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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa asiakkaiden tarpeita ja kehittamisideoita tu-
levaisuuden digineuvonnalle. Tavoitteena oli saada asiakkailta tietoa ja ideoita siita, millaista
digineuvontaa he haluaisivat tulevaisuudessa saada Helsingin kaupungin palveluneuvontapis-
teella keskustakirjasto Oodissa seka monikanavaisen neuvonnan kautta. Tutkielman tyoela-
mankumppani on Helsingin kaupungin Osallisuus- ja neuvontayksikko, jossa toimii kaupungin
palveluneuvonta. Opinnaytetyo auttaa kehittamaan neuvontapisteen tulevaisuuden digineu-
vontaa asiakkaiden toiveiden mukaisesti.

Opinnaytetyo on laadullinen tutkimus, jossa kaytettiin asiakaslahtoista Bikva-arviointimene-
telmaa. Opinnaytetyo on kolmivaiheinen, jossa ensiksi kysyttiin yksiloteemahaastatteluilla
asiakkaiden nakemyksia, millaista digineuvontaa he haluaisivat tulevaisuudessa saada. Sen
jalkeen asiakkaiden kehittamisideat esiteltiin neuvontapisteen palveluneuvojille, jotka saivat
esittaa oman nakemyksensa ja pohtia, mitka asiakkaiden ideoista olisi mahdollista toteuttaa
uudella neuvontapisteella. Palveluneuvojien ryhmateemahaastattelun jalkeen asiakashaastat-
teluiden ideat ja palveluneuvojien nakemykset esiteltiin neuvontapaallikolle, joka osaltaan
pohti, mitka kehittamisideoista on mahdollistaa toteuttaa tulevaisuudessa neuvontapisteella
tai monikanavaisen neuvonnan kautta.

Asiakashaastatteluista kavi ilmi, etta asiakkaat ovat kiinnostuneita ja halukkaita oppia kaytta-
maan sahkoisia palveluita, mutta ongelmana oli, etteivat asiakkaat tienneet, mita sahkoisia
palveluita Helsingin kaupunki tarjoaa ja mista sahkoiset palvelut loytyvat. Asiakkaat toivoi-
vat, etta joku esittelisi heille Helsingin kaupungin sahkoisia palveluita ja opastaisi niiden kay-
tossa. Asiakkaat toivoivat myo0s erilaisia laiteopastuskursseja ja sosiaalisen median kursseja,
joille he voisivat osallistua. Haastattelun perusteella vakituiselle digineuvonnalle on tarvetta
asiakastietokonepisteiden luona, silla jokainen haastateltavista oli pyytanyt apua joskus kayt-
taessaan asiakastietokoneita. Haastattelujen perusteella myos maksuttomille asiakastietoko-
neille on tarve, silla kaikki asiakkaat eivat omista laitteita, joilla voisi kayttaa internetia.
Asiakashaastattelun perusteella asiakkaat arvostavat tietokoneiden maksuttomuutta, laajoja
aukioloaikoja, tietoturvallisuutta ja tulostusmahdollisuutta.

Digineuvontaa jarjestetaan ympari Helsinkia erilaisilla palvelupisteilla ja neuvontapiste on
yksi niiden joukossa. Asiakashaastatteluista ilmi kayneiden tarpeiden perusteella neuvonnassa
paatettiin keskittya antamaan digineuvontaa siten, etta asiakkaita opastetaan tulevaisuu-
dessa neuvontapisteella kertomalla Helsingin kaupungin omista sahkoisista palveluista. Tule-
valla neuvontapiteella asiakkaille kerrotaan digineuvonnan mahdollisuuksista eri palvelupis-
teilla ja olemassa olevista opastuskursseista. Uudelle neuvontapisteelle jarjestetaan myos
maksuttomia asiakastietokoneita asiakkaiden toiveiden mukaisesti. Esille nousseet kehittamis-
ehdotukset toimivat digineuvonnan kehittamistyon lahtokohtana tulevassa Oodin neuvontapis-
teessa.

Asiasanat: Digineuvonta, Digituki, Digitaalinen osaaminen, Sahkoiset palvelut, Bikva-arviointi
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The purpose of this thesis was to find out the needs of the customers and receive ideas for
development in the future digital advice. The goal of the thesis was to get information and
ideas from customers about the type of digital advice they would like to have in the future at
the City of Helsinki Service Information Center at Oodi Central Library and through multi-
channel counseling. The working life partner of the thesis is the City of Helsinki Participation
and Citizen information, which runs the city's service advice. The thesis helps to develop the
future digital advice of the service point in accordance with the customers' wishes.

The thesis is a qualitative study using a customer-oriented Bikva evaluation method. The the-
sis is three-stage. First, individual interviews were held with a questionnaire about clients’
views on what type of digital advice they would like to receive in the future. After that, cus-
tomers' development ideas were presented to service point advisers who were able to present
their own views and reflect on which suggestions could be realized at the new service point.
After a group theme interview with the service advisers, the ideas of customer interviews and
the views of the service advisers were presented to the head of counseling, who considered
which ideas could be put to practice in the future through a service point or multichannel
counseling.

Customer interviews revealed that customers are interested and willing to learn how to use
electronic services, but the problem was that customers did not know what electrical ser-
vices the city of Helsinki offers and where electronic services can be found. Customers hoped
that someone would introduce them to the City of Helsinki's electronic services and guide
them in their use. Customers also wished for a variety of device guidance courses and social
media courses in which they could participate. Based on the interview, constant digital coun-
seling is needed at client computer points, as each of the interviewees had requested help
when using their client computer. Based on the interviews, there is a need for free client
computers as not all clients’ device Internet connection. Based on a client interview, custom-
ers value complimentary computer access, extensive opening hours, information security and
access to printer.

Digital service advice is already arranged around Helsinki with various service points, and the
counseling point is one among them. Based on the needs of the residents that were surfaced
through the customer interviews, it was decided to concentrate on to customers on the City
of Helsinki's own electronic services at the service point in the future. Customers are told
about the possibilities of digital advice at various service points and existing guidance
courses. The new service point also provides free customer computer access according to cus-
tomers' wishes. The emerged development proposals serve as a starting point for the devel-
opment of digital advice at the Oodi service point.

Keywords: Digital service advice, Digital help, Digital skills, Digital services, Bikva-evaluation
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1 Johdanto

Digitalisaatio on Suomessa yksi hallituksen karkihankkeista. Hallituskauden yksi tavoitteista
on, etta rakennetaan julkiset palvelut kayttajalahtoisiksi ja ensisijaisesti digitaalisiksi, jotta
julkisen talouden kannalta valttamaton tuottavuusloikka onnistuu. Julkisten palveluiden digi-
talisointi on yksi nykyisen hallitusohjelman karkihankkeista. Tavoitteena on julkisen talouden
tuottavuusloikka. Tahan tavoitteeksi liitettiin myos auttaa niita ihmisia, ketka eivat ole tottu-
neet tai eivat kykene kayttamaan digitaalisia palveluita. Tahan tuottavuusloikkaan paastaan,
kun luodaan kaikkia julkisia palveluita koskevat digitoinnin periaatteet. Kun hallinnon sisaiset
prosessit digitalisoidaan ja entiset prosessit puretaan, julkinen hallinto sitoutuu kysymaan sa-
maa tietoa kansalaisilta ja yrityksilta vain kerran, vahvistetaan kansalaisten oikeutta valvoa
ja paattaa itseaan koskevien tietojen kaytosta, samalla varmistaen tietojen sujuva siirtymi-
nen viranomaisten valilla, autetaan niita kansalaisia, jotka eivat ole tottuneet tai jotka eivat
kykene kayttamaan digitaalisia palveluita ja valtioneuvostossa vahvistetaan digitalisaation

muutosjohtamisen organisointia. (Valtionneuvosto, 2015, 24.)

Myos Helsingin kaupunki digitalisoi palvelujaan. Tavoitteena on, etta tulevaisuudessa kaupun-
gin sahkoiset palvelut ovat helppokayttoisia ja katevasti kaupunkilaisten ulottuvilla. Digitaa-
listen palveluiden kehittamisen tavoitteena on arjen sujuvuus. Parempia palveluja kehitetaan
yhdessa asiantuntijoiden, kaupunkilaisten ja yritysten kanssa. Samassa Helsingin kaupungin
sahkoisten palveluiden asioinnissa ovat eri toimialojen palvelut. Helsinki haluaa uuden kau-
punkistrategian mukaan olla maailman parhaiten digitalisaatiota hyodyntava kaupunki. Palve-
lujen uudistamisessa hyodynnetaan teknologiaa. Palveluista tehdaan entista helppokayttoi-
sempia, ne vastaavat paremmin kayttajien tarpeita seka saastavat aikaa ja vaivaa. Tavoit-
teena on arjen sujuvuus. Digitaalisuus tuo palvelut sinne, missa kaupunkilaiset ovat. Kun use-
ammat asiakkaat hoitavat asioitaan verkossa, vapautuu aikaa auttaa kasvotusten niita, jotka
eivat voi hoitaa asioita sahkoisesti ja niita jotka tarvitsevat muitakin kuin yksinkertaisimpia

palveluita. (Digitaalinen Helsinki, 2017.)

Suomessa on myos niita ihmisia, jotka eivat koe oloaan luontevaksi digitaalisten palveluiden
parissa. Haasteena voi olla, ettei osaa kayttaa tietokonetta tai ettei osaa kayttaa palvelua tai
palvelu on huonosti kaytettava. Uskallus kayttaa digitaalisia palveluita on monille esteena.
Jotkut haluavat mieluummin kayda hoitamassa asiansa paikan paalla tai hoitavat puhelimitse.
Osa taas ei kykene kayttamaan jonkun rajoitteensa vuoksi digitaalisia palveluita. Suurin osa
ihmisista kuitenkin haluaa oppia kayttamaan digitaalisia palveluita. Taman vuoksi on tarkea
huolehtia siita, etteivat he paase syrjaytymaan yhteiskunnan digitaalisen kehityksen yhtey-
dessa. On tarkeaa, etta laitteiden kaytossa ja sahkoisessa asioinnissa tarjotaan halukkaille
monipuolista tukea siten, etta tuki saavuttaa sita tarvitsevan henkilon oikealla tavalla ja oike-

aan aikaan. (Valtionvarainministerio, AUTA-hanke, 2017, 7.)



Hypposen (2015, 9) mukaan sahkoisten palvelujen ulkopuolelle uhkaavat jaada senioreiden,
maahanmuuttajataustaisten henkiloiden lisaksi tyoelaman ulkopuolella olevat, alhaisen koulu-
tuksen saaneet, seka maaseudulla asuvat. Ryhmat, joiden olettaisi hyotyvan erityisen paljon
sahkoisesta tiedonsaannista ja palveluista nayttaa jaavan digiloikan ulkopuolelle. Helpon saa-
tavuuden lisaksi on tarkea tunnistaa asiakasryhmien erilaiset tarpeet ja edelleen, raataloida
tarpeita vastaavat palvelut. Henkiloilta, joilta puuttuu sahkoisen asioinnin valmiuksia, asioi-
vat sahkoisesti muita ryhmia harvemmin. Nain ollen palvelujen siirtyminen verkkoon uhkaa
synnyttaa eriarvoistumista ja naiden ryhmien ulkopuolisuutta itsenaisen selviytymisen, tie-

donsaannin seka palvelujen saamisen nakokulmasta.

Helsingin kaupungin neuvonnassa on tehty havaintoja asiakkailta tulleen palautteen perus-
teella, etta sahkoisten palveluiden kayttoon liittyy paljon ongelmatilanteita seka epatietoi-
suutta, millaisia sahkoisia palveluita Helsingin kaupungilla on olemassa. Epatietoisuutta asiak-
kailla on etenkin siita, mista palvelut loytyvat ja miten niita kaytetaan. Neuvontaan tulleen
asiakaspalautteen perusteella asiakkaat kaipaavat opastusta Helsingin kaupungin omien sah-
koisten palveluiden kayttoon. Sahkoisten palveluiden kayttajien on myos vaikea tunnistaa ja

erotella kaupungin ja valtion palveluita toisistaan.

Neuvonnassa on pystytty tekemaan havaintoja sahkoisten palveluiden kayton ongelmatilantei-
siin liittyen, koska neuvonta on usein taho, johon ensimmaiseksi otetaan yhteytta ongelman
ratkaisemiseksi. Neuvonnan tehtava on ohjata asiakas oikean palvelun aarelle ja antaa asiak-
kaalle tietoa siita, miten asian voi sujuvammin hoitaa. Paivittaisen palveluneuvontatyon
osaksi on muodostunut digineuvonnan antaminen, koska palveluneuvojat kohtaavat paivittain
digineuvontaa tarvitsevia asiakkaita monikanavaisessa neuvonnassa seka neuvonnan asiakas-
palvelupisteella kaupungintalon aulassa. Neuvontapiste on muuttamassa Helsingin kaupungin-
talon aulasta uuteen keskustakirjasto Oodiin joulukuussa 2018, joten ajankohta on sopiva pal-

velunkehittamiseen.

Koirasen ym. (2016) mukaan monet arkielaman aktiviteetit kuten, viranomaisasiointi ja sosi-
aalinen kanssakayminen on siirtymassa digitalisaation myota verkkoon. Internetin kayton ja
sen tarjoamien sahkoisten palveluiden hyodyntamisessa on edelleen suuria eroja ihmisten va-
lilla. Kansalaisten keskuudessa digitalisaation etenemista on mahdollista tarkastella internetin
eri kayttotarkoitusten yleistymisen perusteella. Vaestoryhmien valiset erot ovat sailyneet yli

ajan, vaikka suomalaiset ovatkin omaksuneet internetin kayton monella tapaa osaksi arkeaan.

Tassa opinnaytetyossa otettiin asiakkaat mukaan kertomaan toiveistaan ja ideoistaan digineu-
vonnan suhteen. Samalla saatiin tietoa siita, miksi sahkoisia palveluita ei kayteta ja miksi nii-
den kaytto on asiakkaiden mielesta vaikeaa. Opinnaytetyon tavoitteena on, etta asiakkaat

voivat tuoda esille omia kayttokokemuksiaan sahkoisista palveluista ja kaytettavissa olevista



asiakastietokoneista. Opinnaytetyossa hyodynnetaan Bikva-arviointimenetelmaa, jossa ede-
taan tasolta seuraavalle aiemman tason tietoon pohjautuen. Bikva-arvioinnin mukaan asiak-

kailla on arvokasta tietoa, jota voidaan hyodyntaa palveluita kehittaessa.

2 Digineuvonnan tarve ja ajankohtaisuus

Digitaalisten palvelujen ensisijaisuutta edistetaan vuonna 2018 kolmella tavalla, yhtenaista-
malla sahkoisen asioinnin ja viestinvalityksen toimintatapoja, kehittamalla lainsaadantoa, pa-
rantamalla digitaalisten palvelujen laatua ja saavutettavuutta. Myos kehittamalla ja tarjoa-
malla digitukea edistetaan digitaalisten palvelujen ensisijaisuutta. Digitaalisten palveluiden
ensisijaisuus toteaa, etta jokaisella tulee olemaan oikeus saada hyvaa digitaalista palvelua.
Digin kayttoon kannustetaan ja tuetaan. Kun digitaalisista palveluista tulee ensisijaisia, tarvi-
taan niiden kayttajille palveluista tiedottamisen lisaksi myos opastusta. (Valtiovarainministe-
rio, 2018.)

2.1 Digitalisaatiosta johtuvat yhteiskunnan muutokset

Suomi on digitaalisuuden edellakavijamaita Euroopassa ja myos koko maailmassa monella eri
mittarilla mitaten. Digitalisaatiota voi katsoa neljan eri alueen kautta: asiakkaiden osallista-
minen, tyontekijoiden tuottavuus, toiminnan tehostaminen ja tuotteiden uudistaminen. Julki-
sen sektorin organisaatiot pyrkivat digitalisaation avulla ensisijaisesti tehostamaan toimin-
taansa ja parantamaan tyontekijoiden tuottavuutta. Suomalaiset yritykset, organisaatiot ja
yhteiskunta ovat hyvassa vauhdissa digitalisaation hyodyntamisessa. Vaikka muutos lahtee
usein liikkeelle vasta pakon edessa, uudet mahdollisuudet kehittaa ja kasvattaa toimintaa

ovat selkeasti vahva kannustin digitalisaatioon. (Horo, 2017.)

Pulkkisen (2017) mukaan on muistettava, etta digitalisaation tarkoitus on edistaa ja auttaa
yhteiskuntaamme luomaan pysyvaa kilpailua etua ja toimimaan fiksummin. Digitalisaatio on
edistyksen ja kehittymisen valine, ei itseisarvo. Digitalisaatio tuo mukanaan nopeaa muu-

tosta, ja se edellyttaa jokaiselta laajempaa osaamista ja vastuuta oppimisesta.

Digitaalisuuden hyodyt saavutetaan vasta, kun riittavan moni kayttaa digitaalisia palveluja.
Digitaalisuus auttaa siina, etta jaa enemman aikaa auttaa palvelupisteella asioivia ja niita
ketka eniten apua tarvitsevat. Digitaalisuus vaatii siksi helppokayttoisyytta, koulutusta ja
markkinointia. Digitaalisuuden suurimmat hyodyt saavutetaan, kun yhteiskunnan kaikki pro-
sessit mietitaan, suunnitellaan ja toteutetaan uudella digitaalisella tavalla. (Lehto & Neit-
taanmaki, 2016, 57.)

2.2 Digitalisaatio Suomessa ja muualla Euroopassa

Euroopan komission yksi paatavoitteista on digitaaliset sisamarkkinat. Sen saavuttamisen seu-
raamiseksi komissio on kehittanyt verkkopohjaisen indeksin, Digital Economy and Society In-

dex, DESI, jolla mitataan jasenvaltioiden digitaalitalouden ja yhteiskunnan kehittyneisyytta.



Suomi sijoittui Euroopan komission digitaalitalouden ja yhteiskunnan indeksia (DESI) kasittele-
vassa raportissa vuonna 2018 kolmanneksi, jolloin mukana oli 28 jasen valtiota. Raportissa ar-
vioidaan jasenvaltioiden edistymista digitalisaatiossa. (European commission, 2018.)
Raportissa vertaillaan viisi eri lukua:

- Siirtoyhteydet eli laajakaista, mobiililaajakaista ja niiden hinnat.

- Inhimillinen paaoma kuten, Internetin kaytto.

- Digitaaliset perustaidot ja pitkalle viety digitaalinen osaaminen.

- Internet palveluiden kaytto, kuten sisallon, viestinnan ja verkkotoimintojen kaytto
kansalaisten keskuudessa.

- Digitaaliteknologian integraatio eli yritysten ja sahkoinen kaupankaynti ja julkishallin-

non sahkoiset palvelut, eli sahkoinen hallinto ja sahkoiset terveydenhuollon palvelut.
(European commission, 2018.)

Euroopan komission (2018) mukaan Suomea edella DESI-vertailussa on Tanska ja Ruotsi (Kuvio
2). Suomi on digitalisaatiossa johtavien maiden joukossa EU:ssa ja maailmanlaajuisesti. Oltu-
aan jo vuosia johtava maa digitaalisissa taidoissa Suomi on noussut karkeen myos julkishallin-
non digitaalisissa palveluissa.

Digital Economy and Society Index (DESI) 2018 ranking

m 1 Connectivity w2 Human Capital =3 Use of Internet Sendces w4 Integration of Digital Technology  m 5 Digital Public Services
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Kuvio 1. Digital Economy and Society Index (DESI) 2018. (European commission, 2018)
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Vuoden 2018 DESI-indeksin mukaan digitaalisten julkisien palveluiden, sahkoisten viranomais-
palveluiden karkimaita ovat Suomi, Viro ja Tanska. Suomi niista ensimmaisena. Tulos laske-
taan neljan eri indikaattorin keskiarvosta, prosenttiosuus internetin kayttajista, jotka ovat
tayttaneet lomakkeita verkossa, julkishallinnon esitaytetyt sahkoiset lomakkeet, sahkoisien

palveluiden tarjonta ja sitoutuminen avoimeen dataan (European commission, 2018.)

