Eetu Eristaytyja

* Asuu yksin ja viettdd paljon aikaa kotona.

* Hanelld on eskapismin tarve, jonka vuoksi viettdd paljon aikaa
somessa, pelaa ja kayttda suoratoistopalveluita.

* Hanella on jonkinnakoinen addiktio (esim. paihteisiin tai
pelaamiseen).

* On koulussa, mutta ei sielld aktiivisesti.

+ Eijaksa yllapitda sosiaalisia suhteita.

* Osaa kayttaa nettia ja somea, osaa hakea tietoa omiin intresseihin
liittyvistd asioista kuten peleistd. Katsoo paljon pelaamiseen

liittyvia videoita. (Eetu ei jaksa vaihtaa omaa profiilikuvaa,
« Han tietdd mita hanen pitaisi tehdd, mutta hanen on vaikea e

kokeilla uutta, soittaa puheluita, tehda yhteydenottoja ja hoitaa

asioita.

* Hanelle voidaan opettaa omien kiinnostuksen kohteiden avulla,
etta missa asioissa, miten ja mistd hdnen on mahdollista saada
tukea.

* Hanelle voidaan myos opettaa omien intressien kautta, etta
Intressit ovat valideja ja niistd saatavat taidot hyddynnettavissa.

+ Hanelle on helppoa syventya peleihin, sarjoihin ja selata nettia.

* Han tarvitsee rahaa, luotettavaa aikuista, mentorihenkista kaveria
seka onnistumisen, valittamisen ja merkityksellisyyden tunteita.



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 kayttdja on yhteydessa palveluntarjoajaan.
Kontaktipisteet nakyvat polulla punaisina rengastuksina.

WPalvelupolulle keratyt tiedot pohjautuvat Nuorten kevyet palvelupolut-hankkeessa
kerattyyn haastattelutietoon, jarjestoille 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 tekemdan Googlehakuja Miettii hakusanoja

H ¢ Kokee ettd hanen voisi olla mahdollista : : S : : .
tukipalvelusta e e Kokeilee eri hakutermeji ja I6ytaa *Sama tunne kuin edellisessi

*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
mukaisesti 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 16yda tarpeeksi nopeasti
oikeita hakutermeji >
turhautuu

Liikaa tuloksia lapikaytaviksi
- luovuttaa

Jotain kiinnostavampaa tulee
vilissa-> siirtyy tekemain 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 I6ytaakseen.

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 eri linkkien kautta)

Tukipalvelu ei vastaakaan
Eetun tarpeeseen.

Avun saanti kestaa liian
kauan. (Esim. Jonot
chateissa)

Palvelu ei innosta
hyodyntdmaan
saannollisesti

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. Kayttaja
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 sisaltéon. 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 sisallolle ei ole mietitty selkedaa 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.

» Kayttaja 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.



Nopeasti toteutettavat kehitysideat

Yleisesti ottaen parempi hakukoneoptimointi, jotta kayttaja |loytaa palvelun luokse hakukoneen
(Googlen) avulla. Lisaksi tuli esille seuraavia asioita aiheeseen liittyen:

U Rakennetaan palvelut niin, etta ne sisaltavat yhden selkedn painopisteen. Pohditaan
tarkasti mika kayttdajan ongelma palvelulla halutaan ratkaista ja rakennetaan sisalto
sen ymparille.

U Saannolliset uutiskirjeet, jonka avulla kerdtaan yhteystietoja ja saadaan markkinoitua
palveluita. Kirjeesta paasee myos suoraan klikkaamalla tiettyyn palveluun.

U Laaditaan hakukoneen tuloksissa nakyva kuvaus selkeaksi ja kuvaamaan palvelun
sisaltoa.

U Aktiivinen sivuston/palvelun yllapito osaksi vahintaan yhden tyontekijan tyotehtavia.
Esim. viikottain tehdaan parannuksia ja muutetaan sisaltoa kayttdjien palautteen
pohjalta.

U Tarvittaessa ulkopuoliselta asiatuntijalta apua hakukoneoptimoinnin suunnitteluun ja
toteutukseen.

