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TIIVISTELMA

Tausta: Digikansalaisuus ja palveluiden saavutettavuus maaseudulla -tutkimushankkeessa on tutkittu
verkkoasioinnin (ml. internet ja mobiili) rajoja ja mahdollisuuksia saavutettavuuden nakokulmasta. Tar-
kastelun keskidssa ovat verkkopalveluiden helppokayttdisyys, kayttdnopeus ja palvelutarpeeseen vas-
taaminen kansalaisryhmittdisen ja alueellisen tasavertaisuuden nakokulmista erityisesti harvaan asutulla
maaseudulla asuvan vaestdn keskuudessa. Hankkeessa on selvitetty palveluiden kayttdjien ja palvelui-
den tuottajien kasityksia verkkoasioinnin kayttdintensiteettia ohjaavista tekijoista.

Tavoite: Hankkeen p&atavoitteena on selvittda verkkopalveluiden kaytdn vahvuuksia ja heikkouksia (ny-
kytilanne) sek& mahdollisuuksia ja uhkatekijoita (I&hitulevaisuus) etenkin harvaan asutulla maaseudulla.
Aihetta l&hestytdan palveluiden kayttajanakokulmasta (kansalaiset) ja tuottajandkdkulmasta (viranomai-
set). Paatavoitteen tarkentavat tutkimuskysymykset liittyvat verkkoasioinnin ja -palveluiden saavutetta-
vuuteen ja alueelliseen tasa-arvoon, kaytettavyyteen, toimivuuteen ja toimintavarmuuteen seka kayttaja-
profiiliin.

Tutkimusasetelma: Tutkimusaineistot muodostuvat Lapin, Pohjanmaan ja Pohjois-Karjalan maakun-
nissa toteutetuista kansalais- ja viranomaiskyselyista tilastodatan lisdksi. Kansalaiskyselyssa ei ollut mu-
kana asukkaita maakuntien keskuskaupungeista Rovaniemelta (Lappi), Vaasasta (Pohjanmaa) eika Jo-
ensuusta (Pohjois-Karjala). Tutkimushankkeessa toteutuu 3-osainen kuiluanalyysi, mika mahdollistaa di-
gipalveluja kayttavien kansalaisten ja niita tuottavien julkisrahoitteisten palvelujen tuottajatahojen néke-
mysten vertailun digikansalaisuuden muotoutumisen reunaehdoista. Lisaksi hankkeen yhteydessa toteu-
tettiin alueellisia tydpajoja seka hanketta tukevia haastatteluja jarjestosektorin toimijoille ja saamelaisalu-
een avaininformanteille.

Tulokset: Kansalaiskyselyn tulosten mukaan sujuva internetperustainen asiointikokemus on ensiarvoi-
sen tarkedd, kun kansalaiset arvioivat internetperustaisen asioinnin valintaa suhteessa henkilékohtaisiin
asiointikanaviin eli kéyntiasiointiin ja puhelinasiointiin. Kansalaiskyselyyn vastanneet haluavat pitéa inter-
netasioinnin rinnalla perinteiset palvelut seké niiden toimivuuden ettd luotettavuuden takia. Kansalaisille
internetperustainen asiointi ei nayttaydy ainoastaan niiden osuuden maarallisend lisddmisend, vaan
myds palvelumuotojen kehittdmisend ja rinnakkaisena olemassaolona. Hankkeessa hyddynnetyn paik-
katietopohjaisen, kuntatasolle yleistetyn kaupunki—-maaseutu -alueluokituksen nakdkulmasta kaupunki-
kuntien ja kaupungin l&heisten maaseutukuntien asukkailla nayttaisi olevan ainakin jossain maarin pa-
remmat valmiudet ja edellytykset digitalisaation hyddyntamiseen kuin kaupunkikunnista syrjaisempien
maaseutukuntien asukkailla. Kansalaisten ja julkisrahoitteisten palveluiden tuottajat olivat varsin samaa
mieltd internetperustaisten asioinnin eduista ja reunaehdoista. Tarkeimpina digiasioinnin reunaehtoina
pidettiin internetliittym&n toimintavarmuutta ilman teknisid ongelmia ja helppokayttoisyytta ja tarkeimpana
etuna asioinnin ajasta ja paikasta riippumattomuutta. Lisdksi niin kansalaiset kuin viranomaiset pitivat
digiasiointia ainakin jossain maarin hyvana vaihtoehtona viranomaiskaynnille. Infrastruktuuri ei kuiten-
kaan palveluiden tuottajien nakékulmasta mahdollista digipalveluiden taysimaaraista hyodyntamista Poh-
jois-Karjalan ja Lapin harvaan asutuilla alueilla, kansalaisten eriarvoisuus koettiin ongelmaksi ja tietohal-
linnon kykya ratkaista kohdattuja ongelmia pidettiin varsinkin Lapissa riittamattdmina. Maakuntien viran-
omaiset pitivat digitalisaatiota Suomessa liian tuottajavetoisena, eik& hallinnon vanhoja toimintamalleja
ole digitalisaatiosta maakunnissa vastaavien viranomaisten mukaan kyetty tarpeeksi uudistamaan digi-
talisaatiota tukemaan. Kansalaisten ehdotuksissa internetperustaisten asioinnin kehittdmiseksi korostui
sivustojen muuttaminen helppokayttdisemmiksi ja kaytettdvammiksi sekd palautepalvelun kehittdminen
esimerkiksi chat-palveluiden kayttéonoton muodossa. Viranomaisten ehdotuksissa taas korostui vah-
vasti, ettd valtion tulisi ottaa selkeé rooli internetperustaisten palvelujen kehittdmisessa. Tahan liittyy sekéa
toimivien tietoliikenneyhteyksien takaaminen koko maahan etté yhtendiset eri palveluntuottajien tarjoa-
mat palvelut.

Johtopé&atdkset: Digitalisaatio lisda alueiden elinvoimaisuutta ja kansalaisten eldamisen mahdollisuuksia
myds harvaan asutulla maaseudulla, jos digitalisaation mahdollisuudet otetaan optimaalisesti hyotykayt-
t6on niin palveluja tuottavien tahojen kuin palveluja kayttavien kansalaistenkin keskuudessa. Ennakoiva,
alueiden tilanneanalyysiin perustuva resurssointi digitalisaation mahdollistavaan perusinfraan luo positii-
visen kehityssuunnan maamme eri alueilla asuville kansalaisille ja toimijatahoille.

Avainsanat: Digitalisaatio; Digikansalainen; Maaseutu; Saavutettavuus; Verkkopalvelut
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ABSTRACT

Regardless of time and place. Final report of the Digital citizenship and acceptability of the
services in the rural areas project

Background: Digital citizenship and acceptability of the services in the rural areas project studied
the limits and possibilities of e-services especially from the perspective of accessibility, analyzing
the transformations related to digitalisation from the perspective of citizens and public service pro-
duction. The project focused on the aspects influencing user characteristics in the rural areas. User-
friendliness, equality, technological infrastructure and the e-service needs were analysed by com-
paring the views of the population and the views of the service providers responsible for managing
public funded e-services. The project has been funded by the Finnish Ministry of Agriculture and
Forestry.

Objective: The objective of the project was to investigate the current and possible future strengths
and weaknesses of e-service utilization from the perspective of both the users of the e-services
(citizens) and the producers of public services especially in the remote rural areas from the perspec-
tive of citizens and public service production. Additional research questions focused on especially
on welfare services by utilizing the knowledge of the experts by experience to develop e-services
and in selected areas specified in the project goals.

Research design: The digital citizenship and the accessibility of services in the rural areas project
has utilized available statistical data and produced empirical material by conducting a large-scale
survey questionnaire (n 1063) for citizens in the regions of Lapland, Ostrobothnia and North Karelia,
excluding the regional capitals. A web-based questionnaire was also conducted among the public
sector professionals responsible for e-services that mapped their views regarding e-services and
their development ideas. These views were compared and analysed using three-phased gap anal-
ysis, allowing to compare the views of public service professionals and citizens as customers and
e-service users. Additional workshops based on initial results were also organized and additional
interviews among the Sami people and third sector conducted.

Results: According to the analysis of the survey, the user experience is essential when the citizens
evaluate different services. Citizens in the rural areas want to have other than e-services because
of quality issues. Citizens view that multiple service channels should co-exist and they want to take
part in the service development. The citizens in the rural municipalities close to urban areas seemed
to have somewhat better possibilities to utilize digitalization compared with the population in the
sparsely populated rural municipalities. The citizens and the producers of public e-services had quite
similar views regarding the benefits of e-services. The producers of public e-services considered
the independence of time and place as the main benefits of e-services, while the capacity of infor-
mation management to solve the problems was viewed to be limited especially in Lapland. Network
infrastructure was the best in Ostrobothnia and worst in North Karelia according to both the citizens
and public e-service providers, with variance especially in the sparsely populated rural areas where
the inequality of citizens was viewed as a problem. However, citizens on North Karelia viewed that
the e-services matched their service needs compared with the citizens of Ostrobothnia, while the
latter group wanted to influence more how e-services are designed. Public service producers con-
sidered the logic of e-service production too producer-led and echoed the incapacity to renew the
old administrative practices to support digitalization, while the citizens stressed the importance of
user friendliness.