2.3 Internetin kaytto Suomessa ja muualla Euroopassa

Suomi ei ole digitaalisten haasteiden kanssa yksin, silla Euroopan komission tilastojen mukaan
yli 71 miljoonaa eli 14 prosenttia Euroopan vaestosta ei ole koskaan kayttanyt internetia siksi,
etta heilla ei ole internetia tai se on liian kallista. Myos kognitiiviset tai fyysiset rajoitteet
saattavat olla este tietotekniikan ja internetin kaytolle. Osa saattaa kokea asian myos liian
vaikeana tai he eivat pida sita tarkeana. Lisaksi 44 prosenttia Euroopan vaestolta puuttuu di-
gitaaliset perustaidot, esimerkiksi sahkopostin kayttaminen tai uusien laitteiden asentaminen.
Eurooppalaisista 79 prosenttia kayttaa internetia vahintaan kerran viikossa. Niista internetin
kayttajista 70 prosenttia lukee uutisia verkoissa ja sosiaalista mediaa kayttaa 63 prosenttia.

(European commission 2017.)

16-24v.
25-34v.
35-44v.
45-54v.
55-64v.
65-7 4v.

Kaikki

D% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% ©80% 90% 100%

W paivittain tai lahes paivittain W viikoittain harvemmin

Kuvio 2. Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kaytto 2009. (Suomen virallinen tilasto, 2009)

Tilastokeskuksen (2017a) mukaan Suomessa internetin kayttoaste on Euroopan suurimmista.
Suomea enemman Euroopassa internetia kaytetaan vain muissa pohjoismaissa ja Alanko-
maissa. Suomalaisista 88 prosenttia 16-89-vuotiaista kaytti viime vuonna internetia. Internetin

kayton osuus ei kasvanut viime vuodesta. Vanhemmissa ikaryhmissa edelleen melko suuri osa
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ihmisista ei kayta internetia, kun taas 65-74-vuotiaiden nettia kaytti 75 prosenttia ja 75-89-

vuotiaista 37 prosenttia. Alle 55-vuotiaiden ikaryhmissa sen sijaan nettia kayttavat kaikki.

Digitalisaatiossa mukana pysyminen edellyttaa kansalaisilta lahes jokapaivaista netinkayttoa.
On yha isoja eroja nuorten ja vanhojen netinkayton yleisyydessa. Tilastokeskuksen (2017a)
tutkitusta vanhimmasta ryhmasta eli 75-89-vuotiaista nettia oli kolmen kuukauden sisalla
kayttanyt vain kolmannes. Esimerkiksi verkkopankkia oli mukaan kayttanyt viimeisten kolmen
kuukauden aikana 81 prosenttia suomalaisista. Yli puolet suomalaisista on seurannut jotain
yhteisopalvelua. Internetia kaytetaan paaasiassa asioiden hoitamiseen, kuten viestintaan, tie-
donhakuun ja medioiden seuraamiseen. Yleisimmat internetin kayttotavat olivat sahkopostin
kaytto ja pankkiasioiden hoitaminen. Myos viranomaisten ja muiden julkisten palveluiden
kanssa asioidaan yha yleisemmin internetin kautta. Viimeisen vuoden aikana 60 prosenttia
suomalaisista oli lahettanyt netin kautta virallisen lomakkeen. Viranomaisten ja julkisista pal-
veluista haetaan myos yleisesti tietoa netista, viimeisen 12 kuukauden aikana tietoa oli hake-

nut 73 prosenttia vaestosta.

Tassa opinnaytetyossa keskitytaan elakelaisiin, ketka kayttavat asiakaskaytossa olevia asiakas-
tietokoneita neuvontapisteella. Asiakkaiden kaytossa olevat tietokoneet neuvontapisteella
ovat tavallisia poytakoneita. Tilastokeskuksen (2017c) mukaan 65-74-vuotiaista nettia kaytti
75 prosenttia ja 75-89-vuotiaista 37 prosenttia. Alle 55-vuotiaiden ikaryhmissa sen sijaan net-
tia kayttavat kaikki. Paakaupunkiseudun vaestosta 55 prosenttia kayttaa internetia tabletti-
tietokoneella, 77 prosenttia kannettavalla tietokoneella, 45 prosenttia poytatietokoneella ja
82 prosenttia matkapuhelimella, Kun vertaa elakelaisten lukuja koko paakaupunkiseudun
muuhun vaestoon saadaan hyvin eri tuloksia. Kun elakelaisista 23 prosenttia kayttaa interne-
tia tablettitietokoneella, 39 prosenttia kannettavalla tietokoneella, 22 prosenttia poytatieto-

koneella ja vain 29 prosenttia matkapuhelimella.

3 Digitaalisten taitojen vahvistaminen

Helsingin kaupungin strategiaan on kirjattu tavoite tulla maailman parhaiten digitalisaatiota
hyodyntavaksi kaupungissa. Tama edellyttaa myos asiakkaiden digitaalista osaamista. Taman
vuoksi kaupungin on huolehdittava myos asukkaiden digitaalisten kyvykkyyksien vahvistami-
sesta. Helsinki haluaa varmistaa, etta kaikilla kuntalaisilla on mahdollisuus hankkia ja vahvis-
taa tietoyhteiskunnan edellyttamia taitoja. Tavoitteena on, etta Helsinki on toimiva kau-
punki, jonka mahdollistaa asukkaille varattu tuki, neuvonta ja digitalisen osaamisen kehitta-
minen. Naista tavoitteista ajantasainen suunnitelma ja palvelulupaus siita, miten digiosaa-

mista Helsingissa vahvistetaan. (Helsingin kaupungin strategia 2017-21.)
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Asiakkaan valmiudet kayttaa sahkoisia terveyspalveluja muodostuvat kolmesta osasta eli osaa-
misesta, motivaatiosta ja liittymasta. Asiakkaan osaamisvaatimuksia ovat tietotekniikan pe-
ruskayttotaidot, tiedonhankintavalmiudet ja kommunikointivalmiudet, kuten verkossa tapah-
tuva kirjallinen tai suullinen viestinta. Asiakkaan aktiivisuus ja kiinnostus kayttaa sahkoisia
palveluja ovat motivaatiotekijoita seka sahkoisten palvelujen soveltuminen henkilon elaman-
tilanteeseen. Sahkoisten palvelujen kaytto edellyttaa myos sopivia laitteita ja verkkoyh-

teytta. (Jauhiainen ym. 2015, 7.)

Digitaalinen osaaminen on ratkaisevaa nykypaivana yhteiskuntaan ja talouselamaan osallistu-
misen kannalta. Monialaisen taitona digiosaaminen auttaa oppimaan myos muita keskeisia tai-
toja, kuten viestintaa, vieraita kielia, luonnontieteiden ja matematiikan perustaitoja. Digi-
taalinen osaaminen ei ole pelkastaan sita, etta osaa surffata internetissa, vaan sen voi jakaa
teiden kayton lisaksi myos niihin liittyvaa ymmarrysta, taitoja ja asenteita. Eurooppalainen
digitaalisen osaamisen viitekehys kansalaisille, joka tunnetaan myos lyhenteella DIGCOMP,
maarittelee viisi aluetta, joiden avulla kuvataan ”digiosaajan” taitoja: tiedon kasittely, vies-
tinta, sisallon tuottaminen, turvallisuus ja ongelmanratkaisu. EU:n kansalaiset voivat hyodyn-
taa internetissa arviointityokalua, jolla he voivat helposti ja nopeasti arvioida omaa digitaa-

lista osaamistaan. (Vuorikari 2015.)

Valtionvarainministerio kayttaa digitaaliselle opastukselle nimitysta digituki, se kattaa kaiken
opastuksen, joka tehdaan sahkoisten palveluiden ja digitaalisten laitteiden parissa. Kaupungit
saavat itse maarittaa, milla nimella he kutsuvat omaa palveluaan. Helsingin kaupunki kayttaa
nimea digineuvonta, joka tarkoittaa ympari kaupunkia olevien palvelupisteiden kokonai-
suutta. Digineuvonta on palvelukuvauksen mukaisesti apua digiarjen kysymyksiin, opastusta

digipalveluihin, laitteiden ja sahkoisen asioinnin kayttoon.

Autetaan asiakasta digitaalisten palvelujen kaytossa (AUTA) on valtiovarainministerion aset-
tama projektiryhma, joka kehittaa asiakaspalvelun uutta toimintamallia kokeilujen avulla.
Sen tavoitteena on valmistella ehdotus, jolla mahdollistetaan laadukkaat julkiset palvelut
huomioiden erilaiset asiakasryhmat seka valmistella toimivat kaytannot digitaalisien palvelui-
den kayton tukeen ja tukea niita asiakkaita, jotka eivat itse pysty kayttamaan digitaalisia pal-

veluita (Valtionvarainministerio, 2016.)

Sahkoisen asioinnin tuki maaritellaan valtiovarainministerion AUTA-hankkeen loppuraportissa
seuraavalla tavalla. Digituki on sahkoisen asioinnin, palvelun kayton ja laitteen kayton tukea,
jonka tarkoituksena on ohjata asiakasta itsenaiseen ja turvalliseen laitteiden kayttoon ja sah-
koiseen asiointiin. Sita tarjotaan asiakkaalle etatukena (chat, puhelin- tai videotuki), lahitu-
kena (asiointipisteet, vertaistuki tai kotiin vietava tuki) tai koulutuksena (kurssit, videot) sil-

loin, kun henkilo ei itse pysty tai osaa kayttaa laitetta tai ei omista laitetta. Tukeen kuuluu
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myos sahkoiseen palveluun tai asiointiin ohjaaminen. Maaritelmassa on merkittavaa, etta digi-
tueksi katsotaan myos sahkoiseen palveluun tai asiointiin ohjaaminen, koska asiakas ei valtta-
matta aina tieda digitaalisen palveluvaihtoehdon olemassa olosta. (Valtionvarainministerio,
2017, 4.)

Kansalainen saa tukea digitaalisten palvelujen kayttamiseen ja tarvittaessa palveluja muuten
kuin digitaalisesti. Perinteisten palvelukanavien rinnalla tarjotaan myos digitaalisia henkilo-
kohtaisia palveluneuvojia. Varmistetaan ettei kansalaiset putoa digimaailmasta ja syrjaydy.
Varmistetaan, etta digitaaliset palvelut ovat saatavilla, vaikka kansalaisella ei olisi omia digi-
taalisia laitteita tai verkkoyhteyksia. Eri asiantuntijoiden on tuettava ja autettava kansalaisia
digitaalisten palveluiden kaytossa. Tarvittaessa asiantuntija tuo palvelun asiakkaan luokse.
Digineuvoja keraa palautetta asiakkaalta ja kayttokokemuksia, jotka voidaan valittaa suo-
raan, vaikka kehittajalle asti. On varmistettava myos mahdollisuus asioida toisen puolesta.
Digitaalisten palveluiden tueksi on oltava riittava tekninen tuki ja verkkojen kattavuus, myos
tietoliikenteen katvealueilla. Jos kansalaisella ei ole riittavia sahkoisia laitteita, han voi asi-
oida siella missa normaalisti liilkkuu, kuten kirjastossa tai kaupassa. (Valtionneuvosto 2016, 8-
26.)

4  Sahkoiset palvelut ja asiakaslahtoisyys palvelun kehittamisessa

Sahkoisten palvelujen kaytossa ilmenee edelleen suuria eroja myos eri vaestoryhmien valilla.
Kyse on Van Dijkin (2005) mukaan yleismaailmallisesta ilmiosta. Etenkin nuoret ikapolvet,
korkeasti koulutetut, korkeatuloiset ja kaupunkilaiset ovat omaksuneet lansimaissa uusien di-
velujen tarjonnan ulkopuolelle. Digitalisaation aiheuttamista muutoksista ovat hyotyneet sel-
laiset toimijat, joilta lOytyy tietotaitoa viestia ja toimia koko ajan muuttuvassa mediaympa-
ristossa. Digitalisaatio on parantanut kansalaisten viestinta- ja vaikutus- ja tiedonsaantimah-
dollisuuksia. Internetin ulkopuolelle jaaneiden palvelumahdollisuudet ovat heikentyneet,
koska julkinen sektori ja yritykset panostavat vahvasti talla hetkella uusiin sahkoisiin palvelu-

kanaviin ja karsivat perinteisia palvelumuotoja samalla. (Koiranen ym. 2016.)

Sosiaali- ja terveysministerio on tehnyt digitalisaation linjaukset 2025, jossa maaritellaan,

etta palvelut ovat jarjestettava asiakkaiden tarpeiden mukaan. Palveluiden on oltava yhden-
vertaisia eli yhdenvertaisella palvelulla tarkoitetaan eri asukasryhmien erityispiirteiden huo-
mioimista, jotta palvelut ovat kaikkien saatavilla. Digitaalisten palveluiden kehittamisessa on

huomioitava palveluiden tarjoaminen kaikille, ajasta, paikasta, toiminta- tai kommunikointi-

Palvelut on kehitettava asiakkaiden tarpeista lahtien, ja niita tarjotaan asiakkaalle mahdolli-

simman helposti kokonaisuutena, yhden luukun periaatteella. Digitaaliset palvelut ovat help-
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pokayttoisia ja esteettomia. Yhden luukun palvelumalli on asiakkaan nakokulmasta yhtenai-
nen palvelukokemus. Palvelumallin ajatuksena on, etta viranomaiset pystyvat hyodyntamaan
jo kaytossaan olevaa tietoa saumattomasti ja monipuolisesti, eika kayttajaa vaivata tarpeet-
tomasti tietopyynnagilla. Palvelumalli painottuu yhteiseen tiedon hallintaan ja yhteiskayttoi-
seen tietoymparistoon, ei niinkaan kayttoliittymaan tai asiakaspisteisiin. Kun digitaalisten pal-
veluiden kaytto ei ole mahdollista, niin palveluita on myos silloin saatavilla. Turhaa digitali-
sointia on valtettava. Kaikkia palveluita ei tarvitse digitalisoida. On nahtava eri kayttajaryh-
mien tarpeet ja milloin digitaaliset palvelut tuovat asiakkaalle lisaarvoa. Tietojarjestelmien,
toiminnan ja palveluiden on tuettava toisiaan. Digitaalisista palveluista tulee luoda lisaarvo
kayttajalle, palvelut on saatava jokaisen asiakkaan omalla kielella nopeasti esimerkiksi tar-
joamalla erilaisia kayttoliittymia erilaisille kayttajaryhmille. Myos erityisryhmille tulee tarjota

uusia ja toimivia digitaalisia palveluja. (Valtionneuvosto, 2016, 26-35.)

Hypposen (2016, 1-4.) mukaan asiakaspalaute on tarkea vayla palveluita kehittaessa ja pa-
lautteen kautta saadaan tietoa, jota voidaan kayttaa hyvaksi, kun valitaan palveluita. Sah-
koisten palvelujen kaytto edellyttaa, etta vaestolla on riittava tietotekninen osaaminen, mo-
tivaatio kayttaa palvelua seka asiointiin tarvittavat laitteet ja toimiva verkkoyhteys. Sahkois-
ten palvelujen kayton yleisyys ja, kuinka hyodyllisina palvelut koetaan, vaihtelee ikaryhmit-
tain. Sahkoisten palveluiden saatavuutta jatkossa pidetaan melko tarkeana. Erityisen tar-
keana sosiaali- ja terveysalan sahkoisista palveluista pidettiin omien tietojen katseluun, ajan-
varaukseen ja luotettavaan terveystietoon liittyvia palveluita. Sahkoisten palveluiden kayt-
toon liittyvia suurimpia esteita ovat kyky ja halu kayttaa sahkoisia palveluita, seka sahkoisen
palvelun puuttuminen, tietokoneen tai verkkoyhteyden puuttuminen, riittamattomat taidot ja

vahainen kiinnostus sahkoisten palveluiden kayttoon.

Jauhiaisen ym. (2014) sahkoisten palveluiden kayton ohjauksessa tulisi huomioida moni-
kanavaisuus, jolloin asiakas voi itse valita parhaan tavan saada ohjausta ja oppia. Ammattilai-
sen tarkea rooli on havaita ne asiakkaat, jotka tarvitsevat erityisen paljon tukea sahkoisten
palveluiden kayttoon. On olemassa eri asiakasryhmia, joille sopii erilaisten tarpeiden myota

erilainen vayla asioimiseen. Monikanavaisuus lisaa saavutettavuutta ja valinnan vapautta.

Digitaaliteknologia ei ole enaa useimmille sosiaalisen kanssakaymisen tai tyo- ja vapaa-ajan
erillinen osa-alue. Se on yksi olennainen arkielaman ulottuvuus, joka yhdistaa arkielaman eri
toimintoja. Uuden teknologian kaytto on siis vakiintunut nopeasti osaksi yhteiskunnan toimin-
taa. Talla hetkella digitaalisuuden etenemisessa kysymysmerkkeja herattaa ikaantyvien, maa-
hanmuuttajien ja vammaisvaeston teknologiavalmiudet, uusien maksutapojen jalkauttaminen
vahittaiskauppaan seka digitaalisten sisaltojen omistukseen liittyvat ristiriidat. Uusi teknolo-

gia edellyttaa kansalaisilta jatkuvaa uusien asioiden omaksumista. (Koiranen ym. 2016.)
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Moderni teknologia on interaktiivista ja alykasta, joten siksi se voi olla vaikeaa kaytattajien
nakokulmasta. Perinteisesti teknologian ja ihmisten vuorovaikutuksen kehitys on pohjautunut
tutkimuksiin ja harjoitteluun, mutta nyt mukaan palveluiden kehittamiseen on tullut mukaan

kayttajalahtoiseen kokemukseen perustuva suunnittelu. (Turner & Harviainen, 2016, 67.)

4.1  Asiakaskokemus

Asiakkaan kokemuksesta kaytetaan monia termeja eri asiayhteyksissa. IT-maailmassa on ko-
rostettu kayttokokemuksen merkitysta. Kayttokokemus on hyvin henkilokohtainen ja se muut-
tuu ajan myota. Asiakaskokemus syntyy, kun lisataan kontekstiin tietty tarkoituspera ja pro-
sessi, johon liittyy yleensa kolmas osapuoli palvelun tarjoajana. Kysymys on palveluketjusta,
johon liittyy fyysinen laite, tietojarjestelma ja kaytettavan palvelun ominaispiirteet. Kaytto-
kokemus syntyy siita, miten yksikertainen ja helppo kukin palvelu asiakkaalle on. Digitaalinen
asiakaskokemus syntyy, kun kayttaja hyodyntaa paatelaitetta, johon palvelu on tuotettu digi-

taalisesti ja suorittaa halutun toiminnon tai osan siita. (Filenius, 2015, 29-30.)

Helsingin kaupungin asiakaspalvelumallin kasikirjassa maaritellaan asiakaskokemus seuraa-

valla tavalla:

Asiakaskokemus on asiakkaan muodostama kuva Helsingin kaupungin palve-
luista. Kokemukseen vaikuttavat kaikki kohtaamiset, mielikuvat ja tunteet
kaupungin tyéntekijoiden ja palvelujen kanssa digitaalisesti, puhelimitse ja
kasvokkain. (Digitaalinen Helsinki, 2017.)

Asiakaskokemus kuvaa asiakaspalautteen ja -tyytyvaisyyden kasitetta laajemmin, siita millai-
sena palvelutoiminta nayttaytyy asiakkaille. Asiakaskokemuksen mittaamisen ja hyodyntami-
sen pitaisi kytkeytya saumattomasti palveluiden asiakaslahtoisyyden kehittamiseen. Lahtokoh-
tana on se, etta voidaan kehittaa palveluita asiakaslahtoisiksi ja asiakaslahtoisesti. On tar-
keaa saada tietoa palveluiden yhdenvertaisuudesta, saavutettavuudesta ja helppokayttoisia
kaikille. Myos se mitka ryhmat osallistuvat ja milla tavoin palveluiden kehittamiseen ja paa-

toksentekoon on tarkeaa. (6-aikahanke, 2018.)

