Seuraavan sivun palvelupolkuun on kuvattu digitaalisen tukipalvelun kadyttajan toiminnan
eri vaiheet. Polulle on merkitty tapahtumat, toimenpiteet ja kontaktipisteet, kayttajan
nakokulmasta. Kayttaja talla palvelupolulla on tyopajassa luotu “Eetu Eristaytyja”.

W Kontaktipisteilla tarkoitetaan hetkia, jolloin kdyttdja on yhteydessa palveluntarjoajaan.
Kontaktipisteet nakyvat polulla punaisina rengastuksina.

WPalvelupolulle keratyt tiedot pohjautuvat Nuorten kevyet palvelupolut-hankkeessa
kerattyyn haastattelutietoon, jarjestdille tehtyihin digipalveluiden saavutettavuuskyselyihin
seka Digitalentsin nuorten tekemien havainnointitehtavien tuloksiin.

Palvelupolkua hyédynnettiin tyopajassa selkiyttamaan olemassa olevia haasteita
digitaalisten tukipalveluiden saavutettavuudessa ja apuna palveluiden pullonkaulojen
tunnistamisessa. Seuraavilla sivuilla on palasteltuna palvelupolku-tyokalun avulla tehdyt
|oydokset.

QViimeiselld sivulla I0ydetyt haasteet on tiivistetty kolmeksi ydinongelmaksi, jotka luotiin
tyopajassa 5xXWhy-menetelmaa hyodyntaen.




Eetu Eristaytyjan palvelupolku tukipalvelun luo

Kuulee digitaalisesta Kiinnostuu ottamaan selvaa Lahtee tekemaan Googlehakuja Miettii hakusanoja

H ¢ Kokee ettd hanen voisi olla mahdollista
tukipalvelusta saada apua e Kokeilee eri hakutermeja ja loytaa eSama tunne kuin edellisessa

*Saa tiedon luotettavalta lahteeltd «Toiveikkuus ja motivaatio on korkealla Jotakin EUIOkSIa', o
(verkossa tai ”oikeassa elamassa”), jota *”Nyt ma teen asioille jotakin” tunne.
kuuntelee muutenkin

¢ Mielenkiinto ja uteliaisuus heraa: ”Jes
apua on saatavilla”
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Loytad omaan tarpeeseen Selaa hakutuloksia

sopivan sivun ¢ Lukee kuvauksia ja kay lapi mika

e Klikkaa sivua ja kokee sen sopivaksi sivusto olisi paras.
*On innostunut . l\_/lahdol_hs_esn;elaa eri sivuja ja avaa eri
sivuja valilehtiin

Loytaa sivuilta etsimansa Selaa palvelun verkkosivua

¢ Silmailee palvelun etusivua

¢ Lukee ensimmaiset otsikot ja katsoo
kuvat

e Klikkaa linkkia jonka takaa loytyy
relevantti tieto tai palvelu.

e Kiinnostuu ottamaan selvaa kuinka
palvelua kdytetaan.
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Hyodyntaa tukipalvelua Paattaa palvelun kayton
¢ Ryhtyy kdyttamaan ohjeiden *On kayttanyt palvelua niin pitkaan etta
mubkaisesti palvelua kokee saaneensa tarvitsemansa tuen.

¢ Kokee onnistumisen tunteen kun saa
tehtya asioille jotakin.




* Kuulee palvelusta mutta ei
kiinnostu eika jaksa
vaivautua ottamaan selvaa.
Hanelld on muuta
kiinnostavampaa tekemista.
(esim. pelaaminen)

Hakusanat joita kayttaa ei tuo
haluttua tulosta

Ei osaa kayttaa oikeita
hakutermeja

Ei I16yda tarpeeksi nopeasti
oikeita hakutermeji >
turhautuu

Liikaa tuloksia lapikaytaviksi
- luovuttaa

Jotain kiinnostavampaa tulee
vilissd—> siirtyy tekemiin sita

Palvelupolun pisin matka kontaktipisteiden valissa
muodostuu polun alkuun. Palvelutuottajaan saa
kontaktin vasta kun on onnistunut |I0ytamaan palvelun
hakukoneesta. Pahimmillaan kayttaja joutuu
miettimaan lukuisia eri hakusanoja ja monia
hakutuloksia, tukipalvelun |6ytaakseen.