Conclusions: Digitalisation was viewed to increase the vitality of regions by offering possibilities
also for the citizens in the sparsely populated rural areas, especially if the possibilities offered by
digitalization are utilized both by the public service producers and citizens. Proactive investments to
the basic infrastructure of digitalization in the rural regions and re-evaluation of the role of citizens
is required to harness the future possibilities of digital citizenship in productive e-service delivery.

Keywords: Accessibility; Digitalization; Digital citizenship; Electronic services; Rural areas
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SAATTEEKSI

Tama julkaisu on tutkimus maaseudun digitalisoitumisen mahdollisuuksista ja rajoituksista. Di-
gikansalaisuus ja palveluiden saavutettavuus maaseudulla -hanketta on rahoittanut maa- ja
metsatalousministerio.

Digikansalaisuus ja palveluiden saavutettavuus maaseudulla -hankkeessa tutkitaan verkko-
asioinnin (ml. internet ja mobiili) rajoja ja mahdollisuuksia erityisesti saavutettavuuden nako-
kulmasta. Tarkastelun keskiossa on verkkopalveluiden kaytettavyys ja toimivuus harvaan asu-
tun maaseudun véaestdn keskuudessa. Hankkeessa selvitetdan seka palveluiden kayttajien
ettd palveluiden tuottajien kokemuksia ja kasityksid verkkoasioinnista. Naiden kokemusten
esiin saaminen on olennaista kehitettdessa verkkoasioinnin uusia palvelusisaltéja. Pyrimme
tunnistamaan, mitd muutoksia digitalisaatio voi tuoda niin asiakkaiden (kansalaisten) kuin eri-
tyisesti viranomaisten rooleihin palvelutoimijoina. Tarkastelemme aihetta kansalaisryhmittai-
sen ja alueellisen tasavertaisuuden nékodkulmista selvittden seka palveluiden kayttajien etta
palveluiden tuottajien kasityksia verkkoasioinnin kayttdintensiteettiin vaikuttavista tekijoista.

Kiitamme erityisesti kansalais- ja viranomaiskyselyin vastanneita seka jarjestamiimme maa-
kuntatydpajoihin osallistuneita. Kiitamme myo6s hankkeen ohjausryhman jasenia Ritva Kau-
hasta, Jari Lindhid, Kimmo Riusalaa, Esa Huurreoksaa, llkka Luotoa ja rahoittajan esittamana
hankkeen valvojana toiminutta Tarja Lukkaria. Seka kansalais- ettd viranomaiskyselylomak-
keiden tydstamistd on kommentoinut Vaasan yliopiston Levon-instituutin projektipdallikké Heli
Siirila, jolle kiitoksemme pyyteettomasta kommentoinnista. Kiitimme hankkeemme tutkimus-
assistenttina toiminutta Jaana limastia kyselyiden toteuttamisvaiheen tydpanoksesta. Lapin
yliopistossa toteutettavan SARA-hankkeen tutkija Elsa Laiti-Hedeméaelle kiitoksemme saame-
laisteemaan saamastamme asiantuntija-avusta. Kiitos kuuluu myds Hanne Lapille ja Marko
Pihavainiolle, jota tekevat Digikansalaisuus ja palveluiden saavutettavuus maaseudulla -hank-
keen teemasta sosionomi (ylempi AMK) -tutkintoon liittyvat opinnaytetyonsa.

Rovaniemella, Kemisséd, Tampereella ja Vaasassa Kesaajan paattymispaivana 2017

Antti Syvdjdrvi Ville Kivivirta Arto Selkdld

Asko Suikkanen Leena Viinamdki Olli Voutilainen
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1 JOHDANTO

Tama on Digikansalaisuus ja palveluiden saavutettavuus maaseudulla -tutkimushankkeen lop-
puraportti. Hankkeessa on tutkittu verkkoasioinnin (ml. internet ja mobiili) rajoja ja mahdolli-
suuksia erityisesti saavutettavuuden nakokulmasta. Arkikielessa termeja digitointi ja digitali-
saatio kaytetddn sekaisin, mutta tarkemmin ottaen digitalisaatiota termind ryhdyttiin kaytta-
maan 1970-luvulla viittaamaan yleisesti siihen prosessiin, jossa eri elaméanaloja organisoidaan
ja integroidaan digitaalisiin ICT-infrastruktuureihin. Informaatioyhteiskuntakehitysté ja sittem-
min digitalisaatiota on tutkittu ja visioitu yha intensiivisemmin ja monitieteisemmin (esim. Rau-
hala-Hayes, Topo & Salminen 1998; Rantanen 2005). On jopa sanottu, ettd digitalisaatiosta
on tullut nykyajan yhteiskuntien muutoksen merkittavin piirre. Viime aikoina digitalisaation vai-
kutusta ja sahkdista hallintoa on tutkittu erityisesti innovatiivisina pidetyissa kaupunkiymparis-
toissa, jattaen kuitenkin erityisesti pohjoisten maaseutualueiden tarpeet ja kehitysmahdollisuu-
det vahemmalle huomiolle (vrt. Syvajarvi ym. 2015). Tassa hankkeessa tarkastelemme aihetta
maaseudun kehittdmisen nakdkulmasta. Julkaisumme on digitalisaation toteutumista maaseu-
dulla kartoittava poikkileikkaustutkimus, joka paatyy useisiin kayttaja- ja tuottajalahtoisiin ke-
hittdmissuosituksiin. Valitsemallaan tutkimustulosten raportointitavalla tutkijaryhma tavoittelee
kayttajalahtoisyytta ja hyodynnettavyytta erilaisiin kehittdmistyon kayttotarkoituksiin.

Olemme selvittaneet hankkeessa, mitké ovat seka palveluiden kayttajanakokulmasta (kansa-
laiset) etta tuottajanakokulmasta (viranomaiset) verkkoasioinnin ja verkkopalveluiden kaytén
vahvuudet ja heikkoudet (nykytilanne) sekd mahdollisuudet ja uhkatekijat (I&hitulevaisuus)
etenkin harvaan asutulla maaseudulla. Olemme selvittdneet myds digitalisaation arkea Lapin,
Pohjanmaan ja Pohjois-Karjalan maakunnissa asuvien ja erilaisia kansalaisryhmia edustavien
kansalaisten kayttajanakokulmasta seka viranomaisten ja muiden hyvinvointipalveluja tuotta-
vien tahojen tuottajandkdkulmasta hyédyntaen molempien em. intressitahojen kokemusasian-
tuntijuutta kehitettdessa verkkoasiointia. Tarkastelumme keskitssa ovat olleet vaestoryhmit-
taisen ja alueittaisen verkkoperustaisen asioinnin kaytettavyyden, saavutettavuuden ja alueel-
lisen tasa-arvon kysymykset.

Olemme tiedustelleet toteuttamissamme kyselyissa ja tydpajoissa seka viranomaisten etta
kansalaisten ndkemyksia digitalisaatioon liittyvista politikkateemoista. Vaikka viranomaisten
nakemykset erityisesti Sipilan hallituksen tavoitteleman ns. digiloikan mahdollisuuksista olivat
ainakin kyselyyn vastatessa varsin toiveikkaita, paljastui aineistoamme analysoitaessa ja tul-
kitessa myos verkkoasioinnin kayttda hidastavia tekijoita, jotka asettavat haasteita digitalisaa-
tioon liittyvien tavoitteiden toteutumiselle. Tasséd hankkeessa olemme kayttaneet em. haas-
teista termia digikuilu ja avaamme tassa raportissa haasteita tarkemmin. Yleisena johdantona
voidaan sanoa, etta erityisesti harvaan asutulla maaseudulla puutteet digitalisaation liittyvassa
infrastruktuurissa eivat mahdollista kansalaisten yhdenvertaisuutta digipalveluiden hyédynta-
misessa. Silti digipalveluiden toimivuus tulostemme mukaan ei juuri vaikuta kansalaisten paa-
toksiin asuinpaikkakunnan valinnassa. Myds kansalaisten sosioekonominen asema seka
osaamisvajeet digitaaliteknologian kayttssa ovat merkittavia tekijoita tarkasteltaessa digitaa-
listen palveluiden saavutettavuutta.

Digitalisaatio muuttaa my6s toimijuutta. Lansimaissa tapahtunut muuttoliike maalta kaupun-
keihin ja siirtyma teollisuusyhteiskunnasta palveluyhteiskuntaan ovat korostaneet kaupunkien
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roolia digitalisaation vetureina. Kaikki ihmiset eivat kuitenkaan edelleenkaan asu kaupun-
geissa, eika heidan kansalaisuutensa digitalisaation myota muodostu samalla tavoin kuin kau-
pungeissa asuvilla. On perusteltua kysya, miten digitalisaatio lopulta haastaa perinteiset kasi-
tyksemme kansalaisten arkielaman mahdollisuuksista maaseudulla. Millaiseksi julkisen sekto-
rin rooli maaseudulla muodostuu ja mitd tapahtuu digitalisaatiokehityksesta syysta tai toisesta
syrjaytyneille tai ulos jattaytyneille kansalaisille? Digikansalaisten huomioimisen lisaksi myods
verkostomaisen hallinnon kehittdmiseen ja kolmannen sektorin digirooliin tulee kiinnittaa huo-
miota. Mielestimme on olennaisen tarkeaa selvittdd, miten kansalaisten (asiakkaiden) ja vi-
ranomaisten keskinaiset roolit ovat muuttumassa internetperustaisen asioinnin yhteydessa eri-
tyisesti maaseudulla.