U Hashtagien (#) aktiivinen kaytt6 auttaa |6ytamaéan palvelun nopeammin

Palautteen keraaminen kayttajakokemuksesta ja palvelun kehittdminen niiden pohjalta:

O Pyydetaan kayttdjilta palautetta palvelun kdayttokokemuksesta, jotta saadaan
mahdollisimman varhaisessa vaiheessa tieto kehityskohteista.

U Palautetta voi kerata esim. kyselyiden avulla, joita voi tehda erilaisia eri kayttajien
mukaan.

U Kyselyiden ym. Kayttajakokemusmittareiden kautta selvitetdaan selkokielisyytta ja
korjataan palvelun kielta kohderyhmalle ymmarrettavammaksi.

U Kaytetdan esim. Google analyticsid, jotta saadaan dataa kayttokokemuksen

Palvelun selkiyttaminen sivustoa siistimalla

U Vahennetaan verkkosivujen “halinaa” karsimalla ylimaaraista sisaltoa.

U Mieluummin karsitaan sisalté muutamalle sivulle vastaamaan selkeasti yhden
kohderyhman tarpeita, kuin yritetaan tarjota “kaikille kaikkea” ja paljon linkkeja
monille eri sivuille ja useisiin palveluihin.

U Kiinnitetdaan huomiota selvakielisyyteen ja ymmarrettavyyteen. Esim. vaikeille
kasitteelle voisi saada selityksen sanaa klikkaamalla.

U Jos tietoa on paljon tekstimuodossa, on hyva miettia voiko tietoa tuottaa jotenkin
muuten, esim. videoina, danend, kuvina. Kayttdjilla saattaa olla haasteellista
keskittya vain lukemaan.

U Ei laiteta verkkopalveluun linkkia sisdltoon, jota ei ole. “Umpikujaan” joutuminen
turhauttaa kayttajaa. Kaikkien olemassa olevien linkkien tulisi johtaa loogisesti
olennaiseen informaatioon.

U Paapalvelut tulisi olla selkedsti nakyvilla.

Kohderyhmamarkkinointi (Digimarkkinointi)

U Kartoitetaan ja otetaan selville paikkoja, joissa kohderyhman nuoret netissa ovat ja
markkinoidaan palvelua siella. (Esim. Ylilauta, jossa voi anonyymisti keskustella mista
vain, somekanavat ja pelisivustot)

U Pyritaan lI6ytamaan verkosta tuen tarvitsijan kaverit tai laheiset ja mainostetaan
palvelua digimarkkinoinnin keinoin heille. Tehdaan palvelu Iaheiselle helpoksi linkata
eteenpain.



Muita kehitysideoita

O Hyodynnetdan jo olemassa olevia, hyvaksi todettuja digitaalisia tukipalveluita jarjestojen
toiminnassa. Esim. Sekasin Chat, Youper-app...

U Mikali sivustolta saa reaaliaikaista apua (Esim. chatti) se tulisi laittaa nakyvalle paikalle,
kuten ylapalkkiin.

U Enemman asiakaspalvelijoita, jotta chateissd ym. Henkilokohtaisissa palveluissa ei tarvitsisi
jonottaa niin pitkaan.

U Anonyymista kysyntamahdollisuudesta kerrottava selkeasti.

O Mobiiliystavallisyys: Useimmat nuoret kdyttavat nettia mobiilissa, joten palvelun tulisi olla
mobiiliin soveltuva.

U Selkea tieto mista aloittaa tiedon hakeminen sivustolla.



Pitkan aikavalin kehitysideat

Vahvasti kayttajalahtoisena luotu palvelu nahtiin useaan otteeseen kaiken lahtékohtana.
(Koettiin, etta helposti saavutettavissa oleva tukipalvelukaan ei lopulta hyddyta, jos kayttdja ei
kiinnostu sen varsinaisesta kayttamisesta.)
U Ennen palvelun kehittamista potentiaaliset kayttajat pitaa 1oytaa.
U Heidan tarpeitaan tutkia ja selvittaa mita he haluavat ja mika heille luo merkitysta
elamaan.
U Palvelu pitaa rakentaa kohderyhmasta keratyn faktatiedon ymparille.

