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THVISTELMA

Tamén opinnaytetydn aiheena oli ikaihmisten digiosaaminen ja sen kehittami-
nen. Digitalisoituvassa yhteiskunnassa digitaalisesti véhaosaisemmat alkavat
olla tiukoilla, kun kaikkien asioiden hoitaminen alkaa siirtya verkkoon. Toimek-
siantaja Latomaen sahkaliike ky on Lapualla toimiva kodintekniikkaan seka
sahkourakointiin erikoistunut toimija, joka halusi selvittdd milla tasolla heidan
asiakkaiden tarkemmin rajattuna yli 60-vuotiaiden ikaihmisten digiosaaminen
on ja voiko yritys auttaa asiakkaita paremmin asian tiimoilta.

Opinnaytetydssa asiaa tutkittiin tutkimuskysymyksien kautta: Minkalaisille asi-
antuntijapalveluille on eniten kysyntaa ja minkélaisten digitaalisten palveluiden
kanssa asiakkaat kokevat tarvitsevansa eniten osaamiseen kehittamista? Mi-
ten tuotteistetaan digitaalinen asiantuntijapalvelu asiakaslahtoisesti? Kuinka
huomioidaan ikaihmiset koulutuksen suunnitteluvaineessa? Nailla kysymyk-
silla asiakkailta haettiin tietoa aiheista.

Tyon teoreettinen viitekehys koostuu kahdesta luvusta. Digiosaamisen kehitta-
misen ja elinikaisen oppisen luku 2, jossa kaytiin l&pi tarkemmin digitalisaa-
tiota, osaamisen nykypaivan vaatimuksia, osaamisen kehittamista, elinikaista
oppimista, erilaisia oppimistyyleja seka digitaalisien tyokalujen opastusta. Kun
taas luku 3 sisaltada palvelun tuotteistamisen, tuotteistamisen kasitteen, palve-
lun méaarittelyn ja vakioimisen seka palvelun konkretisoinnin.

Tutkimus toteutettiin tapaustutkimuksena, jonka tukena kaytettiin niin maaral-
listd kuin laadullista tutkimustapaa. Maarallisena tutkimustapana toimi yrityk-
sen asiakkaille suunnattu verkkokysely, johon vastauksia haettiin yli 60-vuoti-
ailta asiakkailta heidan digiosaamisensa tasosta. Laadullinen tutkimus toteu-
tettiin teemahaastatteluina asiakkaille, jotka olivat kayttaneet tuotteistettua pal-
velua.

Opinnaytetyon perusteella voidaan todeta asiakkaiden kaipaavan opastusta
hyvin arkisten asioiden ymparilla. Tutkimuksissa asiakkaat kokivat kaytdon mo-
nimutkaisuuden olevan yleinen ongelman aiheuttaja. Yleisesti opastuksen toi-
vottiin tapahtuvan yksildllisesti, omaa tahtia edeten myymalan tiloissa. Digilu-
kutaito koettiin myos tarkeadksi opiskeltavaksi aiheeksi. Vastausten pohjalta
pystyttiin tuotteistamaan valmis asiantuntijapalvelu Latoméaen sahkdliikkeelle,
ja nain laajentamaan yrityksen palvelutarjontaa.

Asiasanat: ikdihmiset, digitalisaatio, tuotteistus, elinikdinen oppiminen.
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The topic of this thesis was to examine the digital competence of the persons
60 years and over and its development. In a digitalizing society as the man-
agement of affairs has shifted to the web, digital equity and inclusion require
attention. The commissioner Latomé&ki Limited Partnership is an operator spe-
cializing in home technology and electrical contracting in the City of Lapua,
Finland. The company wanted to find out at what level the digital competence
of their over 60-year-old customers is, and whether the company can better
help customers with the matter.

In the thesis, the topic was studied through the following research questions:
What kind of expert services are most in demand and what kind of digital ser-
vices do customers require the most competence development with? How to
productize a digital expert service in a customer-oriented manner? How are
older people taken into account in the planning phase of the service? These
guestions were used to collect data from customers.

The theoretical framework of the work consists of two chapters. Chapter 2 on
the development of digitalization and lifelong learning: the requirements of to-
day's skills, competence development, different learning styles, and the guid-
ance of digital tools. Whereas Chapter 3 includes the service productization,
the concept of productization, the definition and standardization of the service,
as well as the concretization of the service.

The study was conducted as a case study supported by both quantitative and
gualitative research methods. A quantitative research method was an online
survey aimed at the company's customers, for which answers were sought
from customers over 60 years of age about their level of digital competence.
Quialitative research was conducted as theme interviews with customers who
had used the productized service.

The study showed that customers need guidance around very everyday
things. The complexity of use was the biggest problem. In general, the cus-
tomers hoped that the future guidance would take place individually in the
store premised. Digital literacy was also regarded as an important subject to
study. Based on the answers, the company was able to productize a ready-
made expert service for the customers of the electronics store, and thus ex-
pand the company's business services.

Keywords: older adults, digitalization, productization, lifelong learning
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1 JOHDANTO

Taméan opinnaytetydn aiheena on ikdantyvien digiosaaminen ja osaamisen ke-
hittdminen. Toimeksiantajana toimii Latoméaen sahkoliike Ky. Yritys on toiminut
Lapualla vuodesta 1946 ja on talla hetkella paikkakunnan ainut palveluntar-
joaja kodintekniikan alalla. Yritys on myods samalla nimensa veroisesti sahko-
toita ja urakointia tuottava yritys. Aihe on hyvin ajankohtainen, koska digitaali-
suus lisdantyy kovaa vauhtia vuosi vuodelta kaikessa asioinnissa, eik& apua
asiointiin tahdo olla saatavilla tarpeeksi. Aihe valikoitui, koska tdhan aihee-
seen tormaa tyopaikalla paivittain. Ihmisilla on tunnukset hukassa ja he ovat
ongelmissa vahvan tunnistautumisen kanssa tai yleisesti tietoteknisten laittei-
den kanssa. Suurien ikdluokkien vanheneminen on megatrendi ja vaistamaton
suunta, ty6ta tulee siis tehda tamén ikéluokan opastamiseksi ja auttamiseksi,

ettei ongelma paése paisumaan liikaa.

Tarkoituksena on selvittaa kyselyn seka teorian pohjalta nykyisten asiakkai-
den digitaalista osaamista, palveluiden digitalisaatiota seka sen tuomia di-
giajan vaatimuksia. Lisaksi teorian pohjalta tutkitaan sita, mita erityisvaatimuk-
sia ikdihmisten opastuksessa tulee ottaa huomioon, jotta asiakas saa opastuk-
sesta mahdollisimman paljon oppeja kotiin vietavaksi ja harjoiteltavaksi. Tar-
koituksena on myds kehittaa asiakaslahtoisesti kohderyhmalle soveltuva pal-

velu ja tuotteistaa se.

Tutkimusongelmia ty0ssa ovat seuraavat: Minkalaisille asiantuntijapalveluille
on eniten kysyntaa ja minkalaisten digitaalisten palveluiden kanssa asiakkaat
kokevat tarvitsevansa eniten osaamiseen kehittdmista? Miten tuotteistetaan
digitaalinen asiantuntijapalvelu asiakaslahtéisesti? Kuinka huomioidaan ik&ih-

miset koulutuksen suunnitteluvaiheessa?

Tyon lopputuloksena syntyy asiakkaille aidosti hyodyllinen digitaalisten palve-
luiden asiantuntijapalvelu. Palvelun kohderyhméksi rajataan yli 60-vuotiaat yri-
tyksen nykyasiakkaat. Palvelun lopullinen olemus muotoutuu tydn lopputulok-

sena kyselyiden pohjalta.
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Aihe on rajattu koskettamaan yrityksen nykyista asiakaspohjaa, joka on jo si-
nallaan hyvin runsas koskien 60 vuotta tayttaneita asiakkaita. Kun palvelu

saadaan kayttoon ja kunnolla pydrimaan, voidaan myohemmin harkita myos
palvelun mainostamista laajemmin. Osaamisen tunnistaminen ja sen jalosta-

minen paremmaksi osaamiseksi on yksi timan tyon tarkeita aiheita.

Tybn paaasiallisena lahestymistapana toimii tapaustutkimus. Tutkimustavaksi
valikoitui tapaustutkimus, koska tarkoituksena on tutkia rajattua aihetta, tassa
tapauksessa ikaihmisten digiosaamista ja sen kehittdmisen mahdollisuuksia
yrityksen nakdkulmasta. Tutkimuksessa kaytetaan maarallista aineistonke-
ruuta, koska se on tassa tapauksessa kattavin ja nopein tapa saada aineistoa
ihmisten tottumuksista. Aineisto kerataan verkkokyselyn muodossa asiakkailta
myymalassa. Verkkokysely tuotetaan tableteilla myymalassa, ja myymalan
henkilokunta auttaa asiakkaita kyselyn tayttdmisessa ja opastaa tarpeen mu-
kaan. Saatujen tuloksien perusteella kehitetd&n ja luodaan uusi asiantuntija-
palvelu digiosaamisen kehittamisen avuksi, ja liséksi lopullista tuotteistettua
palvelua kayttaneita asiakkaita haastatellaan rajatuilla kysymyksilla kaytetysta
palvelusta. Nailla menetelmilla kerattiin kattavasti vastauksia asiakkaiden tot-
tumuksista, osaamistasosta seké kiinnostuksesta erilaisiin palveluihin ja niiden
ostamiseen. Haastatteluilla, jotka pidettiin vasta palvelun kayttamisen jalkeen,
saadaan taydennettyd kokonaiskuvaa tuotteistamisen onnistumisesta, seka
siita tarvitseeko palveluun tehda vield hienosaatoa. Tyossa keskeisia teorian
aiheita ovat osaamisen kehittaminen, digitalisaatio, ikdihmisten oppiminen

seka tuotteistaminen.

2 DIGIOSAAMISEN KEHITTAMINEN JA ELINIKAINEN OPPIMINEN

Suomessa eletdan talla hetkella megatrendid, joka on vaeston ikaantyminen.
Suuret ikaluokat ikaantyvat, mika tarkoittaa sitd, ettéd meilla on ennatysmaara
ikaihmisid ja samaan aikaan vaeston kasvu on hidastunut. lakkaiden korkea
maara tulisi myds huomioida yhteiskunnallisesti. Nama suuret ikaluokat eivat
valttamatta ole koskaan kayttaneet digilaitteita tai niiden kaytté on ollut va-
haista. Nain ollen palvelujen tuottajien olisi mahdollistettava palvelujen saata-
vuus myds iakkaimmille kansalaisille, joiden digitaidot eivat valttamatta kohtaa
taman paivan vaatimuksia. 1akkéaiden asiakkaiden seka sellaisten asiakkaiden

osalta, jotka eivat osaa kayttaa digipalveluita, palveluiden saatavuus on otettu
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huomioon muun muassa pankissa (konttoripalvelut), sosiaali- ja terveyspalve-
luissa (puhelin yhteys) Suurien ik&luokkien vanheneminen on megatrendi ja
vaistamatonta (Dufva 2020, 25).

Digitalisaation merkitys nyky-yhteiskunnassa on suuri ja alati kasvava ihmis-
ten elamassa. Kasite on hyvin laaja, ja koskettaa hyvin monella eri elaméan
osa-alueella ihmisten elamaa, kuten esimerkiksi pankkipalvelut, terveyspalve-
lut, sosiaalipalvelut ja muut valttaméattomat palvelut ovat siirtyneet paaasiassa
digitaaliseksi. Digitalisaatio kuvastaa yhteiskunnallista muutosprosessia.
Tama tarkoittaa sita, ettd esimerkiksi palvelut, jotka ovat ennen olleet paperilli-

sia ovat muuttuneet sahkaisiksi. (Korjonen-Kuusipuro ym. 2022, 7-8.)

2.1 Digitalisaatio

Mita siis digitalisaatio oikeastaan tarkoittaa? Yksinkertaisuudessaan perintei-
sen paperille tehdyn tydon muuttamista digitaaliseen muotoon bitteind, ja siitéa
selkeasti luettavaan muotoon. Digitalisaatio on laajempi kuin vain yksittaisen
toiminnan vieminen digimuotoon, kyseessa on kokonaisvaltainen alan muutos,
liketoiminnan uusi haara. Nain suurta muutosta maailmassa ei olla nahty sit-
ten teollisen vallankumouksen. Digitalisaation murros koskettaa jo kaikkia kan-
salaisia. Ennen verot taytettiin paperisena, nyt kaikki suositellaan hoidettavan
verkossa. Digitalisaatiossa on hyvia puolia, kuten se, ettd sdastetdan kopi-
ointi- ja painokuluissa, verkossa toimiminen on nopeampaa ja sen on paik-
kaan sitomatonta. Nama hyvat puolet kuitenkin nousevat esiin vain sellaisten
ihmisten kohdalla, joilla on mahdollisuuksia ja taitoa kayttaa digipalveluita.

(Hamalainen ym. 2016, 2.)

Euroopan komissio on maaritellyt digitaalisen osaamisen yhdeksi tarkeaksi
taidoksi digitalisoituneessa yhteiskunnassa ja sen osana osallisena olemi-
sessa. Euroopan tasolla on siis maaritelty suoraan, etta digitaalinen osaami-
nen on darimmaisen tarkeaa, jos aikoo kayttaa esimerkiksi terveyspalveluita.

(Korjonen-Kuusipuro ym. 2022, 101.)

Elinikainen oppiminen digiosaamiseen on haaste ikaihmisilla, koska digilaitteet

eivat ole olleet kayttssa koko heidan elinaikaansa. Lisaksi ikdihmisten oppimi-
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nen ei ole endd samalla tasolla kuin nuorten tai aikuisten. Ikaihmisten oppi-
mista voi myos hidastaa erilaiset sairaudet, kuten muistisairaus. Lisaksi suurin
osa ikaihmisista on arkoja digipalveluiden kayttajia. He pelkaavat painavansa
vaaraa nappia tai menevansa vaarille sivuille. Tahan kategoriaan l6ytyy myds
vastakkainen puoli, silla on my6s olemassa niita ikaihmisia, jotka laittavat tie-
tonsa jokaiselle sivustolle luottaen siihen, etta nain pitaa tehda. Tama johtu-
nee siita, etta ikaihmisten eivat ymmarra tietoturvaa ja sita, etta loppujen lo-
puksi kayttaja on vastuussa tietoturvallisuuden toteutumisesta. lkaihmisten pa-
rissa digipalvelut kuitenkin myds yleistyvét kovaa vauhtia, kuten muutkin ihmi-
set he kayttavat pankki ja terveys palveluita, mutta myds ikaihmisille suun-
nattu palvelu, kuten kotihoito on saatavilla digipalveluna, rippuen kunnasta ja
yksittaisesta asiakastilanteesta. (Heikura 2020; Dufva & Rekola 2023.)

2.2 Osaamisen taso ja nykypaivan vaatimukset

Miksi sitten ihmisid ei enda opeteta niin laaja-alaisesti uusille digitalisoituville
asioille? Kinnarin mukaan syy l0ytyy sukupolvien eroista. Hanen mukaansa
nykysukupolvea edustaa yrittajamainen sukupolvi, joka arvostaa ennen kaik-
kea kilpailukykya. Yhteiskunnalliset kansalaistaidot ja niiden yllapitamine ei ole
ollut tamé&n sukupolven kiinnostuksen kohde, ja tasta syysta ikaihmisten di-
giopetus on jaanyt vahemmalle ja kaytanndssa omille harteille tai ulkoisen yk-
sityisen palveluntarjoajan varaan. Teknologian kehitys on ottanut viime vuo-
sien aikana isoja harppauksia, minka vuoksi ikdihmisten digiosaaminen ei ole
pysynyt ajan tasalla. Ikdihmisten on vaikeampi oppia enda uusia asioita ja
nain ollen he ovat jaaneet kehityksen ulkopuolelle. (Korjonen-Kuusipuro ym.
2022, 8-9.)

Teknologian kehitys lisaa eriarvoistavia seka syrjivia rakenteita yhteiskunnas-
samme. Monien asioiden hoitamisesta on tullut hankalaa, tai jopa lahes mah-
dotonta jos digitaaliset taitosi ovat huonot, tai sinulle ei ole nettiyhteytta / lai-
tetta, jolla padsee nettisivuille. TAma asettaa ihmiset hyvin eriarvoisiin asemiin
seka luokkaerot korostuvat. Esimerkiksi, jos paikkakunnalla ei ole Kelan kont-
toria, tai asiakas ei pysty jostain syysta hoitaa asioita verkossa jaa ainoaksi
vaihtoehdoksi pitkalti soittaa maksulliseen palvelunumeroon (Kela 2023). Esi-
merkiksi tyottomalle tai vahavaraisille ihmisille tAméa voi olla taysin kohtuuton

kuluera valttamattdman asian hoitamiseen.
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Korjonen-Kuusipuro yms. (2022, 12) kertovat, etta elakeléisille teetettyjen tut-
kimusten mukaan digitaalisten medioiden ja teknologian kayttotilastot eivat tut-
kimuksessa kuitenkaan kerro suoranaisesti siitd millaiset digitaidot tutkimuk-
seen vastanneilla on. Esimerkiksi sosiaalista mediaa voi kayttéa myaos sellai-
set henkil6t, jotka eivat osaa luoda sinne dataa tai eivat osaa suodattaa siella

vastaantulevaa sisaltoa kriittisesti.

Hyvana esimerkkina tasta toimii Facebookissa kiertavat huijausviestit, kuten
"hei minulla ei ole sinun puhelinnumeroasi voitko antaa sen” Kun viesti tulee
tutulta Facebook ystavaltd Messengerissa, voi sité helposti luulla aidoksi kyse-
lyksi, vaikka takana onkin hakkeri. Nain ollen valveutuneempikin sosiaalisen-
median kayttaja voi joutua huijauksen kohteeksi, jos medialukutaito ei ole tar-
peeksi hyvalla tasolla. (Dufva & Rekola 2023, 54.)

Suomi on yhteiskunnassa hyvin karkisijoilla digitalisaatiossa. Kuluneiden vuo-
sien aikana nopea digitalisaatio on ndkynyt myés Suomessa ja tasta kertovat
my0s tilastot. Suomi on ollut vuonna 2020 Euroopan jasenmaiden DESI-digi-
taalisaatiovertailun ykkdsmaa. Suomen pisteet vertailussa olivat 72,3 mika
ylitti reilusti Euroopan maiden keskiarvon, joka oli 52,6. DESI-indeksiin kera-
taan tietoa viidelta eri osa-alueelta ja kysely siséltaéd muun muassa kysymyk-
sid, jotka mittaavat digitaalista toimintakykya seké kehitysta. Kysymyksia ovat
seuraavat: inhimillinen padoma, internet palveluiden kaytto, digiteknologian
kaytto ja siirtoyhteydet. Osallisuuden lisaksi digitalisaatio on tuonut meille uu-
sia kasitteita, joista puhua. Digitaalinen osallisuus ja/tai digiosallisuus. Digitaa-
listuvassa yhteiskunnassa tama tarkoittaa siis kaytadnnossa sita, etta digitaalis-
ten valineiden seka palveluiden avulla toteutetaan osallisuutta digitaalisessa

yhteiskunnassa. (Korjonen-Kuusipuro ym. 2022, 9.)

Vaikka Suomi onkin vertailuiden karkipaata tutkimuksissa, Hannisen ym.

(2021, 4) mukaan osoittavat tutkimukset myds etta 65 vuotta tayttaneet kayt-
tavat juuri naita palveluita huomattavasti vahemman kuin nuoremmat. Digipal-
veluiden kaytossa tulee suuri lasku juuri yli 65-vuotiainen kayttoa tutkittaessa,
tahan vaikuttavat mm. fyysiset seka kognitiiviset haasteet, joita ihmisilla alkaa
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vanhetessa tulla enemman. Nailla kaikilla on yhteys siihen, kuinka usein pal-
veluita kaytetdan, ja kayttamattomyys taas johtaa taitojen heikkenemiseen.

Osaamisen arviointia tutkiessa tulisikin ottaa huomioon my6s nama seikat.

2.3 Osaamisen kehittaminen & Osaamistarpeiden tunnistaminen

Suomalaiset ovat paasaantoisesti taitavia digiosaajia ja kayttavat myos digi-
taalisia palveluita, mutta etenkin ikaihmisten palveluiden saatavuuden turvaa-
miseksi on huomioitava, etta kaikki palvelut eivat olisi taysin verkossa. Digitali-
saatio on lisannyt keskustelua my®os siitd, kuinka ikdihmiset jaavat palvelujen
ulkopuolelle ja heidéan syrjaytymisensa huolestuttaa. Nykyisessa yhteiskun-
nassa erilaiset teknologiat seka teknologiaan liittyva osaaminen ovat valtta-
mattomia taitoja. Digitalisaatio ohjaa ihmisia kayttamaan erilaisia teknologioita
ja digitaitoja pidetaan jopa yhteiskunnassa parjaamisen edellytyksena.
Digiosaamista voi kuitenkin opetella ja kehittda. Valtion tavoitteena onkin
saada véaestdsta 80 % oppimaan perus digiosaamisen taidot. Digiosaamisen
kehittamiseen seké paivittamiseen on olemassa erilaisia kursseja esimerkiksi
kansalaisopistolla tai muilla jarjestoilla, jossa kaydaan lapi erilaisten teknologi-
oiden, laitteiden ja sovellusten kayttoa. Tallaisilla kursseilla opetellaan myds
medialukutaitoa ja tietoturvaa. (Korjonen-Kuusipuro ym. 2022, 10-14; Paatero
2022))

Digitalisaatio on tuonut myés tullessaan monia hyvia apuvalineitd, kuten muun
muassa alykuulolaite, jonka avulla voi kuunnella esimerkiksi viesteja ja kuulla
muiden ihmisten ddnen paremmin. Lisdksi on myds erilaisia GPS-kelloja muis-
tisairaille, alylaakeannostelijoita, turvahalyttymid yms. Tallainen uusi teknolo-
gia helpottaa seka edistaa myos arjen sujuvuutta ja osaamista arjessa. (Korjo-

nen-Kuusipuro ym. 2022, 21-25.)