Hankkeemme aikana tutkijaryhman kriittisyys itse digitalisaatiota kasittelevia hankkeita koh-
taan lisdantyi, silla tarkastelemiemme aikaisempien kehittdmis- ja tutkimushankkeiden tulokset
eivat olleet jaaneet kovin pysyviksi. Voidaankin kysya, onko hanketoiminta itsessaan lopulta
kovin toimiva tapa digitalisaation edistamiseen. Tutkimustuloksemme antavat viitteita siihen,
etta digitalisaation aiheuttama muutos maaseudulla on vasta alussa. Suomessa on pitkaan
keskitytty teknisiin infrastruktuureihin ja hallinnon rakenteisiin liittyviin kysymyksiin. Lisaksi di-
gitalisaatiolla on viime aikoina pyritty erityisesti tuottavuuden parantamiseen ja kustannus-
saastoihin. Hankkeen tulosten perusteella on tarkedd kyetd nykyista tarkemmin paikallista-
maan maaseudun sahkoisten palveluiden tuottamisen kehittamiskohteita seké arvioimaan
sahkdoisten palveluiden organisoinnin vaatimuksia johtamishaasteiden ja sahkoisten palvelui-
den infrastruktuurin kehittamiseksi. Sahkdisten palveluiden tuottamisessa pyritaan tulevaisuu-
dessa entistd enemman palveluiden yhteistuotantoon ja vuorovaikutteisuuteen, mika edellyt-
taa tietoa seka palveluiden kayttdjien etta palveluiden tarjoajien nakodkulmista.

Julkaisun Johdannossa kuvaamme Digikansalaisuus ja palveluiden saavutettavuus maaseu-
dulla -tutkimushankkeen kontekstin. 2. luvussa kuvaamme tutkimusasetelman ja esittelemme
tutkimusmaakunnat. 3. lukuun olemme laatineet tilasto-, tutkimus-, hanke- ja strategiakatsauk-
set. 4. luvussa analysoimme kansalaiskyselya yhteiskuntapoliittisesta nakdkulmasta. 5. lu-
vussa analysoimme julkisrahoitteisille palveluiden tuottajatahoille toteutettua kyselya hallinto-
tieteellisesta nakokulmasta. 6. luvussa analysoimme digikansalaisuutta erityisesti kaupunki—
maaseutu -kuntaluokituksella. 7. luvussa esitdmme johtopaatokset ja suositukset.
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2 DIGIKANSALAISUUS JA PALVELUIDEN SAAVUTETTAVUUS MAA-
SEUDULLA -TUTKIMUSHANKKEEN TAVOITTEET JA TOTEUTUS

Hankkeessa oli tutkimuskohteena kolmen Suomen maakunnan (Lappi, Pohjanmaa ja Pohjois-
Karjala) verkkoasioinnin kaytettavyys ja toimivuus digikansalaisuuden ja palveluiden saavutet-
tavuuden nakokulmasta. Tutkimushanketta toteuttivat kolmen eri korkeakoulun (Lapin ja Vaa-
san yliopistot seké Lapin ammattikorkeakoulu) toimijat. Samaan aikaan hankkeen kanssa on
ollut kdynnissd myds muita digitalisaatioon liittyvia paikallisia ja valtakunnallisia aloitteita. Digi-
talisaatiota kasitelladn varsin paljon myds julkisessa keskustelussa, joista viimeisimpana on
julkisuudessa virinnyt keskustelu erilaisten laajakaistateknologioiden (mobiililaajakaista vs. va-
lokuituverkkoliittym&) mahdollistamista etépalveluista myds syrjaseudulla asuville kansalaisille
(esim. Nopeat nettiyhteydet leviavat hitaasti ... 2016; Sote- ja maakuntauudistuksen digimuu-
tosohjelma 2017). Vaikka digitalisaatio ei ole uusi asia, siihen liittyva tematiikka on vasta vahi-
tellen arkipaivaistynyt ja siirtynyt osin teknis-taloudellisista kysymyksista koskemaan myds yh-
teiskunnan eri elamanaloja ja kansalaisten arkea.

Tutkimuksen kontekstiin oman vivahteensa tuovat maan hallituksen digitalisaatiotavoitteet
seka julkisen sektorin reformit kuten sote-uudistus ja maakuntauudistus. Tassé hankkeessa
saavutettavuutta tarkastellaan sosioteknisena ja yhteiskuntatieteellisena kysymyksena, jonka
erityispiirteet kytkeytyvat eri alueiden digitalisaatiokehityksen ominaispiirteisiin ja niiden vaes-
ton tapoihin kayttaa digitaalisia palveluita. Esimerkiksi Lappi, Pohjanmaa ja Pohjois-Karjala
muodostavat pinta-alaltaan noin Kreikan valtion kokoisen alueen, jossa elda eri tilanteessa
digitalisaation suhteen olevaa vaestda ja maakuntien julkisen sektorin toimijat ovat hyddynta-
neet digitalisaation mahdollisuuksia vaihtelevasti. On lisdksi tahdennettava, etteivat digitali-
saatiota kasittelevat kysymykset myoskaan rajoitu pelkastaan yhdelle elamanalalle tai yhden
ministerion toimialoille. Taman vuoksi myos aiheen tutkimuksessa tarvitaan monitieteellista
otetta.

Olemme lahteneet hankkeessa tuomaan eri toimijoita yhteen korostamalla erityisesti digitali-
saatiokysymyksia pohjoisilla alueilla ja rajamaakunnissa. Kolmen eri korkeakoulun monitieteel-
lisessa tutkijaryhméssd taas ovat painottuneet yhteiskuntatieteellinen osaaminen, joten
olemme painottaneet erityisesti yhteiskuntatieteellista ndkdkulmaa digitalisaatioon. Erityisesti
pohjoisilla alueilla ja rajamaakunnissa aikaisempi yhteiskuntatieteellinen tutkimus digitalisaa-
tiosta on ollut varsin vahaista.

2.1 Hankkeen tavoitteet

Seuraavaksi kuvaamme tarkemmin hankkeen tavoitteita. TAssa hankkeessa olemme tunnis-
taneet, mita muutoksia digitalisaatio voi tuoda niin asiakkaiden (kansalaisten) kuin erityisesti
viranomaisten rooleihin. Tarkastelemme aihetta kansalaisryhmittisen ja alueellisen tasaver-
taisuuden nékdkulmista selvittden seka palveluiden kayttdjien ettd palveluiden tuottajien kasi-
tyksid verkkoasioinnin kayttdintensiteettiin vaikuttavista tekijoista. Niin palveluiden kayttajien
kuin palveluiden tuottajien ottaminen mukaan tarkasteluun on olennaista kehitettdessa verk-
koasioinnin uusia palvelusisaltoja.

Keskeista hankkeessa on saavutettavuuden kasite, silla lahestymme verkkoasioinnin (ml. in-
ternet ja mobiili) rajoja ja mahdollisuuksia erityisesti saavutettavuuden nakokulmasta. Aihe on
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relevantti ja ajankohtainen, silla Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi (2016/2102) jul-
kisen sektorin elinten verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutettavuudesta tuli voimaan
hankkeen aikana 22.12.2016. Direktiivissa saadetaan julkisen hallinnon verkkopalveluiden
saavuttavuudelle asetettavista vaatimuksista seka saavutettavuuden toteutumisen valvonnan
keinoista tavoitteena taata ihmisten yhdenvertaisuus digitaalisessa yhteiskunnassa.

Erityisesti harvaan asutulla maaseudulla saavutettavuudella on konkreettinen vaikutus digitaa-
lisiin fyysisiin infrastruktuureihin tai pikemminkin niiden puutteeseen eri alueilla ja niihin liittyva
ulottuvuutensa, eika saavutettavuus ja sen ongelmat nayttaydy eri toimijoille samalla tavalla
varsinkaan maan eri alueilla. Eri toimijoiden erilainen ymmarrys saavutettavuudesta saattaa
myds syventaa digitalisaatioon liittyvia kuiluja ja vaikuttaa alueelliseen elinvoimaisuuteen. Esi-
merkiksi eri kansalaisryhmille saavutettavuus nayttaytyy eri tavoin ja eri kansalaisryhmat pai-
nottavat saavutettavuudesta eri asioita, kuten hankkeemme tulosten perusteella voidaan to-
deta. Saavutettavuus on yhteiskuntapoliittisesti tarked kysymys, silla ei ole yhdentekevaa, mita
saavutettavuuden ulottuvuutta painotetaan ja miten saavutettavuuden ongelmiin vastataan.

Hankkeen kehittamistehtavana on ollut selvittda, missd maarin verkkoasiointi voi korvata "kas-
vokkaista asiointia” tilanteessa, jossa perinteiset asiantuntija- ja viranomaispalvelupisteet sekéa
ns. kivijalkakauppapisteet harvenevat. Tilalle tulevat yhteispalvelupisteet, sahkdiset palvelut ja
verkkokaupat (Vakkala 2013; Asiakaspalvelu 2014 ... 2014, 15-31; Vaestdn tieto- ja viestin-
tatekniikan ... 2015). Samaan aikaan vaesto ikaantyy ja asutus keskittyy (Helminen ym. 2014,
19; YMPARISTO.fi). Tutkimusaiheen nakdkulmasta harvaan asuttu maaseutu on monella ta-
paa erityisen haasteellinen. Vaesto on vahentynyt ja edelleen vahentyy harvaan asutulla maa-
seudulla voimakkaasti. Lisdksi palveluiden saavutettavuus on yleisesti heikointa harvaan asu-
tuilla maaseutualueilla ja haja-asutusalueilla. Niin ikdan harvaan asutulla maaseudulla vaeston
ikaryhmista yli 64-vuotiaiden suhteellinen osuus on muita maaseututyyppeja ja maan keskiar-
voa korkeampi. (Ponnikas ym. 2014.)