Helsingin kaupungin asiakaspalvelumallilla sujuvoitetaan kehittamistyota kumppaneiden
kanssa. Asiakaspalvelumallilla edistetaan kaupunginpalveluiden sujuvuutta, asiakaslahtoi-
syytta ja yhdenmukaisuutta. Kehittyvan ja kasvavan Helsingin tavoitteena on olla maailman
toimivin kaupunki, sen edellytyksena on asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen ja niihin vas-
taaminen. Hyva asiakaskokemus syntyy Helsingin kokoisessa kaupungissa yhteisten periaattei-
den ja kaytantojen kautta. Hyvan palvelun periaatteiksi maaritellaan asiakaspalvelumallissa
yhdenvertaisuus ja saavutettavuus, jarjestelmallisyys ja toimivuus, vuorovaikutus ja moni-

kanavaisuus, seka jatkuva kehittaminen ja osaamisen arvostus. (Helsingin kaupunki, 2018.)



16

Alla olevassa Helsingin kaupungin strategiaa kuvaava kuvio selittaa miten ylla olevat luvut,
kuten asiakaspalvelumalli, palveluiden yhteiskehittaminen ja asiakaskokemus liittyvat toi-
siinsa. Kaikki nama ovat yhteydessa digitalisaatioon, joka on kaiken kehittamisen karkena.

Helsingin kaupungilla on tavoitteena tulla taman strategian avulla toimivaksi kaupungiksi.

Kuvio 3. Helsingin kaupungin strategian kuvaus. (Stadi digiksi, 2018)

4.2  Osallisuuden merkitys

Tassa tutkielmassa asiakkaat saivat osallistua digineuvonnan kehittamiseen. Osallistamisella
tarkoitetaan mahdollisuuksien tarjoamista ja osallistumisella naiden mahdollisuuksien hyodyn-
tamista. Ennen kaikkea osallistaminen mahdollistaa eri toimijoiden tarpeiden ja intressien
mahdollisimman hyvan huomioimisen. Osallistaminen toimii hyvin, kun toiminnan pyrkimyk-
sena on sitouttaa yhteistyotahot kehittamiseen. Arviointityossa osallisuus tarkoittaa, etta asi-
akkaiden mielipiteet huomioidaan arvioinnissa ja kehittamistyossa. (Toikko & Rantanen, 2009,
90.)

Osallistuminen on yksi tekija osallisuuden kokemiseen. Asiakasosallisuus tarkoittaa palvelujen
kayttajien mukaan ottamista palvelujen suunnitteluun. Asiakasosallisuus on osa sosiaalista
osallisuutta, silla lisataan, varmistetaan ja toteutetaan asiakaslahtoisyytta ja osallisuutta pal-
velujarjestelmassa ja asiakastyossa. Asiakkaiden avoin osallisuus tuottaa toimivampia, kesta-
via ja taloudellisempia ratkaisuja. Asiakkaiden oikeudesta osallisuuteen on myos saadetty
useissa laeissa, kuten kuntalaki ja laki potilaan asemasta ja oikeuksista seka laki sosiaalihuol-
lon asiakkaan asemasta ja oikeuksista. Sosiaalihuoltolaki, joka tuli voimaan vuona 2015 koros-
taa entista enemman palveluiden asiakaslahtoisyytta ja asiakasosallisuutta. Asiakasosallisuus
on myos keino kehittaa palveluita yleisella tasolla. Suomen ja kansainvalisissa sopimuksissa
on, etta erilaisissa suunnitelmissa, laatusuosituksissa, strategioissa ja ohjelmissa pyritaan li-

saamaan asiakasosallisuuden hyodyntamista palveluiden kehittamisessa. (THL, 2015.)
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5 Digineuvonta Helsingissa

Digineuvonta on osa digitaalista kehitysta, johon Helsingin kaupunki on sitoutunut. Digitaa-
lista osaamista vahvistetaan Helsingissa monin tavoin. Helsingin kaupunki on alkanut koordi-
noida digineuvontaa ja vienyt kaikki digineuvonnan palvelupisteet samalle alustalle. Kun kau-
pungin palveluita digitalisoidaan, ihmiset viestivat, vuorovaikuttavat, oppivat ja viihtyvat en-
tista enemman verkossa. Digitaalinen kehitys haastaa erityisesti tyoelaman ulkopuolella ja
tyoelamasta jo poisjaaneiden digitaidot ja -tiedot. Esimerkiksi Ita-Helsingin alueella 60 pro-
senttia digineuvontaa tarvitsevista on yli 60-vuotiaita ja 40-60-vuotiaiden osuus on lahes 35
prosenttia. Tulevaisuudessa digineuvonnan tarpeen oletetaan lisaantyvan, kun kotien alylait-

teiden osuus lisaantyy. (Helsinki-info, 2017.)

5.1 Digineuvonnan palvelukuvaus

Helsingissa digineuvontaa toteuttavat monenlaiset toimijat, kaupunki ja sen yhteistyokump-
panit. Siksi yhtenaisen palvelukuvauksen tekemiselle oli tarvetta. Helsingin kaupunki on teh-
nyt digineuvonnan palvelukuvauksen vuonna 2018. Palvelukuvauksen avulla viestitaan kaupun-
gin digineuvonnan palvelulupaus ja neuvonnan periaatteet digineuvojille, kaupungin tyonteki-
joille ja kaupunkilaisille. Palvelukuvaus sisaltaa linjauksen digipalveluiden tarjoamisesta ja
kaupungin tukeman eritasoisen opastuksen muodostaman kokonaisuuden. Palvelukuvauksen
tavoitteena on edistaa digineuvonnan yhdenmukaisuutta ja tasa-arvoisuutta Helsingissa. Pal-
velukuvaus tukee esteettomyytta ja sita, etta kaikki asukasryhmat pystyvat hyodyntamaan
tarjottua opastusta ja edelleen sujuvasti kayttamaan kaupungin sahkoisia palveluita. Palvelu-
kuvaus helpottaa digineuvonnan ja digitaalisten palveluiden kayttoa. Palvelukuvauksen avulla
kaupunkilaiset saavat tietoa myos siita, mita digineuvonta Helsingissa tarkoittaa ja mita neu-
vontaan sisaltyy. Palvelukuvaus selkeyttaa myos palveluprosesseja ja digineuvojien tyota.
(Stadi digiksi, 2018).

Palvelukuvauksesta kay ilmi, mihin digiasioihin saa apua. Digineuvonnasta saa pika-apua pal-
veluiden ja laitteiden kayttoon seka digineuvonta rohkaisee itse kokeilemaan, oppimaan ja
innostumaan. Digineuvonta on tarkoitettu kaikille kaupunkilaisille, jotka tarvitsevat apua digi-
arjessa. Helsingin kaupungin digineuvonnan palvelupisteita on kirjastoissa ja palvelukeskuk-
sissa. Digineuvontaa jarjestaa myos tyovaenopistot seka kaupungin kumppanit kuten, jarjes-
tot, Enter ry, oppilaitokset, yritykset, pankit. Digineuvonta on opastusta digipalveluihin, lait-
teiden kayttoon ja sahkoiseen asiointiin. Digineuvonta on myos teemaluentoja eri aiheista,
henkilokohtaista opastusta ja digin hyodyista kertomista. Digineuvontaa voi saada lahelle tuo-
tuna, helposti ja matalalla kynnyksella, ajanvarauksella tai ilman, luotettavasti ja turvalli-

sesti. Digineuvonta on kaupungin toimipisteissa maksutonta. (Digineuvonta Helsingissa, 2018).
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Stadi digiksi!
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Kuvio 4. Digineuvonnan palvelulupaus 2018. Lahde Digineuvonta Helsingissa

5.2 Digineuvonnan jarjestaminen

Helsingin kaupunki jarjestaa digineuvontaa ympari kaupunkia. Helsingin kaupunki tarjoaa yh-
teistyossa jarjestojen kanssa erilaista tukea sahkoiseen asiointiin ja tietotekniikan hyodynta-
miseen. Ohjausta ja neuvontaa on tarjolla myos laitteiden kuten, tietokoneiden, tablettien ja
alypuhelimien kayttoa koskien. Apua voi saada my0s internetin palveluihin, tiedonhakuun ja
sahkopostin kayttoon. Digineuvonnan palvelut koottiin yhdelle internetsivustolle Helsingissa

vuonna 2017, kun palveluita alettiin koordinoida suunnitellusti.

Talla hetkella Helsingissa laajan digineuvonnan verkoston muodostavat kaupungin kirjastot,
tyovaenopistot, asukastalot, palvelukeskukset vapaaehtoisten vertaisneuvojien opastus seka
vapaaehtoisten digineuvojien tekemat kotikaynnit. Myos Helsingin kaupungin neuvonnan pal-
veluneuvojat ovat mukana digineuvojien verkostossa. Kaupunkilaiset voivat etsia itselleen so-
pivaa neuvontaa palvelukartan avulla Digineuvonta Helsingissa- sivustolta. Palvelukartalta
kaupunkilainen voi valita lahimman palvelupisteen, jolta digineuvontaa saa. (Digineuvonta
Helsinki, 2018).
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Yhdessa ja vastuullisesti

“Autan parhaani
mukaan, ohjaan eteenpiin,
en jita yksin. Tiedéin
vastuuni ja toimin
luotettavasti kaikissa
neuvontatilanteissa.”

digineuvoja

Kuvio 5. Digineuvonnan palvelulupaus. (Digineuvonta Helsingissa, 2018)

Helsingin kaupungin toiminnassa on keskeinen tavoite oppimaan kannustavan, toiset huomioi-
van ja mukaan ottavan ilmapiirin kehittaminen. Tama patee myos sahkoisiin palveluihin ja nii-
den kayton opastukseen ja neuvontaan. Digineuvoja edustaa asiakkaalle myos organisaatiota
palvelun takana, neuvontatilanteessa han on kaupungin kasvot. Asiakkaat kertovat muille
usein ohjauksesta ja miten he ovat kokeneet sen, jolloin palvelun ja myos organisaation
Digineuvonnan periaatteita ovat ystavallinen ja hyvan tuulinen palvelu seka empatia asettua

toisen asemaan seka kuuntelu neuvontatilanteissa. (Stadi digiksi, 2018).

6  Opinnaytetyon tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa asiakkaiden tarpeita ja kehittamisideoita tulevai-
suuden digineuvonnalle. Tavoitteena oli saada asiakkailta tietoa ja ideoita siita, millaista di-
gineuvontaa he haluaisivat tulevaisuudessa saada Helsingin kaupungin palveluneuvontapis-
teella keskustakirjasto Oodissa seka monikanavaisen neuvonnan kautta. Taman opinnaytetyon
toimeksiantaja on Helsingin kaupungin Osallisuus- ja neuvontayksikko, jossa toimii kaupungin
palveluneuvonta. Opinnaytetyo auttaa kehittamaan neuvontapisteen tulevaisuuden digineu-

vontaa asiakkaiden toiveiden mukaisesti.
Opinnaytetyon kehittamistehtavana oli vastata kysymyksiin:
1. Millaista digineuvontaa asiakkaat tulevaisuudessa haluavat neuvontapisteella?

2. Millaisia ongelmia asiakkailla on Helsingin kaupungin sahkoisten palveluiden kaytossa?
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7  Metodologian ja tutkimusmenetelman kuvaus

Opinnaytetyo on laadullinen arviointitutkimus, jossa kaytetaan tiedonkeruumenetelmana yksi-
loteemahaastattelua ja sovelletuin osin asiakaslahtoista arviointia Bikva-mallia. Opinnaytetyo
on kolmivaiheinen ja se on toteutettu asiakkaille tehdyista yksiloteemahaastatteluista, palve-

luneuvojien ryhmahaastattelusta ja neuvontapaallikon teemahaastattelusta.

7.1 Bikva-arviointi

Bikva-malli on asiakaslahtoinen arviointimentelma. Tassa tutkielmassa arviointimallia kayte-
taan vain soveltuvin osin. Tasta tutkielmasta jatetaan pois Bikva- arvioinnille ominainen po-
liittisten paattajien haastattelu, koska neuvonnan toimintaa johtaa ja ohjaa Helsingin kau-
pungin yleis-ja maahanmuuttoneuvonnan toimintaa ja pystyy vaikuttamaan palvelun kehitta-
miseen. Myos palveluneuvojat ovat mukana tyonkehittamishankkeessa, jota tehdaan palvelu-
pisteen siirtyessa uuteen paikkaan. Asiakaslahtoisyys oli tassa tutkielmassa lahetysmistapa
palveluiden kehittamiseen. Bikvaa kaytettiin kolmivaiheisena menetelmana, jossa muut
Bikva-arvioinnissa olevat vaiheet toteutuivat.

Bikvan tarkoituksena on olla asiakaslahtoinen arviointi- ja kehittamismenetelma, jonka sovel-
tamisen tuloksena tyoyhteisossa saadaan aikaan oppimista, kehittamista ja toimintatapojen
muutosta. Bikva-mallin toteutus alkaa asiakkaiden ryhmahaastattelulla, jossa nama arvioivat
saamaansa palvelua. Seuraavassa vaiheessa haastattelun tulokset viedaan tyontekijoiden poh-
dittavaksi haastattelutilanteeseen, siita edelleen johtajien ja lopuksi poliittisten paattajien

haastattelutilaisuuteen. (Koivisto, 2007,15).

BIKVA on lyhenne tanskan kielen sanoista "Brukgerinddragelse i KVAlitetsvundering”, joka on
suomeksi ”asiakkaiden osallisuus laadunvarmistajana”. Bikva-arviointi on tanskalainen arvioin-
timenetelma, jonka tavoitteena on ottaa asiakkaat mukaan arviointiin. Asiakkaiden osallista-
minen nahdaan hyodyllisena ja merkittavana tekijana palveluiden kehittamisessa. Kyseessa
asiakkaiden haastattelulla kaynnistyva oppimisprosessi. Tavoitteena on, etta asiakkaat voivat
kuvata omaa nakemystaan palvelusta. BIKVA-mallia kayttaen tama tutkielma toteutettiin niin,
etta ensiksi tehdaan asiakkaille yksiloteemahaastattelu. Haastattelun tavoitteena on, etta
asiakkaat voivat omin sanoin kuvailla sahkoisia palveluita ja nakemyksia niista. Haastattelulla
on tarkoitus myos selvittaa, millaista opastusta asiakkaat toivovat sahkoisten palveluiden kay-
ton tueksi. Menetelma vastaa BIKVA-mallin asiakaskasitetta: asiakkaat ovat henkiloita, jotka

kayttavat julkisen sektorin palveluita (Krogstrup 2004, 7-13).

Bikva perustuu oletuksiin ja lahtokohtiin, joiden lahtokohtina nahdaan, etta asiakkaalla on
sellaista kokemustietoa, joka edesauttaa palveluiden laadun, vaikuttavuuden ja kustannuste-
hokkuuden kehittamistyossa. Asiakas on tarkeana kumppanina kehittamistyossa, asiakas voi
toimia oppisen kaynnistajana ja asiakkaat maarittavat arvioinnin kriteerit arvioidessaan pal-

veluja omien kokemusten perusteella. (Koivisto, 2007,17).
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Kuvio 6. Bikvan prosessikuvaus. (Krogstrup 2004,16)

Krogstrupin (2004,15) mukaan BIKVA-mallissa ajatuksena on, etta asiakkaalla on oleellista tie-
toa, josta voi olla apua julkisen sektorin toiminnan kehittamisessa. Tassa arviointiprosessin
suunta on alhaalta ylospain. Asiakkaiden palaute esitellaan tarkeille sidosryhmille, jotka ar-
vioivat esiin tulleet ongelmat. Prosessin odotetaan voivan vaikuttaa olemassa olevien mene-
telmien kehittamiseen. Talta osin Bikva-mallin kaytto on tassa tutkielmassa sopiva, koska asi-
akkailta halutaan kayttajalahtoista tietoa palveluista, seka ideoita niiden kehittamiseen. Ta-
man tutkielman on tarkoitus olla oman tyon kehittamista. Bikva-arviointimentelmaa voidaan
luonnehtia kehittamis- ja arviointivalineeksi, jota voi kayttaa erityisesti silloin, kun halutaan
vastauksia tulevaisuuden kysymyksiin, esimerkiksi, tulisiko nykyista kaytantoa jatkaa, tulisiko
nykyista kaytantoa muuttaa tai pitaisiko jokin uusi kaytanto aloittaa. Tassa osin kysymys sopi

hyvin tahan tutkielmaan, jossa halutaan selvittaa tulevaisuuden toimintaa neuvonnassa.

Hognabba (2008, 27) muistuttaa kokemuksista, jotka ovat osoittaneet, etta yksi Bikvan toteu-
tumisen este voi olla kenttatyontekijoiden varauksellinen suhtautuminen asiakkaiden osallis-
tamiseen. Mikali osallistamiseen suhtaudutaan huomattavan varauksellisesti Bikvan toteutus
edellyttaa johdon tukea. Tarkeaa on painottaa sita, etta asiakkaiden antamaa palautetta ei
pideta objektiivisena totuutena, vaan heidan kokemuksena, joka valitetaan eteenpain. Asiak-
kaiden osallistamisella ei tavoitella sita, etta asiakkaat saavat yksin paattaa asioista, vaan

etta heidan nakemyksensa otetaan mukaan kehittamistyohon.

Tulevaisuudessa haasteena on asiakaslahtoisten arviointimenetelmien vaikutusten arviointi.
Arviointimenetelmien kaytolla pitaisi olla vaikutusta ihmisten hyvinvointiin. Sen lisaksi, niiden

pitaisi tuottaa tietoa ja edistaa parempien asiakaslahtoisempien palvelujen kehittamista.
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Jotta arviointia on mahdollista tehda, rakenteet tulisi olla kunnossa asiakasosallisuuden to-
teuttamiselle. Kunnissa on pitkaan tehty asiakastyytyvaisyystutkimuksia, mutta ne eivat riita
yhteista nakemysta asiakkaiden osallisuudelle. Nama tyytyvaisyystutkimukset ovat usein vi-
ranomaislahtoisia. Eli viranomaiset asettavat laatukriteerit hyvalle palvelulle ja kysyvat ta-
man jalkeen asiakkaiden tyytyvaisyytta niihin. Asiakastyytyvaisyys on silloin lahinna arviointi-
peruste, jonka mukaan kunta arvioi asiakkaiden kautta omaa toimintaansa. Asiakaslahtoisissa
arvioinneissa, kuten Bikvassa, asiakkaat ovat my0s kuntalaisia ja kansalaisia, eivat pelkastaan
asiakkaita. Julkisen sektorin palvelutarjonnan ei ole tarkoitus ainoastaan huomioida asiak-
kaat, vaan luoda myos kuntalaisilla oikeuksia kayttaa ja arvioida julkisen sektorin eri palve-
luja. Nykyajan yhteiskunnalliset muutokset ovat lisanneet tarvetta systematisoida tyokaytan-
toja, nostaa niista esiin hyvaksi todettuja kaytantoja, kehittaa asiakaslahtoisia arviointeja ja
etsia tyon vaikutuksia. Arviointimenetelmat ja arviointitutkimus ovat apuvalineita naiden
haasteiden edessa. (Hognabba, 2009, 14-20.)

7.2  Kohderyhmakuvaus

Opinnaytetyon tyoelamankumppani on Helsingin kaupungin Osallisuus - ja neuvontayksikko,
jossa kehittamistyon kohteena on neuvonta. Opinnaytetyon tekija itse tyoskentelee neuvon-
nassa, jonka asiakkaille tutkielmaa varten tehtava teemahaastattelu suunnattiin. Toimeksi-
anto tahan opinnaytetyohon on tullut neuvonnan asiakaspalautteen perusteella. Neuvontaan
tulleiden palautteiden perusteella on tehty havaintoja, etta asiakkailla ongelmia paljon kau-
pungin sahkoisten palveluiden kaytossa. Lisaksi neuvontapisteella asiakkaat pyytavat paivit-
tain apua mobiililaitteiden ja asiakastietokoneiden kayttoon liittyen. Paivittaiseen neuvonta-
tyohon on tullut pysyvaksi osaksi asiakkaiden digineuvonta. Taman vuoksi neuvonnassa halu-
taan selvittaa, miten neuvonta voisi palvella asiakkaita paremmin digitaalisissa ongelmatilan-
teissa seka millaiselle digineuvonnalle olisi tarvetta ja millaisia kehitysehdotuksia asiakkailla

olisi tulevaisuuden digineuvonnan suhteen.