Korjonen-Kuusipuro ym. (2022, 28) kertovat, etta on perustettu tyéryhma,
jossa teknologian kehittelijat ja suunnittelijat miettivat miten ikdantymisen on-
gelmia voitaisiin ratkaista uuden teknologian avulla. Esiin nousi motivaation
tarkeys. Esimerkiksi huomattiin, ettd ikaihmiset opettelivat mielelladn kaytta-
maan uusia teknologioita, jos heidan saama hyoty oli tarpeeksi hyva. Esimer-

kiksi videopuhelun soiton opettelu laheiselle, joka asui eri paikkakunnalla.
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Teknologian tulee tukea osaamista, eli teknologian tulee olla suunniteltu niin
etta niitd on mahdollista jokaisen kayttaa. Hyodyn tulee olla selkea, koska tek-
nologia maksaa myos kayttajalle sievoisen summan. Ryhmépaine, kun kaikilla
muillakin on lisda sita, etté yksilo haluaa kuulua joukkoon ja osata myds kayt-
taa erilaisia teknologian valineitd. Lisdksi uusi teknologia antaa meille mahdol-
lisuuden kommunikoida ihmisille, jotka ovat esim. eripuolilla maapalloa, nain
ollen se tukee ihmissuhteita. Yksilon motivaatio oppia tukee oppimista. Onnis-
tunut markkinointi herattaa yksilon kiinnostuksen ja motivoi opettelemaan
kayttamaan uusia teknologisia vélineita ja applikaatioita yms. (Koskiaho &
Saarinen 2019, 43.)

Jotta opastuksessa voidaan menestya ja luoda kaytannon hyotyja, tulee hen-
kilolta saada tietoa hanen osaamisen tasostaan nykyisellaan, ja 16ytaa ne tai-
dot joihin pitdd panostaa onnistumisen takaamiseksi. Oppimista tulee tukea
aktiivisesti myds kehuilla ja onnistumisen kytkemisella kaytantéon, jolloin saa-
daan onnistumisen ja "mina tein sen” tunnetta luotua. Tarke&a on antaa konk-
reettista palautetta kunkin tasoon sovellettuna. Ohjeistaa, ja seurata toimintaa.
Anna jalleen hetken paasta palautetta ja luo onnistumisen tunne, kun sille on
paikka. Positiivinen palaute ja onnistumisen tunne vie pitkalle kaikenikaisten

opettamisessa. (Kupias ym. 2014, 2. Mitd on osaaminen.)

Ihmisilla on tapana sisaistaa asiat eri lailla, kuitenkin fakta on se, ettei pyoraa
opita ajamaan — ilman sité ajamista. Harjoitteet takaavat osaamisen, jota tay-
tyy tukea mm. motivaatio, hyva tyéskentely ilmapiiri, tavoitteellisuus seké ym-
martdminen miksi ndin tehdaan. Nama kaikki asiat tukevat toisiaan, opiskelta-
vat asiat tulee tuoda esiin niin, etta harjoituksista tulee tunne niiden lapipaase-
misesta sekd muutoksen mahdollisuudesta. Milla lailla tuomme harjoitukset
erilaisille ihmistyypeille esiin, onkin toinen asia. Erilaiset oppijat voidaan jakaa
neljaan ryhmaan; osallistuja, tarkkailija, paattelija, seka toteuttaja. (Kupias ym.
2014, Luku 4: Erilaisia oppimistyyleja.)

Asioiden muistamisen tueksi on olemassa myo6s erilaisia aloitus ja lopetus me-
todeja. Inmisié voidaan haastaa heti alkuun tekemaan harjoite, joko kylmiltadan
tai vimekerralla opeteltuja asioita. Motivointialoitus on taas tapa korostaa

asian tarkeytta esimerkiksi jokapaivaisessa elamassa, miten se vaikuttaa juuri
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heidéan arkeen nyt ja tulevaisuudessa. Lopuksi on kertausaloitus, jossa kay-

daan lapi aiemmin opeteltuja asioita. (Kupias & Koski 2013, 4.4.2.)

2.4 Elinikdinen oppiminen

Elinikéinen oppiminen tarkoittaa sitd, ettd me muutumme samalla kuin tekno-
logia muuttuu ja paivithmme tietojamme, kun teknologia paivittyy. lkaantyneet
ovat itse kertoneet, ettd oppiminen on idkkddmmille ihmisille jo haastavam-
paa, mutta korostavat kuitenkin sita, ettéd ihan minka ikaiset tahansa voivat
viela oppia kayttamaan teknologiaa. Teknologian opettelua voi verrata pyo-
ralla ajoon, kun tekee tarpeeksi toistoja alkaa meidan lihasmuistimme muista-
maan mit&a, milloinkin pitda tehda. Teknologian harjoittelu iakkdammalla ialla
vaatii tietysti meiltd enemman motivaatiota ja ponnisteluja kuin nuorempana.
Digitaitoja tulee siis harjoitella saanndllisesti, jotta pysyy mukana muutoksissa
ja kehityksen mukana pysymiseksi. Oppimisen katsotaan vaativan paljon
oma-aloitteisuutta seka pitkajanteisyytta. lkaihmiset pitavat nuoria hyvin vii-
saina ja teknologian tietdjind, he eivat kuitenkaan aina ole karsivallisimpia ja

oikea tahtisia opettajia. (Korjonen-Kuusipuro ym. 2022, 36—41.)

Elinikainen oppiminen vaatii yksilolta paljon aktiivisuutta, oma-aloitteisuutta ja
halua oppia lisda. Muuten on vaarana digitaalinen syrjaytyminen. Teknologian
oppiminen voi onnistua myo6s yksin kotona, mutta sita varten taytyisi osata
kayttaa esimerkiksi Googlea tai YouTubea tiedon hakuun. Usein epaonnistu-
minen ja epavarmuus aiheuttavat sen, ettéd halutaan pysya kaukana digikehi-
tyksesta. Ainoastaan aktiiviset, aiheesta kiinnostuneet yksilot |ahtevét hake-
maan apua ongelmiin. Usein kuitenkin sellaiset ihnmiset, jotka haluaisivat oppia
lisaa, tarvitsisivat tukea ja opetusta saanndllisesti. Oppimisen hidasteeksi voi
myo0s tulla erilaiset sairaudet, kuten muistisairaudet, tuki- ja likuntaelinsairau-
det, paan vammat yms. Teknologia on kuitenkin kehittynyt niin, ettd myos eri-
laisten vammoista tai sairauksista karsiville on keksitty erilaisia apuvalineita
teknologian kayttamiseksi. Nama apuvalineet ovat usein myds teknologisia.
(Koskiaho & Saarinen. 2019, 42-43.)

Ennen syrjaytyminen nahtiin usein johtuvan henkilon kdyhyydesta tai vaikka

alkoholiongelmasta. Nykyaan syrjaytya voi helposti korkeasti koulutettukin
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ikdihminen. Jos yhteiskunta muuttuu radikaalilla vauhdilla, eika tukea ole tar-
jolla edes talle koulutetulle joukolle, kuinka kay kouluttamattomille. Tai muille
heikommissa asemassa oleville. Elinikaiseen oppimiseen tulisi olla mahdolli-
suus kaikilla, tasavertaisesti. Onhan tdma jopa jokaisen oikeus. (Koskiaho &
Saarinen 2019, 10.)

Sosioekonominen asema vaikuttaa myos usein digitaaliseen eriarvoisuuteen
ja sita kautta elinikaiseen oppimiseen. Onko yksilolla varaa ostaa teknologisia
laitteita, kuten puhelinta tai tietokonetta. Onko hénella varaa osallistua opetuk-
seen, jossa opetettaisiin teknologian kaytt6a? Usein kirjastoissa on tietoko-
neet, joita voi kayttaa ilmaiseksi, mutta niiden kéaytto voi olla haastavaa henki-
I6lle, jolla ei ole minkaanlaista kokemusta tai hyvin vahan kokemusta teknolo-

gian kaytosta. (Heponiemi ym. 2021.)

Koronapandemia aiheutti sen, ettd monien ihmisten tuli opetella nopeasti eri-
laisten et&dpalveluiden kayttod. Lisaksi korona-aikana avun saaminen saattoi
olla vaikeaa ja opettelua jouduttiin tekemaan yksin tai yhdessa pienen poru-
kan kanssa. Korona kuitenkin myds opetti sen, miten etdpalvelut toimivat ar-

jessa (Korjonen-Kuusipuro ym. 2022, 73).

2.5 Oppimistyylit ja opastuksen suunnittelu

Oppimistyyleja on monenlaisia. Nuoret yleensa iakkaiden laheiset ovat aarim-
maisen taitavia digilaitteiden ja palvelujen kayttgjia. Heiltd saadaan usein
apua, mutta etenkin iakkaita opettaessa heidan opettamistyyliaén voidaan pi-
taa karsimattomana ja nopeana. Oppi saattaa siirtyd oppijalle tiedon jyvasina
tietovaikutuksissa. Tutkimuksien valossa on myds todettu, ettd ikaihmisen
mieluiten haluaisivat opetusta nimenomaan laheisiltdan tai omilta ikatovereilta.
Yleisesti myds yksilbopetus koetaan mieluisammaksi kuin ryhmaopetus, var-
sinkin kun perustaitoja ollaan opettelemassa. Tdma puoltaa pienryhmien puo-
lesta tai jopa yksiloopetusta, kun mietitdan sopivia opetusmuotoja. (Korjonen-
Kuusipuro ym. 2022, 38,167.)

On todettu, ettd ihminen oppii uutta hyvinkin myds vanhempana ja elinikdinen
oppiminen on ollut tarkeassa roolissa koko 2000-luvun ajan. Ihmisten aivot

ovat hyvinkin vastaanottavaisia koko ihmisen elinidan ajan, vastaanottotapa
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vain saattaa hidastua ja muuttua ihmisen vanhentuessa. lhmisen alyk-
kyysosaméaara pysyy myos melko samana aina 80 ikdvuoteen saakka, eivatka
aiemmin opetellut asiat lahtokohtaisesti katoa. On selvaa, etta inmisen ikaan-
tyessa tyoskentely hidastuu, koska tydomuisti hidastuu ja heikkenee. Uuden
oppimista tukee kuitenkin jo aiemmin opetellut asiat. My6s harjoittelemalla eri-
laisia kognitiivisia taitoja kuten muistamista, ajattelua ja havaitsemista. (Korjo-

nen-Kuusipuro ym. 2022, 166.)

Jotta opastus on ylipaansa mahdollista, tulee oppimisympariston tukea uuden
oppimista. Onkin tarkeéa, etta otetaan huomioon nama yleisimmat erityistar-
peet. Yleinen ongelma uuden oppimisessa iakkdammilla on ennakkoluulot
omaan osaamiseen. Usein kuullaan sanottavan "Enhan mina naista laitteista
mitdan ymmarra” mika, on jo lahtdkohtaisesti negatiivinen asenne, joka voi
johtua pelosta laitteita kohtaan. Tutkimuksissa on huomattu tdméan negatiivi-
sen stereotypian heijastuvan myds kykyyn oppia uutta. Onkin tarke&a jo opas-
tuksen alussa kayda asia lapi, jos opastettava esittéa tamankaltaisia ajatuksia.
Tyhmia kysymyksia kun ei ole liittyen digitaalisten asioiden opiskeluun. Uusien
asioiden sisaistaminen ja opettelu voi myo6s vieda enemman aikaa kuin ennen.
Siksi aikaa taytyykin varata reippaasti aikaa oppimiselle ja jatkokysymyksille.
Oman muistimme muuttuessa myo6s opettelutavat muuttuvat sen mukana.
Tama on tarkea ottaa huomioon opastusta suunniteltaessa, esimerkiksi muis-
tisaantoja, muistiinpanoja seka valokuvia hyddyntamalla asiaa voidaan helpot-
taa. My0s visuaalisesti naytettavat asiat tulee olla selkeitd, usein pienit napit ja
tekstit koetaan vaikeiksi, siksi jo suunnitteluvaiheessa tulisikin panostaa moni-
naisuuteen, jotta kaikilla olisi tasapuoliset mahdollisuudet kayttamiselle ja op-
pimiselle. Panostamisen tulisi myds kohdentua olennaisiin asioihin ja jattaa
epaolennaiset tiedot pienemmalle. Opastustilanteessa taytyy myos ottaa huo-
mioon harjoittelijoiden hienomotorisien taitojen vaihtelu, toisella voi menna ai-
kaa enemman saman asian tekemiseen. Asiaan kannattaa panostaa anta-
malla tarpeeksi aikaa ja tarvittaessa tukea. Tarkeassa roolissa myos koko pro-
sessin ajan on palautteen antaminen, asiat eivat tapahdu itsestaan, ja niiden
harjoittelua tulee myos jatkaa opastuskerran jalkeenkin (Korjonen-Kuusipuro
ym. 2022, 167-169.)

Koska ihmiset ovat taustoiltaan usein hyvin erilaisia, usein yksiléllinen henkil6-

kohtainen auttaminen on paras tapa lahtea liikkeelle ikaihmisten kanssa. Kun
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yksilon tarpeet ja toiveet on saatu kartoitettua, on niita tarkea ottaa huomioon
suunnittelussa, tAma on omiaan lisddmaan sitoutumista opetukseen. (Kos-
kiaho & Saarinen 2019, 45.)

Uusien taitojen sisaistaminen vaatii iasta rippumatta motivaatiota oppimiseen,
koska motivaatio on korostetussa roolissa idn myo6ta. Usein motivaation lisaksi
kaivataan myds rauhallinen oppimisymparisto, jotta keskittyminen asiaan py-
syy. Vanhemmalla ialla oppimisen optimoimiseksi on hyva olla tarkat raamit
mité opetellaan, jarkevassa jarjestyksessa. Tarkeinta on kuitenkin toistojen
maara ja pitkajanteisyys. Jokainen oppija on yksild, ja onkin tarkeda ottaa
huomioon opastuksen runkoa suunniteltaessa ihmisten erilaisuus huomioon.
Jotkut kaipaavat rentoa ilmapiiria jossa voi jopa porukalla nauraa — toiset taas
haluavat asiaan paneutuvaa ja hiljaisuutta ymparilleen. (Uusitalo-Malmivaara

ym. 2014, vanhuuden voimavarat.)

Opastusmuotoja on monia, mutta naista paras lahtea lilkkkeelle on yksil6llinen
opastus. Aluksi esitetd&n miten asia tehdéaéan, minka jalkeen opastettava tois-
taa saman asian perassa. Opastava henkild on vieressa valvomassa tehtavaa
asiaa, ja tarvittaessa neuvoo eteenpain. Tarkeda on antaa tarpeeksi aikaa
harjoitella, ja neuvoa vasta kun nayttaa silta, ettei asia etene. Harjoittelun ai-
kana on tarkeaa tehda monia toistoja, seka muistaa antaa myds palautetta.
Hyvana apuvélineenda toimii myoés muistiinpanojen tekeminen itselle parhaalla
tavalla. Tama toimii myds tukena ja muistutuksena siitd, etta asioiden teke-
misté tulee jatkaa myods kotona. Tarkeda on rohkaista yrittdmaan ja kokeile-
maan myos silloin kun opastaja ei ole vieressa tukena. Laitteet eivat mene
rikki kokeilemisesta. Opastushetkissa on tarkeaa olla kannustava ilmapiiri,
jossa opetellaan asia yhdessa. Henkilokohtainen opastus on paras tapa lah-
tea liikkeelle, kun taitoja vasta opetellaan ja tarvitaan selkeda opastusta ilman
kiirettd. Onnistumisen tunne sen jalkeen, kun on itse hoksannut, miten asia
hoidetaan, on vahva kannustin oman oppimisen jatkamiselle. (Korjonen-Kuu-
sipuro ym. 2022, 173-179.)

Opetustyyleista toinen yleinen on ryhmaopetus eli yhdessa oppiminen. Yh-
dessé oppiminen tarkoittaa sita, ettd opettamalla myds muita oppii itse sa-

maan aikaan paljon uutta. Yhdessa oppimisen avainasioita on se, etta ohjaa-
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jat ovat kannustavia ja korostavat sita, ettd yhdessa asiat selvitetaan ja yh-
dessé opitaan. Ryhmén henkilokemia on myds oppimisen kannalta todella tar-
ke&da, kun oppijalle tulee olo, ettd han kuuluu porukkaan ja asiaa kerrotaan
sellaisella kielella mitd han ymmartaa viereltd ohjaten, on oppimistuloskin pa-

rempi. (Korjonen-Kuusipuro ym. 2022, 38—-40.)

Opetustyyleista toinen yleinen on ryhmaopastus eli yhdessa oppiminen. Ryh-
maopetus vaatii ensinnakin sitd, etta ryhmaan osallistuvat ovat jo kokeneem-
pia, koska ryhmassa opastajalla ei ole valttamatta aikaa tulla nayttamaan ka-
desté pitden jokaiselle, kuinka edetd. Usein on hyddyksi, jos ryhmassa olevat
ihmiset ovat saman ikéaisia. Tama auttaa osallistujia samaistumaan muihin
ryhmalaisiin ja helpommin I6ytdmaan tukea toisistaan. TAménkaltaisen yhtei-
sollisen oppimisen on todettu lisddvan hallinnan lisdantymisen tunnetta henki-
l6issd, kun he ovat saaneet yhdesséa onnistumisen kokemuksia digitaalisissa
asioissa. Onnistumisen kokemukset ovatkin merkittdvéasséa roolissa, kun opi-
taan uutta, oli oppijan roolissa mikéa vain ikaluokka. (Korjonen-Kuusipuro ym.
2022, 170.)

Samoin kuin yksilollisessa opastuksessa, myods ryhmavetoisessa on tarkeaa
luoda ilmapiiri jossa, voi kysya mité vain. Opetus on hyva rakentaa esitettyjen
kysymysten paalle, ja alkaa purkamaan ongelmia porukalla. Ryhmé&opastuk-
sessa vetdja aloittaa keskustelua, johdattelee sitd eteenpéin ja antaa vinkkeja
joilla paastaan yhdessa teenpéain. Opetuksen tahti seka sisalt6 tulee sovittaa
aina ryhman mukaan, toisessa ryhmassa osallistujat voivat olla hyvinkin aktii-
visia ja menna asiat juoksemalla eteenpdin, kun toisessa puhutaan asiat rau-
hallisesti ja kauttarantain lapi. Myds opastuksessa kaytettava sanasto on hyva
kaantaa selkokielelle, teknisia sanoja tulisi valttaa tai ne tulisi avata selkeasti
esimerkiksi muistilistalle. Asioiden havainnointiin kannattaa panostaa aina jo-
kaisen ryhméan oppimistavan mukaiseksi, kun ryhma on tullut tutuksi. Jokainen
ryhma on erilainen, joten standardiratkaisua opastamiseen ei tule olemaan.
(Korjonen-Kuusipuro ym. 2022, 179-183.)

2.6 Digitaaliset ty0kalut opastuksen aiheena

Digitaalisia tydkaluja on monia ja niita kehitelladn koko ajan lisaa. Yleisimpia

tyokaluja ovat muun muassa alypuhelimet, tietokoneet, tabletit, alytelevisiot ja
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alykellot. Lahes jokaiselta suomalaiselta 16ytyy alypuhelin, tietokone ja alytele-
visio. Alypuhelin l6ytyi jopa 96 prosentilla vaestosta vuonna 2020, ikaluokan
ollessa 16-74. Todella monet ikdihmiset ovat joutuneet hankkimaan myos aly-
puhelimen, jotta ovat saaneet tietyn applikaation esimerkiksi WhatsAppin pu-
helimiinsa ollakseen laheisiinsa yhteydessa. (DNA 2020.) Digitaaliset tyokalut
helpottavat arkea ja sen sujuvuutta. Lisaksi digityokalut mahdollistavat esimer-
kiksi nopeaa tiedon hankintaa, tilausten tekemista kotoa yms. (Lindgren ym.
2019, 16.)

Monia digityokaluja kaytetddn myaos erilaisten téiden tekoon, kuten tietoko-

neita ja alypuhelimia esimerkiksi toimistotydssa, toisen asteen kouluissa yms.
DigityOkalut ovatkin mahdollistaneet myds uusia ammatteja, kuten sosiaalisen
median tuottaja/vaikuttaja. Samoja digityokaluja kaytetaan myos vapaa-ajalla

viihteen hakemiseen, kuluttamiseen ja tuottamiseen netista. (Pervila 2018.)