Digitalisaatio muuttaa julkisten palveluiden kayttotapojen liséksi myos sitd, miten julkisia pal-
veluita tuotetaan ja miten hallintoa organisoidaan. Liséksi digitaalinen asiointi luo uutta virtu-
aalista aikaa ja tilaa mahdollistaen palveluiden kayttamisen myds harvaan asutulla maaseu-
dulla. Samalla verkkopalvelut rakentavat uutta kasitysta kansalaisuudesta seka kansalaisten
ja hallinnon suhteesta. Toisaalta verkkoasiointi mahdollistaa palveluiden saatavuuden harvaan
asutulla maaseudulla — toisaalta se asettaa vaatimuksia palveluiden kehittamiselle. Riskina on
esimerkiksi kansalaisten eriarvoistuminen seka palveluiden tuotannon teknologiavetoisuuteen
liittyvat ongelmat (ks. esim. Verdegem & Verleye 2009).

Digikansalaisuus ja palveluiden saavutettavuus maaseudulla -hanke lisaa monitieteellista ym-
marrysta sahkoisten palveluiden koetusta toimivuudesta erityisesti maaseudulla. Palvelut hah-
motetaan laajasti uusimman palvelutieteellisen nakemyksen mukaisesti, korostaen palvelui-
den tuottamista sektorirajat ylittavissé verkostoissa seka vuorovaikutteisesti asiakkaan ja pal-
veluiden tuottajien rajapinnassa (ks. Virtanen, Harisalo & Stenvall 2013). Monitieteellisen tut-
kimushankkeen haasteena on, etta se kiinnittyy erilaisiin tutkimuskeskusteluihin, joita leimaa-
vat osin eri tavoitteet riippuen myds tutkijoiden preferensseista ja tiedonintresseista. Esimer-
kiksi tietohallinnolliselle tai sita sivuavalle tutkimukselle esitetdén intressitahospesifeja odotuk-
sia. Tutkimuksessa on jo vuosia esitetty tarve tuoda esille uudet innovaatiot toiminnassa ja

19



palvelurakenteessa seka tietohallinnon ja sdhkoisten asiointipalveluiden laadun ja asiakastyy-
tyvaisyyden uudelleen arvioinnille (Ihalainen, Syvajarvi & Stenvall 2011). Tassa hankkeessa
huomioidaan erityisesti paikalliset tarpeet palvelujarjestelman kehittdmiseksi yhteistytssa kan-
salaisten ja eri hallinnon toimijoiden kanssa.

Digikansalaisuus ja palveluiden saavutettavuus maaseudulla -tutkimushankkeessa verkkopal-
veluiden kayton vahvuuksia ja heikkouksia (nykytilanne) sek& mahdollisuuksia ja uhkatekijoita
(lahitulevaisuus) selvitetddn etenkin harvaan asutulla maaseudulla. Aihetta lahestytaan palve-
luiden kayttdjanakokulmasta (kansalaiset) ja tuottajandkdkulmasta (viranomaiset). Paatavoi-
tetta lahestytaan tarkentavilla tutkimuskysymyksilla, jotka liittyvat verkkoasioinnin ja -palvelui-
den

v saavutettavuuteen ja alueelliseen tasa-arvoon,

v’ kaytettavyyteen,

v' toimivuuteen ja toimintavarmuuteen seka

v’ kayttajaprofiiliin.

Tutkimme hankkeessa verkkoasioinnin (ml. internet- ja mobiilisovellutukset) arkea Lapin, Poh-
janmaan ja Pohjois-Karjalan maakunnissa asuvien ja erilaisia kansalaisryhmid edustavien
kansalaisten kayttajanakokulmasta seka viranomaisten ja muiden hyvinvointipalveluja tuotta-
vien tahojen tuottajanakdkulmasta hyddyntden molempien em. intressitahojen kokemusasian-
tuntijuutta. Tarkastelumme keskitssa ovat vaestoryhmittdisen ja alueittaisen verkkoperustai-
sen asioinnin kaytettavyyden, saavutettavuuden ja alueellisen tasa-arvon kysymykset. Digita-
lisaatio myds murentaa perinteisen palveluiden kayttdjanakokulman ja tuottajanakdékulman va-
lisen selvéapiirteisen eron. Erityisesti ns. digikansalaisten vasta muotoutumassa oleva rooli ja
sen huomioiminen nousevat merkittaviksi kysymyksiksi digipalveluita maaseudulla kehitetta-
essa. Selvitettavaksi tulevat myds kysymykset siitd, ketka lopulta ovat digikansalaisia ja kuinka
paljon heitd on eri alueilla. Vastaamme esittdmiimme tutkimuskysymyksiin toteuttamalla kyse-
lyn molemmille em. intressitahoille maakunnittaisissa tydpajoissa keréttavan aineiston lisaksi.
Tarkastelemme aihetta maaseudun kehittdmisen nakokulmasta eli mik& vaikutus hankkeen
tutkimustuloksilla ja kehittdmisehdotuksilla on maaseudun ja erityisesti harvaan asutun maa-
seudun kehityksen ja kehittamisen kokonaisuudessa.

Tutkimme kyselyaineistoihin perustuen kansalaisten internetasioinnin laajuutta. Liséksi tarkas-
telemme verkkopalveluiden kaytettavyytta ja vastaajien kehittdmisehdotuksia verkkoasiointiin
verkkopalveluiden kayttajanakokulmasta (kansalaiset, Liite 1.) seka julkisrahoitteisten verkko-
palvelujen tuottajandkdkulmasta (viranomaiset, Liite 2.). Tutkimme verkkoasioinnin (ml. inter-
net ja mobiili) kayttdintensiteettid ja -tapaa sekad kayttdtarkoitusta asiointikanavana. Tausta-
muuttujina kdytamme muun muassa ikaa, koulutus- ja tydmarkkina-asemaa seka asuinaluetta.
Tutkimushankkeessa saatua tietoa voidaan hyddyntaa sekéa séhkdisten palveluiden konkreet-
tisessa jatkokehittdmisessa ettd kayttajaryhmittain.

20



2.2 Tutkimusasetelma ja aineistot

Tutkimushankkeessa on toteutettu laajahko kansalaiskysely ja viranomaiskysely ja tyopajoja.
Myds tilastoaineistoja on hyddynnetty laajasti. Verkkopalveluiden saavutettavuutta (Mahdolli-
suuksien maaseutu. Maaseutupoliittinen ... 2014, 34) seka toimivuutta ja toimintavarmuutta
(Nopean laajakaistan saatavuus ... 2015) problematisoiviin tutkimuskysymyksiin vastaami-
semme perustuu triangulatiiviseen monitahoarviointiin. Kansalais- ja viranomaiskyselyjen ana-
lysointia taustoittavina tutkimusaineistoina hyédynnamme tutkimusteeman kannalta keskeisia
paikallisia, alueellisia, kansallisia ja kansainvalisia tilastoja seka digitalisaatiostrategioita. Verk-
kopalveluiden kaytettavyytta (vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat) arvioimme seka
palveluiden kayttdjanakdkulmasta etta palveluiden tuottajanéakdkulmasta kansalaisille toteute-
tun postikyselyn ja viranomaisille toteutetun verkkokyselyn avulla. Edellisessa digikansalai-
suus problematisoituu kayttajalahtoisesti kokemustiedon nakdkulmasta (miten on) ja jalkim-
maisessa kyselyssa digikansalaisuus problematisoituu tuottajaldhtoisesti nakemystiedon (mi-
ten pitdisi olla) nakdkulmasta.

Pyrimme tunnistamaan verkkopalvelujen kayttajalahtdisen reaalimaailman ja verkkopalvelui-
den kehittamista linjaavan dokumenttilahtoisen ideaalimaailman valisen jannitteen. (Kuvio 1.)

SUBJEKTIIVINEN SUBJEKTIIVINEN OBJEKTIIVINEN

KOKEMUSTIETO NAKEMYSTIETO FAKTATIETO
Verkkoasiointia (ml. internet- Hyvinvointipalvelujen tuot- Tilastotieto (Eurostat, Tilas-
ja mobiilisovellutukset) hyvin- tamisesta vastaavat viran- tokeskus) seka tutkimus- ja
vointiasioinnissa hyddyntavat omaiset, yksityisen ja 3. kehittdmishanketieto
kansalaiset sektorin toimijat

- Digitalisaatiodokumentit
- Postikysely - Verkkokysely & tydpajat

N\ 1 e

TUTKITTAVANA ILMIONA Digikansalaisuus verkkopalveluiden
saavutettavuuden, alueellisen tasa-arvon ja harvaan asutun maaseudun
kehittdmisen nakokulmista

Kuvio 1. Kokemus-, ndkemys- ja faktatieto digikansalaisuudesta.