Neuvonnassa tyoskentelee yhteensa 11 palveluneuvojaa seka neuvonnan esimies, neuvonta-
paallikko. Neuvonnassa on talla hetkella kaksi tiimia, kaupungin yleisneuvonta seka maahan-
muuttoneuvonta. Neuvonta palvelee asiakkaita arkisin monikanavaisesti ja paikan paalla kau-
pungintalon aulassa sijaitsevalla neuvontapisteella. Monikanavaiseen neuvontaan asiakkaat
voivat ottaa yhteytta puhelimitse, chatin kautta tai sahkoisen yhteydenottolomakkeen kautta.
Kaupungintalon aulan neuvontapiste on avoinna jokaisena viikonpaivana. Nykyinen neuvonta-
piste siirtyy Helsingin kaupungintalon aulasta joulukuussa 2018 avattavaan keskustakirjasto
Oodiin. Neuvonnan palveluneuvojat palvelevat myos maistraatin tiloissa International house-
palvelupisteella. Neuvonnassa palvellaan kuukausittain tuhansia helsinkilaisia. Neuvontaan tu-
lee kuukaudessa yhteensa noin 3000 puhelua ja 500 chat-keskustelua, paikan paalla neuvotta-

via kuukausittain on useita satoja.
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Alustava: Asiakaspalvelu toimialamallissa

TASO 0 Itsepalvelu
(digitaaliset palvelut)
TASO 1 Monikanavainen yleisneuvonta
(hoitaa kaiken minka voi, valittaa tarvittaessa toimialoille)

Toimialakoh-
tainen asia- Kasvatus
kaspalvelu ja ja koulutus
asiantuntija-
neuvonta
(tasot 2 ja 3) Vuorovalkutus:
vuorovaikutteiset
asiointipalvelut
6 Aika ==z=mmten.. | e Ui .

Kuvio 7. Helsingin kaupungin neuvonnan tasot toimialamallissa. (6aika-hanke, 2016)

Helsingin kaupungin neuvonnan ydintehtava on antaa tietoa kaupungin palveluista, tapahtu-
mista, yhteystiedoista ja ohjata asiakkaita oikean tiedon aarelle. Neuvonnan tehtavana on oh-
jata asiakkaita 0-tason neuvonnan pariin ja opastaa asiakkaita siten kayttamaan sahkoisia pal-
veluja. Neuvonnan 0-taso tarkoittaa kaupunkilaisen itsenaista asiointia sahkoisissa palveluissa
ja tiedon hakua itsenaisesti internetsivuilta. Neuvonnan asiakasohjauksessa tavoitteena on,
etta mahdollisimman moni asiakkaista selviaisi itsenaisesti neuvonnan 0-tasolla ja vain kaik-

kein eniten apua tarvitsevat ohjattaisiin neuvonnan ylemmille tasoille.

Taman hetken digineuvonnan tila neuvonnassa on se, etta asiakkaat kysyvat paivittain asia-
kastietokoneita kayttaessaan palveluneuvojilta apua erilaisiin digitaalisiin ongelmiin. Yleisim-
mat ongelmat ovat asiakastietokoneilla tulostamiseen liittyvat ongelmat, tiedon tai lomakkei-
den etsimiseen liittyvat asiat seka tiedostojen tallentaminen tai siirtaminen laitteelta toi-
selle. Palvelupisteelle tulee viikoittain asiakkaita, joilla on ongelma puhelimen tai tablettitie-
tokoneen kanssa. Nykyisella neuvontapisteella on tarjolla kaikille avoin wlan-yhteys, jonka
kayttoon asiakkaat kysyvat my0s usein apua. Monikanavaisen neuvonnan kautta tulee myos
paivittain esille asiakkaiden digitaalisia ongelmia. Monikanavaisen neuvonnan kautta asiakkaat
tavallisesti kysyvat miten jonkin palvelun voi loytaa Helsingin kaupungin internetsivuilta tai

asiakkaalla on ongelma Helsingin kaupungin sahkoisessa asioinnissa.

Asiakkaiden digitaaliset ongelmat ovat hyvin saman tyyppisia neuvontapisteella ja moni-
kanavaisen neuvonnan eri palvelukanavissa. Digineuvonnalle haasteen tekee eri asiakaskana-
vat ja erilaiset kaytannot minka tasoista neuvontaa asiakas ongelmiin saa. Digineuvonnan an-
taminen on myos erilaista palvelupisteen asiakastietokoneilla, jossa asiakkaat kaipaavat
enemman teknista tukea ja opastusta, kun taas neuvonnan muissa kanavissa asiakkaat halua-

vat enemman ohjeita ja tietoa palveluista.
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Tulevaisuudessa keskustakirjasto Oodissa palvelee aulassa useita eri neuvontoja. Oodin katu-
tason neuvonta-alueella on kirjaston oma neuvontapiste, EU-neuvonta seka Helsingin kaupun-

gin palveluneuvontaa ja maahanmuuttoneuvontaa seka vaihtuvia pop-up-neuvontapisteita.

7.3 Teemahaastattelu tiedonkeruu menetelmana

Teemahaastattelu sopi taman tutkielman tiedonkeruun menetelmaksi, koska tutkielmassa ha-
luttiin selvittaa asiakkaiden tarpeita digineuvontaa varten. Tata tutkielmaa varten kerattiin
aineistoa yhteensa 12 haastattelua. Haastatteluissa kaytettiin puolistrukturoitua teemahaas-
tattelua. Haastattelulla ei rajattu pois mitaan vastausvaihtoehtoja, vaan jatettiin haastatel-
taville asiakkaille mahdollisuus esittaa omia nakemyksia digineuvonnan kehittamisideoiksi.
Asiakkaiden teemahaastattelut suoritettiin yksilohaastatteluina. Tutkielma on arviointitutki-
mus ja sen tavoitteena on ottaa kaytantoon saatava tutkimustieto, siita millaista digineuvon-
taa asiakkaat tarvitsevat, jotta he kayttaisivat nykyista enemman Helsingin kaupungin tarjo-
amia sahkoisia palveluita. Teemahaastattelulle on tyypillista, etta haastattelun teemat ovat
tiedossa, mutta kysymysten jarjestys ja tarkka muoto puuttuvat. Haastattelu on joustava tie-
donkeruu menetelma. Siina menetelmassa ollaan suorassa kielellisessa vuorovaikutuksessa

tutkittavan kanssa. (Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara 2013, 204-205.)

Tutkimuksen osana toteutetulle haastattelulle on tunnusomaista, etta haastattelutilanne on
ennalta suunniteltu ja haastattelun tavoitteena on saada tutkimusongelman kannalta oleel-
lista ja luotettavaa tietoa. Keskustelussa haastattelija ohjaa ja aloittaa keskustelun, pitaen
haastateltavien motivaatiota ylla. Haastattelu tulee toteuttaa luottamuksellisesti. (Hirsjarvi
& Hurme, 2014, 43.) Tassa tutkielmassa tehdyissa asiakashaastatteluissa oli tarkoitus saada
asiakkaita kertomaan omista kokemuksista, seka saada syntymaan keskustelua haastateltavan

ja haastattelijan valille.

Haastattelua voidaan kayttaa yksilon mielipiteiden, kasitysten seka elamantapahtumien tutki-
muksessa. Puolistrukturoidussa haastattelussa kaytetaan kysymysrunkoa apuna, mutta vas-
taukset ovat vapaita. Kaytanto on, etta haastattelut nauhoitetaan ja litteroidaan myohem-
min. Haasteena on, etta avoimet vastaukset ovat yleensa vaikeampia analysoida. Lisaksi haas-
teltavat saattavat vastata tutkijan toiveiden mukaisesti. Puolistrukturoiduille menetelmille on
ominaista, etta jokin haastattelun nakokulma on valittu mutta ei kaikkia (Hirsijarvi & Hurme
2014, 47.)

Kanasen (2017, 91) mukaan teemahaastattelun avulla tutkija pyrkii saamaan kasityksen ja ym-
martamaan tutkielman kohteena olevaa ilmiota. Teemojen ja tarkentavien kysymysten avulla
tutkija pyrkii ilmiota, jossa keskiossa on aina ihminen ja hanen toimintansa. Haastateltavan
vastausten yksityiskohdista pyritaan rakentamaan kokonaiskuva asiasta. Teemahaastattelun

kysymykset loytyvat rajatun ilmion sisapuolelta. Kysymyksia ohjaa tutkimusongelma, johon
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halutaan saada vastaus. Teemahaastattelun avulla oli tarkoitus saada vapaata keskustelua ky-

symysten ymparille.

Toteuttamistavan ja keskustelutyypin perusteella yksilohaastattelu voi olla teemahaastattelu.
Haastattelutekniikat eroavat toisistaan sen mukaan millaiseen, suhteeseen haastateltavan
kanssa pyritaan. (Ronkanen, Pehkonen, Lindblom-Ylanne & Paavilainen 2014, 116). Tassa tut-
kielmassa asiakkaiden haastatteluksi valikoitui yksilohaastattelu, koska tutkielmassa pyrittiin
saamaan selville yksittaisia kokemuksia, millaisia asiakkailla on ollut sahkoisten palveluiden
kaytossa. Yksilohaastattelussa on helpompi kertoa henkilokohtaisista ongelmista ja siita mihin
erityisesti tukea tarvitsisi. Ryhmahaastattelussa omakohtaiset kokemukset, digineuvonnan
tarpeet ja ongelmatilanteet eivat olisi tulleet niin hyvin esille, vaan vastaukset edustaisivat
enemman koko ryhmaa. Tutkielman tarkoituksena oli selvittaa millainen, olisi asiakkaiden
mielesta ihanteellinen tulevaisuuden digineuvonta, millaista palvelua, laitteita ja tiloja he

toivoisivat kaupungin heille tarjoavan.

Tassa opinnaytetyossa aineistosta pyrittiin poimimaan usein esiin tulleita kokemukseen perus-
tuvia tarpeita siita, millainen opastus olisi asiakkaille tarpeen ja millaista tietoa he tarvitsivat
enemman sahkoisita palveluista. Tarkoitus oli saada asiakkaiden aani kuuluviin tuomalla esiin
heidan toiveitansa siita, mita tiloja ja laitteita olisi hyva olla asiakkaiden kaytossa jatkossa
neuvontapisteilla. Tutkielman tavoitteena on saada selville haastatteluiden avulla se, miten
neuvonta voi kehittaa omaa toimintaa ja digineuvontaa siten, etta asiakkaiden digitaaliset
taidot vahvistuvat. Asiakkaiden teemahaastatteluun valittiin yksilohaastattelu, koska yksilo-
haastattelussa asiakas pystyy paremmin kertomaan omakohtaisista kohtaamistaan ongelmista

ja voi vapaammin kertoa omia nakemyksia ja tarpeitaan digitaaliselle neuvonnalle.

Ryhmahaastattelu on yksi teemahaastattelun muoto, jossa on useita haastateltavia yhta aikaa
paikalla. Ryhmahaastattelu antaa mahdollisuuden kerata monipuolista tietoa kiinnostuksen
kohteena olevasta aihepiirista, eika ainoastaan siita mita on tapahtunut ja mita mielta ollaan,
vaan myos miten ja miksi, seka minkalaisia nakemyksia, kokemuksia, asenteita ja odotuksia

aiheeseen liittyy. (Tilastokeskus, 2017b.)

Palveluneuvojille tehdyssa haastattelukierroksessa kaytettiin ryhmateemahaastattelua, koska
tavoitteena oli saada yhteinen tilanne osallistujien kesken, jossa keskusteltiin siita, miten he
ymmartavat joitakin asioita, millaisia kokemuksia heilla on ja miten he suhtautuvat eri asioi-
hin. Palveluneuvojien ryhman koko kuusi henkiloa taytti hyvan ryhmakoon kriteerit. Haastat-
teluryhman koko sopii Eskolan ja Suorannan (2001, 96) maaritelmaan onnistuneesta ryhma-
haastattelukoosta, joka on 4-8 henkiloa. Haastateltavien ihmisten joukko pitaisi olla suhteelli-
sen homogeeninen joukko, jotta he ymmartavat esitetyt kysymykset ja kasitteet samalla ta-

valla, siten keskustelu on mahdollista. Tassa ryhmassa oli kyse tyokavereista, joiden tyonkuva
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on samanlainen eri koulutustaustoista huolimatta. Kaikki palveluneuvojat osallistuvat digineu-
vontatyohon. Nain voidaan olettaa, etta heilla kaikilla on samankaltainen kuva mita digineu-

vonta on.

7.4 Aineiston analyysi

Tulosten tulkintaa tarvitaan laadullisen aineiston analysointivaiheessa seka arvioitaessa, mita
tulokset kaytannossa tarkoittavat (Metsamuuronen 2006, 65). Taman tutkielman aineisto ana-
lysoitiin vaiheittain litteroimalla haastattelut, lukemalla ja perehtymalla aineistoon seka tul-
kitsemalla aineistot. Analysoinnin jalkeen tehtiin johtopaatoksia esiin nousseista vastauksista.
Aineistot analysoitiin vaiheittain jokaisen haastattelukierroksen jalkeen. Aineiston kasittely-
vaiheen lopuksi tehtiin aineiston tiivistaminen raportiksi. Laadullisen aineiston analyysissa ai-
neistoa tarkastellaan kokonaisuutena. Havaintoja tehdaan tutkielman kannalta sille oleelli-
sista asioista, jonka jalkeen havaintoja pelkistetaan, karsitaan ja yhdistellaan. Laadullisen
tutkimuksen analysoinnissa tarkoituksena on edeta tulkintojen ja merkityssuhteiden muodos-

tamiseen tutkittavasta ilmiosta. (Alasuutari 2007, 40-45.)

Aineistoa analysoitiin alkuvaiheessa kuuntelemalla nauhoituksia useaan kertaan ja litteroi-
malla yleiskieliseksi tekstiksi. Tekstiaineistoa oli yhteensa kaikista haastatteluista 18 sivua.
Haastattelut numeroitiin siina jarjestyksessa kuin ne tehtiin. Analysointi jatkui nauhoituksien
kuuntelun ja tekstiksi litteroinnin jalkeen poimimalla teksteista samoja teemoja, jotka toistu-
vat asiakkaiden haastatteluissa. Asiakkaiden haastatteluista oli haastavaa poimia niita tar-
keimpia tarpeita, koska asiakkailla oli paljon ideoita ja nakemyksia. Osa asiakkaiden haastat-
teluista oli myos huomattavasti pidempia, koska haastattelussa syntyi haastateltavan ja haas-
tattelijan valille vapaata keskustelua. Asiakkaiden haastatteluista piti etsia yhtenaisia teki-
joita ja toiveita, vaikka asiakkaat saattoivat sanoittaa toiveitaan eri sanoin. Teemoittelun

vaavia nakemyksia.

Teemahaastattelussa vastaajat eivat kertoneet asiaansa suoraan, vaan tukijan tehtavana oli
poimia vastauksien seasta oleellinen tieto. Tassa tutkielmassa haettiin vastausten samankal-
taisuutta, eli tavoitteena oli, etta asiakkaiden kehittamisideoista nousisi esiin muutamia on-
gelmia joihin lahdetaan miettimaan ratkaisua. Teorialahtoinen analyysi nojaa tiettyyn teori-
aan. Tassa tutkielmassa kuvataan tama malli ja tutkimuksessa kiinnostavat kasitteet. Tutkit-
tava ilmio maaritellaan jo tunnetun mukaisesti. Aineiston analyysia ohjaa siis jokin aikaisem-

man tiedon perusteella luotu viitekehys. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 93.)

Tassa opinnaytetyossa tunnetaan ilmiona se, etta sahkoisten palveluiden kayttoon liittyy on-

akkaat tarvitsevat palveluiden sujuvaan kayttoon ainakin aluksi opastusta ja tietoa palve-
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luista. Palvelut siirtyvat monissa kaupungeissa sahkoisiin muotoihin, mutta niiden kehittami-
sessa ei ole huomioitu kayttajien kokemusta ja digitaalista osaamista. Tassa tutkielmassa ha-

luttiin kuulla asiakkaiden nakemyksia ja saada selville asiakkaiden digineuvonnan tarpeita.

Eskolan & Suorannan (2008,15) mukaan aineistosta voi nostaa esiin teemoja, jotka selventavat
tutkimusongelmaa. Tassa tutkielmassa etsittiin asiakkaiden tarpeita ja toiveita. Nain oli mah-
dollista vertailla tiettyjen teemojen esiintymista ja ilmenemista aineistossa. Tekstimassasta
oli ensin pyrittava loytamaan ja sen jalkeen eroteltiin tutkimusongelman kannalta olennaiset
aiheet. Teemoittelun avulla tekstiaineistosta saadaan kokoelma erilaisia vastauksia tai tulok-

sia esitettyihin kysymyksiin.

Tutkija on aineiston analysoimisessa avainasemassa nostaessaan tiettyja asioita tutkimustu-
loksiksi. Tutkimustulokset muodostuvat aiheen kasitteellistamisen, tutkijan ymmarryksen ja
tulkinnan varassa. Aineiston analyysitavat ohjaavat tutkijaa tiettyjen periaatteiden mukaan.
Analyysitavat ovat kuitenkin muunneltavissa ja sovellettavissa tutkimuksen kannalta tarkoi-
tuksenmukaisella tavalla. (Ronkanen, Pehkonen, Lindblom-Ylanne & Paavilainen 2014, 123-
124.) Laadullisessa aineistossa analyysin tarkoituksena on tuottaa uutta tietoa tutkittavasta
asiasta ja luoda selkeytta seka tiivistaa aineistoa. Analyysin tarkoituksena on kasvattaa infor-
maatioarvoa. Laadullisessa tutkimuksessa vaikeinta on aineiston analyysin tekeminen. (Eskola
& Suoranta 2001, 137.) Tassa opinnadytetyossa tutkittavasta ilmiosta oli paljon ennakkotietoa

ja oletuksia, joka vaikeutti osaltaan uuden tiedon tuottamista.

Taman opinnaytetyon aineistoa analysoitaessa litteroitua aineistoa luettiin moneen kertaan,

etsien asiakkaiden haastatteluista samankaltaisia ongelmatilanteita. Kaikista asiakkaiden vas-
tauksista haettiin myods numeraalisia arvoja, esimerkiksi sille kuinka moni asiakkaista omistaa
laitteen, jolla voi kayttaa internetia tai kuinka moni asiakkaista on pyytanyt neuvojalta apua.

Aineistoa kasiteltiin jokaisen haastattelukierroksen valissa koko prosessin ajan.

Analysointimenetelmana tassa opinnaytetyossa kaytettiin teoriaohjaavaa sisallonanalyysia.
Silla analyysi menetelmalla pyritaan saamaan tutkittavasta ilmiosta kuvaus tiivistetyssa ja
yleisessa muodossa. Sisallonanalyysi on tekstianalyysia ja siina etsitaan tekstin merkityksia.
Sisallonanalyysi mahdollistaa tiettyja kasitteellisia liikkkumavapauksia, mutta edellyttaa tiet-
tyjen rajoitteiden hyvaksymista, sita kuvataan sanoilla aineistolahtoinen, teorialahtoinen ja
teoriaohjaava. Tutkimuksen aineisto kuvaa tutkittavaa ilmiota ja analyysin tarkoitus on luoda
siita sanallinen ja selkea kuvaus tutkittavasta ilmiosta. Sisallonanalyysilla aineisto pyritaan
jarjestamaan tiiviiseen ja selkeaan muotoon, kadottamatta sen sisaltamaa informaatiota.
Tutkimuksen aineiston laadullinen kasittely perustuu loogiseen paattelyyn ja tulkintaan, jossa
aineisto hajotetaan, kasitellaan ja kootaan uudelleen kokonaisuudeksi. Aineiston analyysia

tehdaan prosessin jokaisessa vaiheessa. (Tuomi & Sarajarvi, 2009 106-108.)
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Haastatteluaineistoihin perustuvissa tutkimuksissa tutkijan pyrkimyksena on paatya onnistu-
neisiin tulkintoihin. Samaa haastattelutekstia voidaan tulkita monin eri tavoin ja eri nakokul-
masta. Tekstista voidaan hakea eri asioita ja siksi myos tulkinnoista voi tulla erilaisia. On arvi-
oitava myos mita puolia teemasta olisi tulkittava ja missa laajemmassa kontekstissa. Tulkin-
nallisten selvityksien perusteella tulevat esille ilmion sosiaalinen merkitys. (Hirsjarvi &
Hurme, 2014, 151-152.)