Nykypaivan puhelimilla on jo jonkin aikaa pystynyt kayttdmaan arkea paljonkin
helpottavaa puheohjaus toimintoa. Lyhyesti tama tarkoittaa sita, puhelimelle
jutellaan normaalisti, ja puhelin kirjoittaa puheen viestiksi. Taméa on erittain
nappara ja arkea helpottava toiminto vaikkapa huono nékdiselle (Nieminen,
2018). Erilaiset apuvélineet ovat digitaalisia tyokaluja, jotka auttavat arjessa.
Tallaisia tydkaluja ovat muun muassa Samsungin alypuhelimista l6ytyva
helppo tila, jolla naytbn asettelusta tulee isompaa, suurentaa kuvakkeita ja
tekstia paremmin luettavissa olevaan muotoon seka lisda pikavalinnat suo-
raan aloitusnayttoon suurennuslasin lisdksi. Tamankaltaiset ominaisuudet
ovat omiaan helpottamaan laitteen kayttda, jos pieni teksti ja kuvakkeet ovat
hankalia kayttaa. (Samsung 2022, 112.)

Kuten Vaasan kirjaston digitalkkaripalvelussa (Jurkka, 2023) on huomattu, tar-
vitsevat ihmiset eniten tukea uusien laitteiden kanssa, juuri tehdyn digiloikan
jalkeen esimerkiksi laitteen vaihtumisen myo6ta. Tekstissa nostetaan myo6s
esiin laitteiden myyjien vastuuta laitteiden opastuksessa. Joka on toki totta,
kovasti kilpaillussa tilanteessa myytava “"rauta” on vain tavara, joka myydaan
hinnalla x ja palvelut myydaan kaikki erikseen. Ennen vanhaan, kun kaikki on
tehty samaan rahaan. (Jaakkola ym. 2009, 4.)
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Erilaisia teknisia laitteita ja niiden sisaltamia toimintoja seka sovelluksia on ny-
ky&an tarjolla valtavia maaria. Palveluna voidaan tarjota useita erilaisia opas-
tuspaketteja, jotka voidaan méaarittaa etukateen. Jos kayttajat pystyisivat edes
osan naista erilaisista arkea usein helpottavista laitteista, sovelluksista tai kay-
tannoista valjastamaan arkiseen kayttéonsa, helpottuisi moni asia huomatta-
vasti. Tama korostuu idkkdampien kayttajien kohdalla, jotka ovat tottuneet
kayttamaan palveluiden kivijalka ja puhelinpalveluita. Naiden palvelupisteiden
karsiutuminen aiheuttaa eriarvostumisen tunnetta ja yhdenvertaisuuden puut-
tellisuutta (DNA 2022, 30-36).

Digitaalisen teknologian sisaistaminen ja sen ymmartaminen nousee entista
tarkedmmaksi aiheeksi yhteiskunnassa, kun palveluita siirtyy entistd enem-
man digitaaliseen muotoon. Osana teknologian ymmartamista on myos digi-
taalinen medialukutaito, erilaisten lahteiden arvioiminen seka kuinka niiden
kanssa tulisi toimia. Oma turvallisuus on digitaalisessa ymparistosséa kayttajan
omissa kasissa, ja siksi onkin tarkedd ymmartaa tietoturvallisuuden paalle.
(Dufva & Rekola 2023, 54.)

Omiilla teoilla on todellakin vaikutusta siinen vuotavatko tietosi eteenpain. Aly-
puhelin vai tietokone? Molemmat vaihtoehdot hyvia arjen pydrittdmiseen,
Mutta lisaksi kayttajan laitteella voi olla suurikin merkitysté erilaisten virusten
ja haittaohjelmien péasyyn laitteelle. Kuten tiedetaan, ovat Applen laitteet ku-
ten iPhone tai iPad tietoturvallisimmat laitteet kayttad, kun halutaan olla var-
mimmassa suojassa laitteen nakokulmasta. Tama johtuu siita, etta jarjestel-
mat ovat suljettuja, eika ulkopuolisia sovelluksia voi asentaa muualta kuin val-
mistajan omasta sovelluskaupasta. Myds Googlen Chromebookit ovat taysin
suljettuja laitteita tietokoneiden puolella. Tietoturvallinen laite estaa toki erilais-
ten haittaohjelmien paasyn laitteeseen, mutta tama ei edelleenk&aan poista
mahdollisuutta huijarien kalasteluyrityksille. Jos siis kayttgja itse luovuttaa tie-

tonsa kalastelijalle, ei itse laite voi sita estaa. (Hypponen 2022, 54-57.)

Kun puhutaan tietoturvasta, nousee usein aiheeksi myos erilaiset kirjautumis-
tavat, salasanat ja niiden uudelleenkayttd. Ihmisilla on usein huono tapa kayt-
taa samoja kayttajatunnuksia seka salasanoja useissa eri paikoissa, joka on

noussut yhdeksi merkittavista verkkorikollisuuden osaksi. Ihmisten tietoutta
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parantamalla erilaisista salasanojen hallintatytkaluista, tai laitteiden sisdanra-
kennettujen salasanan hallinnan avulla voidaan helpottaa ihmisten arkea
unohtamalla lapuille kirjoitetut salasanat ja siirty& helpompaan ja turvalliseen
yhden salasanan kaytantoon, minka takana muut kaytdssa olevat salasanat
voidaan sailéd. Myos eri palveluissa kaytdssa oleva kaksivaiheinen tunnistau-
tuminen on monelle tuntematon, mutta aarimmaisen tehokas kaytannossa.
(HyppoOnen 2022, 157-159.)

Tietous erilaisista kirjautumisvaihtoehdoista on myos puutteellista, ja tasta
syysta erilaisien asioiden hoitaminen voi olla hyvin hankalaa nykyaan ilman
vaikkapa verkkopankkia. Kaikilla iakkaammilla kayttajilla ei ole verkkopankki-
tunnuksia, tama vaikeuttaa huomattavasti tunnistautumista erilaisiin verkko-
palveluihin vahvalla tunnistautumisella. Onneksi Suomen kolmella puhelinope-
raattorilla on tarjolla my6s Mobiilivarmennepalvelu, joka toimii talla hetkella yli
tuhannessa erilaisessa terveyteen, viranomaisten asioinnissa tai vaikka omia

vakuutuksia hoidettaessa (Mobiilivarmenne 2022).

3 PALVELUN TUOTTEISTAMINEN

Tassa luvussa kaydaan lapi digipalveluiden seka digiopastuksen tuotteista-
mista ja sitd, miten siitd on hyotya yrityksen palvelu tarjoomassa. Kun puhu-
taan uuden palvelun tuotteistamisesta, johon liittyy digitaalisia osa-alueita
seka ikaihmisia on palvelun tuotteistuksen hyva olla asiakaslahtoista. Ikaihmi-
sille suunnatuissa digituotteissa ja palveluissa on hyvé ottaa huomioon asiak-
kaan digitaso, mahdolliset rajoitteet, kuten huonontunut n&kd. Aikaa tulee va-
rata palvelua varten normaalia enemman. Jaakkola ym. (2009, 2) nostaa esiin
asiakaslahtoisyyden tarkeyden, jatkuvan innovoinnin, kustannustehokkuuden
seka tuotteistamisen, joka on yksi palvelun kehittdmisen keino. Jatkuva inno-
vointi onkin selviytymisen elinehto digitaalisten laitteiden kanssa toimiessa,
koska laitteet kehittyvét niin nopeaa tahtia. Myds tarjottavien palveluiden tulee

paivittya lahes reaaliajassa.

Palveluntarjoajia on paiva paivaltda enemman, ja asiakkaiden on entisté vaike-
ampaa loytaa itselleen sopivaa yritysta tai palvelua. Esimerkiksi alypuhelimia

myydaan nykyaan jo ruokakaupoissa, mutta kuka auttaa laitteen kaytt6on-
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otossa? Palveluiden markkinointi, selked tarjooman esille tuonti mainostuk-
sessa seka myyntipaikoilla tulee olla korostettua — seka tietenkin myos asia-
kaskontaktissa olevien myyjien ulosanti tulee olla yhtendista, jotta asiakas ym-
martdd mita juuri tasta yrityksesta saa. Tama luo myds selke&a kilpailuetua,
kun erikoisliike pystyy tarjoamaan palvelua jota muut tuotteen myyjat eivat
pysty jarjestaméaan. Palvelun selked tuotteistus helpottaa asiakkaan ostopaa-
toksen tekemista, ja myos luo luontaisesti lisdarvoa asiakkaalle, joka taas tu-
kee ostopaatosta. (Bergstrom & Leppanen 2018, 173-175 ; Service Standar-
dization 2011, 3.)

3.1 Tuotteistamisen kasite, tavoitteet ja hyodyt

Tuotteistaminen kasitteena on yksinkertainen: Tuote tai palvelu kehitetaan
helposti ymmarrettavaan vakiomuotoiseen pakettiin, jossa tietyn asian saa so-
vittuun hintaan. Tuotteistaminen ei suinkaan poissulje palvelun raataléintia,
sen tarkoituksena on vakioida paketin peruspilarit, joita voidaan tarvittaessa
taydentaa lisapalveluilla. Tuotteistamisen perusideana on madaltaa ostamisen
riskid asiakkaan nékdkulmasta, seka tehda prosessista yksinkertaisempi ja

monistettavissa oleva yrityksen kannalta (Service Standardization 2011, 5).

Tavoitteena tuotteistamisessa on asiakkaalle lisahyddyn luominen seka tar-
jooman selkeytys. Samalla yrityksesta ja sen tarjoamista palveluista tulee sel-
kedmpi kokonaisuus, ja yrityksen brandi kasvaa asiakkaan silmissa. Tuotteis-
tettu palvelu, ja erilaiset palvelupaketit oikein kasattuina kattavat asiakkaan
odotukset seka tarpeet, eika joka kerta tarvitse lahtea raataloimaéan palvelua
alusta asti. Jos jokaista tarjousta joudutaan hiomaan pitkaan tarvekartoituk-
sesta aina tarjouksen hinnoitteluun asti, on prosessi auttamatta hidas nykypéi-
van nopeatempoisessa markkinaymparistossa. Hidas prosessi on yksi syy
joka lisda ostamisen riskié asiakkaalle, ja asiakas voi ndin ollen vaihtaa osto-
paikkaa tai olla ostamatta ensimmaistékaan kertaa. Kun asiakas tietaa tarkasti
mitd han ostaa, milloin sen saa, ja milla hinnalla on asioiminen helppoa ja tur-
vallista. Hyvin toteutettu tuotteistus ja tarjouksen antaminen antavat myos yri-

tyksesta luotettavan kuvan ulospain (Villanen 2016, 221).
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Tuotteistamisen prosessin hyddyt ovat selkeitd. Kun palveluun johtava pro-
sessi on selkeasti kuvattu sisaisesti, myds tehokkuus paranee itse palvelun I&-
piviennissa. Myds laatu paranee, kun ylimaaraiset toimintatavat on karsittu
pois tuotteistuksen aikana. Kun tekemiseen on selkea prosessi ja selkeasti Kir-
jattu sellainen, ei se mydskaan vaadi samaa ihmista tekemé&an prosessia joka
kerta, joka helpottaa siina, etteivat tyot seiso, jos yksi tyontekija on poissa
toistd. Tama edellyttaa tietenkin muutoskykyé organisaation sisalla, silla ilman
ettd kaikki ovat muutoksessa mukana, ei selkeé prosessi auta asiaa. Tuotteis-
tuksen hiominen jatkossa on helpompaa, kun prosessi on selkea. Prosessin
kehittaminen on mahdollista paljon pienemmalla vaivalla jatkossa, kun pohja-
tyot on tehty laadukkaasti. Digitaalisia osa-alueita sisaltavan palvelun, tulee
luonnollisesti pysya myods ajan hermolla, ja paivittya uusien laitepaivityksien

mukana lahes kuukausittaisella syklilla (Villanen 2016, 224).

3.2 Palvelun maarittely ja vakioiminen

Kun tiedetaan mita ollaan tuotteistamassa, lahdetaéan pohtimaan tarkemmin
mité ollaan tekemassa, miten tehdaan ja kenelle. Asiakkaiden tarpeet tulee
selvittda hyvin, jotta tunnetaan mahdolliset eri skenaariot joita asiakkaiden
kanssa voi tulla vastaan, tama vahent&a aikaa esimerkiksi asian tutkimisen
osalta palvelutilanteessa, joka on jo itsesséan asiakkaalle selked hyoty. Kun
yrityksen palvelu on standardoitua yrityksen sisalla, tietavat kaikki myyjat
my6s, miten toimia, eika tilanne vaadi aina tietyn ihmisen lasnédoloa asian rat-
kaisemiseksi. Tamé& on myds selked kilpailuetu, mutta tarkeampaéa on asiak-
kaalle tuotava lisdarvo. Kun yrityksen tuottama palvelu on selkea kaikille, eika
epavarmuuksista tarvitse murehtia, voi yritys lisata vield asiakkaiden luotta-

musta palveluun esimerkiksi palvelulupauksella. (Jaakkola ym. 2009, 15.)

Kun lahdetaan rakentamaan uusia palveluita nimenomaan asiakaslahtoisesti,
tulee omia asiakkaita ja heidan tarpeitaan ymmartaa erityisen hyvin. Eri ika-
luokan asiakasryhmat ja heidan kayttaytymisensa poikkeavat suuresti toisis-
taan. Esimerkiksi asiakasryhmana yli 75-vuotiaat kaipaavat enemman tukea
digitaalisten laitteiden oston jalkeen (DNA 2022, 26). Kun l&hdetdan suunnitte-
lemaan palvelua, tulee sen rakentamisen lahteé& aina asiakkaiden tarpeiden
tutkiskelusta, ja tarpeiden kartoituksesta. Vasta kun tiedetaan tarpeeksi laaja-

alaisesti mita asiakkaat kaipaavat palvelulta, voidaan lahte&a suunnittelemaan
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palvelua tarkemmin. Asiakkaiden mieltymyksista ja siitd mihin he haluavat pa-
nostettavan voidaan selvittdd esimerkiksi palautteiden avulla, joka onnistuu
nykyisilta asiakkailta esimerkiksi ostoksilla kdynnin yhteydessa (Villanen 2016,
183-184).

Kuten aiemmin tekstisséa nousi esiin digitalkkarin vaatimus laitemyyjien vas-
tuusta neuvoa asiakkaita uusien laitteiden kayttdonotossa (Jurkka 2023) on
tarkeaa kertoa asiakkaalle erilaisista palveluista, joita yritys tarjoaa laitteiden
lisdpalveluiksi, esimerkiksi kayttéonoton suhteen, ja korostaa eri mahdolli-
suuksia. Pahinta on, jos asiakkaalle jaa mielikuva, ettei yritys tarjoa palvelua
ollenkaan. Tama on myods osa erottautumista muista kilpailijoista — kukaa an-
taa parhaan kokemuksen asiakkaalle. Palvelun suunnitteluvaiheessa tulee jo
pohtia tarkkaan, kuinka palvelua markkinoidaan. Viestinta tulee olla tarkkaan
mietittyd, niin etta se tavoittaa mahdollisimman monen ostajan joko harkinta
vaiheessa tai viimeistaén tuotetta ostaessa. (Bergstrom & Leppénen 2018,
302-303.)

Palvelun méaarittely on paletti erilaisia palveluita joista koostuu asiakkaan na-
kemé& kokonaisuus. Naita ovat esimerkiksi ydinpalvelu, lisdpalvelu ja tukipal-
velu. Kun tuote on raataloitavissa asiakkaan haluamalla tavalla, on asiakas
usein valmis maksamaan enemman. Peruspalveluita tarjoavat kaikki yritykset,
mutta lisa ja tukipalveluita tarjoamalla yritys erilaistaa itsenséa kilpailijoihin nah-
den, joka edesauttaa asiakkaan silmissa yrityksen erottumista eri yrityksien

massasta. (Bergstrom & Leppanen 2018, 179-180.)

Kun tiedetaan mita asiakkaat haluavat, paastaan méaarittelemaan ydinpalve-
lua. Ydinpalvelun tulee tayttaa asiakkaan hakema perushyoty palvelusta. Yri-
tyksen kannattaa lisaksi tarjota erilaisia tukipalveluita, kuten esimerkiksi. suora
puhelinnumero myymal&aan. Suora linja toimii loistavana kilpailuetuna myos
muihin alalla toimijoihin ndhden. Asiakkailla voi olla erilaisia lisakysymyksia
ostamaansa laitteeseen, tai jokin asia mietityttdd ennen ostoa. Kuten yleensa,
tukipalvelut eivat valttamatta tuo automaattisesti lisda euroja kassaan, mutta
tukevat asiakkaan ostoprosessia. Lopuksi yritys voi tarjota myos erilaisia lisé-
palveluja taydentamaéan tarjoomaansa. Esimerkki ydinpalvelua voidaan tay-

dentaa kotikaynnilla, joka on omiaan antamaan asiakkaalle tunteen, ettei
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asian kanssa jaa yksin, vaan tukea on tarjolla myds oston jalkeen. Palvelu voi-
daan toteuttaa tuotteen luonteesta riippuen paikan paalla tai etana, rijppuen
usein asiakkaan toivomuksista seka kaytannén mahdollisuuksista. (Bergstrom
& Leppéanen 2018, 120-121; Jaakkola ym. 2009, 16.)

Bergstromin ja Leppasen ym. (2018, 200) mukaan palvelun vakioiminen on
palvelun tai palveluun liittyv&n prosessin muuttamista sellaiseen muotoon,
jossa se on toistettavissa. Palvelun vakioiminen edesauttaa asiakkaan saa-
maa kokemusta palvelusta, seka parantaa sen arvoa. Asiakkaiden raatalointi
aste luo myo6s suuntaviivan yrityksen vakioimisen tasolle, jos asiakkaat kai-

paavat paljon raataldimista palveluihin, kannattaa vakionti pitd& vahaisena.

Palvelun vakiomisen osa on palvelutuotteessa yksinkertainen; vakioituja osia
ovat hinnoittelu paketeittain seka tiettyjen pakettien sisaltomateriaalit kuten

Google tilin avauksen pikaopas. Muut osat ovat pitkalti vaihtuvia riippuen asi-
akkaasta. Vakioituja toimintamalleja asiakaspalvelijan ndkokulmasta on taas

rauhallisuus, kiireettomyys seka hairi6ton ymparisto.

Taman kaltaisessa palvelupaketissa massaraatéldinti on hyva tapa antaa asi-
akkaalle mahdollisuus osallistua palvelunsa méaarittelyyn. Palvelun eri osat
ovat helposti asiakkaan itsensa valittavissa, jotka ovat modulaarisia yksikoita.
Mita ikin& asiakas valitseekin, muodostaa modulaarisen kokonaisuuden. Pal-
velun vakionti on siis hyvin modulaarinen, koska palvelussa asiakkaan tarpeet
ovat tarkeassa roolissa, palvelun siséltdd joudutaan improvisoimaan usein
esiin tulevien seikkojen perusteella. Asiakas voi joko valita erilaisista palve-
luista oman nakoisensa palvelupaketin, jolloin asiakas tietdd myos palvelun lo-
pullisen hinnan samalla, tai hinta maaraytyy palvelujen mukaan tilanteen ke-
hittyessa. Asiakkaan kasaama palvelupaketti moduuli on kaikille selkeampi,
koska silloin tiedetd&an myos suurin piirtein palveluun meneva aika, eli se kau-

anko tyontekijan aikaa sitoutuu asiakkaaseen. (Jaakkola ym. 2009, 23-25.)

Hiila ym. mukaan (2019, 4) palvelujen vakioiminen eli toistettavuus onnistuu
yrityksen sisalla, siten etta tyontekijoilta tarvitaan myos halua sitoutua uusiin
tyotehtaviin seké halua uudistua seké oppia uusia taitoja. Tyotehtavien vakio-
misen tueksi on hyva tehda selkeét ohjeet, miten tyétehtavat tehdaan palvelun

sisélla. Ajan saatossa tyon osista tulee enemman rutiinia, alkaa myds tyon
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tuottavuus kasvaa. Kun tavat toimia tyontekijoéiden kesken ovat samankaltai-
set, ei tyotehtdva myoskaan paase henkilditymaan vain yhden tyontekijan teh-
tavéaksi. (Jaakkola ym. 2009, 23-25.)

Palvelua suunniteltaessa on myds muistettava fokus siihen keta halutaan pal-
vella. Yksittainen palvelu ei voi olla liilan suuripiirteinen, koska se ei voi tarjota
kaikille jotain. Jotta asialla voi erottautua, tulee palvelun ratkaista tietyn, tar-
kasti rajatun asiakasryhman tarve. Kun tarpeet on rajattu tarpeeksi hyvin, on-
nistuu oikeasti toimivan tuotteen tuotteistaminen helpommin, seka se luo asi-
akkaalle selke&aa lisaarvoa, kun tarjolla oleva palvelu on selkeé&sti tuotettu. Esi-
merkiksi tietty asiakas voi tarvita vain yhteystietojen siirron vanhasta laitteesta
uuteen, kun taas toinen kaipaisi kadesta pitden opastusta laitteen kanssa,
mahdollisesti pidemmankin ajan. On siis jarkevaa tuotteistaa molemmille asi-
akkaille oma palvelunsa, joka ei sulje toista pois. Lisdarvoa voidaan myds tar-
jota valmiilla palvelulla luontaisesti nykyisille, tai myds uusille yhteisty6kump-
paneille. Kuten erilaisilla jarjestdille tai yrityksille. Tamén kaltaiselle palvelulle
luontainen kysynta voi tulla esimerkiksi Elakelaisliitosta. Kun palvelu on saatu
kayttoon ja asiakaskokemuksia kertyy, tulee varmistaa myos tulevat asiakkaat
esimerkiksi nykyisten asiakkaiden kokemuksien jakamisella omissa ryhmis-
saan, tai luvan antaneiden osalta palautteiden referenssi kaytolla myynnin tu-
kena. (Apunen 2020, 85.)