Jos sivustolla on paljon sisaltoa tehdaan palveluun saapumisen aluksi lyhyt kysely ja
alkukartoitus kayttajastan tarpeista, jonka mukaan hanelle tarjotaan sisaltéa. Tama auttaisi
kayttajaa [oytdmaan etsimansa tiedon nopeasti.

Tekodly neuvomaan ja auttamaan ajatusten jasentamisessa, tuen tarpeen selvittamisessa ja
omien toiveiden ja tarpeiden sanallistamisessa (Voisi hydodyntda esim. kasvotusten tapahtuvan
tukipalvelun tukena)

Chat-botit ohjaamaan kayttdjaa oikean palvelun tai tiedon aarelle.

QR-koodin avulla kayttdja ohjataan suoraan palveluun. Voi hyédyntaa peristeisissa
printtimainonnassa, mutta myos verkossa.

Lisatdan vahvat “metatagit” palveluihin ja markkinoidaan nuorille suoraan hakusanoja, joilla
palvelun I6ytaa.

Varmistetaan kdyttdjan kiinnostuksen heradaminen ja motivaation sdilyminen rakentamalla
tukipalveluun peleista tai somesta tuttuja “koukuttavuus elementteja”:
U Madollisuus saada ja antaa palautetta seka olla vuorovaikutuksessa muiden kayttdjien
kanssa.
U Tuotetaan kayttajalle progression tunnetta tasoilla ja edistymisen seurannalla ja
tunnustuksilla (tsemppiviestit ja palkinnot)
U Kayttajat voivat itse luoda sisalt6ja. Osallisuuden ja omistajuuden kautta synnytetdan
sitoutuneisuutta.

Jarjestoihin lisattaisi digimarkkinoinnin osaamista. Sitd hyodynnettaisi laajemmin ja
pitkdjanteisemmin”etsivassa nuorisotyossa”
U Ei vain palveluiden markkinoinnissa
U Voisiko tukea tarvitsevien nuorten tavoittamiseen hyddyntaa samoja tekniikoita kuin
"juuri naista langattomista kuulokkeista kiinnostuneiden” henkildiden [6ytamiseen?
U Kun verkkokayttaytymisessa ja tavoissa on tiettyja yhtenevaisyyksia, heihin otettaisi
kontakti digimarkkinoinnin keinoin. Esim. Bannerimainos johon sisaltyy
henkilokohtainen viesti.



Kehitysideat
palveluiksi

< ldeointitydpajan paatteeksi luotiin kayttajaprofiilille
kaksi uutta digitaalista tukipalveluideaa.

< Palveluihin yhdistettiin tydpajojen aikana syntyneita
ideoita, joita niita jalostettiin eteenpain.




1. Vapaaehtoistyota vertaistukena
verkossa

* Online verkkopalvelu, jossa ihmiset auttavat toisiaan ja antavat vertaistukea
erilaisissa elaman haasteissa.

* Korostetaan elaman nivelvaiheisiin kytkeytyvia haasteita, silla ne ovat
tutkitusti paikkoja, jolloin tukea tarvitaan erityisesti.

* Palveluun tullaan mukaan tukea tarvitsevana henkilona, jolla on tarve saada
itselleen tukihenkild.

* Palvelun kayton myota kayttaja kasvaa ja kehittyy vertaistukikokemustensa
myoOta ja saa oikeuden itse toimia vertaishenkiléna oman elamanhaasteen
selkiydyttya.

* Palvelu sisaltaa verkkokoulutuksen, jonka suorittamalla henkilé voi saada
“sertifikaatin” toimia vertaistukihenkilona palvelussa.

* Palvelun alussa kayttdja tekee itselleen profiilin, jossa kuvailee itsedaan ja tuen
tarvettaan. Myos vertaistukihenkilot tekevat profiilin, jossa kertovat millaisissa
asioissa ja millaisissa tilanteissa oleville nuorille he haluavat tarjota tukea.