8 Haastattelujen tulokset

Seuraavissa luvuissa kuvataan asiakkaiden yksilohaastatteluiden, palveluneuvojien ryhmahaas-
tattelun ja neuvontapaallikon haastattelun tuloksia. Bikva-arviointiprosessi sisalsi kolme vai-
hetta: asiakashaastattelut, palveluneuvojien workshop ja ryhmahaastattelu seka neuvonta-
paallikon haastattelun. Prosessissa tehtiin yhteensa 12 haastattelua, joista kaikki haastattelut
nauhoitettiin. Asiakkaille annettiin haastattelussa tiedote haastattelusta. Haastateltavat asi-

akkaat valikoituivat satunnaisesti neuvontapisteen asiakastietokoneiden kayttajista.

8.1 Asiakkaiden teemahaastattelut

Tutkielmassa haastateltiin 10 asiakastietokoneen kayttajaa Helsingin kaupungintalolla tammi-
kuussa 2018. Haastatteluja tehtiin kuukauden aikana kolmena eri paivana 9.1.2018, 11.1.2018
ja 16.1.2018. Haastattelut tehtiin kolmessa erassa riippuen siita, miten kayttajia oli asiakas-
tietokoneilla. Ensimmaisena haastattelupaivana 9.1.2018 haastateltiin kaksi asiakasta, seu-
raavana haastattelupaivana 11.1.2018 viisi asiakasta ja viimeisella haastattelukerralla
16.1.2018 kolme asiakasta. Haastattelun aluksi asiakkaille kerrottiin mista on kyse, miksi

haastattelut nauhoitetaan ja miten ne havitetaan.

Asiakkaiden haastattelut tehtiin yksiloteemahaastatteluina ja asiakkaille annettiin haastatte-
lusta tiedote (Liite 1). Haastateltaviksi asiakkaiksi pyrittiin saamaan sellaisia asiakkaita, jotka
kayttavat saannollisesti kaupungintalon aulassa sijaitsevia asiakastietokoneita. Haastatelta-
vilta kysyttiin suostumus haastatteluun suullisesti ja heille kerrottiin haastattelun tarkoitus.
Kaikki haastattelut nauhoitettiin yksitellen. Haastattelujen kesto oli vaihdellen seitsemasta
minuutista 15 minuuttiin. Haastattelut nauhoitettiin, jotta tuloksia saisi analysoida laaja-ala-
semmin ja haastattelutilanteessa syntyisi keskustelua. Haastatteluissa oli tarkoitus pyrkia
avoimeen keskusteluun, jossa asiakkaat saivat omin sanoin kuvailla omia kokemuksiaan asia-
kastietokoneiden ja sahkoisten palvelujen kaytosta. Taustatiedoksi haastattelussa asiakkailta
kayttaa kaupungintalon neuvontapisteen asiakastietokoneita. Haastateltavilta asiakkailta ky-
syttiin myos, mihin tarkoitukseen he kayttavat saannollisesti asiakastietokoneita. Haastatte-
luun ei etsitty henkiloita minkaan kayttajaryhmaan perustuvan kriteerien mukaisesti. Haastat-

telussa kaytettiin runkona teemahaastattelulle ominaista haastattelupohjaa (Liite 2).
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Haastatteluista kavi ilmi, etta kaikki haastateltavista olivat pyytaneet apua palveluneuvojalta
johonkin digitaaliseen ongelmaan kayttaessaan asiakastietokonetta. Useimmin neuvonnan

tarve oli liittynyt tulostamiseen, tiedoston siirtamiseen tai tallentamiseen, lomakkeiden tayt-
tamiseen tai tiedon etsimiseen. Asiakkaiden kommentteja siita, millaista apua he ovat pyyta-

neet:

H1 ”Tulostusjuttuihin kysyin siihen jonkun kerran ja sitten ihan tietokoneen
kayttoon liittyvdd. Esimerkiksi tekstin siirtdminen Wordiin ja sitten, leikkaa,
liimaa kaikkee.”

H6 ”"Md nyt tdmdn vuoden alussa aloin tulostamaan, niin alkuun siihen piti pyy-

tdd apua, mut sen melko nopeesti oppi, kun sai apua.”
Sahkoisten palveluiden ongelmatilanteita ei tullut esiin tassa haastattelussa, koska kukaan
haastateltavista ei ollut kayttanyt Helsingin kaupungin sahkoista asiointia eika palvelukarttaa.
Helsingin kaupungin sahkoisista palveluista haastateltavista kolme tiesi sahkoisen tapahtuma-
kalenteri hel.fi-sivustolla ja viisi tiesi sahkoisen palautelomakkeen, jonka avulla voi antaa pa-
lautetta tai ottaa yhteytta sahkoisesti Helsingin kaupunkiin. Kaksi haastateltavista oli antanut
palautetta sahkoisen palautelomakkeen kautta ja olivat saaneet myos vastauksen sita kautta

sahkopostiinsa.

Kaikki haastateltavista kayttaa kaupungintalon asiakastietokoneiden lisaksi maksuttomia tie-
tokoneita myos kirjastoissa, missa he ovat pyytaneet myos apua asiakastietokoneita kayttaes-
saan. Haastatteluista kay ilmi, etta asiakkaat kayttavat asiakastietokoneita arkisiin toimintoi-
hin, kuten sahkopostin ja uutisten lukemiseen, laskujen maksamiseen verkkopankissa seka
konsertti- ja matkalippujen hankintaan seka tulostamiseen. Kukaan haastateltavista ei kerto-
nut kayttavansa asiakastietokoneita Helsingin kaupungin sahkoisen asioinnin tai muita Helsin-
gin kaupungin sahkoisia palveluita varten. Haastateltavista kahdeksan omisti alypuhelimen ja
kolme tablettitietokoneen. Tietokonetta ei omistanut haastateltavista kukaan. Alypuhelimien
ja tablettien omistajat kertoivat kayttavansa mieluimmin tietokonetta asioiden hoitoon, kuin

muuta alylaitetta, koska kokevat tietokoneen kayton helpommaksi.

Haastatteluista kavi ilmi, etteivat asiakkaat tunne Helsingin kaupungin sahkoisia palveluita,
eivatka he tieda mista internetsivulta ne loytyvat. Haastattelussa Helsingin kaupungin sahkoi-
silla palveluilla tarkoitettiin palvelukarttaa, sahkoista palautelomaketta ja palautejarjestel-
maa, tapahtumakalenteria ja sahkoista asiointia. Asiakkaat toivat kuitenkin haastattelussa
esille sen, etta he olisivat kiinnostuneita kuulemaan sahkoisista palveluista ja kayttaisivat pal-
veluita, jos ne olisivat tutumpia. Kuusi asiakasta oli sita mielta, etta palveluiden kaytto vaa-
tisi sen, etta joku esittelisi palveluita ja neuvoisi mista ne loytyvat seka miten niita kayte-
taan. Haastateltavat asiakkaat ovat myos sita mielta, etta on vaikea erottaa kaupungin ja val-
tion sahkoisia palveluita toisistaan etenkin sosiaali- ja terveyspalveluissa. Asiakkaiden kom-

mentteja liittyen Helsingin kaupungin sahkoisiin palveluihin:
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H4 ”Oon md kantaa kdyttdnyt, mut onks se kaupungin?”

H5 ”Jonkun pitdisi tehdd semmoinen jdrjestelmd tai kartta, et lOytdiisi hel-

pommin perille, niin kuin esimerkiksi sinne uuteen Kalasatamaan on nyt vaikea

loytda.”
Ensimmainen haastatteluista esiin nousseista asiakkaiden tarpeista oli, etta asiakkaat tarvit-
sevat kayttoon rauhallisen tilan ja tietokoneita, joita voi saannollisesti kayttaa laajoina auki-
oloaikoina. Asiakkaat kokivat kaupungintalon aulan asiakastietokoneet helppokayttoisiksi, luo-
tettaviksi ja tietoturvallisiksi. Haastatteluissa nousee esiin asiakkaiden tyytyvaisyys siihen,
etta kaupungintalon neuvontapisteen asiakastietokoneita on paassyt kayttamaan myos iltaisin
ja viikonloppuisin. Asiakkaat antoivat hyvaa palautetta siita, etta asiakastietokonepisteella on
voinut tulostaa maksuttomasti ja aina on ollut neuvontaa saatavilla aukioloaikojen mukaan.
Kolme asiakasta haastateltavista toivoisi, etta kaupungintalon aulassa olisi asiakastietokoneita
kaytossa viela neuvontapisteen siirryttya pois, koska he kokevat kirjaston tilojen olevan niin
suosittuja ja valilla ruuhkaisia. Kaupungintalon asiakastietokonepisteelle ei ole koskaan tar-
vinnut jonottaa. Osalla asiakkaista ilmeni huolta siita, missa jatkossa voi kayttaa maksutonta

asiakastietokonetta.

Lisaksi asiakkaat saivat haastattelussa esittaa omia nakemyksia siita, millaisia tietokonepis-
teita he toivovat jatkossa olevan. Asiakkaat kommentoivat aktiivisesti haastattelussa, millai-
sia he toivovat itse asiakastietokonepisteiden olevan. Kolme haastateltavista toivoi tulevan
tilan olevan rauhallinen. Kaikki haastateltavat asiakkaat kokivat tarkeana, etta tietokonepis-
teella on poyta ja tuoli eika vain seisomapaikkaa, koska kaikki haastateltavista sanoi kaytta-
vansa asiakastietokonetta yhta jaksoisesti ainakin puolituntia. Seitseman asiakkaista toivoi
myos tietokoneiden kayttomahdollisuutta muinakin kuin arkipaivina. Kaikki asiakkaista kertoi-
vat kayttavan nykyisia asiakastietokoneita myos iltaisin ja viikonloppuisin. Asiakkaiden mu-
kaan kommentteja liittyen kaupungintalon aulan asiakastietokoneisiin ja mahdollisiin tuleviin
tiloihin:

H2 ”Ainakin olen monta vuotta kdyttdnyt ja aina on toiminut hyvin ja varsinkin
kun henkilékunta on aina auttanut, kun on tullut joku probleema.”

H6 “Mun mielestd, jos kirjastossa on semmoisia matalia sohvia ja sit vaan soh-
vatyynyjd, joissa pitdisi maaten arkisia asioita hoitaa ja laskuja maksaa, niin
se ei oo meille vanhoille kiva.”
Toinen esiin tullut asiakkaiden tarve on helposti saatavilla oleva digineuvonta. Kaikki haastel-
tavat asiakkaat olivat sita mielta, etta on hyva, jos eri palvelupisteilla, missa on asiakastieto-
koneita, olisi lahettyvilla on aina saatavilla henkilokuntaa, jolta kysya ongelmatilanteessa
neuvoa. Ongelmatilanteisiin saatavan avun lisaksi asiakkaat toivoisivat neuvonnan lisaksi myos
erilaisia opastuskursseja, eri aiheille kuten omien teknisten laitteiden opastamiseen ja sosiaa-

lisen median kayttoon liittyen.
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Haastateltavista kolme kertoi olevansa Facebookissa, mutta eivat tienneet, miten sita kun-
nolla kaytetaan. Nama kolme asiakasta, jotka olivat Facebookissa, olivat halukkaita oppimaan
lisaa myos muista sosiaalisen median kanavista. Seitseman haastateltavista eivat olleet mis-
saan sosiaalisen median kanavissa, mutta nelja heista oli myos kiinnostuneita niista, jos joku
opettaisi miten niita kaytetaan. Facebookin lisaksi haastateltavat mainitsivat kiinnostaviksi
sosiaalisen median kanaviksi Instagramin ja Twitterin. Haastattelujen perusteella asiakkaat
olisivat selvasti halukkaita seuraamaan sosiaalista mediaa, mutta he kokevat, etteivat osaa
kayttaa sita riittavan hyvin. Asiakkailla on huoli ja pelko siita, etta helposti jaa ulkopuo-

liseksi, jos ei osaa kayttaa sosiaalista mediaa, eika tieda mita siella tapahtuu.

Asiakkaat nostivat esiin haastattelussa kehittamisideoita digineuvontaan seka sahkoisten pal-
veluiden kayttoon. Ensimmainen asiakkaiden kehittamisidea olisi, etta joku esittelisi heille
Helsingin kaupungin omia sahkoisia palveluita. Asiakkaat toivoivat myos opastusta siihen, mi-
ten kayttaa sahkoisia palveluita. Useat vastaajista olivat kiinnostuneita seuraavista Helsingin
kaupungin sahkoisita palveluista, kuten sahkoisesta palautelomakkeesta, palvelukartasta ja
sahkoisesta asioinnista. Myos HSL:n reittiopas mainittiin sahkoiseksi palveluksi, jonka kaytossa
toivottiin opastusta, mutta se ei ole ainoastaan Helsingin kaupungin palvelu, vaan Helsingin
seudun liikenteen palvelua.

Haastattelun perusteella asiakkaat kokivat, etta he eivat tunne Helsingin kaupungin sahkoista
asiointia ja yksi asiakas oli sita mielta, ettei siella ole hanen elamantilanteeseen tai tarpeisiin
mitaan sopivia toimintoja. Asiakkaista kahdeksan oli sita mielta, etta usein joutuvat ottamaan
yhteytta puhelimitse tai tulemaan paikan paalle kysymaan neuvoa, koska he eivat tieda miten

asian voisi muuten hoitaa esimerkiksi internetin tai sahkoisen asioinnin kautta.

Kaikki haastateltavat asiakkaat eivat tunteneet myoskaan sahkoista palautelomaketta, ei-
vatka tienneet, etta sen avulla voi olla myos yhteydessa kaupunkiin. Palvelukartta ei ollut
myoskaan haastateltaville asiakkaille tuttu, ja haastatteluista kay ilmi, etta asiakkaat kokevat
usein, etta osoitetiedot ovat merkattu huonosti ja joihinkin paikkoihin on vaikea loytaa pe-
rille. Asiakkailta tuli kehittamisidea sellaiseen sovellukseen, jonka avulla loytaisi helpommin
perille. Tama asiakkaan toivoma sovellus vastaa toiminnoiltaan Helsingin kaupungin jo ole-
massa olevaa palvelukarttaa, jonka avulla asiakas voi loytaa oman asuinalueensa lahella si-

jaitsevat palvelut, osoite- ja esteettomyystiedot.

Toinen asiakkaiden kehittamisidea oli, etta asiakkaat saisivat opastusta sosiaalisen median
kursseilla. Useampi asiakas vastasi haastattelussa monen palvelun tiedottamisen siirtyneen
sosiaalisen median kanaviin. Asiakkaiden mielesta esimerkiksi poikkeusaukioloaikoja on ollut
vaikea loytaa, koska he ajattelevat usein palveluiden ilmoittavan niista vain sosiaalisen me-

dian kanavissa.
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Kolmas asiakkailta tullut kehittamisidea oli laiteopastuskurssit. Viisi asiakasta toivoi saavansa
neuvontaa uusien laitteiden hankinnassa ja niiden kaytossa. Syyna tahan on huoli siita, etta
asiakkaat eivat tieda miten uusia laitteita kayttaa. Toinen huoli oli siina, etta laitteiden han-
kinta tulee kalliiksi tai pelko siita, etta elektroniikkaliikkeessa huijatuksi. Haastattelussa nelja
asiakasta mainitsi, etteivat rohkene ostaa omia laitteita kotiin, koska he eivat tieda, miten ne
tulisi asentaa tai asennuksen jalkeen myohemmin paivittaa saannollisesti. Laitteiden kayttoon
liittyvaa neuvontaa asiakkaat toivoivat alypuhelimien, tablettien seka tietokoneiden kanssa.
Omien laitteiden kanssa toivottiin mahdollisuutta osallistua, vaikka jollekin kurssille, missa
neuvontaan alypuhelimen tai tietokoneen kayttoa. Haastattelusta kay ilmi, etta omien laittei-
den hankinta olisi mielekkaampaa, jos siihen saisi neuvontaa ja usea asiakas ostaisi silloin to-

dennakoisemmin esimerkiksi oman tietokoneen.

Asiakkaiden kommentteja liittyen tulevaisuuden digineuvontaan:

H1 "Nyt md todella toivon, ettd kun tdmd Oodi valmistuu, niin sielld olisi use-
ampia ihmisid, jotka osaisivat neuvoa.”

H2 ”0is kiva, kun sais jonkun tietokonegurun, joka neuvoo miten uudet lait-
teet toimii, esimerkiksi, kun md oon yrittdnyt kirjoittaa tekstiviestid, niin se
arvailee sanoja ja kirjoittaa ihan mitd sattuu.”

8.2 Palveluneuvojien ryhmahaastattelu

Palveluneuvojien tyopaja ja ryhmahaastattelu tehtiin 31.1.2018 Helsingin kaupungintalolla
neuvonnan tiloissa ja siihen osallistui nelja palveluneuvojaa yleisneuvonnan tiimista ja kaksi
palveluneuvojaa maahanmuuttoneuvonnan tiimista, eli yhteensa kuusi palveluneuvojaa. Pal-
veluneuvojien tyopajassa he saivat ideoida ensin roadmapille itse, millaisena he nakevat tule-
vaisuuden digineuvonnan. Roadmapille (Liite 3) asetettiin nelja kysymysta, lahtokohdaksi liit-
tyen millainen tulevaisuuden digineuvonta on. Ne olivat, missa, miten milloin ja mita palvelu-
kanavia pitkin digineuvontaa voi tulevaisuudessa antaa ja miten siihen paastaan. Palveluneu-

vojat toteuttivat roadmapin.

Haastattelun runkona kaytettiin Powerpointia (Liite 4). Haastattelun kesto oli yhteensa 1h 15
minuuttia. Palveluneuvojille esiteltiin asiakashaastatteluissa esiin nousseet asiakkaiden tar-
peet digitaalisten taitojen vahvistamiseen ja kehittamisideat tulevaisuuden digineuvonnasta.
Palveluneuvojat saivat haastattelussa keskustella siita, mitka asiakkaiden kehittamisideoista
olivat mahdollista toteuttaa kaytannossa palveluneuvojien tyon nakokulmasta. Palveluneuvo-
jat kokevat jo paivittaisessa tyossaan antavan digineuvontaa. Digineuvonnan tarve ja ongel-

man ovat kasvaneet neuvojien mielesta kuluvan vuoden aikana.

Roadmap on visuaalinen tyokalu strategian kommunikointiin. Roadmapin avulla voidaan ku-

vata vaiheita, joiden avulla paastaan lopulliseen paamaaraan. Roadmapin tarkoitus on kom-
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munikoida pitkan tahtaimen suunnitelmat, ohjata strategian toteuttamista ja linjata eri sidos-
ryhmien aktiviteetit. Roadmap ei ole suunnittelun lahtokohta, vaan tulos. (Prodman, 2016.)
Tassa palveluneuvojien tyopajassa toteutetussa roadmapista nakyi palveluneuvojien ideoita
digineuvontaa varten. Roadmapista nousi esiin paikkoja, joissa digineuvontaa voisi antaa, ja
keinoja siihen milla tavoin. Palveluneuvojat toivat esiin kirjastot ja monikanavaisen neuvon-
nan. Tassa palveluneuvojien tekemalla Roadmapilla oli tarkoitus osoittaa palveluneuvojille
asiakashaastattelujen tarkeys ja tuoda esille se, miten paljon palveluneuvojien nakemykset
tulevaisuuden digineuvonnasta eroavat asiakkaiden nakemyksia. Keskeisia asiakashaastattelu-

jen tuloksia verrattiin palveluneuvojien Roadmapiin.