Asiakkaan nakokulmasta yritys yksinkertaisuudessaan myy erilaisia palveluita.
Yrityksen nakokulmasta ndma erilaiset palvelut ovat kuitenkin kokonaisuus, eli
palvelupaketti joka sisaltdd monta erilaista palvelua ja prosessia. Palvelujen
kokonaisuus eli palvelupaketti siis pitaa sisallaan ydinpalvelun, joka on péaa-
tuote. Tata ydinpalvelua voidaan ponkittaa erilaisilla tukipalveluilla seka lisa-
palveluilla jotka ovat joko luomaan positiivista kuvaa yrityksen palvelujen laa-
juudesta, tai lisadmaan palvelukokonaisuutta erilaisilla lisdoptioilla, niin ettei
ydinpalvelu olisi esimerkiksi valmiiksi ylihintainen kilpailijaan nahden, koska
tuotteessa on liikkaa sisaltéja vakiona, eika asiakas valttamatta tarvitse niita, tai
halua maksaa kaikista naista. Siksi tuotteen pilkkominen ydinpalveluihin ja li-
sapalveluihin on jarkevaa. Lisapalvelut ovat myos oiva tapa nousta edukseen
kilpailijoista, jos palvelu on hyvin kilpaillulla alalla. Tai palvelujen perusraamit
ovat kaikilla hyvin samankaltaiset. Tarkeaa maarittelyvaiheessa on tehda sel-

ked kaavio siitd, mita kukin naisté palveluvaihtoehdoista pitaa sisallaan. Koska
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kyseessa on aineeton palvelutuote, on hyva myds avata palvelun sisalté polku
tuotteen mainostuksessa tarpeeksi kattavasti, etta asiakas tietda mita palve-

lusta saa itselleen. (Jaakkola ym. 2009, 15-19.)

3.3 Palvelun konkretisointi

Palvelun konkretisointi auttaa asiakasta ymmartamaan, mita on ostamassa,
varsinkin kun kyseessé on aineeton palvelutuote. Konkretisointia voidaan
edistaa useilla erilaisilla tavoilla, yksi tdrkeimmista on palvelun uskottava ker-
ronta. Tahan vaikuttaa mm. se, kuinka henkilokunta palvelusta asiakkaille tie-
toa valittaa. Viestinnan tulee olla selke&d, ilman turhia korupuheita. Tama ko-
rostuu koska kohderyhména ovat ikdihmiset, jolloin tekniset sanat tulee pukea
kaikkien ymmartdm&aan muotoon. Palvelusta ja sen toteutuksesta tulee olla
yhtenevainen viestinta yrityksen kaikilla tyontekijoilla. Palvelu tulee konkreti-
soida niin ulkoisesti kuin sisdisesti. Tama tarkoittaa ennen lanseerausta sel-
kedn, mutta lyhyen ja ytimekkaan rungon tekemista sisdiseen kayttoon jonka
kaikki hallitsevat. (Jaakkola ym. 2009, 30.)

Palvelun nimen tulee tuoda palvelu selkedasti ilmi. Esimerkiksi palvelu voidaan
nimeta Veikon digiapu. Palvelun markkinointia voidaan lisaksi tukea mainos-
kyltein sek& hyllypuhujilla. Ns. nakyvat todisteet tuotteesta on hyva tehda
mahdollisimman selkeiksi, sisaltdmaan tuotteen paapointit, joihin voidaan si-
sallyttaa lisaksi yrityksen logo seka lupaus tuotteesta.

Asiakkaan ostoepéavarmuutta voidaan myds poistaa antamalla asiakkaalle
mahdollisuus tutustua jo palvelua kayttaneiden referenssi palautteisiin, jo teh-
tyihin koontilomakkeisiin jotka ovat olleet osana palvelua tai tarjota lyhytta esi-

merkiksi 10 minuutin "maistiaista” palvelusta. (Jaakkola. ym. 2009, 30-31.)

Palvelun ostamisen epavarmuutta poistaa myos selkean lupauksen antami-
nen palvelusta. Aineettomassa palvelussa on hyvé tuoda heti esille mika te-
kee tasta palvelusta erilaisen ja erityisen. Mika erottaa taman tuotteen mas-
sasta. Kun puhutaan asiantuntijapalvelusta, myydaan nimenomaan asiantunti-
juutta jota asiakkaalla usein ei ole. korostetaan etuja seka selkeytetaan hyo-
tyja. Selkea lupaus palvelun toteutuksesta on viimeisteleva naula arkkuun.
(Apunen 2020, 132.)
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4 LATOMAEN SAHKOLIIKE KY

Opinnaytetydn toimeksiantaja on Latoméen Sahkoliike Ky. Yritys on toiminut
Lapualla jo vuodesta 1946. Yritys on perheyritys, joka toimii talla hetkella jo
kolmannessa polvessa. Yrittdja Sami Latomaki on toiminut yrittdjana 1990 lo-
pulta lahtien. Yritys on kasvattanut liikketoimintaansa viimeisen kolmen vuoden
aikana hyvalla 35 %:n kasvulla. T&mé& on tehty etsimaélla uusia tuotteita, joissa
on kasvun varaa. Yrityksen kehittamiseksi tulee palveluiden ja yrityksen kehit-
tya jatkuvalla sykKililla, koska ainut keino parjata kilpaillussa markkinassa on
tehda asiat paremmin kuin kilpailija. Pitkanlinjan yrittdjyys on vaatinut paljon ja
taman onkin opettanut yrittajan Samin isoisd Matti "mikaan ei tuu iliman” eli

mik&an ei tule ilmaiseksi. (Hjelt 2022.)

Yrityksessa tydskentelee sahkdasentajia, kirjanpitdja, myyijia ja asentajia. Yri-
tys tyollistaa Lapualla noin 10 henked, sesongin mukaan. Latoméaen Sahko-
like Ky tuottaa ja myy paikkakunnalla palveluita, niin séhkdurakoinnin kuin ko-
dintekniikan myynnin saralla. Sahkotekniikan puoli kuuluu Elektria-ketjun alle,
kun taas kodintekniikka puoli Veikon kone-ketjuun. Veikon kone-ketju on mo-
nia kymmenia vuosia vanha ketju, jonka on perustanut Veikko Pakarinen, héan
perusti ensin Helsinkiin kahdeksan myymalaa. Myohemmin ketju laajeni
maanlaajuiseksi ja palveleekin tdna paivana noin 60 eri paikkakunnalla. Aina
etelasta pohjoiseen Suomeen saakka, pohjoisin Veikon kone-ketjun liike [0y-
tyy Sodankylasta, kun taas etelaisin liike 16ytyy talla hetkella Kemitnsaaresta.
Latomaen Sahkoliike on yrityksena tuttu lapualaisille ja myds monelle lahikun-
nista asioiville jo pitkalta ajalta, ja onkin tunnettu asiakkaiden palvelusta ja laa-

jasta tuotevalikoimasta (Rantala 2020).

Ketjuihin kuuluminen tuo valtakunnallista nakyvyytta niin kattomedioissa kuten
radio ja sosiaalinen media. Ketju mahdollistaa yrityksen mainonnan isossa
mittakaavassa, esimerkiksi vimeisimmat vuodet pyorineessa radiomainok-
sessa aanena toimii nayttelija Taneli Makela. Paikallisessa tekemisessa yritys
tunnetaan paikallisena urheilun tukijana, ja yrityksen logoa néakyykin monissa
pelipaidoissa seka yksildurheilijoiden tukijana. Lapua on yrittdjan Sami Lato-
maen mielesta juuri sopivan kokoinen kaupunki toimia, silla Lapualla ihmiset

ovat helposti tavoitettavissa. Pienissa kaupungeissa yrittaja korostaa pienen
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paikkakunnan me-henkisyyttd. Me-hengen vuoksi myds yrittdja itse haluaa tu-
kea paikallista urheilua ja toimintaa. Pienen kivijalkamyymalan kilpailuvaltti on-
kin se, etté jopa isommatkin kodinkoneet voi ostaja saada mukaansa heti tai
seuraavana paivana. Verkkokaupan merkittavyys nakyy myos pienessa liik-
keessa, verkkokauppa on kuin yrityksen nayteikkuna ja se helpottaa saata-
vuutta, l6ydettavyytta ja se on avoinna ymparivuorokauden (Vainionpaa
2021).

Latomaen Sahkaliike Ky on paikallisen luotettavuuden liséksi saanut valtakun-
nallista arvostusta, silla se on palkittu Veikon Kone-ketjussa muun muassa
Veikko-palkinnolla vuonna 2019, vuoden Veikon koneeksi. Palkinnon saami-
sen perusteina on muun muassa myynnin kehitys, palvelutuotteiden myynti,
toiminnan seka asiakkaiden palautteet. Veikon Kone ketjuun kuului vuonna
2019 noin 58 myymalaa, joista pieni Lapuan myymala sijoittui kymmenen par-
haiten myyneen myymalan joukkoon. Yrittajdn mukaan historia on takanapain,
ja uusia oivalluksia tulee tehda, etta pysytaan muiden vauhdissa mukana. En-
tinen menestyminen ei takaa helppoa tulevaisuutta. (Hjelt 2022; Rantala
2020.)

Paivittdisessa tekemisessa digitaaliset laitteet ja niiden ongelmat nousevat
asiakkaiden kanssa esiin kaytanndssa joka paiva tilaajayrityksessa. Ihmiset
tarvitsevat syvallisempaa opastusta ja ohjausta laitteidensa kanssa. Tasta
syysta tilannetta haluttiin kartoittaa opinnaytetyon avulla, tutkimalla nykyisten
asiakkaiden digiosaamisen tasoa ja miten asiakkaita pystyttaisiin auttamaan

jatkossa paremmin.

Yritys tarjoaa talla hetkella digilaitteiden ymparilla suppeampia palveluita jotka
liittyvat l1ahinnd uuden laitteen yhteydessa tehtavaan tiedonsiirtoon, tahtotilana
on kuitenkin tAman opinnaytetyon kautta auttaa yritysta ja asiakkaita tuotteis-
tamalla uusi asiantuntijapalvelu tayttamaan tata tyhjiota. Tarkoituksena on
myos korostaa asiakkaan suuntaan yrityksen palvelutarjooman laajuutta ja eri-
koisliikkeen roolissa erityisosaamista. Yrityksen ndkdkulmasta ajatuksena on
luoda raamit palvelulle, jotta palvelu on helposti monistettavissa. Kun tuote on
helppo toteuttaa, lisdd se myos kannattavuutta seka asiakastyytyvaisyytta.

Toiveena on saada ajansaatossa palvelu tuomaan myo6s uusia asiakkuuksia.
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5 TUTKIMUSMENETELMAT JA TUTKIMUSAINEISTO

Tassa luvussa kaydaan lapi tyossa kaytettya tutkimustapaa seké kaydaan tar-
kemmin |api tutkimusmenetelmia ja niiden sisaltamia tiedonkeruu menetelmia.
Tarkoituksena oli tutkia ennalta maariteltyihin tutkimuskysymyksiin laajalti vas-
tauksia kahden eri tutkimusaineiston kautta. Tassa tyéssa on hyddynnetty niin
maarallista kuin laadullista tutkimusmenetelmé&a, jotka tukevat toisiaan. Tutki-
musaineistoja kerattiin verkkokyselyn muodossa seké haastatteluin henkil®-
kohtaisesti asiakkaiden kanssa. Molemmat aineiston kerdystavat olivat taysin
anonyymeja. Haastatteluun osallistuville annettiin lisaksi tarkisteltavaksi tieto-

suojailmoitus (ks. liite 3).

5.1 Lahestymistapana tapaustutkimus

Tapaustutkimuksessa tarkoituksena on saada parempi ymmarrys tutkittavaan
asiaan ihmisten kautta, jotka ovat tutkimuksen kohteena. Kiinnostus kohde-
henkil6ita kohtaan on hyva tapa saada tapaustutkimukseen uusia ulottuvuuk-
sia, kun saadaan selville heidan aitoja mieltymyksidén, kokemuksia, ajatuksia.
Miten kukin naista asioista kullekin ihmiselle merkitsee, liittyen tutkimuksen
kohteena olevaan aiheeseen avautuu keskustelemalla ihmisten kanssa. Nai-
den asioiden selvittdmisen tuoksi on useita erilaisia menetelmia, helpottamaan

tutkijan tyomaaraa. (Puusa ym. 2020, luku: Johdanto.)

Tapaustutkimus on toimintastrategia, joka Puusa ym. (2020, 13) mukaan on
yleensa laadullinen tutkimus, mutta sitd tukemaan voidaan ottaa maarallinen
tutkimus avaamaan asiaa lukujen valossa. Usein esimerkiksi kyselytutkimuk-
sen kautta, joka palvelee tapaustutkimusta mm. kysymysten muotoilussa. Eri
tietolahteiden kerdaminen, yhdistely seka analysointi on tapaustutkimuksen
paaajatus. Myos aikajana jolla tapausta tai asiaa tutkitaan, on méaaritetty etu-
kateen.

Tapaustutkimuksessa haetaan hyvin yksityiskohtaista tietoa rajatusta tapauk-
sesta, kuten tietty ongelma organisaatiossa. Tietoa haetaan useilla erilaisilla
menetelmilla, tutkittavan asian luonnollisessa ymparistdssa ja tilanteissa. Tie-
donkeruun tulee siis olla ns. luonnollista, osa normaalia arkea. Tarkoituksena
tapaustutkimuksella on kuvalilla erilaisia ilmidita avaavasti (Hirsjarvi ym. 2007,
130-131).
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Tapaustutkimus valikoitui tutkimusstrategiaksi tutkittavan aiheen luonteen
vuoksi; yrityksell& on ongelma, asiakkaat kaipaavat apua alylaitteiden kanssa.
Tata ongelmaa haluttiin lAhtea purkamaan tarkemmin asiakkaiden kanssa.
Jotta ongelmaa pystyttaisiin ymmartamaan tarkemmin, haluttiin kayda lapi ny-
kyisten asiakkaiden taméanhetkistd osaamistasoa kyselyn muodossa. Lisaksi
havainnoimalla seka haastattelemalla asiakkaita. Tutkimuksen taustalla ovat
tyon tutkimusongelmat: Minkalaisille asiantuntijapalveluille on eniten kysyntaa
ja minkalaisten digitaalisten palveluiden kanssa asiakkaat kokevat tarvitse-
vansa eniten osaamiseen kehittdmista? Miten tuotteistetaan digitaalinen asi-
antuntijapalvelu asiakaslahtdisesti? Kuinka huomioidaan ikaihmiset koulutuk-
sen suunnitteluvaiheessa? Tapaustutkimus tutkimusstrategiana palvelee par-

haiten tata tutkimusta ongelman kuvailussa seké kaytantoéon muuttamisessa.

5.2 Maaréllinen tutkimus, kysely, toteutus ja analysointi

Tutkimusmenetelmina tassa tytssa kaytetaan niin kvantitatiivista kuin kvalita-
tiivista menetelmaa. Hirsjarvi ym. (2007, 132) Kvantatiivinen ja kvalitatiivinen

tutkimus eli maarallinen ja laadullinen tutkimusmenetelméa ovat tieteellisia tut-
kimusmenetelmid, joilla kuvataan tutkittavaa asiaa. Nama tutkimustavat myos

taydentavat usein toisiaan, eivatka suinkaan sulje toista pois.

Maarallinen tutkimus katsoo tutkittavaa asiaa usein lukujen perusteella, jolloin
on tarke&a, etta aineistoa kerataan tavalla jota on mahdollista kerata numeeri-
sesti. Yleistd on myds ennalta méaaritellyt suunnitelmat otannan seké koehen-
kiloiden maarittelyiden suhteen. Naistd saadaan ns. perusjoukko tutkimuk-
selle, josta otetaan my6hemmin otos. Maaralliselle tutkimukselle luontaista on
tuloksien selkea graafinen esitys, esimerkiksi prosentuaalinen pilarindkyma.
(Hirsjarvi ym. 2007, 136.)

Maarallinen tutkimus soveltuu tdhéan tyohon, koska haluttiin saada paljon tie-
toa suurelta vastaajamaaraltéd joka on mahdollista muuntaa numeeriseen
muotoon helposti. Nain kyselyn tuloksia voidaan verrata ja muuntaa helpom-

min ymmarrettdvaan muotoon nopeasti.
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Aineistoa hankitaan maarallisessa tutkimuksessa esimerkiksi kyselyn avulla,
jossa vastausvaihtoehdot ovat valmiina. Tavoitteena on talléin saada mahdol-
lisimman paljon vastauksia, jolloin otanta saadaan laajaksi tutkimuksen kan-
nalta. Kysely suunnataan ennalta maaratyilta koehenkildille tai rajatulle kohde-
ryhmalle. Otannan tulee olla tarpeeksi kattava, ettei saatava otanta jaa liian
pieneksi. Kyselyn tulee vastata ainakin kysymyksiin: mik&, paljonko, missa,
miksi ja kuinka usein. Tutkimuksen luotettavuutta edesauttavat seikat tulee ot-
taa huomioon tutkimusta suunniteltaessa ja tehtaessé. Tietoja kerattaessa tu-
lee varmistaa seuraavat asiat: kyselyn perusjoukon tulee olla selkeé&sti maari-
telty. Kysymykset vastaavat tutkimusongelmaan ja ovat ymmarrettavassa
muodossa. Kyselyn tulee rakentaa niin, ettd mahdollisimman moni innostuu

vastaamaan myos siihen. (Heikkila 2014, 8,11,14.)

Kyselya suunniteltaessa tarkeaa on miettia mita pitda kysya. Kysymysten tu-
lee olla sellaisia, ettéd ne ovat konkreettisia, mitattava asioita. Tarkeinta on
saada paljon vastauksia, jotka on helppo muuntaa numeeriseen ja selkeasti
esitettavdan muotoon. Kysymysten asettelu tulee olla sellainen, etta kaikki
vastaajat ymmartavat mita kysytaan. (Vilkka 2021, luku: Maarallinen tutkimus-

menetelma kaytanndssa.)

Opinnaytety0ssa ensimmaisené aineistonkeruumenetelmana toteutettiin kyse-
lytutkimus Latomaen Sahkdliikkeen nykyisille asiakkaille, jotka ovat ikaantyvia,
eli yli 60-vuotiaita. Kyselytutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa asiakkaiden
digiosaamista ja kehityksen tarpeita. Milla osa-alueilla he tarvitsisivat apua,
minkalaista apua, miten ja paljonko asiakas olisi valmis mahdollisesta opetuk-
sesta maksamaan. Maaralliseen lahestymistapaan paadyttiin koska, koettiin

silla saatavan helpoiten mahdollisimman paljon vastauksia.

Tutkimus toteutettiin Microsoft Forms alustalla verkkokyselyna. Kysymykset
ovat standardoidulla pohjalla ja sisaltaa vain strukturoituja eli suljettuja kysy-
myksia. Kyselyssa ei keratty mitaan yksiléivia henkilotietoja vaan se oli taysin
anonyymi. Kyselylla haettiin vastauksia tutkimusongelmiin: Minkalaisille asian-
tuntijapalveluille on eniten kysyntaa ja minkalaisten digitaalisten palveluiden
kanssa asiakkaat kokevat tarvitsevansa eniten osaamiseen kehittamista? Mi-
ten tuotteistetaan digitaalinen asiantuntijapalvelu asiakaslahtoisesti? Kuinka

huomioidaan ikaihmiset koulutuksen suunnitteluvaiheessa?
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Microsoft Forms alusta on internetsivu pohjainen kysely alusta, joka toimii kai-
killa internet selaimella varustetuilla laitteilla. Kyselyn kieli oli suomi. Kyselyn
perusjoukko on yrityksen nykyiset asiakkaat, mutta kysely on rajattu yli 60-
vuotiaille, Suomea puhuville yrityksen nykyisille asiakkaille, jotta otanta saa-

daan mahdollisimman suureksi mutta rajatuksi aiheeseen.

Kyselytutkimus toteutettiin myymalassa verkkokyselyné, 17.4 - 28.4 valisené
aikana. Kyselyyn osallistuminen oli taysin vapaaehtoista ja anonyymia. Ano-
nyymista kyselya puolsi myods (Hirsjarvi & Hurme 2022, luku: 3.2). se, etteivat
ihmiset kovin herk&sti halua antaa omia henkildtietojaan erilaisiin kyselyihin.
Ihmisten tietoisuus omista tiedoista on kasvanut, joka on toisaalta hyva.

Toteutus tavaksi valikoitui myymalaan sijoitettavat tablet-tietokoneet joihin asi-
akkaat voivat itsenaisesti vastata. Tarvittaessa myyjat avustivat asiakasta tab-
letin kaytdsséa. Kyselyyn voi vastata kuka vain myymal&assa asioivista yli 60-
vuotiaista henkildista. Myymal&sta tabletin vieresta 16ytyi myos saateteksti

(ks. liite 1), joka kertoi, miksi naita tietoja kerataan ja mihin tarkoitukseen. Saa-

tetekstissa kerrottiin myds tiedonkerayksen olevan osa opinnaytetyota.

Asiakkailta kerataan tietoa heidan digitaalisista taidoista, kehittamista vaati-
vista taidoista ym. Verkkokyselylomake ja maarallinen tutkimustapa oli sopivin
tahan tiedonkeruun vaiheeseen, koska halutaan saada mahdollisimman paljon
vastauksia, jotka on helposti muutettavissa numeroiksi ja siita selkeiksi kuvaa-
jiksi. Maaralliselle tutkimukselle my6s ominaisiin kysymyksiin Mik&, missa ja
paljonko tulee vastaus parhaiten verkkokyselyn lomassa kuin itsestaan (Heik-
kila 2014, 7).