Monitahoarvioinnin l[&htokohtana on ajatus, ettd toiminnalla on erilaisia merkityksia eri osapuo-
lille (Kuvio 1.). Realistisessa monitahoarvioinnissa korostetaan vaikutusyhteyksien selvitta-
mista. Tasta syysta se sitoutuu arvioitavan kaytannon (verkkoasiointi), sen toimintaympériston
(tutkimuskunnat kolmesta maakunnasta) ja niiden valisten (vuoro)vaikutussuhteiden teoreetti-
seen ja empiiriseen tutkimukseen. Tall6in haemme vastausta siihen, mika toimii seka kenen
kohdalla ja millaisissa olosuhteissa ja toimintaymparistéissa se toimii. Realistisessa monitaho-
arvioinnissa kiinnitetddn huomiota yhteiskunnallisiin mekanismeihin kohteena ja keinoina seké
kontekstuaaliseen toimintaympéristoon. (Martti, Rostila & Suikkanen 2003; Vartiainen 2007;
ks. myOs Aarrevaara, Stenvall & Syvajarvi 2007.) Realistista monitahoarviointia soveltaen tut-
kijaryhma voi arvioida eri puolella Suomea asuvien ja eri ikaisten kansalaisten verkkoasiointia
(ml. internet ja mobiili), koska tutkimuskunnat sijoittuvat Lapin, Pohjois-Karjalan ja Pohjanmaan
maakuntiin. Realistisen monitahoarvioinnin toteuttamiskokemuksemme perusteella myds
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tassé hankkeessa olemme paatyneet soveltamaan sitd, jotta saamme digipalveluiden kaytta-
jiltd ja niiden tuottajilta mahdollisimman monipuolisen kuvan digikansalaisuuden muotoutumi-
sen keskeisista reunaehdoista erityisesti harvaan asutulla maaseudulla asuvien kansalaisten
keskuudessa. (ks. esim. Linnakangas ym. 2010; Suikkanen, Lindh & Linnakangas 2010; Suik-
kanen ym. 2015, 107-125).

Monitahoarviointiasetelma edellyttaa triangulatiivista tutkimusasetelmaa, joka hankkees-
samme toteutuu digikansalaisuutta koskevan kokemus- ja faktatiedon yhdistamisessa. Tutki-
jaryhméan kokoonpano mahdollistaa moniulotteisen kuvan saamisen 2010-luvun suomalaisen
digikansalaisuuden muotoutumisen reunaehdoista kolmessa tutkimusmaakunnassa. Hank-
keessamme toteutuu aineistotriangulaatio, koska tutkijaryhmalla oli kaytettavissaan useita eri-
laisia tutkimusaineistoja Taulukon 1. mukaisesti. Aineistotriangulaatio mahdollistaa digikansa-
laisuutta maarittavien niin yksilollisten, organisatoristen kuin rakenteellistenkin tekijéiden sa-
manaikaisen huomioimisen (vrt. Patton 2002). Tutkija- ja teoriatriangulaatio toteutuvat, koska
tutkijaryhmaan kuuluu aluetieteen, hallintotieteen ja yhteiskuntapolitikan asiantuntijoita. Meto-
dologinen triangulaatio toteutuu, koska tutkijaryhmaan kuuluu tilastotieteilija ja sisallonanalyy-
siin perehtynyt yhteiskuntatieteilija tutkimusaineistojen muodostuessa toisiaan taydentavista
kvantitatiivisista ja kvalitatiivisista aineistoista. (ks. esim. Bryman 1988; Holme & & Solvang
1996; Viinamaki 2007.)

Empiiristen aineistojen (ml. tilastot, asiakirjadokumentit, posti- ja verkkokysely) tarkastelutee-
mat pohjautuvat mm. Tilastokeskuksen Vaestdn tieto- ja viestintatekniikan kaytto -tilastojulkai-
sujen tilastointiteemoihin (esim. Vaeston tieto- ja viestintatekniikan ... 2014) seka Digitaalita-
louden ja -yhteiskunnan indeksin 2015 Suomen maaprofiiliin (Digitaalitalouden ja -yhteiskun-
nan indeksi ... 2015; ks. my6s DESI 2015. EU, 2015). Tarkasteluteemoja ovat vastaajaprofiilin
(ik&, sukupuoli, tydmarkkinastatus, koulutustaso, asuinalue) liséksi internetin kayttd (esim. uu-
tiset; musiikki, videot, videopuhelut, sosiaaliset verkostot, pankkipalvelut, ostokset), digitaali-
teknologian integraatio (esim. sdhkoiset tiedonjaon jarjestelmat, sosiaalinen media, pilvipalve-
lut, verkkokauppa-kaupankaynti) ja julkishallinnon digitaaliset palvelut (esim. sahkéisen hallin-
non kayttajat, esitaytetyt lomakkeet, verkkopalvelun loppuun saattaminen). Kyselyt sisaltavat
kohderyhmaspesifeja ja yhteisia kysymyksia — seka vaihtoehto- ettéd avokysymyksid. Avoky-
symykset mahdollistavat vastaajien tosiasiallisen kokemuksen arvioinnin ja problematisoinnin
internet- ja verkkopohjaisesta arjenasioinnista palveluiden kayttdja- ja tuottajanakokulmista
(Digitaalitalouden ja -yhteiskunnan indeksi ... 2015; ks. myés DESI 2015. EU, 2015; vrt. Ladkin
2010; Syvajarvi ym. 2012; Taulukko 1.).
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Taulukko 1.  Tutkimuksen aineistokartta.

Aineisto N n Kayttotarkoitus

1. Tutkimusmaakuntien kansalaisille to- Kansalaisten arvioita digitalisaa-
teutettu postikysely lokakuussa 2016 | 3000 | 1063 | tiosta
(Liite 1.)

2. Tutkimusmaakuntien viranomaisille Viranomaisten arvioita digitalisaa-

tehty Webropol-kysely tammi-helmi- 229 48 tiosta
kuussa 2017 (Liite 2.)

3. Maakuntatydpajojen ryhmakeskuste- Maakuntatydpajoihin osallistuneiden
lunauhoitteet & peruuntuneen tyopa- 3 - avaininformanttien alueellisia arvi-
jan haastatteluvastaukset oita digitalisaatiosta

4. Tilastoja (Eurostat, Tilastokeskus) Digitalisaation hyoddyntamisvolyymi-

tarkastelu & kuntaprofiilitarkastelu

Digikansalaisuus ja palveluiden saavutettavuus maaseudulla -tutkimushankkeen tutkijaryh-
man kerdaadman aineiston lisdksi kaksi sosionomitutkintoa (ylempi AMK) suorittavaa opiskelijaa
on haastatellut yhteensa 15 avaininformanttia opinnaytetyotaan varten. Hanne Lappi on haas-
tatellut yhteensa viittd avaininformanttia (ml. viranomaiset ja saamelaisedustajat) Enontekion,
Inarin ja Utsjoen kunnissa tutkiessaan digipalveluiden saavutettavuutta Suomen pohjoisim-
missa kunnissa. Marko Pihavainio on haastatellut yhteensa 10 avaininformanttia jarjestosek-
torilta Lapin, Pohjanmaan ja Pohjois-Karjalan maakunnista selvittdessaan digipalveluiden saa-
vutettavuuden kysymysta jarjestdsektorin toimijandkokulmasta.

Tilastodata on pa&aosin keratty vuodelta 2015. Tilastot luovat kontekstuaalista pohjaa kansa-
lais- ja viranomaiskyselyjen analyysille, johtopaatdsten tekemiselle seké saatujen tutkimustu-
losten yleistamiselle tutkimusmaakuntien lisdksi muihin maakuntiin. Kyselyjen paateemoihin
olemme etsineet relevanttia tilastodataa lisatdksemme kolmessa maakunnassa toteutta-
miemme kyselyjen ekologista validiteettia.

Olemme laatineet 12 tapauskuvausta kansalaiskyselyjen avovastauksista kuvataksemme di-
gikansalaisuuden reunaehtojen sensitiivisyytta. Tapauskuvaukset ovat vastaajien autenttisia
vastauksia. Tapausten kokemuksellinen ymmartaminen on yksi keskeinen keino selvittaa tut-
kimuskohteena olevaa autenttista toimintatodellisuutta (March 2010; Syvajarvi ym. 2012). Ta-
pauskuvaukset konkretisoivat tutkimuksessamme digikansalaisuuden heterogeenisuuden ja
homogeenisuuden ulottuvuuksia. (ks. esim. Suikkanen 1990, 77; Holme & Solvang 1996, 141;
vrt. Viinamaki 1999, 62—77).