Krogstrupin (2004, 142) mukaan Bikva-arviointimallin haasteita on tyoyhteison jasenet val-
miita tai halukkaita kayttamaan omaa valtaansa muovatakseen ja kehittaakseen tyokaytan-
toja asiakkaiden esille nostamien palautteiden perusteella. Tassa tutkielmassa palveluneuvo-
jat olivat halukkaita muokkaamaan tyonkuvaa enemman digineuvontaan painottuvaksi, koska
sen osuus oli jo aikaisemmin kasvanut asiakkaiden tarpeista johtuen, ilman koulusta tai yhtei-
sista kaytantoja. Nyt palvelunkehittamisen myota saatiin tiimille yhteiset raamit sille, miten
digineuvontaa annetaan neuvontapisteella ja mihin palveluneuvonnassa painotetaan. Nain ke-
hittamistyon oletetaan helpottavan myos palveluneuvojien tyota ja yhtenaista neuvontata-

paa.

Palveluneuvojille tuli yllatyksena se, kuinka konkreettisia asiakkaiden toiveet olivat ja se,
kuinka kiinnostuneita asiakkaat olivat oppimaan lisaa Helsingin kaupungin sahkoisista palve-
luista seka vahvistamaan omia digitaalisia taitoja. Palveluneuvojat eivat osanneet odottaa
asiakkaiden toivetta sosiaalisen median kursseista, koska asiakkaat eivat olleet koskaan pyy-
taneet apua niita varten kayttaessaan asiakastietokoneita. Toinen yllattava asiakkaiden toi-
veista tullut tieto oli se, etta asiakkailla ei ollut tietoa siita, etta laiteopastuskursseja jarjes-

tetaan jo saannollisesti.

Asiakkailta tulleista toiveista esiin nousi tiedottamisen tarkeys, koska haastattelusta kay ilmi,
ettei kukaan haastateltavista tuntenut Helsingin kaupungin sahkoista asiontia. Haastattelun
tulosten perusteella parhaiten asiakkaat tuntevat Helsingin kaupungin palautejarjestelman.
Palveluneuvojien mielesta asiakkaiden tavoitteena on saada palvelua sujuvasti ja mahdolli-
simman nopeasti. Tama heratti palveluneuvojissa kysymyksia siita, miten antaa digineuvontaa
eri kanavissa ja miten tunnistaa neuvontatilanteessa se asiakas, joka olisi kiinnostunut kuule-
maan sahkoisita palveluista. Palveluneuvojat pohtivat haastattelussa asiakkaiden tarpeisiin

peilaten, millaista digineuvontaa muun neuvontatyon ohella voisi antaa.

H1 “Asiakkaiden haastattelut vahvistivat sitd kdsitystd, ettd asiakkaiden digi-
taaliset ongelmat ovat hyvin konkreettisia, eivdtkd he itse halua tulla digi-
guruiksi, vaan haluavat oppia kdyttdmdédn séhkoisid palveluita oman kiinnos-
tuksen vuoksi.”
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H2 "Voisimme asiakkaille kertoa, ettd meiltd saa perustason digineuvontaa,
mutta muu syvempi osaaminen tulee muualta, sekd mddritelld missd me
voimme olla avuksi.”
Palveluneuvojille tuli haastattelussa esiin selvia kehittamisideoita, miten vastata asiakkaiden
tarpeisiin neuvonnassa. Palveluneuvojat haluavat jatkossa keskittya asiakkaisiin, jotka jo
kayttavat omatoimisesti tietokonetta. Neuvonnan antama digineuvonta keskittyy vahvista-
maan asiakkaiden digitaalista osaamista, mutta eivat aloita kaikkien digitaalisten asioiden

opettelua alusta.

Keskustelussa palveluneuvojat korostivat nakokulmaa siihen, etta neuvonnassa tehtavana on
myos kannustaa ja aktivoida asiakkaat sahkoisten palveluiden pariin seka opastaa niiden kayt-
toa, jotta jatkossa omatoiminen kayttaminen olisi helpompaa. Neuvonta on myos se taho,
joka kertoo eri digineuvontapisteista seka laiteopastuskursseista asiakkaille, jotka ovat haluk-
kaita oppimaan lisaa. Neuvonta ohjaa oikean palvelun pariin, mutta auttaa digiongelmatilan-
teessa myos paikan paalla. Palveluneuvojat halusivat haastattelussa tuoda esiin, kuinka moni-
puolisesti neuvonta pystyy antamaan digineuvontaa neuvontapisteella ja eri kanavien kautta.
Palveluneuvojat halusivat ainoastaan rajata pois erilaisten kurssien jarjestamisen, koska niita
jarjestaa jo muu taho. Palveluneuvojien ajatuksia liittyen asiakkaiden ohjaamisesta erilaisille

digiopastuksen kursseille:

H3 ”Someosaamista emme pysty jdrjestdmddn, mutta voisimme kertoa asiak-
kaiden toiveista esimerkiksi digineuvojien verkostossa tai tulevaisuudessa Oo-
dissa.”

H6 ”Meiddn olisi hyvd tietdd, missd somekursseja jdrjestetddn, jotta osaamme
ohjata kiinnostuneita niille.”
Neuvontapisteella ohjataan nykyisin jo puhelimien kaytossa, esimerkiksi ohjaamalla wlanin
kayttoa tai sita, miten kannykasta saa lentotilan pois paalta, koska kaupungintalon aulassa
vierailee paljon matkailijoita. Kaupungintalolla on kaikille avoin ja maksuton wlan-yhteys,
joka on erityisesti matkailijoiden suosiossa. Palveluneuvojat olivat haastattelussa myos sita
mielta, etta pieni hataapu laitteiden kaytossa on neuvontapisteelle sopivaa opastusta, mutta

ei niinkaan kokonaisten laiteopastuskurssien jarjestaminen.

Laiteopastuskursseja on jo olemassa mm. kirjastoissa, mutta palveluneuvojat olivat sita
mielta, etta asiakkaat eivat ole loytaneet sinne, eivatka olleet tienneet sen palvelun ole-
massa olosta. Jatkossa palveluneuvojat haluavat ohjata tehokkaammin asiakkaita jo olemassa
oleviin palveluihin. Palveluneuvojien mielesta olisi hyva esitella ja suositella asiakkaalle lai-
teopastuskurssia, jos asiakas tuo ilmi, etta ei osaa kayttaa omia digitaalisia laitteitaan. Neu-
vonta kohdistaa tulevaisuudessa digineuvonnan Helsingin kaupungin sahkoisista palveluista

kertomiseen. Palveluneuvojien ajatuksia liittyen asiakkaiden laiteopastuksiin:
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H1: ”Sen hetken pieni ongelma voidaan ratkaista, mutta laajempi koulutus ja
taidot saadaan muualta.”

H5 ”Aulassa ohjaamme puhelimien kdytossd tilanteen mukaan, esimerkiksi len-

totilan poisottamisessa tai wlanin yhdistdmisessd.”
Palveluneuvojat keskustelivat haastattelun yhteydessa siita, mita edellytyksia neuvonnassa
taytyy tehda, jotta asiakkaiden tarpeisiin pystyttaisiin jatkossa vastaamaan paremmin. Palve-
luneuvojat toivoivat verkostoimista muiden digineuvojien kanssa, jotta heilta voi saada ajan-
kohtaista tietoa kursseista seka palvelupisteista ja he nakisivat millaista digineuvontaa muut
tahot antavat. Neuvonnan palveluneuvojat saisivat sielta tietoa, millainen asiakkaiden digi-
taalisen osaamisen taso muilla palvelupisteilla on. Verkostoituminen on keino saada koulu-
tusta ja vahvistusta palveluneuvojien omaan digitaaliseen osaamiseen. Verkostoitumisen ja
yhteisten tilaisuuksien nahtiin myos yhtenaistavan digineuvonnan kaytantoja. Toisilta oppimi-

nen koettiin mielekkaana ja yhteisille koulutuksille nahtiin selva tarve.

Haastattelun aikana palveluneuvojille herasi kysymyksia, miten he voivat tunnistaa juuri sen
asiakkaan, jolla on kiinnostusta ja halu oppia enemman. Palveluneuvojat miettivat myos, mi-
ten antaa digineuvontaa monikanavaisen neuvonnan kautta vai onko digineuvonta kohdennet-
tava pisteelle, jossa asiakas voi kayttaa tietokonetta. Palveluneuvojat pohtivat myos, miten
hyodyntaa mahdollisimman tehokkaasti jo olemassa oleva digineuvonta, ettei palveluihin tule

lilkaa paallekkaisyyksia ja etta, omassa tyossa sailyy ydintehtava.

Palveluneuvojien mielesta yksi tarkemmista asiakkaiden vastauksista esiin nousseista kehitta-
misideoista oli, etta tiedotusta neuvontatilanteissa Helsingin kaupungin sahkoisista palveluista
on lisattava ja asiakkaita kannustettava aktiivisesti kayttamaan niita. Asiakkaille pitaa esitella
neuvontatilanteissa palvelukarttaa, sahkoista asiointia, jos asia on mahdollista hoitaa sita

kautta ja neuvoa asiakkaita antamaan palautetta sahkoisen palautelomakkeen kautta.

Tiedottaminen sahkoisista palveluista neuvontatilanteissa tarkoittaa konkreettisesti sita, etta
asiakkaille naytetaan tietokoneelta, mista kyseinen palvelu loytyy internetsivuilta ja mita
edellytyksia palvelun kaytto vaatii. Kaikki sahkoiset palvelut eivat ole esteettomia, vaan esi-
merkiksi sahkoisen asioinnin kaytto vaatii asiakkaalta tunnistautumiseen pankkitunnukset tai
mobiilivarmenteen. Sahkoisen palautelomakkeen kaytossa asiakkaalla olisi hyva olla sahkopos-

tiosoite, mikali asiakas haluaa saada vastauksen antamaansa palautteeseensa.

Palveluneuvojat haluaisivat neuvonnassa jatkossa pohdittavan erilaisia menetelmia siihen,
missa tilanteissa seka miten kaytannossa voi aktivoida asiakkaita sahkoisten palveluiden pa-
riin. Palveluneuvojat miettivat hankalien tilanteiden syntya, jos asiakas ei ole halukas kaytta-
maan sahkoisia palveluita tai asiakkaalla on kiire hoitaa asiansa esimerkiksi puhelimitse. Kes-
kustelua syntyi siita, onko tulevaisuudessa mahdollista esimerkiksi tehda asiakasprofilointia

eri palvelukanaviin, jotta palveluneuvojien olisi helpompi tunnistaa tiettyja digineuvontaa



36

tarvitsevia asiakasryhmia. Eri asiakasryhmia olisi helpompi palvella, kun tietaisi heidan ryh-

malleen tiettyja erityistarpeita. Tama sujuvoittaisi palvelua myos asiakkaan nakokulmasta.

Toiveet, jotka palveluneuvojilla nousi esiin asiakkaiden vastauksiin peilaten, etta neuvon-
nassa tehtaisiin ennakkovalmisteluja ennen palvelupisteen siirtamista keskustakirjasto Oodiin.
Palveluneuvojat toivovat, etta palveluneuvojille otetaan oman digitaalisen vahvistamisen tu-
eksi digiaskeleet-kokeilu paivittaiseen tyohon. Lisaksi palveluneuvojat toivovat, etta asiakas-
tietokoneille, jotka Oodissa ovat neuvontapisteen lahettyvilla laitettaisiin aloitussivuksi Hel-

singin kaupungin internetsivu.

8.3 Neuvontapaallikon haastattelu

Bikva-arvioinnin mukaan tyontekijoiden haastattelusta edetaan johdon haastatteluun, joten
tassa tutkielmassa haastateltiin Neuvonnan esimiesta. Neuvontapaallikon haastattelu tehtiin
20.4.2018 Helsingin kaupungintalolla. Haastattelun kesto oli 51 minuuttia. Haastattelun run-
kona toimi PowerPoint-esitys (Liite 5). Neuvontapaallikolle esiteltiin asiakashaastattelussa
esiin nousseita digineuvonnan tarpeita ja kehittamisideoita seka palveluneuvojien nakemyksia
ja toiveita. Haastattelun tarkoituksena oli selvittaa, mita asiakkaiden tuomia kehittamiside-
oita on mahdollista kaytannossa toteuttaa ja mita palveluneuvojien toiveista tyon sisaltoon

liittyen voidaan tehda.

Neuvontapaallikko johtaa toiminnallaan neuvontaa eli Helsingin kaupungin palveluneuvontaa
ja maahanmuuttoneuvontaa. Neuvonnassa on meneillaan oma neuvonnan kehittamishanke,
jossa neuvonnan prosesseja kehitetaan ja valmistellaan neuvonnan palvelupisteen siirtymista
kaupungintalolta keskustakirjastoon Oodiin. Neuvontapaallikon mielesta tutkielma on hyva
keino kehittaa neuvonnan omaa tyota digineuvonnan osalta. Taman hetken digineuvonta on
neuvonnassa yksittaisia pienia kysymyksia. Niissa tilanteissa asiakas voi oppia jonkun yksittai-
sen toiminnon, mutta he eivat opi kolmea edellista toimintoa, jotka pitaisi osata jo ennen

uutta asiaa. Neuvontapaallikon ajatuksia taman hetken tilanteesta:

H1 ”Neuvojat ovat niin kdytdnnoén tydssd kiinni, ettd etteivdt osaa ndghdd mitd
tarpeita asiakkailla on, siksi asiakaskysely on ollut hyvd, siitd kautta saadaan
uutta tietoa esille.”

H1 “Ensisijaisesti meiltd saa tdlld hetkelld tiedon siitd, missd tdhdn ongelmaan
olisi apua tai kurssi, jossa saa syvempdd neuvontaa.”
Asiakashaastatteluista tulleet kehittamisideat eivat neuvontapaallikkoa yllattaneet. On ollut
selvaa, etteivat asiakkaat ole loytaneet olemassa olevia digineuvonnan palvelupisteita tai eri-
laisia digiosaamisen kursseja riittavan hyvin. Sen vuoksi asiakkaat sellaisia halusivat ehdottaa
jarjestettavaksi. Neuvontapaallikon mielesta kaikkea kaupungissa jarjestettavaa digineuvon-

taa pitaisi markkinoida enemman, koska suurin osa asiakkaiden esittamista kehittamisideoista
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on jo olemassa. Ongelmana ei ole se, ettei digineuvontaa olisi jarjestetty, vaan asiakkaat ei-

vat ole vaan loytaneet palveluita viela riittavan hyvin.

Sahkoisista palveluista ja sahkoisesta asioinnista on ollut neuvontapaallikon mielesta itsestaan
selvaa, etteivat asiakkaat kayta niita riittavan tehokkaasti. Tama nakyy neuvonnan yhteyden-
ottotilastoissa ja yhteydenottojen sisallossa. Osittain naita yhteydenottoja olisi voinut hoitaa
esimerkiksi sahkoisen palautelomakkeen kautta tai sahkoisen asioinnin kautta. Haastatteluista
kavi ilmi, etteivat asiakkaat tunne riittavan hyvin sahkoisia palveluita niita kayttaakseen, jo-
ten neuvontapaallikon mielesta neuvonta on juuri oikea paikka, jossa palveluista kerrotaan.
Neuvontapaallikon mukaan palveluista pitaisi kertoa jokaisen asiakkaan kohdalla, etta on ole-
massa toinenkin vaihtoehto hoitaa asia, kuin ottamalla yhteytta puhelimitse tai kaymalla pai-
kan paalla. Neuvontapaallikon mielesta neuvonnassa pitaisi muistaa jokaisen asiakkaan koh-
dalla yrittaa ohjata sahkoisten palveluiden pariin, mikali se on vaan mahdollista. Silla keinolla
jatkossa asiakas lOytaisi palvelun itse paremmin, eika valttamatta asiakkaan tarvitsisi olla en-

sin yhteydessa kaupungin neuvontaan.

H1 ”"Me voidaan olla se ensimmdinen kontakti, johon asiakas ottaa yhteyttd,
niin se voi olla semmoinen otollinen hetki kertoa ndistd palveluista, ettd hei
tdmdn voisi tehdd myds itse, on olemassa myds sdhkbinen asiointi tai palvelu-
kartta. Se on yksi tdrked asia, ettd palveluneuvojat sisditdisivdt, ettd se on
yksi oleellinen osa neuvontatybtd, koko ajan ohjata itsendiseen toimintaan.”
Palveluneuvojien ideoista neuvontapaallikko oli yllattynyt ja siita, etta kehittamisideat asiak-
kaiden tarpeisiin pohjautuen olivat hyvin konkreettisia. Neuvontapaallikko oli ilahtunut siita,
etta haastattelusta kavi ilmi, etta palveluneuvojilla on vahva halu olla mukana tassa digineu-
vonnan kehittamisessa ja vahvistaa myos samalla omia digitaalisia taitoja. Osaa palveluneuvo-
jien ideoista on lahdetty jo toteuttamaan neuvonnassa, kuten verkostoitumista muiden di-
gineuvojien kanssa. Palveluneuvojat ovat osallistuneet myos digineuvonta aiheisiin koulutuk-
siin ja tilaisuuksiin, jossa he ovat tavanneet muita digineuvojia. Neuvontapaallikon mielesta
palveluneuvojien osaamista taytyy vahvistaa, jotta he pystyvat neuvomaan ja opastamaan

jatkossa asiakkaita paremmin.

H1 "Tdytyy tietyt asiat hallita ensin itse, ennen kun pystyy neuvomaan, mutta
mun mielestd tdmd on meilld riittdvdn hyvin hallussa kaikilla.”
Ennen neuvontapisteen siirtymista keskustakirjasto Oodiin. Neuvontapaallikko linjaa, etta on
selvitettava millaiset asiakastietokonepisteet ovat siella ja onko niihin mahdollista saada aloi-
tussivuksi Helsingin kaupungin internetsivu. Tama helpottaisi neuvontatyota, kun sahkoiset
palvelut ovat hyvin esilla aloitussivulla ja asiakkaille tulisi tutuksi sita kautta enemman Hel-

singin kaupungin sahkoiset palvelut.

Neuvontapaallikko myos linjasi haastattelussa, etta neuvontapisteen oltua jonkin aikaa kes-

kustakirjasto Oodissa voi tietyn ajan seurannan jalkeen tehda asiakasprofilointia neuvonnan
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asiakkaista. Ensin taytyisi nahda, kuinka paljon neuvontapisteella kay asiakkaita ja millaisella
asialla. Samoin neuvontapisteen laheisyydessa olevilla asiakastietokoneilla, kuinka paljon

niilla kayttajat tarvitsevat paivittain digineuvontaa ja millaisiin asioihin. Asiakasprofilointi voi
myohemmassa vaiheessa auttaa tunnistamaan asiakkaissa paremmin digineuvontaa tarvitsevia

ja sita myoten se voi parantaa neuvonnan asiakaspalvelua.

H1 ”Asiakasprofilointia voisi miettid sen jdlkeen, kun ollaan jonkin aikaa tyds-

kennelty Oodissa. Otetaan tavoitteeksi tehdd ensi vuonna asiakasprofilointi.”
Tama tutkielma on neuvontapaallikon mielesta selventanyt kasitysta siita, mihin digineuvon-
nan osa-alueeseen neuvonnassa kannattaa panostaa. Tutkielma antaa suuntaa neuvontatyon
kehittamiselle. Neuvontapaallikko esitti haastattelussa halun vieda myos tasta tutkielmasta
saatua tutkimustietoa eteenpain. Neuvontapaallikko koki tarkeana, etta saatu tutkimustieto
esitellaan Helsingin digineuvojien verkoston yhteisessa koulutuksessa, koska kaikki digineuvo-
jat ympari kaupunkia voivat saada tasta tarkeaa tietoa. Taman tutkimustiedon avulla voidaan
myos kehittaa digineuvonnan markkinointia yhteisesti ja saada palvelun pariin sellaisia henki-
loita, ketka eivat viela ole loytanyt digineuvontaa. Neuvontapaallikon suunnitelman mukaan
tutkimustieto tullaan esittamaan myos keskustakirjasto Oodin henkilokunnalle, jossa digineu-
vontaa ja asiakastietokonepisteita mietitaan. Neuvonnan kehityshankkeen ollessa valmis, neu-
vontapaallikko haluaa kertoa neuvonnassa tehdyista muutoksista ja vieda hyvaksi havaittua
kaytantoa eteenpain, myos kaupungin muihin neuvontapisteisiin. Talle hyva tilaisuus olisi
koko kaupungin neuvojien verkosto, jossa kaikki kaupungin neuvontojen ja asiakaspalvelupis-

teiden tyontekijat kokoontuvat kaksi kertaa vuodessa.