Todella moni asiakkaista jotka vastasivat kyselyyn, olivat tavallaan myyma-
l&ssa juuri saman aihealueen syysta; puhelin oli jumissa, puhelinta piti paivit-
taa tai muuta digitaalisen laitteen hairiota piti selvitella. Taman kaltaisia ongel-
mia ihmisilla oli melkoisesti kyselyn aukioloaikana. Osa vastaajista kertoi tul-
leensa vastaamaan, kun oli kuullut tuttavalta tallaisesta kyselysta. Yrityksen
markkinoinnissa ei tuotu esille kyselya millaan tavoin, koska halusimme mah-

dollisimman paljon vastauksia ihmisilta jotka kayttavat palveluita muutenkin.
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Kyselyyn saatiin 102 vastausta. Asiakkaiden kommentit liittyen kyselyyn olivat

myds mielenkiintoisia, monia kiinnosti palvelut joita kysymyksissa tuotiin esiin.

Kyselyaineiston analyysi aloitetaan heti kyselytutkimuksen loputtua. Tulokset
muutettiin Excel taulukoiksi joista ne muutettiin selkedmpiin graafisiin muotoi-
hin. Naita graafeja paastaan tutkimaan heti kyselyn loputtua. Aineiston tutkimi-
sen aloittaminen on hyva aloittaa heti tutkimuksen loputtua, koska silloin ai-
neisto on tuoretta ja inspiroi parhaiten tutkijaa, kun asiat ovat tuoreeltaan
muistissa ja aineistosta saa luotua selkeaa tekstid. Analyysitapana tassa tutki-
muksessa toimii selittava lahetysmistapa. Saadusta aineistosta tutkitaan selit-
tavia tekijoitd haettuihin tutkimuskysymyksiin; Minkalaisille asiantuntijapalve-
luille on eniten kysyntéa ja minkalaisten digitaalisten palveluiden kanssa asi-
akkaat kokevat tarvitsevansa eniten osaamiseen kehittamista? Miten tuotteis-
tetaan digitaalinen asiantuntijapalvelu asiakaslahtoisesti? Kuinka huomioidaan
ikaihmiset koulutuksen suunnitteluvaiheessa? Selittava analyysi avaa tutki-
muksen tuloksia naihin kysymyksiin vastaavalla tavalla. Mita ikind asiakkaat

vastasivat kysymyksiin. (Hirsjarvi ym. 2007, 218-219.)

Itse analyysin tuottamisvaiheessa on hyva kiinnittdd huomiota analyysin selke-
aan kirjoitusasuun seka helppolukuisuuteen. Analyysin tulee olla sellaista, etta
sitd ymmartaa myos ihminen joka ei ole perehtynyt aiheeseen aikaisemmin.
Analyysiin on hyva selkeyden vuoksi yhdistaa niin selittavaa tekstia, kuin
myo6s esimerkiksi kuvaavia diagrammeja asiaan liittyen. Analysoitaessa kay-
daan lapi niin eniten kannatusta saaneet kuin vahitenkin, kun nama faktat on
kayty lapi, voidaan tuloksista vetaéa johtopaéatoksia, jos siihen on mahdollisuus.
(Heikkila 2014, 89.)

5.3 Laadullinen tutkimus ja haastattelu

Laadullisen tutkimuksen tarkoitus on ymmartaa tutkittavan aiheen erilaisia il-
midita tutkimukseen osallistuvien asiakkaiden nakokulmasta. Tassa tutkimus-
tavassa halutaan kuulla ihmisten omin sanoin heidan kokemuksistaan, tunte-
muksista, milta heista tutkittava aihe tuntuu ja mita se heissa heréattaa.
Aineiston hankintamenetelmana toimii useimmiten haastattelu. Laadullisen
tutkimuksen tarkoitus ei ole keratd mahdollisimman paljoa aineistoa, vaan tar-
kedmp&a on aineiston laatu. Jotta aineisto olisi uskottavaa, tulee haastattelut

myos tallentaa ja mydhemmin litteroida. Haastattelija pa&dsee kysymysten
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kautta haastateltavien omaan subjektiiviseen maailmaan kiinni paremmin kuin
paperilla taytettavaan kylla — ei vastaukseen. Koska kysely on vuorovaikut-
teista keskustelua, tulee haastattelijan muistaa pysya myos neutraalina kysy-
myksissé ja olla johdattelematta asiaan liittyen. Haastattelu on joustava, inter-
aktiivinen tapa kerata aineistoa joka muotoutuu moneen ja on siksi hyvin kay-

tetty tapa (Puusa ym. 2020, luku: Johdanto, 6).

Teemahaastattelu eli puolistrukturoitu haastattelu on menetelména hyvin suo-
raviivainen ja eroaa muista menetelmista kuten strukturoidusta haastattelusta
siing, etta kysymykset voi haastateltava méaaritta itse, eika niita ole ennalta an-
nettu. Etukateen on péaatetty haastattelun teemat joita kasitelladn, mutta itse
haastattelutilanne elaa haastattelun edetessé. Teemahaastattelun tarkoitus on
saada haastateltava avautumaan keskustelussa, saamaan mahdollisimman
paljon haastateltavasta irti, hanen omin sanoin. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006.)

Laadullinen tutkimus ja teemahaastattelu sopii parhaiten tdh&n osioon, koska
tutkimuksen kysymyksiin halutaan saada lisaa syvyytta. Haastattelemalla ih-
misia voidaan myos samalla kiinnittda huomiota heidan eleisiin ja kehonkie-
leen havainnoimalla (Hirsjarvi ym. 2007, 131-133). Haastateltavien ihmisten
maara on myos rajattu reilusti pienemmaksi kuin lomakekyselyssa, tavoitteena
saada noin 5-10 asiakasta vastaamaan haastatteluun. Haastateltavia yhdistaa
teemahaastattelulle ominainen osa; kaikki haastateltavat jakavat haastatelta-
vasta asiasta saman taustan ja kokemuksen. Ongelmat digitaalisien laitteiden
kanssa (Hirsjarvi & Hurme 2022, luku: 4.2.3).

Haastattelu on menetelmana hyvin muunneltavissa ja on taten joustava, siksi
se soveltuu hyvin monenlaisiin tutkimuksiin. Haastattelun lomassa on myds
mahdollista tehda ei sanallista havainnointia, joka paljastaa haastateltavien to-
dellisia ajatuksia ja auttaa ymmartamaan vastauksia viela paremmin. (Hirsjarvi
& Hurme 2022, luku: 3.3.)

Teemahaastattelu soveltuu parhaiten tilanteisiin joissa aihealueet ja teemat
ovat kaikille osallistujille samoja, mutta kysymysten esitysjarjestys on vapaa-

muotoista, vastausmahdollisuudet ovat avoimia ja pohjautuvat keskusteluun.
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Haastattelijan tehtavana on ohjata keskustelua, ja varmistaa aiheissa pysymi-

nen. (Vilkka 2021, Tutkimushaastattelun muodot.)

Haastattelu on hyva varsinkin silloin kun ei ole varmuutta minkalaisia vastauk-
sia voidaan saada. Haastattelulla saadaan varmistettua myds se, etteivat vas-
taukset jaa liilan pintapuolisiksi, laadukkaalla kysymyksien pohdinnalla ja aset-
telulla saadaan haastateltavista paljon enemman irti. Aihe voi myds olla sellai-
nen josta on jo olemassa tietoa, mutta tietoa halutaan tarkentaa ja saada ns.

pintaa syvemmalta keskustelua aiheesta. (Hirsjarvi & Hurme 2022, luku: 3.1.)

Kysymyksien tulee olla jarkevasti sanoitettavissa, helposti ymmarrettavia ja
sellaisia ettd ne on ylipaansa helppo lausua (Hirsjarvi & Hurme 2022, luku
4.2). Selkeytta pystytdaan varmistaa sanatonta viestintaa seuraamalla esimer-
kiksi seuraavilta osa-alueilta: Katsooko haastateltava silmiin? Joutuuko han pi-
tamaan taukoja vastauksien valissa? Minkalaisia ilmeitd han tekee? Seuraa-
malla haastateltavaa pystytdan esittamaan tarkentavia kysymyksia, seka var-
mistamaan yhteinen ymmarrys keskustelusta. Esimerkiksi jos haastattelija ei
ymmarra mita haastateltava juuri kertoi. (Vilkka 2021, Haastattelun metodi-

sista ominaisuuksista.)

On kuitenkin tarkeaa loytaa jo suunnitteluvaiheessa tehda selvaksi mita haas-
tattelulla pyritddn saada selville? Haetaanko kysymyksilla tosiasiallisia faktoja
vai haastateltavan arvoihin liittyvid asioita? Haastattelija voi helposti ohjata tar-
kennuskysymyksilla vastauksen "oikeaan” suuntaan omaan mielipiteeseen tai
muuten vain haluttuun suuntaan. Tasta syysta onkin tiedostettava ristiriidan
mahdollisuus ja pidettava se tarkasti erillaan kysymyksien runkoja mietitta-
essa. (Hirsjarvi & Hurme 2022, luku: 5.5.)

Kun haastattelun kohteena ovat ikaihmiset, tulee haastattelussa ottaa huomi-
oida heidat ja toisaalta olla huomioimatta erityisesti. Yleisesti nuoremmat ihmi-
set pakkaavat omaamaan tiettyja stereotypioita liittyen ikaantyviin ihmisiin; He
eivat valttamatta ymmarra, eivat kuule hyvin yms. (Hirsjarvi & Hurme 2022,
luku 6.5.2). Tama saattaa joskus pitaa paikkansa, mutta yleensa vanhemmat
ihmiset kuulevat hyvin, ja jos ovat huono kuuloisia haastattelu pitda rakentaa

silla tavalla joka tukee yhteista onnistumista. Esimerkiksi tila pitaa olla rauhalli-
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nen, haastattelu on hyva pitaa kasvokkain jne. Tarkeinta on, ettei jateta kysy-
matta tai korosteta turhaan asioita ennakkoluulojen vuoksi, vaikka ihminen on
vanha, voi haastateltavalla olla paljon sellaista annettavaa mitd nuorempi ei

ole koskaan ajatellutkaan. (Hyvarinen ym. 2017, luku: 14.)

Haastattelua suunniteltaessa on jo hyva ottaa huomioon eteneminen kysy-
myksissa laajoista kysymyksista, pienempiin rajatumpiin ja tasmallisempiin ky-
symyksiin. Tata kutsutaan ns. suppilotekniikaksi. Taman tekniikan avulla saa-
daan syvennettya haastattelussa paremmin aiheen vastauksiin. Teemahaas-
tattelussa kysymyksia itsessaan ei ole ennalta tarkasti maaritelty, mutta kysy-
mysmuoto on aina avoin kysymys, jolloin haastateltava pystyy vastamaan
mahdollisimman avoimesti. Kysymykset voidaan perusluonteeltaan jakaa kol-
meen Rubin ja Rubin mukaan: Paakysymyksiin jotka ovat haastattelun pe-
rusta, tarkentaviin kysymyksiin joilla voidaan saada haastateltavasta lisaa tie-
toja aiheesta, seka rohkaista avautumaan lisda. Seka kolmantena jatkokysy-
mykset joilla on mahdollista saada taysin uusia nakékulmia. (Hirsjarvi &
Hurme 2022, luku: 6.4.3.)

Kysymystyyppeja haastattelun edetessa voi kayttéa monia erilaisia eri tilantei-
den mukaan. Avauskysymyksilla saadaan kohde avaamaan asiaa mahdolli-
simman spontaanisti omasta ndkdkulmastaan. Jatkokysymyksilla haetaan esi-
merkiksi sinnikkyydella haastateltavasta enemman. Lisakysymyksilla saadaan
tarkennettua vastauksen tiettyyn kohtaan lisda syvyytta. Tarkentavilla kysy-
myksilla haastattelija voi heittaé pallon vastaajalle kysymalla esim. Mita teit
siind hetkessa? Suorilla kysymyksilla voidaan esittaa kaunistelematon kysy-
mys aiheesta, sen jalkeen, kun vastaaja on tuottanut jo spontaanin vastauk-
sensa aiheeseen. Organisoivilla kysymyksilla pidetaan keskustelu aiheessa.
Tulkitsevat kysymykset yksinkertaisimmillaan vain vastauksen heittamista uu-
delleen hieman uudelleen muotoiltuna. Hiljaisuus: Anna haastateltavalle ai-
kaa. (Hirsjarvi & Hurme 2022, 6.4.3.) Psykofyysinen hidastuminen korostuu
mitd vanhempien ihmisien kanssa ollaan tekemisissa, jolloin vastauksen ty6s-

tbaikaa tarvitaan enemman (Hyvéarinen ym. 2017, luku: 14).

Haastattelun paikka tulee olla rauhallinen ja hiljainen paikka, jolloin itse asiaan

voidaan keskittya aidosti (Hyvarinen ym. 2017, luku: 14). Tallennusvalineena
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on suositeltavaa kayttaa aani tai videonauhuria, jotta keskustelu olisi luonte-
vaa ilman turhia katkoksia esimerkiksi haastattelijan kirjoittamisen vuoksi
(Hirsjarvi & Hurme 2022, 6.3.1). Haastattelusta voidaan tehda pienia muistiin-
panoja haastateltavan eleisté ja kdytoksesta, niin ettei se hairitse haastattelun

etenemista (Vilkka 2021, Luku 5: Havainnoinnin jarjestelmallisyys).

5.4 Haastattelun toteutus

Kyselysta saatujen tulosten perusteella asiakkaille suunniteltiin ja kehitettiin
uusi palvelutuote, jonka kayttamisesta haluttiin saada kokemuksia ja tietoa
haastattelemalla palvelua kayttaneita asiakkaita. Palvelua kayttaneita asiak-
kaita haastatellaan kvalitatiivisella teemahaastattelumenetelmalld, josta saa-
daan lopullisia nakoékulmia asiakkailta ja mahdollisia kehitysehdotuksia. Haas-
tattelu kysymyksien on tarkoitus vastata kysymyksiin; miksi, miten ja millainen.
Haastattelujen kysymykset muovautuivat tutkimusongelmien mukaan: Minka-
laisille asiantuntijapalveluille on eniten kysyntéaé ja minkalaisten digitaalisten
palveluiden kanssa asiakkaat kokevat tarvitsevansa eniten osaamiseen kehit-
tamista? Miten tuotteistetaan digitaalinen asiantuntijapalvelu asiakaslahtoi-
sesti? Kuinka huomioidaan ikaihmiset koulutuksen suunnitteluvaiheessa?
Seka jo saatujen maaréallisen kyselyn vastausten lopputuloksien perusteella.
Haastattelujen teemoina toimivat seuraavat: Eritystarpeiden huomioiminen,

oma osaamis- ja innostustaso, laitteiden kayttdmahdollisuudet.

Laadullisen tutkimuksen avulla haluttiin saada tarkempaa ja syvaluotaavaa tie-
toa tutkimukseen valituilta asiakkaiden mielipiteista, ajatuksista, odotuksista
seka mieltymyksista. Kyselysta saatuja tietoja haluttiin tarkentaa rajatulta koh-
dejoukolta, jotka olivat palvelua jo kayttaneet. Nain saatiin ensikaden tietoa

siitd, kuinka tuotteistus oli kayttajien itsensa mielesta onnistunut.

Teemahaastattelun teemoja ovat; eritystarpeiden huomioiminen, oma osaa-
mis- ja innostustaso ja laitteiden kayttomahdollisuudet ja opastuksen sisaltd
(ks. liite 4) Haastatteluiden avulla oli tarkoitus saada huomattavasti syvalli-

sempi yhteys asiakkaan kanssa, ja saada tata kautta heilta tietoa siitéa, miten

he oikeasti kokevat haastattelujen teemoina toimivat asiat. Nain pyritdan saa-
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maan mahdollisimman aitoja ja syvallisia vastauksia aiheesta. Teemahaastat-
telun parhaat puolet tulevat tassa esiin, koska tiettyd pakottavaa raamia jota

tulee seurata ei ole, vaan keskustelu etenee omalla painollaan.

Haastattelut jarjestettiin myymalatiloissa, kaupan oltua jo suljettu muilta asiak-
kailta rauhallisuuden takaamiseksi. Haastatteluissa oli kaytdssa alypuhelimen
nauhuri sekd muistiinpanovélineet haastateltavan kayttaytymiseen liittyvaan
seurantaan. Haastattelu tapahtui tyopdydéan aarelld, vastakkain haastateltavan
kanssa. Tama osoittautui hyvaksi tavaksi koehaastattelussa, koska nain ole
helppoa pitda katsekontaktia, seka seurata haastateltavan elekielta ja liikkeita.
Haastatteluihin valikoitui kuusi ensimmaisté asiakasta jotka osallistuivat palve-
lun kayttoon. haastattelut pidettiin kesakuun alussa, 1-9.6.2023 aikavalill&.
Kaikki kuusi haastattelua pidettiin ennalta sovittuina ajankohtina. Itse haastat-
telut kestivat 30 - 70 minuuttia. Osallistuvien ik&haarukka oli 68-84 vuotta.

Anonymiteetin sailyttdmiseksi haastateltavista ei kerrota enempéaa.

Haastateltaville annettiin ensimmaisena tietosuojalomake katsottavaksi, jossa
kaydaan lapi tietosuojaan liittyvat asiat (ks. lite 3) Tietosuojalomakkeessa
kaydaan lapi mihin tarkoituksiin tietoja heista kerataéan, kauanko niitéa sailyte-
taan seka kenella niihin on paasy. Kaikki haastatteluihin osallistuneet hyvak-

syivét tietosuojalomakkeen sisaltdmat tiedot.

5.5 Haastatteluaineiston analysointi

Haastattelujen purkaminen aloitetaan haastattelujen litteroinnilla eli selkokie-
lella &anen ja tai videon muuttaminen tekstimuotoon. Litteroinnissa on tarkeda
oikeellisuus, koska siitd materiaalisti, lahdetaén keraamaan tarkempaa ana-
lyysia. Litteroinnissa on tarkeaa ottaa huomioon tilanteeseen ja tutkimuskysy-
mykselle olennaiset asiat. Esimerkiksi onko ihmisen ilmeet, huokaukset ym.
tarkeitd asialle? Jos ovat, niiden kohdat tulee erikseen nostaa litteroinnissa
esiin. Ei pida kuitenkaan yli-litteroida tekstia, koska silloin tekstista tulee vai-

keaselkoista (Hyvarinen ym. 2017, luku: IV).
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Laadullisen aineiston analyysi on tietynlaista lankojen yhdistelya, jossa par-
haat hoksottimet omaava pystyy yhdistamaan kokonaisuudessa esiintyvia yk-
sityiskohtia helposti kokonaiskuvan piirtdmiseen ja lopuksi tarinan paketoimi-
seen (Pusa & Juuti 2020, luku: 1V).

Kuten asiakkaille myds tietosuojaselosteessa kerrottiin, kerattyja nauhoitteita
heidéan haastatteluista sailytetaan kuukausi tAman opinnaytetyon julkaisemi-
sesta. Kaikki haastattelu nauhoitteet on myds nimetty anonyymisti sailytyksen

ajan, eika muilla ole niihin paasya. (Hyvarinen ym. 2017, luku: 20.)

Aineiston analysointi aloitettiin litteroinnilla heti vimeisen haastattelun paatyt-
tya. Litteroinnissa tarkeéssa roolissa oli saada inmisten vastaukset mahdolli-
simman tarkasti aanesta tekstiksi, seké ottaa huomioon erilliset muistiinpanot

aanenpainoista ja kayttaytymisesta vastauksien aikana.

Tassa litteroinnissa kaytettiin sanatarkkaa litterointia, tasta syysta ennen litte-
roinnin aloitusta &anite kuunneltiin viela kertaalleen lapi, jotta saatiin palautet-
tua mieleen asiat joita keskustelussa lapikaytiin. Heti taman jalkeen aloitettiin
aanitteen purkaminen Word tiedostoon tekstimuodossa. Kun kaikki haastatte-
lut oli saatu muutettua tekstimuotoon, aloitettiin varikoodeilla samankaltaisten
teemojen mukaisien vastauksien merkitseminen. Ajoittain tama vaati useita lu-
kukertoja, etté kaikki saatiin merkattua. Kokonaisuudessaan litterointi vei ai-
kaa huomattavasti enemman kuin oli ajateltu, mutta se myos auttoi luomaan

selkean kokonaisuuden k&silla olevasta aineistosta.

6 TULOKSET

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimuksien tuloksia seka tuloksien myéta tuot-
teistettua palvelua seka sen sisaltoa. Kyselylla sekd haastattelulla saavutettiin
se mitd tutkimuskysymyksissa lahdettiin hakemaan. Vastauksia saatiin hyvin
molempiin keraystapoihin, joten syvyytté ja varmuutta asioiden todellisuudesta

tuli riittavasti.
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6.1 Verkkokyselylomakkeen tulokset

Verkkokyselyyn vastasi yhteensd 102 ihmista. Kyselyyn ollessa auki myyma-
l&ssé asioi paljon ihmisia ongelmien kanssa jotka liittyivat kysyttyihin aihealu-
eisiin. Tama oli hyvin positiivista kyselyn kannalta.

Ensimmaisena kysymyksena kysyttiin vastaajien sukupuolta. Kyselyyn vastan-
neista ihmisista naisia oli selkeésti enemman 62 % (63) Vastanneista miehia
taas oli 38 % (39) Kyselyyn vastasi eniten henkildista ik&luokassa 71 - 80.