* Annettujen tietojen perusteella palvelu ehdottaa kayttajille suoraan “matchia”
sopivasta vertaistukihenkil6sta.

* Palvelussa osapuolet voivat keskustella keskenaan viestien ja videopuheluiden
valityksella. Siina voi myos asettaa mentoroitavalle tavoitteita (esim. “Cv:n
teko”, “asunnon hankinta”) ja palvelu ilmoittaa vertaistukihenkilolle
mentoroitavan edistymisesta tavoitteissaan.

* Mentoroitavalle palvelu puolestaan antaa suoraan tiedon kannykan ruudulle,
kun vertaistukihenklo on onlinessa ja han voi halutessaan jutella talle. Nadin
mentoroitava voi “jonottaa ilman jonottamista” paastakseen keskustelemaan
vertaistukihenkilonsa kanssa ja palvelu tulee hanen luokseen.

* Vertaistukihenkiloa palvelussa motivoi halu jakaa tukea jota itse on palvelusta
saanut seka merkinnat CV:een vapaaehtoistyosta, merkityksellisyyden tunne ja
ohjauskokemus, jossa voi saada aikaan merkittavaakin muutosta yksittaisten
ihmisten elamassa.

* Palvelun osaksi olisi tarkea lisata kayttajatarinoita, joissa jaetaan tietoa siita,
miten palvelu on auttanut ihmisia paasemaan eteenpain ja voittamaan
haasteelliset elamantilanteet.

* Palvelua tarjotaan esim. Peruskoulun paattaville ym. Elaman nivelvaiheissa
oleville nuorille.




2. Tukipalveluun saattaja

* Verkkosivulla oleva chatbotti, joka ohjaa kayttajaa oikean tukipalvelun aarelle.

* Botti etsii kayttajan viesteista avainsanoja, tunnistaa niita ja tarjoaa sen
perusteella sopivia tukipalveluvaihtoehtoja kayttajalle.

e Palveluun on myds lisatty sijaintitiedot, jonka kautta se voi ohjata
maantieteellisesti Iahella olevien palveluiden luokse.

* Palveluun paasee heti, missa vain ja milla tahansa laitteella ja se on helppo
jakaa linkin kautta kaverille.

* Botti kykenee kaantamaan viestit eri kielille, joten myds muut kuin suomea
didinkielenaan puhuvat |6ytavat tata kautta ohjausta.

* Botille voi myos maaritella miten sen kanssa haluaa kommunikoida: Haluaako
esimerkiksi, etta se vastaa ystavallisesti, huumorisavytteisesti, meemeilla vai
koirakuvilla...

e Kayttaja raataloi palveluun omat tarpeet, esim. milloin hdaneen voi ottaa
yhteytta ja millaisissa asioissa han toivoo saavansa tukea.

* Sen perusteella, millaisista tukipalveluista kayttaja on kertonut olevansa
kiinnostunut, botti muistuttaa palvelun mahdollisista ajankohdista. Puhelimen
naytolle ilmestyy viesteja esim. “Vertaisryhmasi videotapaaminen alkaa
tanaan klo 16” ja myéhemmin: “Aloita videotapaaminen vertaisryhmasi kanssa
nyt”.

e Palveluun voi lisata ajankohdat jolloin kayttdajaan saa ottaa yhteytta. Taman
perusteella kayttdjaan ollaan yhteydessa.

* Tavoitteena on etta palvelun |6ytamisen jalkeen kayttajan tarve etsia ja selata
oli vahaista. Tukipalvelu tulisi hanen luokseen.

* Palveluiden kayton valilla botti voisi kysella kuulumisia ja palautetta
kaytetyista palveluista.

* Palvelua markkinoidaan somevaikuttajien / striimaajien kautta. Antamalla
heille palvelu pidempiaikaiseen kayttoon, voidaan palvelun ymparille
synnyttaa myos markkinoinnin kannalta merkittavia tarinasisaltoja.




