayt-

tajien kesken ja palveluntarjoajan kanssa sisallon kommentointiominaisuuden avulla,
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palvelusta lahteva viestinta ei ole enaa yksinomaan palveluntarjoajan aikatauluttamaa.
Lisaksi myods muilta kayttajilta tulevat viestit voivat olla osa palvelusta Iahtevaa viestin-

taa.

Naita tarkennuksia on mahdollista rakentaa esimerkiksi tarkempien kaytettavyystutki-
musten, kenttatutkimusten, paivakirjamenetelmien, tai kayttdjia ja palveluntarjoajien
edustajia osallistavien tydpajojen avulla. Kayttajien kokemusmaailman avaaminen sy-
vallisemmin kayttajatutkimusmateriaalin pohjalta voisi olla tulevaisuudessa hyddyllista.
Vaikka tai ehkd nimenomaan koska kyseessa on tyopaikan maaraama kayttd, siihen
littyy tunteita turhautumisesta innostukseen, johon palveluntarjoaja voi omalla toimin-

nallaan vaikuttaa.

Kayttajaperehdytyspolkua voi jatkaa uutiskirjeilla palvelun uusista sisallista ja ominai-
suuksista seka palautteen perusteella tehdyistd muutoksista, jotka on kohdennettu eri-
tyisesti niille kayttajille, jotka eivat ole hetkeen kayneet palvelussa. Polku ei siis paaty
kun palvelun kaytosta tulee sdanndllista, vaan tavoitteena on saanndllinen kaytto, jota

tulee yhta lailla tukea kayttajan tavoitteiden nakokulmasta.

Uusien kosketuspisteiden suunnittelussa on olennaista suunnitella ja hydédyntada mitta-
reita sille, etenevatkd kayttajat perehdytyspolulla tavoitteidensa mukaan. Liséksi laadul-
lisilla mittareilla seka yhteiskehittdmiselld perehdytyspolkua voidaan paivittda kayttajien

tavoitteiden muuttuessa.

Lahteet

Abras, C., Maloney-Krichmar, D., & Preece, J. (2004). User-centered de-
sign. Bainbridge, W. Encyclopedia of Human-Computer Interaction. Thousand Oaks:
Sage Publications, 37(4), 445-456.

Agrawal, P. (2016). How to use empty states for better onboarding. <https://
www.trychameleon.com/blog/how-to-use-empty-states-for-better-onboarding>. (Viitattu
21.3.2018)

Ashwini, A. (2017). How To Create A Growth Strategy For Your Mobile Application?
<https://medium.com/swlh/how-to-create-a-growth-strategy-for-your-mobile-application-
2be2b59d1184>. (Viitattu 29.3.2018)

Alvarez, H. (2015). A Guide to User Onboarding Techniques for Mobile Apps.
<https://lwww.usertesting.com/blog/2015/11/11/user-onboarding-techniques-for-mobile-
apps/>. (Viitattu 29.3.2018)

metropolia.fi WMetropolia



21

Bandura, A. (1977). Self-efficacy: toward a unifying theory of behavioral change. Psy-
chological Review, 84(2), 191.

Bank, C., & Cao, J. (2015). The Guide To UX Design Process & Documentation.

Bornet, C., & Brangier, E. (2016). The effects of personas on creative codesign of work
equipment: an exploratory study in a real setting. CoDesign, 12(4), 243-256.

Cable, S. (2017). Don’t use photos in your personas.
<https://www.cxpartners.co.uk/our-thinking/dont-use-photos-in-your-personas/>. (Viitat-
tu 14.4.2018)

Cooper, A. (1999). The Inmates Are Running the Asylum. Indianapolis: Sams.

Cooper, A. (2008). The origin of personas.
<https://www.cooper.com/journal/2003/08/the_origin_of_personas>. (Viitattu
13.4.2018)

Falstad, A., Kvale, K., & Halvorsrud, R. (2013). Customer journey measures - State of
the art research and best practices. Oslo, Norway: Report A24488, Oslo, Norway: SIN-
TEF

Galavan, R. (2017). 12 steps to create a great messaging strategy
<https://blog.intercom.com/before-you-send-your-first-message/>. (Viitattu 29.3.2018)

Grocki, M. (2014). <https://luxmastery.com/how-to-create-a-customer-journey-map/>.
(Viitattu 13.4.2018)

Hess, W. (2009). Onboarding: A Sidebar in “Designing Social Interfaces.
<https://whitneyhess.com/blog/2009/10/06/onboarding-a-sidebar-in-designing-social-
interfaces>. (Viitattu 30.4.2018)

Hill, C. G., Haag, M., Oleson, A., Mendez, C., Marsden, N., Sarma, A., & Burnett, M.
(2017). Gender-Inclusiveness Personas vs. Stereotyping: Can We Have it Both Ways?
Proc. 2017 CHI Conference on Human Factors in Computing Systems (pp. 6658-
6671). ACM.

Hulick, S. (2017). Bulletproof User Onboarding.
<https://ux.useronboard.com/bulletproof-user-onboarding-f34ee03f655f>. (Viitattu
30.4.2018)

Johnston, R. & Kong, X. (2011). The customer experience: a road-map for improve-
ment. Managing Service Quality: An International Journal, 21(1), 5-24.

Kalbach, J. (2016). Mapping Experiences: a guide to creating value through journeys,
blueprints, and diagrams. Beijing: O'Reilly.

Kaplan, K. (2016). When and How to Create Customer Journey Maps
<https://www.nngroup.com/articles/customer-journey-mapping/>. (Viitattu 10.4.2018)

Magnin, T. (2018). User Onboarding Best Practices.
<https://www.appcues.com/blog/user-onboarding-best-practices>. (Viitattu 30.4.2018)

metropolia.fi WMetropolia



22

Molenda, M. (2008). Historical foundations. Teoksessa M. J. Spector, M. D. Merrill, J.
Merrienboer, & M. P. Driscoll (toim.) Handbook of Research on Educational Communi-
cations and Technology. 3. painos, s. 3—20. New York, NY: Lawrence Earlbaum Asso-
ciates.

Norman, D. A., & Draper, S. W. (1986). User centered system design; new perspec-
tives on human-computer interaction. L. Erlbaum Associates Inc.

Porter, J. (2008). Designing for the social web. Berkeley: New Riders.

Renz, J., Staubitz, T., Pollack, J., & Meinel, C. (2014). Improving the Onboarding User
Experience in MOOCs. Proceedings EdulLearn.

Sinnett, W. M. (2010). Software as a service: Experiences of SMBs. Morristown, N.J.:
Financial Executives Research Foundation.

Waldron, J. (2015). 4 Steps to Great User Onboarding.
<https://www.netguru.co/blog/great-user-onboarding>. (Viitattu 30.3.2018)

Zomerdijk, L. G., & Voss, C. A. (2011). NSD processes and practices in experiential
services. Journal of product innovation management, 28(1), 63-80.

Icons made by Freepik from www.flaticon.com

metropolia.fi WMetropolia