Heidan osuus oli kokonaisuudesta lahes puolet 47 % (48).

Kuva 1. Sukupuolijakauma.

Kuvista 1 & 2 voidaan nahda sukupuoli ja ikdjakauman kokonaisuudessaan.
Vastaajista hyvin pieni osuus oli yli 91+ vuotiaita. Naita kuitenkin oli 2 % vas-
taajista (2).

2%
[
91+

Kuva 2. Ikdjakauma vastaajien kesken
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Kun kysyttiin kuinka usein kaytat alylaitteita, oli jakauma hyvin selkead. Jopa 86
% vastaajista (88) vastasi kayttavansa alylaitteita paivittain. Muut vaihtoehdot

saivat reilusti vahemman aania. Vastauksien hajonta nahtavilla kuvasta 3.

MITEN USEIN KAYTAT ALYLAITTEITA

o] o] P
VIIKOTTAIN KUUKAUSITTAIN EN OLLENKAAN

Kuva 3. Miten usein kaytat alylaitteita

Kuva 4 avaa tarkemmin aiheena ollutta oma osaamistaso. Vastaajien kesken
hajontaa vastauksien sisélla alkoi olla tissd enemman. Eniten vastauksia sai
keskiverto, 31 % (32) hyvin lahelld perassa kaipaan viela harjoittelua 28 %
(29). Jonka jalkeen tarvitsen tukea kaytossa 23 % (23). Hyva sai 17 % (17)

Erinomaiseksi omat taidot arvioi 1 % vastaajista (1).

MINKA TASOINEN KAYTTAJA KOET OLEVASI
ALYLAITTEIDEN KANSSA

23%

1%
[

KESKIVERTO KAIPAAN VIELA TARVITSEN A ERINOMAINEN
HARJOITUSTA TUKEA

KAYTOSSA

Kuva 4. Minka tasoinen kayttajat koet olevasi

Kysyttdessa, mika tuottaa eniten ongelmia alylaitteiden kanssa nousi ylivoi-
maisesti yksi vastaus muiden joukosta; kayton monimutkaisuus kerasi 48 %
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(70) vastauksista. Kuva 5 avaa tarkemmin, mutta muut vastaukset olivat 1a-

helld toisiaan 10-23 %:n otannoilla.

ONGELMAN AIHEUTTAIJAT

10%
7
i

KAYTON EN PUHU SAMAA HUONOT OHJEET PUHELIN SANOO
MONIMUTKAISUUS KIELTA LAITTEEN LAITTEESSA
KANSSA OLEVAN VIRUS

Kuva 5. Ongelman aiheuttajat

Kuvasta 6 nahdaan minka laitteen osalta kaipaat opastusta. Tuloksissa ykkos-
paikan otti alypuhelin 36 % (63) ja hyvana toisena tietokone 28 % (49). Kol-
manneksi nousi alytelevisio 18 % (32) ja heti perassa tabletti 14 % (25). Aly-

kello sai vain 3 % (6) vastauksista.

OPASTUSTA

N
(]
X

3%

NE ALYTELEVISIO TABLETTI ALYKELLO
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/
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ALYPUHELIN TIE

Kuva 6. Opastus

Kuvasta 7 ndhdaan missa haluaisit opastuksen tapahtuvan edell& mainittujen
aiheiden osalta: valtaosa asiakkaista 51 % (68) toivoi opastuksen tapahtuvan
myymalassa. 38 % (50) toivoi opastuksen tapahtuvan kotona ja vain 11 %
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(15) itsendisesti. Asiakkailla on siis selkead halu avustettuun opetukseen joko

myymaléssa tai kotona.

MISSA HALUAISIT OPASTUKSEN
TAPAHTUVAN

11%

7
%

ITSENAISESTI

Kuva 7. Missé haluaisit opastuksen tapahtuvan

Kysymykset 8 ja 9 liittyivat vaikeisiin aiheisiin; Vaikeimmaksi aiheeksi nostet-
tiin salasanat ja tilit eri palveluihin 37 % (70) Toiseksi vaikeimmaksi nostettiin
laitteiden yleinen kayttd 26 % (49). Kysyttdessa samojen aiheiden ymparilla
kiinnostuksesta opastukseen jakautuivat vastaukset paljon tasaisemmin. Ha-
lukkuutta 10ytyi todella tasaisesti kaikkiin osa-alueisiin, noin 25 % osuudella
vaihtoehtoa kohti. Vain 11 % (20) ei halunnut osallistua yhteenkdan opastuk-

seen liittyen naihin aiheisiin.

Kuvasta 8 nahdaan digilukutaidosta, jopa 79 % vastaajista (81) kaipaisi opas-

tusta aiheeseen liittyen. 21 % (21) ei kaivannut opastusta.

KAIPAISITKO OPASTUSTA DIGILUKUTAIDON
OSALTA?

79%

7.

21%

Viisisde

EN

Kuva 8. Kaipaisitko opastusta digilukutaidon osalta
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Kuvasta 9 nahdaan kiinnostus osallistua opastuksiin eri aiheista. Naista tieto-
turvakysymys nousi karkeen selkealla 31 % (55) vastausmaaralla.

OSALLISTUISITKO SEURAAVILLA OPASTUKSILLE

26%

7

2]

TIETOTURVA ALYPUHELIMEN VERKKOASIOINTI TERVEYSPALVELUT
NETISSA ALKEET

Kuva 9. Halukkuus osallistua opastuksille

Kuvasta 10 ndhdé&én vastanneista 60 % (70) haluavan opastuksen tapahtuvan
henkilokohtaisesti, omaan tahtiin. Loput 40 % (46) vastanneista voisivat opis-

kella myds pienryhméassa.

MISSA MUODOSSA TOIVOISIT PALVELUA
ALYLAITTEIDEN OPASTUKSEEN?

HENKILOKOHTAISESTI, OMAAN PIENRYHMASSA ASIOIDEN
TAHTIIN ASIOIDEN LAPIKAYNTI. LAPIKAYMISTA. 1-4
OSALLISTUJAA.

Kuva 10. Henkil6kohtaisesti vai ryhmassa.

Kysymyksessa 13 kartoitettiin oppimisen tukitoimia. Suosituimmaksi nousi
vastanneiden kesken lapikaytyjen asioiden muistilista 49 % (64) toiseksi itse-
tehdyt muistiinpanot 34 % (45). Vahiten &ania sai videomuotoinen ohje 17 %
(22).

Kuvasta 11 ndhd&én vastanneiden jakauma maksuvalmiudesta maksamaan
30 minuutin yksiloopastuksesta vastaukset jakautuivat melko tasaisesti. Suu-

rin osa vastanneista 36 % (37) olisi valmis maksamaan 20 €.
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PALJONKO OLISIT VALMIS MAKSAMAAN
30 MINUUTIN YKSILOOPASTUKSESTA.

36%

Kuva 11. Paljonko olisit valmis maksamaan

Kysymys 15. Kysyttdessa haluasiko asiakas kysya pieniin ongelmiin apua pi-
kaviestisovelluksella kuten WhatsApp oli vastaus melko selked. Kuva 12. Mu-
kaisesti 72 % vastanneista (73) vastasi kayttavansa palvelua.

Kysymys 16. Kysyttdessa valmiutta tehda lyhyt testi alylaitteella oman osaa-
mistason maarittamiseksi vastaukset olivat kuvan 13 mukaan 68 % vastaajista

olisi valmis tekemé&an testin (69) kun 32 % ei tekisi testia (33).

6.2 Haastattelujen tulokset

Tassa osiossa kaydaan lapi haastatteluiden litteroidun aineiston lopputuloksia.
Kaikki haastattelun kohteet ovat osallistuneet myymalan tarjoamaan digiapuun

ennen haastatteluun osallistumista.

Oma osaamis- ja innostustaso

Haastattelut aloitettiin elinikaisen oppimisen kysymyksesta, miten se koetaan
ja kuinka kukin sen ymmartad. Haastateltavien mielipiteet tahan olivat pitkalti
samaa linjaa; on hyva seurata uusia tuulia ja yrittaa pysya kelkassa mahdolli-
simman hyvin. Tietoa haetaan edelleen lehdista lukemalla, mutta myo6s sah-

koiset nettilehdet alkavat yleistymaan myos haastateltavien keskuudessa.
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Haastateltavien mielestd uuden oppiminen vanhalla ialla ei ole niin miele-
kasta, kun motivaatio ei ole endé entisensa. “Terévin teré on jo ldhtenyt mat-
koihinsa uuden oppimisesta” Myds oman kiinnostuksen kanssa oli yleisesti
vaikeuksia, jos aiheet eivat olleet automaattisesti kiinnostavia "Mita mina néaita
endaa liikkaa opettelen, olen jo vanha enka jaksa koko ajan miettia uusia asioita.
Kylla tytar ne hoitaa” Oli kommentti, joka nousi esiin nettipankin kaytosta ja

sen harjoittelusta.

Kun aiheet ovat kiinnostavia, koettiin uuden oppiminen oikein mieluisaksi.
iitto jarjesti juuri kurssin valokuvaukseen liittyen joka oli oikein kiinnostava.
Se on hyva, kun haastaa itseaan, siina pysyy vahan niin kuin terassa.”

Jos laitteista ja aiheista on tullut liian vieraita, eika naita ole haluttukaan ope-
tella on naiden sisaistaminen talla ikda hankalampaa, ja motivaation Iéytami-
nen myos. “Ei kauheasti uusia mahdollisuuksiakaan ole oppia uusia asioita

nain yli 70-vuotiaana ”

Haastattelussa nousi uuden opetuksen osalta usein tarkeiksi omat laheiset,
naapurit tai juuri Latomaen myymala. Apua kysytaan usein sielta, mika on la-
hin ja josta saa nopeimman avun. Yhteista haastateltavilla oli se, etteivéat he
halunneet vaivata omia lapsiaan ja laheisiaan liikaa "tyhmilla kysymyksilla”
“Tietokoneet ja tabletit kiinnostavat kyll4, mutta usein joudun vaivaamaan

miesténi ongelmien kanssa”

Laitteiden kayttémahdollisuudet

Uusien laitteiden ostamiseen koettiin liittyvan riski osaamisen ja opettelun
osalta; ” Aivan hirveaa ajatella uuden minkaan laitteen hankinta, kun tietaa
ettei miehesté ole apua, ja pojat asuu liian kaukana ”

Haastateltavat olivat positiivisin mielin uudesta palvelusta, ja toivoivat sen py-
syvan tarjolla myos jatkossa. “tdmaé digiapu on tuonut valtavasti mielenrauhaa,

kun tietada ettd apua on saatavilla ilman tunnontuskia toisen vaivaamisesta”

"Mua ei oo niinku yhtéén edes kiinnostanut tietokoneet ja sellaiset, isanta
meilld ennen vanhaan hoiti kaikki tietokoneella laskut sellaset. Sitten kun han
kuoli, on ollut pakko opetella itse. Oon tottunu siihen, etta toinen sanoo ja te-

kee, mind vaan oon”
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Eritystarpeiden huomioiminen

Kysyttaessad myymalan kaytosta digiavun tilana vastauksissa toistui myymalan
olevan hyva paikkana, mutta usein ruuhkaisempina aikoina meluisa. Huonon-
tunut kuulo nousi usein esiin, jota heikentda entisestaan tiskilla olevat suojala-
sit. Tilasta toivottiinkin rauhallisempaa, myds oman tietoturvan vuoksi.

"Yks juttu se on niin korkia se tiski. Vélilld on turhan melusaa, saattaa héirité ja
huomio kiinnittyy muiden puhumiseen”

"Tiskin &érellé on usein aika héirittevaa. Aina joku huutelee sulle ja keskeyttaa
meidén vélisen keskustelun”

“Erillinen tila olisi rauhallisuuden vuoksi kova sana, varsinki kun kuuloo nain
huonosti”

"Rauhallisuus olisi hyvé olla. Tietenkin myds yksityisyys, jos pitédé hyvin henki-

I6kohtaisia asioita puhua &éneen”

Yleisesti vastaajien kesken koettiin opastuksien olleen selkeitd, omalla tahdilla
itse tehden etenevia kokonaisuuksia joista jaa jotain kateenkin. Erityista huo-
miota ja kiitosta sai mahdollisuus olla yhteydessa myés asioinnin jalkeen:
"Helpottaa kun voi laittaa viestié ja kysya kaikkea matalalla kynnyksell&”

"Heti ei saa aina kiinni sua, asia tulee heti kirjoitettua siité tilanteesta miké on
pééllé ja ldhetettyd, eiké tarvitsisi aina ldhteé kylélle néyttéméén”

“tukinumero tuo mulle ehdottomasti lisdarvoa”

Myds muistilaput jotka tulostettiin asiakkaille mukaan jokaisen kaynnin jal-
keen, saivat positiivista palautetta: "Mulla on kyll& naké ja kuulo, mutta paa on
niin tyhyja. Oon todennu muistilistan hyvaksi, mutta en tahdo saada itekk&an
selvaa omasta kirjotuksesta” "Muistilappu on ehdottoman hyva, itse kirjoitet-

tuna tai koneella kirjoitettuna”

Opastuksen sisalto

"Opastus meni hienosti. Sina oot niin rauhallinen ja osaat selvittda hyvin. Ei
tarvitse jannittaa koko ajan sitékin, kuinka ma tassa ny parjéan”
"tykk&én sellasesta opettamisesta, ettd pistetdan itte tekemaan, oma vaki

néyttééa vaan etté tee nuon ja néin. Mitén ei jaa péaahan eiké opi”
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Tulevaisuudessa toivottiin olevan myds erilaisia kurssiluontoisia tiettyyn aihee-
seen pureutuvia ryhmia:

"Kylla saisi olla myds erillisia kursseja tietyista sovelluksista ja laitteista, Word,
Excel ja Macbookin kéyttdkurssi.”

Myds erilaisien ohjauksien saamista, kotikaynnin tai etayhteyden valityksella
toivottiin olevan mahdollista jatkossa:

"Etdohjaus myymélésta kotiin, jos tietokone menee kotona sekaisin”

Mahdolliset yhteisty6t yhdistysten ja ryhmien kanssa koettiin myods positiivi-
siksi vaihtoehdoiksi: "Olisi mukava, jos taté opetusta saisi elakelaisryhmien

kanssa, ilman politiikkaa!”

Yhdistykset ja yhdessa samanikaisten kanssa tekeminen koettiin myds erittain
mieluisaksi tavaksi useistakin syistd. Ryhmissa solmittavat sosiaaliset suhteet
koettiin &arimmaisen tarkeiksi; "25-vuotta kuljin elékelaisliiton menoissa, ko-
rona aika vei sitten kaiken. Kaipaan kovasti sosiaalisia piirej&” Samaan aihee-
seen liittyen toinen vastasi: "kun jéin yksin oon vaan eristaytyny sinne kotiin”
Yhteis6llisyys ja sosiaaliset ympyrat ovat elintarkeita kaikissa ikaryhmissa, ja
olikin mielenkiintoista, etta kolmella vastaajista tdmé oli aiheena hyvin ajan-

kohtainen.

Haastateltavien eleiden ja ilmeiden seuraaminen oli my6s mielenkiintoinen
osa tata tyota. Osaltaan se antoi vastauksiin lisaa syvyytta ja paljasti epavar-
muuden tai varmuuden asiaan. Haastateltavat joita tilanne selkeasti jannitti
eniten, napertelivat sormillaan kynda seka annettuja papereita. Muutamien ky-
symyksien ja "jaan rikkomisen” jalkeen alkoi selkeasti ndiden henkildiden aja-
tuksen rauhoittua ja pystyivat he olemaan paremmin mukana. Suurin osa
haastatelluista olivat kuin kotonaan. Keskustelu oli luontevaa ilman ylimaa-
raista jannitysta. Tatd varmasti edesauttoi se asia, etta haastateltava oli en-

nestaan tuttu ihminen.
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7 TUOTTEISTETTU PALVELU

Kyselysta saatujen tuloksien perusteella aloitettiin palvelun tuotteistaminen.
Lopputuloksena oli henkilokohtainen palvelu, jossa kartoitetaan asiakkaan l&h-
tétilanne ensimmaiseksi. Palvelu kohdistetaan puhelin-tabletti-tietokone-asiak-
kaille. Palvelun nimi on Veikon Digiapu Lupauksemme asiakkaalle on pal-
vella heitd ilman kiireita ja katsoa ongelma kerrallaan loppuun asti. Toiminta-

mallimme on rauhallisuus, kiireettdmyys seké hairiéton ymparisto.

Palvelulupauksena toimii tuotteen motto "Digitaaliset laitteet kehittyvat niin no-
peasti, ettei kukaan pysy niiden perassa!” Veikot ovat aina valmiita auttamaan

vaikeissakin pulmissa.

Ydinpalvelu

Digiapu

Tukipalvelut
Suora puhelinnumero myymalaan
Whatsapp - Tekstiviesti - Sahkoposti

Lisapalvelut

Tiedonsiirto, laitteen kayttoonotto ja lisalaitteiden kytkenta.

Etdaohjaus seka kotikaynnit

Kuva 14. Palvelupaketti

Palvelupaketti esitettyna kuvassa 14. Ydinpalvelu; digiapu. Lahtétilanneana-
lyysi on asia jolla aloitetaan palvelun suhteen. Lahtotestissa pyydetaan asia-
kasta mm. luomaan uusi yhteystieto, kirjoittamaan tekstiviesti seka soittamaan
annettuun numeroon, jolloin taytyy laittaa puhelin kaiuttimelle seka valita nu-
merovalinnasta numero joka annetaan puhelun aikana. Jos asiakas hallitsee
edella mainitut kohdat, kysytaan viela haastavampia suorituksia kuten sahko-
postin kirjoittaminen, OmaKantaan kirjautuminen seké kuvaviestin lahettami-

nen valitulla pikaviestipalvelulla.



50

Lahtotestin perusteella asiakkaan kanssa kaydaan lapi asiat, joissa halutaan
kehittya ja opetella, katsotaan yhdessa aikataulu jolla haluttuihin asioihin
paastaan. Asiakkaan kanssa kaydaan asiat lapi joko myymaléssa tai halutta-

essa kotona.

Jokaisen lahitapaamisen jalkeen asiakkaalle tehdaan lapikaydyista asioista
muistilista, johon kirjataan selkeasti asiat, seka vélivaiheet joilla niihin paastiin.
Asiakas saa oppimisen tueksi myds numeron, johon han voi tarvittaessa esit-
taa kysymyksia opetelluista asioista tai muista mieltd painavista asioista.
Muistilista ja tukinumero olivat asioita jotka saivat selkeaa kannatusta niin ky-
selyssa kuin haastatteluissa. Muistilistat ja erilaiset muistisddnnét ovat myos
erittain tarkeassa roolissa, kun opastukseen osallistuva henkil6 on ikdihminen.
(Korjonen-Kuusipuro ym. 2022, 167-169.)

Tukipalvelut: suora puhelinnumero myymalaan. Asiakkaat voivat pyytaa neu-
voja perinteisesti soittamalla, joka onkin ollut yleisesti kaytetyin tapa olla yh-
teydessa myymaladan. Uudessa palvelussa haluamme tuoda lisaksi mahdolli-
suuden olla yhteydessa moderneimmilla pikaviestipalvelulla kuten What-
sAppin valityksella. Tama mahdollistaa asiakkaille uusia tapoja olla yhtey-
desséd myymalaan kuten opetamme. Naita mahdollisia yhteydenottotapoja voi-
vat olla aaniviestit, videopuhelut, kuvien ja saatetekstien lahettamisen. Pie-
nemmat ongelmat saadaan huomattavasti helpommin kuntoon selkean vies-
tinnan avulla, kun ei tarvitse yrittda selittdd puhelimessa asiaa toiselle osapuo-
lelle. Unohtamatta tietenkin tekstiviestien tai sahkopostin valityksella tapahtu-
vaa viestintdad. Jokaiselle kanavalle on oma asiakaskuntansa, ja kaikilla ta-
voilla on suotavaa olla yhteydessa. Suora tukinumero oli myds yksi joka nousi
esiin kyselyssa seka haastattelussa. Erilaisien yhteydenottovélineiden tarjoa-

minen laskee asiakkaiden kynnysta olla yhteydessa.

Lisapalvelut: ydinpalvelua voidaan taydentaa ja hankkia erilaisia liséapalveluja.
Nama lisapalvelut taydentavat asiakkaalle tarjottavaa palvelupakettia ja mah-
dollistavat myyjille kokonaisuuksien myymisen. Kun hinnoittelu on selkeaa,

pystyy myyja rakentamaan asiakkaalle ehdotuksen tarpeista joita asiakkaalla
on heti ehdottaa, tai esimerkiksi opastuksen aikana nousseiden aiheiden ym-

pariltd. Lisdpalveluja ovat mm. tiedonsiirto, joka on haluttu palvelu nykyaan.
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Tiedonsiirto voidaan suorittaa suppeana tai laajana asiakkaan haluamalla ta-
valla. Laitteen kayttoonotto on myds mahdollista suorittaa suppeana tai laa-

jana asiakkaan haluamalla tavalla. Etdopastus esimerkiksi kotiinpéin ja perin-
teinen kotikaynti ovat myds mahdollisia. Lisapalveluilla palvelua voidaan raéa-

taloida asiakkaan tarpeiden mukaan erittain kattavasti.