9  Johtopaatokset

Tassa luvussa tarkastellaan tutkimustietoa teoriaan ja aikaisempiin tutkimuksiin viitaten. Li-
saksi kasitellaan tutkielman tuloksista nousseita kehittamisideoita, luotettavuutta, eettisyytta

ja arvioidaan prosessin onnistumista.

9.1 Tutkimustulosten tarkastelua ja kehitysehdotuksia

Opinnaytetyosta saadusta tutkimustiedosta saatiin selville se, etta asiakastietokoneiden kayt-
tajat kayttavat tietokonetta arkielamaa sujuvoittamaan. Asiakkaat kayttavat asiakastietoko-
neita, koska he eivat omista omaa tietokonetta. Useilla haastateltavista oli jokin alylaite,
jolla voi kayttaa internetia, mutta he kokivat mielekkaampana tehda tietyt toiminnot tietoko-
neella. Opinnaytetyosta kay ilmi, etta asiakkaat kayttavat eri palvelupisteilla, kuten kirjas-
toissa myos maksuttomia asiakastietokoneita. Tasta voidaan paatella, etta maksuttomille
asiakastietokoneille on jatkossakin saannollista tarvetta, ehka tulevaisuudessa muillekin aly-

laitteille.

Haastateltavat asiakkaat kertoivat kayttavansa tietokoneita sahkopostin ja uutisten lukemi-

seen, laskujen maksamiseen ja erilaisten lippujen hankintaan. Tasta voidaan tehda tulkinta,
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etta asiakastietokoneiden kayttajat ovat melko edistyksellisia tietokoneiden kayttajia. Silti
heista jokainen oli pyytanyt apua joskus neuvojalta. Avun tarve on asiakkaiden kertoman mu-
kaan ollut teknista apua, eika niinkaan palveluista kertomista tai niithin ohjaamista. Asiakkaat
ovat halunneet tulostaa ja siirtaa tiedostoja seka kysyneet neuvoa jonkun ohjelman, esimer-
kiksi Wordin kayttoa varten. Palveluneuvojien haastattelusta kavi taas ilmi, etta muiden neu-
vontakanavien kautta tulevat ongelmatilanteet ovat hyvin eri tyyppisia. Niissa tilanteissa on
enemman kyse siita, ettei asiakas tieda mista jokin sahkoinen palvelu loytyy, miten sita kay-
tetaan tai mita asioita siina voi hoitaa. Taman tutkimustiedon kautta voidaan tehda johtopaa-

telma, etta neuvonnalla pitaisi olla erilaisia neuvontatapoja eri kanavia pitkin asioiville.

Kehittamisideaksi tahan ongelmaan olisi se, etta neuvonnan olisi hyva tehda asiakasprofiloin-
tia, jotta se auttaisi tunnistamaan erilaiset digineuvonnan ongelmatapaukset. Se voisi paran-
taa asiakaspalvelun laatua, kun asiakkaille osattaisiin suoraan suositella digitaalisen osaami-
sen tason mukaisesti sahkoisia palveluita ja opastaa asiakas kayttamaan niita antamalla oh-
jeita esimerkiksi puhelimen tai chatin kautta. Opinnaytetyosta ilmenneen tutkimustiedon pe-
rusteella yksi kehittamisidea on ottaa kayttoon erilaisia menetelmia ja vaylia digineuvonnan
antamiseen. Opinnaytetyosta kay myos ilmi, etta digineuvonnalla on tarvetta myos moni-
kanavaisen neuvonnan kautta, eika digineuvonta pelkastaan asiakastietokoneiden aarella riita

palvelemaan laajaa asiakaskuntaa.

Kehittamisideaksi taman Opinnaytetyon myota jaa myos selvittaa eri asiakasryhmien tarpeet
digineuvonnalle. Tassa tutkielmassa keskityttiin vain asiakastietokoneiden kayttajiin ja heidan
nakemyksiinsa, mutta jos tarpeita haluttaisiin selvittaa joltain tietylta asiakasryhmalta eri-
koistarpeita. Tallainen asiakasryhma voisi olla, vaikka maahanmuuttaja-asiakkaat, koska neu-
vonnassa palvellaan paljon myos maahanmuuttaja-asiakkaita. Kehittamistyo kohderyhmana
maahanmuuttajat auttaisi selvittamaan, millaisia erityistarpeita maahanmuuttaja-asiakkailla
on digineuvonnan suhteen. Nakisin myos, etta maahanmuuttajille on tarjolla paljon erilaisia
sahkoisia palveluita, joiden kaytettavyytta ja helppoutta ei ole todennettu. Nakisin, etta eri-

kayttajaryhmien tarpeiden selvittaminen voisi olla jatkotutkimuksen aihe.

Asiakashaastattelujen perusteella asiakastietokoneita kayttavat asiakkaat eivat tunne lahes
lainkaan Helsingin kaupungin sahkoisia palveluita, eivatka he kayta sen vuoksi tietokonetta
kaupungin palvelupisteella, etta he voisivat hoitaa jonkun kaupunkiin liittyvan asian sita
kautta. Jos neuvonnan halu on, etta asiakkaat pystyivat enemman hoitamaan asioita itsenai-
sesti sahkoistenpalveluiden kautta, on ensisijaisen tarkeaa tehda naita palveluita tunnetuiksi,
jotta asiakkaat loytavat ne entista paremmin. Kehittamisidea on, etta asiakastietokoneiden
aarella tai lahettyvilla kannattaisi kokeilla pitaa info- tai opastustilaisuuksia sahkoisista palve-
luista, esimerkiksi aiheittain. Jos jonkin tietyn palvelun halutaan hoidettavan internetin

kautta, silloin olisi hyva tuoda esille juurikin tata ajankohtaista palvelua. Palveluita kannat-
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taisi esitella sesongeittain, niiden aiheiden ajankohtaisuuden mukaan. Paikka naille opastusti-
laisuuksille olisi hyva olla sellainen, jossa asiakkaat voivat samalla itse kokeilla sita tietoko-
neilla. Jatan ilmaan kysymyksen, voisiko tallainen opastuspiste olla tulevan neuvontapisteen

vieressa keskustakirjasto Oodissa.

Helsingin sahkoisia palveluita voisi esitella opastuspisteiden erilaisilla ryhmavierailuilla, esi-
merkiksi maahanmuuttajaryhmien vierailuilla tai muissa asiakastilaisuuksissa. Kun asiakkaille
kerrotaan neuvontapalveluista ja mita kautta asiakkaat voivat ottaa yhteytta neuvontaan, on
ensisijaisen tarkeaa kertoa asiakkaille niista sahkoisista palveluista joilla he voivat tehda sa-
man toiminnon itse. Esimerkiksi palvelukarttaa olisi hyva esitella neuvonnan esittelytilaisuuk-
sissa, koska sen avulla kaupunkilainen voi itse katsoa lahialueen palvelut. Toinen esimerkki on
Helsingin kaupungin internetsivujen esittely. Jos asiakkaille kerrotaan, mista Helsingin kau-
pungin internetsivuilta loytyy tapahtumakalenteri, niin asiakas alkaa seuraavilla kerroilla kat-
soa kalenteria itsenaisesti. Neuvonnan palveluista kertomisen lisaksi kannattaa esitella sah-
koiset palvelut, koska ne toimivat kanavana asiakkaalle saada haluttu tieto, mita muuten

asiakas kysyisi neuvonnasta.

9.2 Eettiset kysymykset ja luotettavuus

Olennainen osa laadullisen tutkimuksen arviointia on tarkastella tutkimuksen patevyytta ja
luotettavuutta. Patevyys voidaan jakaa sisaisen ja ulkoisen validiteetin kasitteisiin. Sisaisella
validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen teoreettisen ja kasitteellisen maarittelyn sopusointua.
Ulkoiselle validiteetilla puolestaan tarkoitetaan johtopaatosten ja aineiston valista yhteytta.
Mikali nama ovat sopusoinnussa, voidaan sanoa tutkimuksen olevan validi eli pateva. Tutki-
muksen voidaan sanoa olevan luotettava, kun tutkimustulokset eivat sisalla ristiriitaisuuksia.
Useammalla tutkimuksen havainnointikerralla pyritaan varmistamaan kaytetyn aineistokeruu-
menetelman tarkkuus, myos eri aikoina jarjestetty havainnointi varmistaa sen, etta kyseessa

on pysyva ilmio. (Eskola & Suoranta, 2001, 213.)

Taman opinnaytetyon asiakashaastatteluissa toistuvat samankaltaisuus ja esiin nousee saman-
laisia tarpeita ja kehittamisideoita. Mikaan asiakashaastatteluista ei ollut poikkeava, mika

vahvistaa kasitysta siita, etta tutkielma ei sisalla ristiriitaisuuksia. Havainnointi eli haastatte-
luja tehtiin kolmena eri paivana, joten asiakkaiden sattumanvaraisuus ja hajonta vahvistavat

ilmion pysyvyytta, etta digineuvonnalle on tarvetta saannollisesti.

Tutkimuksen relevanssi tarkoittaa sita, etta tutkimuksessa olisi oltava yleista ja etenkin kay-
tannollista merkitysta. (Eskola & Suoranta, 2001, 219). Valitessani aiheitta tutkielmalle poh-
din aihetta ajankohtaisuuden ja tyoelaman merkityksellisyyden kannalta. Mietin omaa ase-

se tulisi omalta osaltaan vaikuttamaan tutkimustietoon. Tyoskentely tutkittavassa kohteessa
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olisi voinut vaikuttaa tiedostamatta haastatteluihin valikoituviin asiakkaisiin, haastattelun

kulkuun tai tuloksiin tai aineiston analyysiin.

Opinnaytetyosta luotettavan tekee se, etta toteutin tiedonkeruun tieteellisen tutkimuksen
kriteerien mukaisesti. Kanasen (2017, 189) mukaan kriteerien mukaiset menetelmat viittaavat
tutkimusongelmasta johdettuun lahestymistapaan, aineistonkeruumenetelmaan ja valittu ai-
neistonkeruumenetelma perustellaan ja analyysimenetelmaan seka tutkimuksen luotettavuu-
den arviointiin. Opinnaytetyossa noudatettiin rehellisyytta, tarkkuutta ja huolellisuutta opin-
naytetyon suunnitteluvaiheessa, tulosten tallentamisessa ja esittamisessa seka tulosten arvi-
oinnissa. Asiakkaat eivat olleet ennalta valikoituja, vaan asiakkaat otettiin sattuman varai-
sesti, silla perusteella kuka kaytti asiakastietokonetta haastattelupaivana. Koin hyodyllisena,
etta ennen tutkielman aloittamista tunsin tutkittavan ilmion hyvin. Opinnaytetyon tekemi-
sessa nakyy monin eri tavoin tutkimusetiikka. Tutkimusetiikka eli hyvan tieteellisen kaytannon
noudattaminen nakyy koko tutkimusprosessin ajan ideointivaiheesta tutkimustulosten kautta
tiedottamiseen. (Vilkka 2015, 41).

Helsingin kaupunki on kokeillut koteihin ulottuvaa maksutonta digineuvontaa osana valtiova-
rainministerion AUTA-hanketta. Luokse-kokeilussa asiakkaat pystyivat puhelinsoitolla kutsu-
maan digineuvojat omaan kotiinsa auttamaan tietoteknisten laitteiden ja sahkoisten palvelu-
jen kaytossa. Kokeilun aikana havaittiin, etta digituen tarve kotona oli erilaista, kuin mihin
digineuvojat olivat digineuvonnan toimipisteissa tottuneet. Neuvontapisteissa on aikaisemmin
ratkaistu runsaasti ongelmia, jotka ovat liittyneet asiakkaiden laitteiden jumiutumiseen tai
virheilmoituksiin. Kokeilussa toivottiin paaasiassa arkisten digipalvelujen kayttoon. Asiakkaat
halusivat oppia lahettamaan sahkopostia tai ottamaan kayttoon uuden mobiilisovelluksen, ja
monella kaynnilla tutustuttiin sosiaaliseen mediaan tai Yle Areenaan. Kokeilun perusteella
nayttaisikin silta, etta digineuvonnan painopiste on siirtymassa laitetekniikasta kohti digitaali-

sia sisaltoja. (Lammi, 2017.)

Edellisessa kappaleessa kuvattu kokeilu vahvistaa tasta opinnaytetyosta saatua tutkimustie-
toa. Silla palveluneuvojien ennakkokasityksena aikaisemmin oli, etta asiakkaat haluavat vain
teknista tukea asiakastietokoneita kayttaessaan. Asiakkaiden haastatteluista kavi kuitenkin
ilmi, etta asiakkaat olivat kiinnostuneita Helsingin kaupungin sahkoisista palveluista ja innos-
tuneita oppimaan kayttamaan palveluita seka eri sosiaalisen median kanavia. Tama viittaisi
enemman sisallolliseen digitaaliseen oppimiseen, aivan kuten kokeilussakin oli havaittu. Sah-
koisten palveluiden kaytosta oli myos ennakkokasitys, etta asiakkaat kokevat ne vaikeakayt-
toisina, mutta haastatteluista kavikin ilmi myos se, ettei asiakkailla ole tietoa mita palveluita

on tarjolla.
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9.3  Tutkielman prosessin kuvausta

Tutkielman prosessi eteni suunnitelman ja aikataulun mukaan. Tyoelamantaho antoi proses-
sille tukensa, seka osallistui aktiivisesti yhteistyohon tutkielman tekijan kanssa. Tutkielmassa
kaytettiin Bikva-arviointimenetelmaa, joka tassa tutkielmassa osoittautui toimivaksi valin-
naksi asiakkaiden ja henkiloston aktiivisuudesta johtuen. Tutkielman arviointiprosessi auttoi
kehittamaan asiakaslahtoista digineuvontaa tulevan keskustakirjaston Oodin neuvontapis-
teella ja monikanavaisessa neuvonnassa. Arviointiprosessi edesauttoi myos asiakkaiden osalli-
suutta. Asiakkaiden digineuvonnan tarpeista ja tietoa sahkoisten palveluiden kaytosta saatiin
kattavasti. Asiakkaiden tuomat kehittamisideat vahvistivat ennakkokasitysta siita, etta asia-
kastietokoneille ja digineuvonnalle on pysyva tarve, seka sita, etta asiakkaat tuntevat Helsin-

gin kaupungin omia sahkoisia palveluita heikosti.

Tutkimussuunnitelma muuttui prosessin aikana useaan kertaan. Siihen vaikuttivat opintojak-
soilta saatu tieto seka Helsingin koko digineuvonnan verkoston nopea kehittyminen. Alun pe-
rin oli tarkoitus selvittaa eri asiakasryhmien tarpeita digineuvonnan suhteen, kuten elakelai-
set, maahanmuuttajat ja tyottomat. Kuitenkin tutkielman alkuvaiheessa huomasin digineu-
vonnan yhtenaisten kaytantojen puuttuvan, joten koin tarkeammaksi selvittaa digineuvonnan
tarpeita ja asiakastietokoneiden tarkeytta. Tassa koin tarkeana kysya asiakkaiden nakemyk-
sia, kuten aikaisemmassa luvussa on kuvattu asiakasosallisuuden tarkeytta. Palvelupisteen
siirtyminen keskustakirjasto Oodiin oli tiedossa koko tutkimusprosessin ajan, se helpotti tut-
kielman toteuttamista, koska tiedettiin neuvonnan avaavan uudella pisteella. Tasta sai vah-
vistusta sille, etta muutokset palveluihin ja tarjolla oleviin laitteisiin on mahdollisia ajankoh-

dan vuoksi.

Opinnaytetyon aiheen ajankohtaisuus on tuonut koko prosessin aikana paljon uutta tietoa val-
tion, seka Helsingin kaupungin sahkoisten palveluiden kehittamisesta. Nopean uutisoinnin, uu-
simpien tilastojen ja raporttien seuraaminen on ollut haastavaa. Toisaalta opinnaytetyon ai-
heen ajankohtaisuus auttoi loytamaan tutkielman tueksi tuoretta teoriatietoa, joka tuki myos
saatua tutkimustietoa. Aihe on ilmiona kuitenkin melko uusi, johtuen digitalisaation tuoreu-
desta. Digineuvonnan tarpeet ovat tulleet ilmioksi, kun sahkoisia palveluita on alettu tarjoa-
maan enemman ja palvelut ovat kokonaan siirtyneet verkkoon. Lisaksi Helsingin digineuvojien
verkosto on ollut aktiivinen koko prosessin ajan, digineuvojien yhteisista tilaisuuksista ja kou-
lutuksista on saanut uutta tietoa, siita mita digineuvonnan asiakastyon kentalla tapahtuu.
Opinnaytetyon hyoty on siina, etta saatua tutkimustietoa voidaan kayttaa myos apuna jat-
kossa palveluita kehittaessa. Tama opinnaytetyo oli tyoelamalahtdinen ja oman tyon kehitta-
mista. Prosessin monivaiheisuus ja henkilokohtainen kiinnostukseni aiheeseen auttoi viemaan

kehittamistyon loppuun.
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10 Lopuksi

Digitaalisten kyvykkyyksien vahvistaminen vie aikaa ja vaatii karsivallisyytta, niin asiakkailta
kuin neuvojiltakin. Nyt neuvonnassa on tehty digineuvonnan kehittamiselle aloite ja sita vie-
daan jatkossa eteenpain myos muihin Helsingin kaupungin neuvontapisteisiin. Lahtokohdat hy-
valle digineuvonnalle on kattavat, kun keskustakirjasto Oodi aukeaa yleisolle. Oodin laajat
palveluajat ja asiakkaille saatavilla olevat laitteet vievat digineuvonnan mahdollisuudet neu-
vontapisteella uudelle tasolle. Neuvontapisteen lisaksi Oodissa on paljon kirjaston omaa hen-

kilokuntaa, jotka ovat erityisesti kouluttautuneita kaikenlaiseen digiosaamiseen.

Keskustakirjaston ensimmainen kerros on kokonaan varattu eri neuvontapalveluille. Keskus-
takirjaston ala-aulan lapi odotetaan kulkevan paivassa 10000 henkiloa. (Lohilahti, 2018). Suuri
paivittainen kavijamaara antaa suuntaa myos sille, etta neuvonnan asiakasmaarat kasvavat
neuvonnan siirtyessa pois kaupungintalon aulasta. Oodi on Helsingin uudenaikaisin kirjasto,
jossa on robotiikkaa ja digitaalisia palveluita. Se voi innostaa asiakkaita enemman sahkoisten
palveluiden ja digitaalisten opastuksien pariin. Toisaalta digitaalisuus vaatii henkilostolta
enemman jatkuvaa koulutusta ja oman osaamisen vahvistamista. Oodi on tapahtumapaikka,
lukemisen talo ja monipuolinen kaupunkikokemus. Oodi tarjoaa tietoja, taitoja ja tarinoita,
ja sinne on helppo tulla oppimaan, elaytymaan, nauttimaan ja tyoskentelemaan. Uuden ajan

kirjasto on elava ja toiminnallinen kohtaamispaikka. (Oodi Helsinki, 2018.)

Digineuvonnan kehittaminen antaa tukensa sille neuvonnan strategialle, kun asiakkaiden digi-
taalisia kyvykkyyksia vahvistetaan ja riittavan moni hoitaa asiansa internetin tai sahkoisen asi-
oinnin kautta, jaa silloin enemman aikaa neuvoa niita, ketka tarvitsevat enemman apua. Aina
jaa jaljelle niita ihmisia ketka haluavat hoitaa asioita perinteisia tapoja kayttaen. Sahkoisten
palveluiden ongelmatilanteista huolimatta pitaisi silti muistaa ja osata korostaa digitalisaa-
tion hyotyja, jotta se kannustaisi niiden kayttoon uusia ihmisia. Sahkoiset palvelut poistavat
aukioloaikoihin liittyvat rajoitukset eika palveluiden kaytto edellyta asiointitiloja. Ihmisille
tama lisaa palvelun saatavuutta, koska asian voi hoitaa palveluajoista tai paikasta riippu-

matta. Sahkoisten palvelujen pariin aktivointi ja kannustaminen ovat myos osa digineuvontaa.