Digitalisaatiotutkimus- ja kehittdmishankekatsaus muodostaa sisallénanalyyttisen kontekstu-
aalisen viitekehyksen tutkimustulostemme tulkintaan. Kehittamishankekatsaus kuvaa digitali-
saatiolle asetettuja kansallisia, alueellisia ja paikallisia tavoitteita kuvaten sitéa ideaalimaailman
nakokulmasta. Tutkimushankekatsaus erittelee toteutumatilannetta, reaalimaailman nakokul-
masta kuvaten muissa tutkimushankkeissa saatuja tutkimustuloksia digitalisaatiosta. Sosio-
nomi (ylempi AMK) -tutkintoon liittyvat opinnaytetyot lisdavat tietamysta saamelais- ja 3. sek-
torin nakokulmista digitalisaatiosta ja digikansalaisuudesta.
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Tutkimushankkeessamme toteutuu 3-osainen kuiluanalyysi. Monitahoarviointiasetelmaan so-
veltuvan ns. kuiluanalyysin toteuttamista varten laadimme kansalais- ja viranomaiskyselyt si-
ten, ettd osa kysymyksista on soveltuvilta osin samoja (Kuviot 52.-53.; Taulukot 22.-25.).
Tama mahdollistaa eri intressitahoja edustavien eli digipalveluja kayttavien kansalaisten ja
niité tuottavien julkisrahoitteisten palvelujen tuottajatahojen nakemysten vertailun digikansa-
laisuuden muotoutumisen reunaehdoista (ks. "Gap Analysis.” Encyclopedia... 2009; Selkéala &
Viinamaki 2015, 255-266; vrt. Antikainen ym. 2017, 82—-88). Lisaksi analysoimme molempia
kyselyjd sekd maakuntajaottelulla (Lapin, Pohjanmaan ja Pohjois-Karjalan maakunnat) etta
em. maakuntarajat ylittden paikkatietopohjaisella, kuntatasolle yleistetylla kaupunki—-maaseutu
-alueluokituksella (harvaan asuttu maaseutu, ydinmaaseutu, kaupungin laheinen maaseutu ja
kaupunki; ks. Helminen ym. 2014; YMPARISTO.fi). Kahteen erilaiseen alueluokitukseen pe-
rustuvalla analyysillamme tavoittelemme digikansalaisuuden monimuotoisuuden kuvaamista,
valittavien alueanalyysiyksikdiden vaikutuksen konkretisoimista saataviin tutkimustuloksiin
seka tutkimustulostemme laajempaa hyddyntamis- ja yleistamismahdollisuutta.

Kansalais- ja viranomaiskyselyjen suunnittelussa olemme tukeutuneet siséltoteorian ohella
vastaajapsykologiseen tutkimukseen (survey psychology). Psykologisesti vastaajapsykologia
liittyy muun muassa information saatavuuteen (accessibility) ja tydmuistin toimintaan. (Selkéala
2008; Selkald 2011; ks. myts Foddy 1999; Houtkoop-Steenstra 2000; Tourangeau ym. 2005).

Kansalaiskyselyn otanta-asetelman kuvaus

Kansalaiskysely toteutettiin lokakuussa 2016. Tutkimuksen kokonaisotos (3000) jaettiin ensin
tasan (tasakiintiointi) kaikkien kolmen tutkimusmaakunnan kesken. Jokaisesta maakunnasta
poimittiin 1000 henkiléa ositetulla otannalla suhteellista kiintidintia kayttaen (ks. Thompson
2012, 141). Kunta muodosti osituksen ensimmaisen asteen ja iké toisen. Jokaisessa maakun-
nassa henkilét poimittiin kaikista muista kunnista paitsi maakunnan keskuskunnasta (Pohjois-
Karjalassa: Joensuu, Pohjanmaalla: Vaasa; Lapissa: Rovaniemi).

Kayttaméassamme ratkaisussa jokaista maakuntaa kohdellaan erillisen& perusjoukkona (tasa-
Kiintidinti). Tama on perusteltua maakuntien laadullisen erilaisuuden vuoksi ja koska siten taa-
taan estimoinnin melko sama tarkkuus kaikissa maakunnissa (Laaksonen 2013). Koska lisaksi
tasan maakuntiin jaettu kokonaisotos allokoitiin suhteellista kiintidintia kayttaen, edustaa lopul-
linen otos keskuskunnan pois jattdmisen jalkeen melko samalla tarkkuudella eri maakuntien
vaestoa jaljelle jaaneiden kuntien vaestdmaaran ja niiden kansalaisten ikdjakauman mukai-
sessa suhteessa.

Ositettuun otantaan paadyttiin yksinkertaisen satunnaisotannan asemasta, koska ika-muuttuja
on yhteydessa verkkoasioinnin intensiteettiin vanhempien henkildiden asioidessa vahemman
verkossa (Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kayttd 2014). Ikdantyneet kohtaavat myods nuo-
rempia enemman vaikeuksia verkkoasioinnissaan. Ika-muuttujassa esiintyy siis suhteessa tut-
kimuksen yhteen keskeiseen selitettdvddn muuttujaan, verkkoasiointiin ndhden, enemmaén
vaihtelua ositteiden valilla kuin niiden sisalla, mika nahdaan yhdeksi ositetun otannan toteut-
tamisen edellytyksista (Asher 2012, 95; Thompson 2012, 146). Yleisesti ositetussa otannassa
kaytettyd sukupuoli-muuttujaa emme huomioineet, koska verkkoasioinnin maara ei kaytan-
ndssa vaihtele juuri lainkaan sukupuolten valilla (Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kayttd
2014).

24



Otoskokoa arvioitaessa lisdksi on huomioitu todennakoisesti esiintyva yksikktkato seka yksit-
taisiin kysymyksiin liittyva osittaiskato. Kysely toteutettiin postikyselynd. Nain vastausosuudet
ja myos kyselyn tilastollinen edustavuus muodostuvat paremmiksi kuin erilaisia verkkokyselyja
kaytettaessa (esim. Rasénen & Sarpila 2013, 72; Callegaro, Manfreda & Vehovar 2015, 45;
Dillman 2015).

Kansalaiskyselyaineiston edustavuus suhteessa perusjoukkoon ja katoanalyysi

Tilastokeskuksen vuoden 2016 vaestoétiedot olivat saatavilla vasta 29.3.2017 (puhelinkeskus-
telu Tilastokeskus: Tietopalvelu 22.2.2017), joten katoanalyysissa kaytettiin vuoden 2015 va-
estotietoja. Liitetaulukoissa' 1.—3. tarkastellaan kansalaiskyselyaineiston edustavuutta maa-
kuntakohtaisesti kuntien 18-85 -vuotiaan vaeston suhteen (tasakiintiinti). Liitetaulukossa 4.
tarkastellaan kansalaiskyselyaineiston edustavuutta maakunnan ja i&n suhteen.

Katoanalyysi paljastaa maantieteellisen kadon olevan suurinta Pohjanmaan osa-aineistossa.
Suomen kieltéa paaosin aidinkielendén puhuvien Isonkyrdn ja Laihian kuntien vastaajat ovat
aineistossa 10-14 % -yksikkoa yliedustettuina, kun taas paaosin ruotsin kieltéd aidinkielenaan
puhuvien Narpion, Pedersoren, Uusikaarlepyyn ja Voyrin kuntien asukkaat ovat aineistossa
4-7 % -yksikk6a aliedustettuina. Pohjois-Karjalan maakunnan aineiston alueellinen edusta-
vuus on erittain hyva, kuten Lapinkin osa-aineiston edustavuus, missa ainoastaan Kemin vas-
taajat ovat hieman aliedustettuna (-5 % -yksikk6a). 1an suhteen esiintyy sen sijaan selvaa ali-
edustusta kaikissa maakunnallisissa osa-aineistoissa 18—34 -vuotiaissa vastaajissa. Aineiston
edustavuuden takaamiseksi Pohjois-Karjalan ja Lapin osa-aineistot painotettiin ikaryhmien
suhteen ja Pohjanmaan osa-aineisto kuntien ja ikaryhmien suhteen yhdistamalla aluksi ruot-
sinkieliset kunnat ja suomenkieliset kunnat riittavan ositekohtaisen vastaajamaaran saavutta-
miseksi (ks. Heeringa, West & Berglund 2010, 104-105; Laaksonen 2013, 126).

Ensisijaisten poimintayksikoiden eli kuntaositteiden yhdistamisessa huomioitiin myoés alueelli-
nen laheisyys. Pohjanmaan osa-aineistossa yhdistettiin toisiinsa Isokyrén ja Laihian ositteet,
joiden vaestd on paaosin suomenkielistd. Kunnat sijaitsevat myos alueellisesti vierekkain. Li-
saksi kaikki muut jaljelle jadneet kuntaositteet yhdistettiin toisiinsa. Nain muodostui kaksi yh-
distettya ositetta, suomenkieliset Isokyrd ja Laihia seka ruotsinkielisistd kunnista koostuva
osite (Liitetaulukko 5.). Naiden ositteiden sisélla yhdistettiin 18—24 - ja 25-34 -vuotiaiden osit-
teet toisiinsa. Muut ikaositteet jatettiin ennalleen. Painokertoimet laskettiin ndiden yhdistettyjen
ositteiden sisalla. Pohjois-Karjalan ja Lapin maakunnalliset osa-aineistot painotettiin ian suh-
teen.

Kansalaiskyselyn vastaajamaara oli riittava tilastollisesti luotettavien johtopaéattsten tekemi-
seen myds maakunnittain ja kuntaluokittain eriytetyissa tarkasteluissa (Liitetaulukot 1.-5.).
Sen sijaan viranomaiskyselyn vastaajamaara oli vain valttava tilastollisesti luotettavien johto-
paatosten tekemiseen maakunnittain eriytetyissa tarkasteluissa (n = 14-19). Maakunnittain
tehtyjen viranomaistarkastelujen tilastolliseen edustavuuteen tulee siten suhtautua kriittisesti.
Kansalaiskyselyaineisto painotettiin ian ja asuinpaikan mukaan vaestta edustavaksi.