Palvelun konkretisointi

Jotta palvelu olisi alusta asti selkea asiakkaille, kaydaan palvelu luonnollisesti
lapi kaikkien myyntia tekevien henkildiden kanssa, jotta palvelu olisi selkea
kaikille heti lanseerauksesta lahtien. Myyjat myds kertovat erikseen uudesta
palvelutuotteesta ja kysyvat tarpeesta jo tarvekartoituksen vaiheessa. Palvelu
tuodaan esille jo tarvekartoituksen vaiheessa siita syysta, ettei asiakkaalle
jaisi epaselvaksi saatavilla oleva apu. Tama oli yksi asia joka nousi esiin kyse-
lyssa kuva 5. Lisaksi palvelut ovat tekija, joka erottaa pelkan tavaran myyjan

kokonaisvaltaisesta palveluntarjoajasta, joka voi olla juuri asiakkaalle tarkeaa.

Usein digitalkkarin vaatimus laitemyyjien vastuusta neuvoa asiakkaita uusien
laitteiden kayttoonotossa (Jurkka 2023) on tarkeaa kertoa asiakkaalle erilai-
sista palveluista, joita yritys tarjoaa laitteiden lisapalveluiksi, esimerkiksi kayt-
téonoton suhteen, ja korostaa eri mahdollisuuksia. Pahinta on, jos asiakkaalle
jaa mielikuva, ettei yritys tarjoa palvelua ollenkaan. Kun tuote on raataloita-
vissa asiakkaan haluamalla tavalla, on asiakas usein valmis myds maksa-

maan enemman. (Bergstrém & Leppanen 2018, 302-303.)

Konkretisoinnin tukena tekemisessd myymalan sisalla toimivat myds erikokoi-
set tuotealueille sijoitetut hyllypuhujat sekd mainokset uudesta palvelusta. Ku-

vassa 15 yksi myymalassa kaytettavistd muistuttajista.
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VEIKON

DIGIAPU

“Digitaaliset laitteet kehittyvdt niin nopeasti,
ettei kukaan pysy niiden perdssa!"

SE TOIMIL.

Kuva 15. Digiapu

Myymalassa kaikki nakyvat elementit, kuten mainoslaput eri palveluista ovat
nakyvia todisteita saatavilla olevista asioista. Yleensa asiakas kysyy juuri sen
tuotteen hintaa jossa sita ei valmiiksi kerrota. Palvelutuotteissa asiakkaan tay-
tyy luonnollisesti tietdd palvelusta, jotta h&n osaisi sitd edes kysya koska tuote
ei ole nakyva. Tasta syysta nakyvat todisteet on hyva tehda mahdollisimman
selkeiksi, sisaltaméaan vain paaasiat, joihin voidaan sisallyttaa lisaksi yrityksen

logo seké lupaus tuotteesta. (Jaakkola ym. 2009, 30-31.)

8 JOHTOPAATOKSET, KEHITTAMISEHDOTUKSET JA LUOTETTAVUU-
DEN ARVIOINTI

Taman tyon peruspilareina olivat sen kolme tutkimuskysymysta: Minkéalaisille
asiantuntijapalveluille on eniten kysyntaa ja minkalaisten digitaalisten palvelui-
den kanssa asiakkaat kokevat tarvitsevansa eniten osaamiseen kehittdmista?

Miten tuotteistetaan digitaalinen asiantuntijapalvelu asiakaslahtdisesti? Kuinka
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huomioidaan ikdihmiset koulutuksen suunnitteluvaiheessa? Naihin kysymyk-
siin lahdettiin hakemaan vastauksia yrityksen asiakkailta jotka ovat yli 60-vuo-

tiaita.

Tutkimuskysymykseen minkalaisille asiantuntijapalveluille on eniten kysyntaa
sekd minkalaisten digitaalisten palveluiden kanssa asiakkaat kokevat tarvitse-
vansa eniten osaamiseen kehittdmista? Tahan kysymykseen saatiin hyvia
vastauksia niin kyselylla (ks. liite 2/2.) kuin haastatteluilla. Kyselyn tuloksien
perusteella asiakkaista jopa 1/3 osa kaipaa opastusta alypuhelimien kanssa.
Vastaajien kesken ongelmia eniten aiheuttaa k&ytdn monimutkaisuus vastan-

neista lahes puolet nosti kdyton monimutkaisuuden ongelmakohdaksi.

Teemahaastatteluissa naiden samojen aiheiden ymparilla asiantuntijapalve-
luista seka ongelmia tuottavien digitaalisien palveluiden osalta nousi hyvaa
keskustelua, haastateltavat nostivat esiin tarpeen kaytannon laheisten palve-
luiden opastukselle. Kaytdnmonimutkaisuus nousi esiin erityisesti usein tarvit-
tavien palvelujen kohdalla kuten pankkiasiointi seka erilaiset ajanvaraukset
mm. naytteenottoihin nousivat usein murheen aiheuttajaksi, kaikkine erilaisine
kirjautumistarpeineen. Keskusteluissa digitalisaation tarve ymmarrettiin toi-
saalta hyvin, mutta moitteita sai nopeasti toteutettavat muutokset ja se etteivat
muutoksia toteuttavat tahot anna tarpeeksi tukea uusien palveluiden kaytt66n

usein muualla kuin netin valityksella.

Nailla kysymyksilla haettiin opinndytetydn suuntaa, minkélaista apua digitaali-
sien laitteiden ymparilla tarvitaan ja minkalaisten asioiden ymparilla asiakkaat
kaipaavat tukea eniten. Saatujen vastausten perusteella voidaan vetaa johto-
paatds toteamalla asiakkaiden tarpeiden kulminoituvan laitteiden kayttéopas-
tuksen ymparille, seka usein meille nuoremmille itsestaan selvien asioiden
hoitamisessa verkkopalvelujen kautta tarvittavassa kayttbavussa. Digitalisaa-
tion laajetessa jatkuvasti uusiille alueille, on asiakkaiden tarve alati kasvava
erilaiselle tuelle laitteiden kayton kanssa. Suurien ikéaluokkien vaajaamaton
vanheneminen on megatrendi ja auttamatta edessamme (Dufva 2020, 25).
Saatujen vastauksien perusteella pystyttiin miettimé&én raameja tulevaa palve-

lutuotettava varten huomattavasti paremmin.
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Teemahaastatteluissa nousi myoés esiin oman kiinnostuksen tarkeys oppimi-
selle, elinikéinen oppiminen lapi elamamme on erittain tarkead oman arjen
pyorittamiselle. Haastatteluissa nousi esiin kiinnostuksen puutteeseen syiksi
ika, kylla joku muu hoitaa asenne seka mielekkyyden puuttuminen asiaan liit-
tyen. Tapa jolla saamme viela vanhemmat ikaluokat pidettyd muuttuvassa
maailmassa mukana, tulee meidan tukea kayttokokemuksia positiivisin koke-
muksin. Kayton oppimisen ja kayton lisaantymisen kannalta on erityisen tar-
kedd, etta niita kayttava henkilo kokee asian itselleen hyoddyksi. (Kainaniemi &
Heponiemi 2023.)

llman ihmisten omaa mielenkiintoaan on aiheesta turha pitaa koulutuksia ja
yrittaé saada asiaa tarttumaan ajatuksiin. Positiivisien kokemuksien kautta,
kaytanndssa nayttamalla tulokset saadaan parempaan suuntaan. Motivaation
l6ydyttya digitaitoja taytyykin siis harjoitella sdanndllisesti, jotta pysyy mukana
muutoksissa. Teknologian harjoittelu iakkaammalla ialla vaatii tietysti meilta
enemman motivaatiota ja ponnisteluja, kuin nuorempana. Oppimisen katso-
taan vaativan paljon oma-aloitteisuutta seké pitkajanteisyytta. (Korjonen-Kuu-
sipuro ym. 2022, 36—41.)

Toisessa tutkimuskysymyksessa selvitettiin: Miten tuotteistetaan digitaalinen
asiantuntijapalvelu asiakaslahtoisesti? Kysymyksiin saatiin hyvid vastauksia
niin kyselylla kuin haastatteluilla. Kysymyksella haluttiin saada vastaajilta tar-
kempaa tietoa missa, miten ja minkalaista asiantuntijapalvelua he haluaisivat.
Kyselyssa kun kysyttiin, missa vastaaja haluaisi opastuksen tapahtuvan, vas-
taajista yli puolet valitsi myymalan mieluisimmaksi paikaksi. Tasta syysta on
luonnollista tarjota sitéa ensisijaisena paikkana opastuksille. Palvelun sijainti on
olennaista niin hinnoittelun kuin asiakkaan tarpeiden kohtaamisen osalta. Ko-
tona jarjestettava palvelu on luonnollisesti hinnoiteltava korkeammalle matkus-
tamiseen menevan ajan myota seka muiden kulujen. Kotikaynnit kannattaa
toki ottaa palveluun lisapalveluiksi, koska osalle asiakkaista oppiminen kotona
toimii paremmin, sek& mahdolliset liikuntarajoitteet voivat olla este osallistumi-

seen muualla.

Kysyttaessa tarkemmin digilukutaidon opastuksen tarpeellisuutta sai vastauk-
sia tarpeellisuus noin 2/3 osaa vastauksista. Tata sanomaa tuki myos seu-

raava kysymys jossa kysyttiin vastaajilta: Missd muodossa toivoisit palvelua
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alylaitteiden opastukseen? Yli puolet vastaajista toivoi henkilokohtaista palve-
lua, jossa asiat kaydaan lapi heidan omaan tahtiin. Henkilokohtainen opastus
on paras luonnollisesti asian ymmarryksen kannalta. Hieman alle puolet vas-
taajista ottaisi myos pienryhmissa toteutettavan vaihtoehdon. Pienryhmissé
toimiessaan tulisi osallistujien olla hyvin samalla tasolla, nain saataisiin asia

mahdollisimman tasaisesti kaikille perille.

Kyselysséa seké teemahaastatteluissa hintanakemys palveluista jakoi mielipi-
teitd. Kyselyyn vastanneista enemmisté maksaisi 30 minuutin yksiléopastuk-
sesta 20 €. Teemahaastatteluissa hintaa ei pidetty niinkddn ongelmana, vaan
tarkeimpana sita, etta palvelua ylipaataan saa, eika tarvitse vaivata esimer-
kiksi omia laheisiaan. Tata eroa voi myds selittda se, etta teemahaastatteluun
osallistui henkiloita jotka olivat jo osallistuneet opastukseen, ja olivat siita

my6s maksaneet.

Talla tutkimuskysymyksella haluttiin saada enemman tietoa asiakkaiden mieli-
piteista siihen liittyen missa palvelu toivottaisiin pidettavan, milla tavalla asiaa
halutaan oppia, yleisesti digilukutaidosta seka tietoa siitéa paljonko asiakkaat
ovat valmiita maksamaan ndista palveluista. Vastauksien perusteella voidaan
todeta asiakkaiden haluavan paaasiassa myymalassa tapahtuvaa opastusta,
joka on yksilollista. Erikseen optiona on syyta kuitenkin tarjota kotikaynteja,
koska 38 % vastaajista (ks. kuva 7) toivoi opastuksen tapahtuvan kotona.
Tasta syysta paaasiallinen palvelutuote on syytéa tuoda juuri tdssd muodossa
asiakkaiden tarjontaan. Erillisena asiantuntijapalveluna esiin noussut digiluku-
taidon oppiminen tulee olla my6s osana kaikkea oppimista, koska niin suuri
osa sita kaipasi. Palvelun hintaluokan on hyva olla 20 — 30 € alkaen hintaluo-

kassa saatujen tuloksien perusteella.

Yksildopetusta tai pienryhmé opetusta tukee myds oppimisen teoria, varsinkin
kun oppijat ovat ikdihmisid. Henkil6kohtainen opetus koetaan enemman sopi-
vaksi kuin ryhmassa oppiminen, etenkin silloin kun opiskeltava asia on kovin
uusi ja vaatii keskittymista (Korjonen-Kuusipuro ym. 2022, 167). Tama puoltaa
pienryhmien puolesta, jos osallistujat ovat samalla tasolla, tai yksildopetuksen

jos tasoeroja on vahankin. Luonnollisesti usein ihmiset haluaisivat tulla opas-
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tukseen hyvien tuttaviensa kanssa, tai toiset halvemman hinnan vuoksi pien-
ryhmiin, mutta k&ytannoén oppimisen kannalta yksil6llinen opastus olisi usein

parempi vaihtoehto.

Lahtokohdat voivat olla hyvin erilaisia ihmisilla, joille digitaaliset laitteet ja pal-
velut ovat ongelma, tasta syysta usein juuri henkildkohtainen tarvekartoitus ja
auttaminen kartoituksen mukaan on selkedasti paras tapa lahte& asian kanssa
etenemaan. Kun tiedetaan mitd asiakas itse kaipaa, ja hdnen nykyinen osaa-
mistaso on paasty kartoittamaan on itse opetuksessa elintarkeata ottaa huo-
mioon tarkasti nama yksityiskohdat joita asiakas antaa ilmi, huomioiminen on
elintarkeda osallistuvan oman motivaation sek& opastukseen sitoutumiseen
liittyen. (Koskiaho & Saarinen 2019, 45.)

Digilukutaito, joka nousi esiin voimakkaasti kyselyssa (ks. kuva 8) on asia jo-
hon liittyen ihmisilla on usein kysymyksia ja murheita. Varsinkin turvallisuus on
osa-alue, jonka lainalaisuuksia harva nuorempikaan ymmartéaé kovin hyvin.
Tasta syysta onkin tarkeaa teroittaa eri digiturvallisuuden saantdja aina ajoit-

tain. (Kukkonen 2023, Digilukutaito ja digiturvallisuus.)

Palvelujen tarjoaminen selkeasti on tarkeaa yritykselle, jos asiakkaalle ei tule
selvaksi myymalassé asioidessa tarjottavat palvelut, eika hanelle siitéa kukaan
mainitse tai kysy, on mahdollista, ettei kauppa synny juuri tasta syysta. Asiak-
kaalle voi jaada mielikuva, ettei yritys tarjoa sita palvelua jota han kaipaa. Pal-
velujen selked tarjoaminen on erottautumista muista kilpailijoista. Markkinoilla
on kova kilpailu asiakkaista, usein voittaja on se joka luo parhaan kokemuk-
sen asiakkaalle. Palvelun suunnitteluvaiheessa tulee jo pohtia tarkkaan,
kuinka palvelua markkinoidaan. Palvelun sisaltd, hinta, paikka ja mahdolliset
optio sisallot tulee olla selkeasti mukana viestinnassa, niin ettéa se tavoittaa
mahdollisimman monen ostajan joko harkinta vaiheessa tai viimeistaan tuo-

tetta ostaessa (Bergstrom & Leppanen 2018, 302-303).

Tutkimuskysymys: Kuinka huomioidaan ikdihmiset koulutuksen suunnitteluvai-
heessa? kyselyn kohdassa 4 tiedusteltiin vastaajien mielipidettd omasta osaa-
misen tasosta talla hetkella. 28 % vastaajista kaipasi viela harjoitusta, 23 %

vastaajista koki tarvitsevansa tukea. Suunnitteluvaiheessa on hyva huomioida
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selkeé syva tarve, varsinkin koska, (ks. kuva 5) liittyen laitteiden kayttoon liit-
tyen. 48 % vastaajista koki suurimmaksi ongelmaksi juuri k&ytén monimutkai-
suuden. Koska itse laitteet ovat monelle niin suuri haaste, tulee tama huomi-

oida palvelun rakentamisessa.

Mika sitten tukee laitteiden kayton oppimista parhaiten? Haastattelussa nousi
esiin mm. aiheiden kiinnostavuus seka selkeys. Kiitosta sai myods selkea muis-
tilista joka tulostettiin asiakkaille mukaan. Kyselyssa juuri muistilista nousi yh-
deksi toivotuista tukitoimista, ja saikin lahes puolet vastaajien &anista. Erilaiset
muistilistat tai muistisddnnét ovat erityisessa roolissa silloin kun opettelun koh-

teena on ikaihminen (Korjonen-Kuusipuro ym. 2022, 167-169).

Teemahaastatteluissa kaytiin [api myés myymalan kayttéa opastuksiin, koska
haluttiin tietaa kuinka asiakkaat ovat kokeneet myymalan yleisesti seka jatkoa
ajatellen opastuksien paikkana. Useat haastateltavat nostivat myymalan me-
luisuuden ongelmaksi ruuhkaisina aikoina asioidessa. Meluisa ymparist6 koet-
tiin huonoksi varsinkin huonokuuloisten keskuudessa, koska kuulolaitteen
kanssa aanet puuroutuvat, kun halya on paljon. Rauhallisen ymparist6 on toki
aina tarkeaa, mutta korostuu kun kyseessé ovat ikdihmiset. Jotta keskittymi-
nen olisi parhaalla mahdollisella tasolla, tulee ympariston tukea tata rauhalli-

suudella (Uusitalo-Malmivaara ym. 2014, vanhuuden voimavarat).

Kehittamisehdotukset

Kyselyn seké teemahaastattelun lopputuloksena voidaan todeta tuotteistetun
palvelun olevan tarpeellinen lisdys yrityksen palvelutarjontaan. Palvelulle on
selkedasti kysyntaa ja palvelua tarvitsevia l0ytyy tassé tarjotussa hintapis-
teessa reilusti. Palvelu on myos jarkeva palvelulaajennus yritykselle, koska
sen jarjestaminen ei sido merkittavasti resursseja, mutta mahdollisuudet asia-

kastyytyvaisyyden ja sitoutumisen parantamiseksi ovat merkittavia.

Kun tiedamme kaiken taman tutkimuksien perusteella, tulee palvelutuotteen
jota tarjotaan olla erittain kaytannonlaheista. Tassa tarkeimmat nakokulmat
joita palvelun tuotteistamisessa tulee ottaa huomioon onnistuakseen tutkimuk-

sen tuloksien perusteella:
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» Palvelun tulee olla kiinnostava, innostava ja yksilon tarpeet huomioiva.

» Kiinnittda huomiota meluisuuden vahentadmiseen opastuksien aikana,
tyOrauha. Suositeltavaa jarjestaa erillinen tila tai aukioloaikojen ulko-
puolella.

» Tukityokalut osaksi tyontekoa. Niin muistilaput kuin erilaiset ohjeistuk-
set paperilla asiakkaalle tukemaan omaa oppimista.

» Suurin osa kyselyyn vastanneista halusi palvelun tapahtuvan myyma-
lassa. Myohemmin voidaan laajentaa palvelua haastatteluissa noussei-
den tarpeiden myota myds eté- ja kotikaynteihin.,

» Tuloksia voidaan hyddyntaa paikallisesti esimerkiksi Elékelaisliiton
kanssa heidan oman palvelutarjontansa lisaksi.

» Tyontekijoiden perehdytys, tuotteesta tulee olla yhtenainen viestinta.

» Myymalan ilme, hyllypuhujat, mainokset tukemaan tuotteen lansee-

rausta.

Taman tyon tuloksia voidaan seka yleishyodyllisind nykyisen osaamisen kar-
toituksen osalta seka kayttaa merkittavasti tilaajana toimivan Latomaen Sah-
koliikkeen palveluiden kehittamisessa, seka uuden asiantuntijapalvelun tuot-
teistamisessa. Saadut vastaukset antavat kattavan kokonaiskuvan asiakkai-
den osaamisen nykytilasta, heidan kayttamista paatelaitteista, seka tarpeista
joita heilld on. Tarpeellinen palvelutuote on omiaan lisaéamaan yrityksen asia-

kastyytyvaisyytta seka suosittelua eteenpain.

Kun asiakkaiden tarpeet ymmarretaan paremmin, voidaan palvelu luoda mah-
dollisimman asiakaslahtoisesti. Tuotteistettua palvelua on helpompi markki-
noida niin siséaisesti kuin ulkoisesti sek& mitata. TAma taas luo mahdollisuudet
kustannustehokkaammalle toiminnalle. Tarkedd on myds muistaa jatkuva in-
novointi tuotteistamisen jalkeenkin, varsinkin digitaalisten laitteiden osalta lait-
teiden kehittyminen ja muuttuminen on erittdin nopeaa. Tasté syysta myos

palvelun on muututtava nopealla tahdilla. (Jaakkola ym. 2009, 2.)

Luotettavuuden arviointi
Tyon luotettavuutta voidaan tarkistella useilla tavoilla, tassa tydssa luotetta-
vuutta on mitattu validiteetin ja reliabiliteetti avulla. Tarkeinta tyén lopputulok-

sen kannalta on, etta lopputulos vastaa siihen mité on ollut tarkoitus mitata, eli
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tutkimuskysymyksiin. Tama tarkoittaa validiutta. Toinen luotettavuuden ker-
tova mittari on tuloksien toistettavuus, eli reliabiliteetti (Hirsjarvi ym. 2007,
226).

Reliabiliteetti tarkoittaa sita, etta tulokset ovat toistettavia seka luotettavia. Eli
kaytanndssa, jos kaksi henkil6a tekee tutkimuksen samoilla kysymyksilla sa-
moille ihmisille, on tulokset samanlaisia (Heikkila 2014.) Tutkija ei vaikuta vas-
taustuloksiin, vaan tulokset ovat neutraaleja tutkijan henkil6llisyydesta huoli-
matta. Maarallisessa tutkimuksessa aineisto hankittiin verkkokyselyn avulla,
jossa vastausvaihtoehdot olivat valmiina. Reliabiliteetti eli toistettavuus on té-
man kaltaisessa verkkokyselyssa hyvalla pohjalla, koska kyselyssa vastaus-
vaihtoehdot ovat digitaalisessa muodossa ja vaihtoehdot ovat valmiina.