Mikali palvelua ei l6ydy kayttajan hakemilla
hakusanoilla, kayttaja turhautuu ja luovuttaa. Riskina
on myos, etta hakusanoilla 10ytyy jotakin muuta
kiinnostavampaa (esim. pikavippiyrityksen palvelu) ja
kayttaja paatyy kayttaamaan sita.

Eetu Eristaytyjan kaltaiselle kayttajalle innostuksen
syttyminen, toiveikkuus ja halu lahtea tekemaan
hakuja ovat erityisen merkittavia tunteita. Lisaksi
ryhtyminen toimiin palvelun etsimiseksi vaatii hanelta
tavallista isompaa ponnistusta. Siksi palvelun
|6ytamisen haasteet aiheuttavat isompaa
turhautumista ja passivoittavat entisestaan.

Toinen iso, palvelun alkuun liittyva haaste on hetki,
jolloin kayttaja kuulee palvelusta. Tiedon saanti ei
yksindan riita, vaan kayttaja tulee saada myos
kiinnostumaan palvelusta. Vasta se johtaa
tilanteeseen, etta han lahtee hakemaan palvelua.




Verkkosivuilla on huono
navigointi eika tieda miten
jatkaa eteenpain.

Sivusto on sekava ja
epamieluisan nakoinen.
Eetu kokee etta palvelu
vaatii liilkaa kdytettdessa
Sivulla on paljon tekstia.
Sivulla on paljon vaikeita
kasitteita.

Tunne ettd ei I6yda tukea,
jota tarvitsisi.

Ohjeet ovat vaikeaselkoiset.

Verkkosivuilla on liikaa
asiaa (esim. yhdistetty eri
sivuja ja

Tukipalvelu ei vastaakaan
Eetun tarpeeseen.
Palvelu ei innosta
hyodyntdmaan
sadnnollisesti

O Ennen verkkopalveluun paatymista kayttdja on tehnyt

jo itsenadista tyota |oytadkseen oikean sivun. Oikean
sivun |loydettyaan han kaipaa selkeda ohjausta ja
helppoa navigointia itse palvelulta. Kayttdja
turhautuu nopeasti mikali verkkosivu on sekava,
epamieluisan nakdinen, navigointi ei toimi ja sivusto
sisaltaa paljon tekstia.

Tekstisisaltd on erityisen merkityksellinen, mikali se
sisaltaa ohjeita ja palvelun kuvauksia. Eetu
Eristaytyjan kaltainen kayttdja ei jaksa keskittya
teksteihin, jonka lukeminen vaatii pitkaa
keskittymista. Han on tottunut saamaan ohjeet
kayttamissaan digipalveluissa lyhyesti, usein
videomuodossa (youtuben pelistriimaajat) ja oppinut
kayton itse kokeilemalla (palvelu on niin selkea etta
sen kayton oppii suoraan kayttamalla).

Merkittavin riski palvelupolulla sisaltyy itse
tukipalveluun, sen toimivuuteen ja sisaltoon. Mikali
Eetu Eristaytyjan toiveikkuus avun saamisesta ja
tukipalvelun etsimiseen ja |6ytamiseen tehty tyo
paattyy kokemukseen tarvetta vastaamattomasta
palvelusta, motivaatio avun hakemiseen heikkenee
entisestaan.

Eetu Eristaytyja viettaa jo aikaa lukuisten digitaalisten
palveluiden parissa, joissa ei ole saavutettavuus- tai
kaytettavyysongelmia. Riskina on, ettd han kayttaa
aikansa mieluummin jatkossakin niiden parissa, kun
etsii lisda energiaa vievia tukipalveluita.



1. Palvelun sisall6lle ei ole mietitty selkeda painopistetta ja tavoitetta. (Mita ja kenelle?)
> Palvelua on vaikea loytaa hakukonehauissa.

2. Ei ole otettu huomioon kaytettavyytta palvelua kehitettdaessa (Ul ja UX)
» Kayttaja ei kiinnostu palvelusta.

» Kayttadja ei loyda palvelua verkkosivuilta.

»> Kayttdja ei jatka palvelun kayttoa vaikka I6ytaisikin sen.

3. Ei ole otettu selvaa kayttajasta (Millainen kayttaja on ja mista hanet tavoittaa, mita

han tarvitsee?)

Palvelun kayttaja ei saa sita mita tuli hakemaan.

» Kayttaja ei kiinnostu palvelusta.

» Kayttaja ei loyda palvelua hakemillaan hakusanoilla.

» Kayttdja ei saa sitd mita tuli hakemaan ja kokee etta palvelu ei vastaa hanen tarpeitaan.