L Liitetaulukoissa 1.-3. & 4.—7. Perusjoukko viittaa kunkin maakunnan 18-85 -vuotiaaseen va-
estdon erikseen 31.12.2015 (tasakiintidinti). Vaestotiedot on poimittu Tilastokeskuksen PX-Web
-tietokannasta 22.2.2017.
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Julkisrahoitteisten palveluiden tuottajatahoille toteutetun kyselyn toteutuskuvaus

Julkisrahoitteisten palveluiden tuottajatahoille (viranomaiset) kohdennettu kysely toteutettiin
sahkoisena Webropol-kyselyna tammi—helmikuussa 2017. Vastaajille l1ahetettiin kaksi muistu-
tusviestia kyselyyn osallistumiseksi. Kyselyn lopullinen vastausprosentti oli 21 % (RR2 —defi-
nition, AAPOR 2008, 34, 48; Bethlehem & Biffignandi 2011, 439). Kysely lahetettiin tutkimus-
maakuntien kuntien johtaville viranhaltijoille (kunnanjohtaja, elinkeinojohtaja, perusturvajohtaja
ja tietohallintojohtaja). Liséksi kysely lahettiin keskeisille alueviranomaisille maakuntaliittoihin,
sairaanhoitopiireihin ja niiden perusterveydenhuollon yksikdihin, aluehallintovirastoihin, sek&
elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskuksiin tutkimushankkeen ohjausryhmén jasenten lisaksi.
Sahkdpostiosoitteita etsiessamme havaitsimme myds kuntien em. johtavien viranhaltijoiden
laajan ja heterogeenisen tydtehtavanimikkeiston, jota maarittdd kuntien organisaatio- ja tehta-
varakenne kuntien koon lisaksi (ks. myds Viinamaki & Pohjola 2016, 26—-27). Esimerkiksi jo-
kaisessa kunnassa ei ollut johtavassa asemassa olevaa tietohallintoasiantuntijaa, mika kertoo
vdlillisesti digitalisaation viranomaisinfrastruktuurista.

Viranomaiskyselyn lopullinen osallistujaméaaéra riittaa vain valttdvaan estimointitarkkuuteen (n
= 14-19). Koska lisaksi kato oli suurta ja hyvin todennakoéisesti ei taysin satunnaista (MCAR)
ja koska katoanalyysia ei kyetd kehikkoperusjoukon puuttuessa tekemaan, lisdd tama esti-
moinnin epavarmuutta. Viranomaiskyselyn aineiston puutteiden vuoksi julkisrahoitteisten pal-
veluiden tuottajataholle toteutetun kyselyn tuloksia voidaan tulkita l&hinna heikkoina signaa-
leina, joita pitaisi tarkemmin tutkia haastattelemalla avaininformantteja.

2.3 Tutkimusmaakunnat pahkinankuoressa

Hankkeessa tutkittiin sahkoisten palveluiden digikansalaisuuden muotoutumisen reunaehtoja
seka kayttaja- etta tuottajanakokulmasta kolmen maakunnan kuntien avulla. Tutkimuskunnat
paikantuvat potentiaalisen kayttajaprofiilin osalta toisiinsa verrattuna kolmen erilaisen maakun-
nan alueelle (Liitekartat 1.—2.) eli

4 Lapin maakuntaan, jota luonnehtii harva asutus, yhteispalvelutoimintapisteiden kehit-
taminen seka pohjoisimpien kuntien osalta my6s saamelaiskulttuurin erityispiirteet,

v Pohjanmaan maakuntaan, jota luonnehtii hankkeen kahteen muuhun tapausmaa-
kuntaan verrattuna varsin lyhyet asiointimatkat seka kaksikielisyys, ja

4 Pohjois-Karjalan maakuntaan, jossa on toteutettu lukuisia kokeiluja internetin kaytén
arkipaivaistamiseksi ja jota Lapin tavoin luonnehtii harva asutus (Liitekuvio 1.).

Kolme erilaista maakuntaa varmistavat saatavien tutkimustulosten kansallisen hyddynnetta-
vyyden. Kun tarkasteluun kuuluu kuntia monesta eri maakunnasta, hankkeen tulokset tai ai-
nakin osa niista on paremmin yleistettavissa koko maan tasolle. Lapissa on kuntatasolle yleis-
tetylla paikkatietopohjaisella kaupunki-maaseutu -alueluokituksella (ks. Helminen ym. 2014;
YMPARISTO.fi) tarkasteltuna vallitsevana kuntaluokkana harvaan asuttu maaseutu, Pohjois-
Karjalassa ja Pohjanmaalla taas ydinmaaseutu. Pohjois-Karjala ja sen maaseutu ovat kuiten-
kin keskiméaarin selkeéasti Pohjanmaata harvaan asutumpaa. On myds huomattava, etta yleis-
tettdessa alueluokitus kuntatasolle menetetaan informaatio kuntien sisaisista vaihteluista, silla
yksittaisen kunnan sisalla voi esiintya useita "alueluokkaruutuja” ja useassa kunnassa mikaan
alueluokka ei nousekaan hallitsevaksi. (Kartta 1.; Ks. myds Liitekartta 1.; ks. kuntakohtaisesta
luokituksesta my6s Helminen ym. 2014, 49-51; YMPARISTO.fi.) Seuraavaksi esitettavien
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maakuntakuvausten yhteydessa on lisaksi huomioitava, ettd maakunnan sisélla on toisistaan
huomattavasti poikkeavia kuntia esitettyjen sosioekonomisten mittareiden valossa. Raportin
liitetaulukoissa 10.—16. on esitetty tarkemmin kuntakohtaisia sosioekonomisia tietoja seka en-
nen kyseisia liitetaulukoita tilastojen lahde-erittely ja tilastokuvaus.

Kaupunki-maaseutuluokitus

Kuntaluokitus 7
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Kartta 1. Kunnat kaupunki—-maaseutu -alueluokituksen mukaisiin kuntaluokkiin jaettuna.

(Helminen ym. 2014; YMPARISTO.fi). 1.1.2017 mukainen kuntajako.

Raportissa kaytetylla kuntatasolle yleistetylla kaupunki—-maaseutu -alueluokituksella tarkastel-
tuna Lapin maakunnan 21 kunnasta kolme on kaupunkikuntia, yksi on kaupungin l&heisen
maaseudun kunta, yksi on ydinmaaseutukunta ja loput 16 harvaan asutun maaseudun kuntia.
Kaupunkikunnista maakunnan keskuskaupunki eli Rovaniemi ei ole mukana hankkeen kansa-
laiskyselyn tapauskuntana. Monien tarkasteltujen sosioekonomisten mittareiden perusteella
Lapissa tilanne ei ole yhta edullinen kuin Pohjanmaalla. Lappi on hankkeen tapausmaakun-
nista ja koko maan harvaan asutuin maakunta, mik& asettaa erityiset haasteensa esimerkiksi
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palveluiden saavutettavuudelle ja niiden jarjestamiselle. Elinkeinorakenteeltaan toimialojen
tyopaikkaosuuksilla tarkasteltuna Lappi on hankkeen tapausmaakunnista kaikkein palveluval-
taisin. Erityispiirteena Lapissa on saamelaisuus, joka asettaa haasteita myds palveluiden jar-
jestamiselle. Lapin maakunnassa kokonaisuudessaan vakiluvun ennakoidaan pienenevan 3,6
% vuodesta 2014 vuoteen 2040. Hankkeen kansalaiskyselyn ulkopuolelle rajatun Lapin maa-
kunnan keskuskaupungin Rovaniemen ennakoitu vaestonkasvu vuodesta 2014 vuoteen 2040
on 8,0 %. Ennakoitu vaesténmuutos Lapin maakunnassa Rovaniemi poisluettuna on taas -9,5
%. Kuntatasolla Rovaniemen liséksi vakiluvun muutoksen ennustetaan olevan positiivinen nel-
jassa kunnassa ja negatiivinen lopuissa 16 kunnassa. Huomionarvoista on lisdksi, etta myos
kaupunkikunniksi luokitelluissa Kemissa ja Torniossa vékilukujen ennakoidaan vahenevan.
(SvTa.)

Edella kuvatulla kaupunki-maaseutu -luokituksella tarkasteltuna Pohjanmaan maakunnan 15
kunnasta kaksi on kaupunkikuntia, viisi on kaupungin laheisen maaseudun kuntia ja kahdek-
san on ydinmaaseudun kuntia. Pohjanmaalla ei ole yhtddn harvaan asutuksi maaseuduksi
luokiteltua kuntaa. Kaupunkikunnista maakunnan keskuskaupunki Vaasa ei ole mukana hank-
keen kansalaiskyselyn tapauskuntana. Pohjanmaalla ja sen kunnissa keskimaarin on monella
sosioekonomisella mittarilla tarkasteltuna edullisin tilanne hankkeen tapausmaakunnista. Esi-
merkiksi keskimaéarin Lappiin ja Pohjois-Karjalaan ja niiden kuntiin verrattuna Pohjanmaalla
tyottdmyys- ja pienituloisuusaste on alhaisempi, koulutustaso korkeampi ja tyollisten osuus
vaestosta korkeampi. Niin ikdan keski-ika on alhaisempi ja vahintaan 65-vuotiaiden osuus va-
eststa pienempi. Liséksi palveluiden jarjestamisen ja saavutettavuuden tekee Lapin ja Poh-
jois-Karjalan maakuntiin verrattuna edullisemmaksi se, ettd Pohjanmaa ei ole niin harvaan
asuttu. Elinkeinorakenteeltaan, tarkasteltuna toimialojen osuuksina alueen tydpaikoista, Poh-
janmaa on keskiméaarin Lappiin ja Pohjois-Karjalaan verrattuna kaikkein jalostusvaltaisin, kun
taas palvelusektorin tydpaikkojen osuus on Pohjanmaalla pienin. Erityispiirteenéd Pohjanmaalla
on ruotsinkielisten merkittava osuus valtaosassa kuntia, mika tuo samalla oman haasteensa
my0s palveluiden jarjestamiselle. Tilastokeskuksen véaestdennusteessa (SVTa) Pohjanmaan
maakunnan vakiluvun kokonaisuudessaan ennakoidaan vuodesta 2014 vuoteen 2040 kasva-
van 7,6 %. Hankkeen kansalaiskyselyn ulkopuolelle rajatun Vaasan ennakoitu vaestonkasvu
vuodesta 2014 vuoteen 2040 on 15,7 %. Ennakoitu vaestdnkasvu Pohjanmaan maakunnassa
Vaasa poisluettuna on taas 2,9 %. Vakiluvun ennakoidaan kasvavan kaikissa Pohjanmaan
viidessa kaupungin laheisissd maaseutukunnassa yhta lukuun ottamatta Pohjanmaalla. Vaa-
san lisaksi ainoaksi tadssa hankkeessa kaytetyn kaupunki—-maaseutu -alueluokituksen mukaan
luokitellussa kaupunkikunnassa Pietarsaaressa vuodesta 2014 vuoteen 2040 ennakoitu vaki-
luvun muutos on lahelld nollaa (-0,8 %). Pohjanmaan ydinmaaseutukunnissa vakiluvun muu-
toksen ennakoidaan olevan positiivista kahdessa ja negatiivista kolmessa kunnassa. (SVTa.)