Verkkokyselyn tarkoituksena on tuottaa mahdollisimman paljon vastauksia,
ettd otanta saadaan laajaksi. Kysely oli rajattu kasittamaan vain haluttua ryh-
maa,; yrityksen asiakkaita jotka olivat yli 65—vuotiaita. (Heikkila 2014.) Maaralli-
sella tutkimuksella saadaan selkedasti esitettavia tuloksia, jotka on helposti
muutettavissa selkeédksi graafiseksi esitykseksi, esimerkiksi prosentuaalinen

pilarindkyma (Hirsjarvi ym. 2007, 136).

Maarallisen tutkimuksen luotettavuutta on pyritty vaalimaan myds selkean
viestinnan kautta, tuomalla esiin asiakkaille jotka ovat vastaamassa kyselyyn
(ks. liite 1) mihin kysely liittyy. Lisaksi tassa tydssa saadut vastaukset ladattiin
suoraan Microsoft Forms-alustalta muodostuvaan Excel-tiedostoon, josta
muodostettiin tydssa esitettavat selkeét graafiset pylvaspilarit. Nain jalkeen-
pain ajatellen kyselyyn olisi pitanyt lisata tarkentavia kysymyksia, jos vastaat

tietyn asian, tulee tarkentava lisékysymys esille.

Validiteetti puolestaan tarkoittaa sita, etta lopputulos vastaa siihen mita on ol-
lut tarkoitus mitata (Heikkila 2014). Eli tutkimuksessa on tutkittu oikeaa asiaa
ja nain ollen on saatu vastaus tutkimuskysymyksiin. Validiteettiin on hyva kiin-
nittdd& huomioita jo tutkimuksen tutkimuskysymyksia tehtaessa, kun kysymyk-
set ovat tarkasti rajatut saadaan vastauksistakin helpommin validit. Mita
isompi vastaajaprosentti tutkimukseen saadaan sita luotettavampi tutkimustu-

los on.
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Laadullisen puolen luotettavuutta on pyritty turvaamaan myos selkeélla vies-
tinnalla tietosuojasta (ks. Liite 3) Liséksi kaikilta haastatelluilta on saatu suos-
tumus haastatteluun seka sen tallentamiseen. Haastattelujen litterointi on
suorettu sanatarkkana litterointina, tallennetuista saneluista alypuhelimelta
Word tiedostoihin (Hyvarinen ym. 2017, luku V). Tama oli tydssa yksi aikaa
vievimmista kohdista, mutta oli olennaista saada sanat oikein. Ajoittain oli

myo6s haastavaa saada haastateltavat pysymaan aiheessa jota kasiteltiin.

Molemmat tutkimusmenetelmat maarallinen ja laadullinen tukivat toisiaan,
sekd molemmista saatujen vastauksien my6ta pystyttiin vastaamaan tutkimuk-
sen aiheena olleisiin tutkimuskysymyksiin. Tutkimusmenetelmat taydensivat
toisiaan, joka lisasi tyon luotettavuutta. Luotettavuutta lisdd myos useiden eri
lahdemateriaalien kayttd, suomalaisten kuin myds ulkomaisen tuoreen kirjalli-

suuden hyédyntaminen lahteina.

9 LOPUKSI

Taman tyon tarkoitus oli tutkia ja selvittaa tilaajalle rajatun asiakasryhman,
ikdantyvien asiakkaiden digiosaamisen tilaa, seka tarvetta osaamisen kehitta-
miselle. Kyseisesté aiheesta ei hirveasti I6ytynyt aikaisempia tutkimuksia, itse
aihe on kuitenkin aarimmaisen ajankohtainen digitalisaation laajetessa jatku-
vasti uusille alueille suomalaisessa yhteiskunnassa, kuten myds globaalisti.
Tyo6ssa keréttiin ja yhdisteltiin saatuja vastauksia maarallisella seka laadulli-
sella tutkimuksella. Saatuja vastauksia verrattiin teoriaan joka oli keréatty ai-
heeseen liittyvasta kirjallisuudesta.

Tutkimusongelmiin saatiin ratkaisut, ja niiden perusteella pystyttiin tuotteista-
maan yrityksen palvelutarjontaan uusi asiantuntijapalvelu onnistuneesti. Pal-
velu on rakennettu asiakkailta saatujen vastauksien perusteella palvelemaan
heidan tarpeitaan mahdollisimman hyvin. Lopputulokseen voidaan olla tyyty-
vaisia, kokonaisuus on onnistunut. Opinnaytetydn prosessin aikana hyétya tuli
niin tekijalle kuin tilaajalle, opittuja asioita pystyttiin ottamaan kaytt6één mata-
lalla kynnyksella ja ndin parantamaan asiakkaiden palvelua tilaajan kannalta.

Tekijan néakdkulmasta opettavaisinta oli ehdottomasti kvalitatiivisien haastatte-



61

luiden haastatteluhetket, jolloin asiakkaiden maailmankuvaan paasi kiinni hy-
vin laheltd. Ihmisten erilaiset lahtokohdat, elaméntilanteet ja tukiverkot ja nii-

den puutteet antoivat hyvaa perspektiivia tydhon ja sen tarkoituksellisuuteen.

Tyon aikana nakemys siitéa, mihin suuntaan ohjausta tulisi vieda jatkossa sel-
keytyi. Aihe on haastava, koska ikdantyessa inmisille tulee erilaisia vaikeutta-
jia kuten motoriikan heikentyminen, naon ja kuulon heikentyminen jne. lhmi-
sen oppimiskyky pysyy kuitenkin melko samanlaisena, oppimistapojen taytyy
vain muuttua idn myoéta. Tulevaisuudessa toivottavasti aihetta tutkitaan enem-
man, niin oppimisen eri metodien mahdollisuuksista, sekd motivoinnin eri ta-
pojen nakokulmasta ja niiden onnistumisien vaihteluista. Erilaisten digihelppe-
rien fyysisien toimipisteiden lisddmisen mahdollisuuksia sek& niiden mahdolli-
sia vaikutuksia niissa asioivien digiosallisuuteen pitaisi ehdottomasti tutkia jat-
kossa tarkemmin. Myds tata tyota olisi voinut jatkaa pitkaaikaisella asiakkai-
den seurannalla, kuinka asiakkaat omaksuvat uusia toimintatapoja, kuinka
paljon se liséda heidan osallistumistaan esimerkiksi eri valtiollisien digipalvelui-

den kayttoon.
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https://kauppakamaritieto-fi.ezproxy.xamk.fi/ammattikirjasto/teos/tuotteista-tahtituotteita-2016#kohta:Tuotteista((20)t((e4)htituotteita
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Hyva asiakas,

Tama kysely on osa opinnaytetyéta, jossa tutkitaan Veikon kone

Lapuan asiakkaiden digiosaamisen tasoa yli 60 — vuotiaiden osalta.

Tutkimuksen suorittaja ja rekisteripitaja on Heikki Makela, Veikon
kone Lapuan toimeksiannosta. Opinnaytetyd on osa Liiketalouden

ammattikorkeakoulututkintoa.

Kehitamme palveluitamme kyselyn tuloksien pohjalta.

Vastaamiseen menee muutama minuutti aikaa.

Kiitos ajastasil
| 4
Kaakkois-Suomen
ammattikorkeakoulu

LATOMAEN SAHKOLIIKE

LAPUA ¢ Kauppakatu 30 ¢ (06) 4388144
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LATOMAEN SAHKOLIIKE

LAPUA » Kauppakatu 30 + {06) 4388144

Digiosaamisen kartoitus

Kyselyyn vastaamisessa menee muutama minuutti aikaa. Kehitamme palveluitamme vastauksien pohjalta.

1. Sukupuoli *
(O Mies
C) Nainen

2. lkasi *

(O e0-70
(O 71-80
(O 81-90
O 91+

3. Miten usein kaytéat alylaitteita. Valitse yksi *
Q Viikottain

() Paivittain

(:\ Kuukausittain

P

N
(_) Enollenkaan
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4. Minka tasoinen kayttéja koet olevasi alylaitteiden kanssa. Valitse yksi *

O Tarvitsen tukea kaytossa
O Kaipaan viela harjoitusta

Keskiverto

Erinomainen

O
O Hyva
O

5. Mika seuraavista tuottaa eniten ongelmia é&lylaitteiden kanssa. Voit valita useita vaihtoehtoja.

*
Kayton monimutkaisuus
En puhu samaa kielta laitteen kanssa

Huonot ohjeet laitteiden mukana

O O O O

Puhelin sanoo laitteessa olevan huono akku tai virus

6. Minkaé laitteen osalta kaipaisit opastusta? Voit valita useita vaihtoehtoja. *
D Alypuhelin
[] Tabletti
[] Tietokone
[] Aykello
0

Alytelevisio
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“es
e

7. Edellamainittujen opastuksien osalta, missa haluaisit opastuksen tapahtuvan? Voit valita
useita vaihtoehtoja. *

D Myymalassa
D Kotona

|:| ltsendisesti

8. Koetko seuraavat aiheet vaikeiksi? Voit valita useita vaihtoehtoja. *

D Salasanat ja tilit eri palveluihin
D Digitalisoituneet palvelut ( asia siirtynyt vain nettiin tehtavaksi )
D Vahva tunnistautuminen palveluihin (verkkopankilla tai mobiilivarmenne)

Laitteiden yleinen kaytto

9. Haluaisitko opastusta néiden aiheiden ympaérille? Voit valita useita vaihtoehtoja. *

D Salasanat ja tilit eri palveluihin

D Digitalisoituneet palvelut ( asia siirtynyt vain nettiin tehtavaksi )

D Vahva tunnistautuminen palveluihin (verkkopankilla tai mobiilivarmenne)
D Laitteiden yleinen kaytto
[

En halua

10. Kaipaisitko opastusta digilukutaidon osalta? Mita sovelluksia kannattaa ladata ja mité varoa. *
O Kyl
O En
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11. Osallistuisitko seuraavilla opastuksille. Voit valita useita vaihtoehtoja. *

[:I Alypuhelimen alkeet

D Tietoturva netissa

D Verkkoasiointi tutuksi (Pankit, vakuutusasiat ym.)
D Terveyspalvelut tutuksi (OmaKanta ym.)
[

En osallistuisi

12. Missa muodossa toivoisit palvelua élylaitteiden opastukseen? Voit valita useita vaihtoehtoja. *

D Henkilokohtaista, omaan tahtiin asiciden I3pikayntia

[:, Pienryhmassa asioiden lapikdymista (1-4 osallistujaa)

13. Mika seuraavista tukee oppimistasi parhaiten? Voit valita useita vaihtoehtoja. *

D lapikaytyjen asioiden muistilista
[:l Itsetehdyt muistiinpanot

[:’ Video muotoinen ohje

14. Paljonko olisit valmis maksamaan 30 minuutin yksiléopastuksesta. Valitse yksi. *

() 20¢
() 39
(O 30¢
(O En mitasn.
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15. Jos voisit kysyé apua pieniin ongelmiin tekstiviestilla tai Whatsapp sovelluksen valityksella
kayttaisitko palvelua? *

(O Kyl
O En

16. Olisitko valmis tekemaan lyhyen testin &lylaitteella osaamistasosi maéarittamiseksi? *
(O oiisin
O En
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Tietosuojailmoitus sovellettavaksi opiskelijoiden opinndytetéihin
(Tietosuojalaki 2018/1050, EU:n yleinen tietosuoja-asetus 2016/679)

Pyydamme sinua osallistumaan Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun (Xamk) opintoihin
sisaltyvaan opinnaytetyshon liittyvaan tutkimukseen/selvitykseen tms.

Opinnaytety6hdn osallistuminen on taysin vapaaehtoista ja voit keskeyttaa osallistumisesi koska
tahansa. Mikali keskeytat tutkimuksen tai peruutat suostumuksen, keskeyttamiseen ja
suostumuksen peruuttamiseen mennessa keréattyja tietoja voidaan kayttda osana
tutkimusaineistoa.

Téassa tietosuojaselosteessa kuvataan, miten henkildtietojasi kasitelldan tassa projektissa, mita

oikeuksia sinulla on ja miten voit vaikuttaa tietojesi kasittelyyn.

1. Projektin rekisterinpitaja

Taman opinnaytetyon rekisterinpitéja on
Heikki Makela
+358405357704

2. Opinnaytetyon suorittaja

Heikki Méakela

3. Mihin tarkoitukseen henkil6tietojani kerdtdan ja kasitelladan?

Tutkimuksen taustatietoina keratdan ika, sukupuoli, ammatti, koulutustausta ja paikkakunta.
Taustatiedoista ei voi tunnistaa yksittaisia henkilditd. Henkildtietoina kerataan ainoastaan
aanitettyja tallenteita haastattelutilanteissa. Tallenteissa on tunnistettavissa ainoastaan puhujaan

aani. Tallenteita kdytetaan ainoastaan aineiston litterointiin, jonka suorittaa opinnaytetydn tekija.
Tietoja kaytetdan opinnaytetydhon liittyvan tutkimukseen tekemiseen.

4. Milla perusteella henkil6tietojani kasitelladn opinnaytetyossa?

Henkilotietoja kasitellaan seuraavalla yleisen tietosuoja-asetuksen (EU 679/2016 6.1 a)
mukaisella perusteella:

X tutkittavan suostumus

5. Opinnaytetyon aihe ja kesto

TIETOSUOJAILMOITUS
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Opinnéaytetyon aihe: lkdihmisten osaamisen kehittdminen ja asiantuntijapalvelun
tuotteistaminen.
Opinnaytetyon kesto: Tammikuu 2023 — Lokakuu 2023.
Keratyt henkilbtiedot havitetadn kuukauden kuluessa opinndytetyén julkaisemisesta.
6. Mita tietoja minusta kéasitellaan?
A. Teemahaastattelu: Haastattelun aénitallenteet

B. Kerataanks ja kasitelladnkd opinnaytetydssa arkaluonteisia tietoja?

X Opinnaytetytssa ei kerata ja kasitella arkaluonteisia henkilétietoja.

7. Mista lahteista tietoni kerataan?

Teemahaastattelun vastauksista

8. Luovutetaanko henkilotietojani kolmansille osapuolille?

Rekisterista ei luovuteta tietoja kolmansille osapuolille.

9. Kasitelladnko tietojani EU:n tai ETA:n ulkopuolella?

Ei kasitella.

Xamkissa kaytetaan tallennustilana pilvipalveluita (Teams ja OneDrive). Microsoft saattaa siirtaa
naihin palveluihin tallennettua tietoa tai niiden varmuuskopioita EU:n tai ETA-alueen ulkopuolelle.

Microsoftin tietosuojalauseke on luettavissa osoitteesta: https://privacy.microsoft.com/fi-
Fl/privacystatement

10. Kuinka kauan henkilotietojani sdilytetdan?
Keratyt henkildtiedot havitetdan kuukauden kuluessa opinnaytetyon julkaisemisesta.
11. Miten henkilotietoni sdilytetdan ja suojataan?

Kaikki keratty tieto on sahkdisessd muodossa, koulun pilvitallennustilojen alla salasanojen
takana.

12. Miten voin kayttaa tietosuoja-asetuksen mukaisia oikeuksiani?

Yhteyshenkild tutkittavan oikeuksiin liittyvissa asioissa, johon voi ottaa yhteytté on: Heikki Makela
/ 0405357704

TIETOSUQJAILMOITUS
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a) Suostumuksen peruuttaminen (tietosuoja-asetuksen 7 artikla)

Sinulla on oikeus peruuttaa antamasi suostumus, mikali henkildtietojen kasittely perustuu
suostumukseen. Suostumuksen peruuttaminen ei vaikuta suostumuksen perusteella ennen sen
peruuttamista suoritetun kasittelyn lainmukaisuuteen.

b) Oikeus saada paasy tietoihin (tietosuoja-asetuksen 15 artikla)
Sinulla on oikeus saada tieto siita, kasitelladnké henkildtietojasi ja mita henkilbtietojasi
kasitellaan. Voit myds halutessasi pyytaa jaljenndksen kasiteltavista henkildtiedoista.

c) Oikeus tietojen oikaisemiseen (tietosuoja-asetuksen 16 artikla)
Jos kasiteltavissa henkildtiedoissasi on epatarkkuuksia tai virheitd, sinulla on oikeus pyytaa
niiden oikaisua tai tdydennysta.

d) Oikeus tietojen poistamiseen (tietosuoja-asetuksen 17 artikla)
Sinulla on oikeus vaatia henkildtietojesi poistamista tietyissa tapauksissa.

e) Oikeus kasittelyn rajoittamiseen (tietosuoja-asetuksen 18 artikla)
Sinulla on oikeus henkildtietojesi kasittelyn rajoittamiseen tietyissa tilanteissa kuten, jos kiistat
henkildtietojesi paikkansapitavyyden.

f) Vastustamisoikeus (tietosuoja-asetuksen 21 artikla)

Sinulla on oikeus vastustaa henkil6tietojesi kasittelya, jos kasittely perustuu yleiseen etuun tai
oikeutettuun etuun. Tall6in ammattikorkeakoulu ei voi kasitella henkilétietojasi, paitsi jos se voi
osoittaa, etta kéasittelyyn on olemassa huomattavan térkea ja perusteltu syy, joka syrjayttaa
oikeutesi.

Oikeuksista poikkeaminen

Téassa kuvatuista oikeuksista saatetaan tietyissa yksittdistapauksissa poiketa tietosuoja-
asetuksessa ja Suomen tietosuojalaissa saadetyilla perusteilla silté osin, kuin oikeudet estavat
tieteellisen tai historiallisen tutkimustarkoituksen tai tilastollisen tarkoituksen saavuttamisen tai
vaikeuttavat sitd suuresti. Tarvetta poiketa oikeuksista arvioidaan aina tapauskohtaisesti.

Valitusoikeus

Sinulla on oikeus tehda valitus erityisesti vakinaisen asuin- tai tydpaikkasi sijainnin mukaiselle
valvontaviranomaiselle, mikali katsot, etta henkilétietojen kéasittelyssa rikotaan EU:n yleista
tietosuoja-asetusta (EU) 2016/679. Suomessa valvontaviranomainen on tietosuojavaltuutettu.

13. Tietosuojavastaavan yhteystiedot

Xamkin tietosuojavastaava on Markus Hakkinen. Haneen saa yhteyden sahképostiosoitteesta
tietosuojavastaava@xamk.fi

TIETOSUOJAILMOITUS
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Elinikdinen oppiminen

Onko alylaitteet tuttuja entuudestaan?

Miten olet kehittanyt omaa osaamistasi alylaitteista elamasi varrella

Millaiseksi koet oppimismahdollisuutesi nykypaivana

Oma halukkuus oppimiseen

Alylaitteiden kayttoaste

Oma osaamistaso asteikolla 1-5, 1 tarvitsen tukea kaytossa. 5 erinomainen. Ja sen yllapito
Mika helpottaisi omaa oppimistasi opastuksen kannalta

Tiedatkd mita digilukutaito on? Miten se nakyy omassa digikaytoksessasi

Opastukset, aiheet, tilat ym.

Millaiseksi koet opetustilat myymalassa? Tukevatko ne oppimista? (Ahtaus, aanekkyys, istumapaikat?)
Mita mielta olet muistilistasta ja muista havainnoivasta materiaalista koulutuksen osana?

Miten koet seuraavat aiheet arkipaivaisessa elamassa -Salasanat ja tilit, digitalisoituminen eli asioiden

siityminen verkkoon.
Mitka laitteet ovat vaikeimpia hallita? Mitka laitteet oletat/ovat olevan vaikeita kayttaa?
Mika on/oletat olevan vaikeinta laitteiden yleisessa kaytossa?

Mika auttaisi helpottamaan kayttoa?
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Teemahaastattelu 2(2)
XAMK
1.6.2023

Kaakkois-Suomen
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Tukitoimet oppimisen apuna
WhatsApp tukinumero, milta se kuulostaisi? Toisiko<] lisaarvoa oppimiselle.

Hankkisitko laitteen huolenpidon kanssa? (Huolenpito palvelu laitteisiin sisaltaen tuen — laitteen oston yhteydessa
tai jalkikateen ostettuna)

Miten toivoisit Fyysisten erityistarpeiden huomioimisen alylaitteiden opastuksessa seka helpommassa kaytossa.
(Heikentynyt nako, heikentynyt kuulo, jaykistyneet sormet, hidastunut motoriikka)

Miten voisimme mielestasi ottaa huomioon jokaisen yksilollisen oppimisnopeuden opastuksessa?

Opastuksen suosittelu ja kehitys

Mita toivoisit sinulta kysyttavan uutta alylaitetta hankkiessasi?
Mita koet hyvan asiakaspalvelun olevan?

Mita mielta olet hinnasta?

Milta opastus tuntui omasta mielestasi?

Oliko helppoa, oliko vaikeaa? Jos oli vaikeaa mika?

Oliko opastuksen tahti sopiva?

Mita kehittaisit opastusta, etta oppiminen olisi viela sujuvampaa

Mita mielta olet, jos opastus tapahtuisi muualla kuin myymalassa esimerkiksi: kotona, t6issa, yhdistyksissa (esim.
elakelais- yhdistys)

Toivoisitko sosiaalista vuorovaikutusta muiden opastuksessa kayneiden kanssa? Joilla on ollut samoja haasteita.
Koetko saaneesi opastuksesta hyotya
Haluatko viela kertoa jotain (Vapaa sana)

Haastateltaessa havainnointi, eleet, likkeet, katsekontakti ym. Aanenpaino.