Digineuvonnan ja digituen antaminen on vaativaa puuhaa, koska asiakkaita on monenlaisia.
Osalla ikaihmisista ei ole taitoja, osalla taas kiinnostuksen ja motivaation puute aiheuttaa
sen, ettei sahkoisia palveluita kayteta. Myos taloudellinen esteellisyys ja kognitiivisten taito-
jen heikentyminen vaikuttavat digitaalisten palveluiden kayttoon. Suomessa alueelliset erot
digituen jarjestamisessa ovat huomattavia. Digituen tarpeeseen vaikuttavat vaestontiheys,
vaestorakenne ja alueellisten toimijoiden aktiivisuus. Toisilla paikkakunnilla digitukea tarjoaa
yhdistykset, kansalaisopistot ja kirjastot. Toisilla paikkakunnilla apua haetaan yhteispalvelu-
pisteista ja jopa pankeista. Valtionvarainministerion mukaan Suomessa on paras malli digituen

antamiselle. Jotta kansallinen digituki oikeasti olisi maailman paras, edellyttaa sen toimeen-
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pano tiivista vuorovaikutusta julkisen ja kolmannen sektorin valilla. Syy digipalvelujen kaytta-
mattomyydelle ei lOoydy vain ihmisten asenteista tai motivaatiosta. Tuotteiden ja palvelujen
kehittajien olisi pohtia, ovatko palvelut kaytettavia, ymmarrettavia, halpoja ja saavutettavia.
Pelkka digituki ei yksinaan riita turvaamaan ihmisten yhdenvertaista kohtelua ja itsemaaraa-
misoikeuden toteutumista. Digineuvonnan verkosto on painottanut henkilokohtaisen, kasvok-
kain tapahtuvan asioinnin tuen merkitysta ja matalan kynnyksen palveluja, joissa laitteisiin ja

digipalveluihin voi ensin rauhassa tutustua. (Kaijanen, 2018.)

Digitalisaation edetessa emme pysty varmuudella ennakoimaan, millaista digineuvontaa tule-
vaisuudessa tarvitaan. Vain se on varmaa, etta digineuvonnan tarve tulee kasvamaan sahkois-
ten palveluiden lisaantyessa. Tulevaisuudessa myos esineiden internet ja alykoti -kehitys saat-
taa tuoda koteihin paljonkin lisaa alylaitteita ja mahdollisesti myos sita kautta lisaa neuvon-
nan tarvetta. Laadukkaan digineuvonnan kehittaminen vaatii saannollista seurantaa ja arvi-
ointia. Hyva keino arvioida laatua on ottaa asiakkailta vastaan suoraa palautetta, siita minka-
laiselle neuvonnalle on tarve tai mita siina pitaisi tehda toisin. Taman opinnaytetyon pohjalta
kehitettya digineuvontaa voidaan seurata ja arvioida vasta uuden neuvontapisteen avautuessa

joulukuussa 2018.
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Liite 1: Asiakastiedote

TIEDOTE ASIAKKAILLE HAASTRTTELUSTA

» Kiitos osallistumisesta haastatteluun opinndytetyota varten

» Opinnaytety6 tehdaan Laurea ammattikorkeakouluun. Haastatteluilla
pyritaan selvittamaan Helsingin kaupungin sahkoéisten palveluiden
kayttoa ja millaista digineuvonnalle olisi tulevaisuudessa tarvetta.
Tutkimuksessa ei kdyteta asiakkaiden henkilétietoja

» Opinnaytetyo tehdaan yhteistyossa Helsingin kaupungin neuvonnan
kanssa

» Lisdtietoja haastattelusta voit kysya haastattelijalta:
Sofia Sato puh. 0406377078 tai e-mail sofia.sato@student.laurea.fi
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Liite 2: Teemahaastattelun runko

TEEMAHARSTATTELUN
RUNKO

Asiakashaastattelut tammikuu 2018.

TEEMAHAASTATTELU

Palvelun kayttdjien kuvaus:
» Kuinka usein kaytit asiakastietokonetta ja mihin tarkeitukseen?

~ Omistatko oman laitteen, jolla voi kayttida internetia?

Digitaaliset kyvyt:

» Oletko pyytanyt neuvojalta apua kayttaessiasi asiakastietokonetta kaupungintalon
aulassa tai kirjaston asiakastietokoneilla? Jos olet pyytanyt apua, niin mihin
tarkoitukseen ja millaista apua?
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TEEMAHRASTATTELU

Palveluiden kaytettavyys:

~ Tiedatké millaisia sdhkoisid palveluita Helsingin kaupungilla on ja oletko kayttanyt
jotain niista?

~ Tieddtkd mita asioita voi hoitaa sdhkoéisessd asioinnissa? Oletko kéyttanyt
sdhkdéista asiointia? Ja jos olet, niin mihin tarkoitukseen?

Kehittdmisideat:
~ Millaisia sdhkoisid palveluita toivot Helsingin kaupungin tarjoavan?

» Millaista digineuvontaa haluaisit tulevaisuudessa jarjestettivan?



Liite 3: Roadmap
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Liite 4: Palveluneuvojien ryhmahaastattelun runko

PRLVELUNEUVOJIEN
RYHMAHAASTATTELU

31.1.2018

TUTKIMUKSESTA

= Osa sosiaali- ja terveysalan YAMK-tutkintoa

= Tutkimustehtdvédnd on selvittda millaista digineuvontaa voidaan kehittdd Helsingin
kaupungin neuvonnassa asiakkaiden tarpeiden mukaan

= Kehittdmistydn lahtdkohtana on asiakkaiden tarpeiden esiin tuominen ja tiedon
saattaminen organisaation eri tasoille Bikva-arvioinnin avulla

= Bikva on asiakasldhtoisten palveluiden kehittdmiseen suunniteltu
arviointimenetelma

= Tutkimuksessa on kolme eri vaihetta
» asiakkaiden haastattelut
» neuvojien ndkemys asiakkaiden vastauksiin

» osallisuus- ja neuvontayksikén johdon nakemys asiakkaiden ja neuvojien
haastatteluissa tulleisiin vastauksiin, neuvontapaallikon haastattelu
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HAASTATTELUN SISALTO

= Mitd ajatuksia digineuvonta teissd herdttaa?
= Mitd ajatuksia asiakkaiden vastaukset tyénne kannalta herattaa?
= Millaisia kehittdmisideoita teilld on asiakkaiden vastauksiin peilaten?

= Mitka asiakkaiden esiin nostamia ideocita voisi kdytdnnossa toteuttaa?

ASIAKASTIETORONEIDEN KAYTTO JA TARVE
KAUPUNGINTALON NEUVONTAPISTEELLA

= Kehittamistyota varten on haastateltu 10 asiakastietokoneen kayttajaa

= Haastateltavat kdyttdvat asiakastietokoneita arkisiin toimintoihin kuten: sahképostin ja
uutisten lukemiseen, verkkopankissa laskujen maksamiseen, seka matka- tai
konserttilippujen tulostamiseen

= Haastateltavista asiakkaista kaiklki kayttaa asiakastietokoneita useamman kerran
viikossa kaupungintalon aulassa tai larjastossa

= Haastateltavista asiakkaista suurin osa omistaa jonkin oman laitteen, jolla voi kayttaa
internettid, mutta kokevat tietokoneen kaytén helpommaksi ja etta, siind on enemmaén
toimintoja, kuten tulostaminen ja kirjoittaminen nappéaimistélla

= Haastateltavista asiakkaista jokainen oli pyytinyt neuvojalta joskus apua jossain
tietokoneen kayttoon liittyvassd ongelmassa

= Haastateltavista kukaan ei ollut kayttanyt koskaan Helsingin kaupungin sahkdista
asiointia.

@
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TARVE: ASIARKAAT EIVAT TUNNE HELSINGIN KAUPUNGIN
SAHKOISIA PRLVELUITA

. iﬁs?kka.at eivit tunne Helsingin kaupungin sdhkdisid palveluita, eivétka tiedd mista ne
oytyy,

= Asiakkaiden mielestd olisi hyddyllista jos joku kertoisi sdhkdisista palveluista ja
nayttaisi tai kertoisi mistd Helsingin kaupungin internet-sivuilta ne léytyvat

= Asiakkaat ovat sitd mieltd, ettd on vaikean erottaa kaupungin ja valtion palveluita
= Asiakkaiden kommentteja liittyen Helsingin kaupungin sahkéisiin palveluihin:

HE " Mulle on ihan outoja ne, et en oo koskaan térmannyt.”
H4: " Oon ma Kantaa kayttanyt, mut onks se kaupungin?”

" Jonkun pitaisi tehda semmeoinen jarjestelma tai kartta, et loytalsl helpommm perille,
in esimerkiksi sinne uuteen Kalasatamaan on nyt a loytdaa.”

L

TARVE: ASIARKAIDEN KAYTETTAVISSA OLEVAT LAITTEET
JA TILAT

= Asiakastietokoneet ovat helppo kayttdi, ne ovat hyvin saatavilla, ne koetaan
luotettavaksi ja turvallisiksi

= Asiakkaat toivovat myds, etté laitteita olisi jatkossa monipuoclisesti saatavilla
= Useimnmat haastetalvista kdyttaa kuitenkin mieluiten tietokonetta

= Asiakkaat toivovat rauhallista tilaa tietokoneiden kiyttda varten

= Asiakkaiden kommentteja liittyen laitteisiin ja tiloihin:

H2: " Ainakin olen jo monta vuotta kdyttanyt ja aina on toiminut hyvin ja varsinkin
henkilokunta on aina auttanut,lkun on tullut joku probleema.”

H6:” Mun mielestd jos on kirjastossa semmoisia matalia sohvia ja vaan sohvatyynyija,
]mssa pitdisi maaten arkisia asioita hoitaa ja laskuja maksaa, niin se ei oo meille vanhoille
kiva.”

H1:"” Nopea internetyhteys, jolle mind annan valtavan arvon. Valttamatta kotikonetta ei
tule, kun ei osaa samalla tavalla maalikko huocltaa ja tosiaan viela se tietoturva.”

@
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TARVE: SRATAVILLA OLEVA DIGINEUVONTA

* Asiakkaat kokevat, ettd on hyvj, jos on paikalla henkilékuntaa, jolta kysy& neuvoa
» Haastateltavista kaikki asiakkaat olivat kysyneet neuvoa tietokonetta kayttaessaan

= Neuvoa kysyttiin useimmiten tulostamiseen, tiedoston liittamiseen tai tallentamiseen,
kuvan muokkaamiseen, lomakkeen etsimiseen tai tayttamiseen

* Haastateltavien kommentteja littyen digineuvontaan:

H1:" tulostusjuttuihin kysyin sithen jonkun kerran ja sitten ihan tietokoneen kayttoon
liittyvaa. Esimerkiksi tiedon siirtdminen Wordiin ja sitten, leikkaa, liimaa, kailkkee.”

HE: " Ma nyt timéan vuoden alussa aloin tulostamaan, niin alkuun sithen piti pyytaa apua,
mut sen melko nopeesti oppi kun sai apua. "

KEHITTAMISIDEQITA DIGINEUVONTAAN:

= Asiakkaat toivoisivat neuvontaa nykyisten sihkoisten palveluiden kanssa

= Useat vastaajat ovat kiinnostuneita sdhkoisista palveluista kuten:
palautejarjestelmadstd, palvelukartasta, sahkoisesta asioinnista ja reittioppaasta,
mutta eivit tunne palveluita riittdvan hyvin kiyttadkseen niita

~ asiakkaat eivdt osaa kidyttaa nykyistd reittiopasta ja kokevat usein joutuvan
kysymaéén aikatauluja muuta kautta

~ asiakkaat eivit tunteneet Helsingin kaupungin palvelukarttaa ja kokevat, ettd usein
osoitetiedot ovat merkattu huonosti ja palvelupisteet muuttavat usein

~ asiakkaat eivit ollut kayttineet Helsingin kaupungin sahkoistd asiointia, kokevat
myos ettei sielld ole heiddn elaméntilanteeseen mitdan tarpeellista

~ asiakkaat ottavat monesti yhteyttd puhelimitse, vaikka asia hoituisi sihkoéisen
palautelomakkeen kautta
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KEHITTAMISIDEIOITA DIGINEUVONTARN:

= Asiakkaat toivoisivat neuvontaa uusien laitteiden hankinnassa ja kaytossa

~ asiakkaat eivdat rohkene ostamaan laitteita, koska ei tiedad miten asentaa tai
paivittda niitd, myds laitteiden tietoturvallisuus heratti huolta

~ uusien laitteiden hankintaan liittyy pelko, miten oppia uuden laitteen kayttéd

- laitteiden kayttéon liittyvdd neuvontaa toivottiin dlypuhelimen, tablettitietokoneen,
sekd tietokoneen kanssa

~ omien laitteiden kanssa toivottiin voivan osallistua vaikka jollekin kurssille, missd
neuvontaan dlypuhelimen tai tietokoneen kayttoa

~ omien laitteiden kiyton vahdisyys lisdd julkisten laitteiden tarpeita

KEHITTAMISIDEQITA DIGINEUVONTAAN:

= Asiakkaat toivovat, ettd saisivat opetusta kursseilla esimerkiksi sosiaalisen median
kanaviin

» Useampi asiakas vastasi monen palvelun tiedotuksen siirtyneen esimerkiksi
Facebookiin tai muihin sosiaalisen median kanaviin

» Asiakkaat haluaisivat seurata somea, mutta kokevat etteivit osaa kayttai sita riittdvan
hyvin

» Jaa ulkopuoliseksi, jos ei osaa kayttdd somea tai tieda mité sielld tapahtuu

~ Helsingin kaupungilla myés ndkyvyyttd ja tiedostusta sosiaalisen median kanavissa
omien internetsivujen lisaksi

» Yhteydenpito, osallistuminen ja keskusteleminen helpompaa somen kautta
» Kiinnostaviksi somekanaviksi mainittu Facebook, Twitter ja Instagram
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= Asiakkaiden kommentteja liittyen tulevaisuuden digineuvontaan:

HL: " Nyt mi todella toivon, kun timi Oodi kun sen valmistuu, niin sielld olisi nyt
useampia ihmisia, jotka osaisivat neuvoa.”

H2: " Ois kiva, kun sais joskus jonkun tietokonegurun, joka neuvoo miten uudet
laitteet toimii, esimerkiksi kun mé oon yrittinyt l1dhettad tekstiviestii, niin se arvailee
sanoja ja kirjoittaa ihan mita sattuu.”

H3: " Eli ihan tommoseen vinkkeja tai niksejd, tai vaikka et sais séhkdépostissa
roskapostiksi muutettua.”

H4 " Siind laitteiden hankinnassa ma oon ihan ummikko. Joo. En pysty niin kun ite
hankkimaan, et pitai olla muiden apua.”

H6: " Kurssi, jos joku neuvoisi. Jokuhan sano et se on ihan helppo mut.. "

H6: " Laitteiden esittelyd ja mitd pitdisi ostaa, vaikka se on semmoista, ettd ette niin
tykkaa. ”

HT: " Se ois hyvi, jos joku esittelisi mitd ne on ne Twitterit ja sellaset, ja tuosta
facebookistakin sellaisen, et tietdis enemman.”

H9: " Joku vois neuvoo sen, miki on se sdhkédinen sovellus, joka kertoo mihin menni,
et loytaa helpommin perille.” @

NYT KESKITYMME:

= Mita ajatuksia asiakkaiden vastaukset tyénne kannalta herattaa?
= Millaisia kehittdmisideoita teilld on asiakkaiden vastauksiin peilaten?

= Mitka asiakkaiden esiin nostamia ideocita voisi kdytannossa toteuttaa?



Liite 5: Neuvontapaallikon haastattelun runko

NEUVONTAPAALLIKON
HRRSTATTELU

19.4.2018

HAASTATTELUN SISALTO

= Mita ajatuksia asiakkaiden ja palveluneuvojien pohdinta herattaa?

= Millaisia kehittamisideoita neuvontatydhon tulisi asiakkaiden ja palveluneuvojien
vastauksiin peilaten?

= Mitkd asiakkaiden ja palveluneuvojien esiin nostamia ideoita voisi kdaytanndssa
toteuttaa?

= Miten asiakkaiden aktivointi tapahtua ja onko asiakasprofilointi tulevaisuudessa
mahdollista?
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PRLVELUNEUVOJIEN AJATUKSIA
DIGINEUVONNASTA

» Neuvonnassa annetaan nykysin digineuvontaa, mutta miten sitd voisi tehostaa ja
tehda enemman asiakkaiden tarpeiden mukaan?

= Miten tunnistaa asiakas, jolla on kiinnostusta ja halu oppia enemman sahkoisista
palveluista?

= Miten antaa digineuvontaa monikanavaisessa neuvonnassa?

"Voisimme kertoa asiakkaille, ettd meiltad saa perustason digineuvontaa, mutta muu
sitd syvempi osaaminen tulee muualta.”

"En ole kauhean vahvoilla tassa, pitdisi vahvistaa omaa osaamista ennen kuin alan
neuvomaan mauita.”

"Asiakkaiden digitaaliset ongelmat ovat hyvin konkreettisia, eivitka he itse halua
tulla digiguruiksi, vaan saada sen hetken ongelmaan apua.”

PALVELUNEUVOJIEN AJATUKSIA ASIAKKAIDEN
KEHITTAMISIDEQISTA:

= Tiedottamista Helsingin kaupungin sdhkoisistd palveluista tdytyy lisdta
neuvontatilanteissa, jotta asiaklkaat tuntisivat nama palvelut paremmin

= Asijakkaita kannustetaan aktiivisemmin sdhkéisten palveluiden kuten,
palautejirjestelmaén, palvelukartan ja sdhkéisen asioinnin pariin

= Asjakaspalvelutilantenteissa aulan neuvontapisteelld annetaan hdtdapua oman
laitteen kanssa, esimerkiksi wlanin kéytéssa tai kuvan lahettdmisessa

= Ohjaamme asiakkaita jo olemassa oleville laiteopastuskursseille

= Kerromme asiakkaiden toiveista ja esiin nousseista tarpeista
yhteistyékumppaneille, kuten digineuvojien verkostossa seki kirjastojen
henkilokunnalle yhteisissa tilaisuuksissa

= Hydédynnetddn olemassa olevaa digineuvontaa, asiakkaille kerrotaan
digineuvonnan mahdollisuuksista ympari kaupunkia Q



PALVELUNEUVOJIEN KERITTAMISIDEOITA JA
RAYTANNON TOTEUTUS:

* Palveluneuvojien osaamisen vahvistaminen etenkin Helsi.n?'i.n kaupungin omien
sdahkéisten palveluiden tuntemisessa, jarjestetdan koulutusia

= Verkoistoituminen muiden digineuvojien kanssa, osallistuminen heidén koulutuksiin ja
mahdollisesti myds asiakasopastustilanteisiin

* Tiedottamiseen panostetaan enemmadn, lisitddn neuvonnan palvelulupaukseen
digineuvonnan antaminen

= Tulevaisuudessa asiakasprofiloinnin tekemista eri palvelukanaviin
* Ennakkovalmisteluja ennen neuvontapisteen siirtymista Oodiin:

» Oodissa neuvontapisteen asiakastietokoneille aloitusnaytoksi Helsingin kaupungin
mternet-sivu www hel O

» Palveluneuvojille digiaskeleet-kokeilu oman tyén tueksi

» Mietitaan erilaisia menetelmid, miten kannustaa ja aktivoida asiakkaita sahkéisten
palvelujen pariin, haemme havaintoja digineuvontatilanteista

HAASTATTELUN SISALTO

= Mitd ajatuksia asiakkaiden ja palveluneuvojien pohdinta herattaa?

= Millaisia kehittimisideoita neuvontatython tulisi asiakkaiden ja
palveluneuvaojien vastauksiin peilaten?

= Mitka asiakkaiden ja palveluneuvojien esiin nostamia ideoita voisi
kiytinnossi toteuttaa?

« Miten asiakkaiden aktivointi tapahtuu ja onko asiakasprofilointi
tulevaisuudessa mahdollista?
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