Edella kuvatulla kaupunki—-maaseutu -luokituksella tarkasteltuna Pohjois-Karjalan maakunnan
13 kunnasta yksi on kaupunkikunta, kaksi kaupungin l&aheisen maaseudun kuntia, seitsemén
ydinmaaseudun kuntia ja kolme harvaan asutun maaseudun kuntia. Kaupunkikunnaksi luoki-
teltu maakunnan keskuskaupunki Joensuu ei ole mukana hankkeen kansalaiskyselyn tapaus-
kuntana. Lapin tavoin monen tarkastellun sosioekonomisen mittarin perusteella tilanne Poh-
jois-Karjalassa ei ole yhta edullinen kuin Pohjanmaalla. Lisdksi Pohjois-Karjalassa oman haas-
teensa asettaa esimerkiksi Pohjanmaahan verrattuna harva asutus, joskin Lapissa haasteet
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ovat talta osin vielda merkittavampid. Tarkasteltujen sosioekonomisten indikaattoreiden nako-
kulmasta arvioituna Pohjois-Karjalassa tilanne on kuitenkin hankkeen tapausmaakunnista
kaikkein haasteellisin. Elinkeinorakenteeltaan Pohjois-Karjala asettuu Lapin ja Pohjanmaan
valiin jalostus- ja palvelusektorin tydpaikkaosuuksillaan. Pohjois-Karjalan maakunnassa koko-
naisuudessaan vékiluvun ennakoidaan pienenevan 3,3 % vuodesta 2004 vuoteen 2040. Ta-
man hankkeen ulkopuolelle rajatun Joensuun ennakoitu vaesttnkasvu vuodesta 2014 vuoteen
2040 on 7,7 %. Ennakoitu vaestdnmuutos Pohjois-Karjalassa Joensuu poisluettuna on -13 %.
Joensuun lisaksi vakiluvun ennakoidaan kasvavan myds molemmissa Pohjois-Karjalan maa-
kunnan kaupungin laheisissd maaseutukunnissa. Sen sijaan kaikkien Pohjois-Karjalan ydin-
ja harvaan asutuksi maaseuduksi luokiteltujen kuntien vakiluvun ennakoidaan pienenevan.
(SvTa.)

Vaestollinen eli demografinen huoltosuhde tarkoittaa alle 15-vuotiaiden ja yli 64-vuotiaiden
maaran suhdetta 15—-64-vuotiaiden maaraan. Tama mittari on tarkea, kun esimerkiksi mieti-
taan palveluiden jarjestamista ja niiden kehittamista nyt ja tulevaisuudessa eri alueilla. Jokai-
sessa hankkeen tutkimusmaakuntien kunnassa vaestdllisen huoltosuhteen arvon ennakoi-
daan kasvavan vuodesta 2014 vuoteen 2040, toisin sanoen 15-64 -vuotiaiden osuus kuntien
kokonaisvaestosta olisi vuonna 2040 pienempi. Tama luonnollisesti asettaa haasteita palve-
luiden jarjestamiselle muun muassa sita kautta, etté tyoikaista vaestoa eli potentiaalisia veron-
maksajia on entistd vahemman. Toinen trendi on ylipaatadn vaesttn ikaantyminen. Vaikka
vaestolliset huoltosuhteet ovat koko maakunnan tasolla kohtuullisen lahella toisiaan talla het-
kella Lapissa (59,8 eli alle 15-vuotiaiden ja yli 64-vuotiaiden osuus vaestosta 59,8 % vuonna
2014), Pohjanmaalla (62,5) ja Pohjois-Karjalassa (59,6), vaestollisen huoltosuhteen kehitys
vaestéennusteen mukaan tulee Pohjanmaalla huomattavasti poikkeamaan Lapin ja Pohjois-
Karjalan vastaavista lahivuosikymmeniné. Kun vuodelle 2040 ennakoitu alle 15-vuotiaiden ja
yli 64-vuotiaiden osuus on Pohjanmaalla 70,3 %, on se Lapissa 80,1 % ja Pohjois-Karjalassa
78,2 %. Tastd nakdkulmasta Pohjois-Karjalassa ja Lapissa on muun muassa palveluiden jar-
jestamisen nakdkulmasta yha suurempia haasteita verrattuna Pohjanmaahan. Muiden tarkas-
teltujen sosioekonomisten indikaattorien tavoin vaestéllisissa huoltosuhteissa on huomattavia
kuntakohtaisia eroja. Suurin vuoden 2014 ja vuodelle 2040 ennakoitu osuus 15-64 -vuotiaita
on Pohjanmaalla ja Pohjois-Karjalassa niiden keskuskaupungeissa Vaasassa ja Joensuussa,
jotka on jatetty taman hankkeen kansalaiskyselyn ulkopuolelle. Lapissa hankkeen kansalais-
kyselyn ulkopuolelle jatetyn maakunnan keskuskaupungin Rovaniemen ohella vuoden 2014 ja
vuoteen 2040 ennakoitu 15-64 -vuotiaiden osuus on selke&sti muita kuntia suurempi Kitti-
lassa. (SVTa.)

Tutkimusmaakuntien valinnassa on huomioitu kaupunki—-maaseutu -alueluokituksen mukainen
kuntaluokka ja meneilladn olevien laajakaista-hankkeiden tukikelpoisuus (Liitekartat 1.—2.;
Laajakaistahankkeiden tilanne 1.2.2016; vrt. Helminen ym. 2014; YMPARISTO.fi). Tehokas,
luotettava ja kattava tietoliikenneverkko sinalladn on keskeinen mahdollistaja sahkoisten pal-
veluiden alueelliselle hytdynnettavyydelle (Mahdollisuuksien maaseutu. Maaseutupoliittinen
... 2014, 39-41). Tassa hankkeessa jo pelkastaan resurssitekijoista johtuen rajaudumme &i-
dinkieleltddn suomenkielisiin kansalaisiin, ja kansalaiskysely kohdennettiin siten ainoastaan
aidinkieleltd&n suomenkielisiin. Suurimmassa osassa Pohjanmaan kuntia suomen kielen si-

29



jasta enemmistokielend on ruotsi, kun taas Lapissa kuntien valtakielend on suomi lukuun ot-
tamatta Utsjokea, jossa saamenkielisten osuus on lahes puolet (ks. tark. Liitetaulukot 11., 13.
ja 15.). Tamankin eroavaisuuden perusteella tarkasteluun voisi saada mielenkiintoisen vertai-
luasetelman. Jatkossa oma mielenkiintoinen tarkastelun kohteensa verkkopalveluita ja -asi-
ointia tutkittaessa olisi siis myos kielikysymys, tassa yhteydessé etenkin ruotsinkielisyys Poh-
janmaan maakunnassa ja saamenkielisyys Lapin maakunnassa.

2.4 Hankkeen toteutus

Ennen siirtymistamme kasittelemaan digitalisaatiota tarkemmin kuvaamme seuraavaksi lyhy-
esti hankkeen hallinnollista toteutusta ja avainaktiiviteetteja. Digikansalaisuus ja palveluiden
saavutettavuus maaseudulla -hankkeen hallinnoinnista on vastannut Lapin yliopisto. Yhteis-
tyborganisaatioina ovat olleet Lapin ammattikorkeakoulu ja Vaasan yliopiston Levon-instituutti.
Tutkijaryhmdassa on asiantuntijuutta metodologisiin kysymyksiin seka hyvinvointipalveluiden
kayttamisen ja tuottamisen kysymyksiin aluetieteellisestd, hallintotieteellisesté ja yhteiskunta-
poliittisesta nakokulmista. Tutkijaryhman toisiaan taydentavad osaaminen on mahdollistanut
moniulotteisen triangulatiivisen tutkimusasetelman toteuttamisen hakiessamme vastauksia
verkkoasioinnin kysymykseen ja sen kehittdmistarpeiden tunnistamiseen. (Taulukko 2.)

Hankkeen toiminta on ajoittunut padosin vuoden 2016 syksylle ja 2017 kevaalle, mik& on mah-
dollistanut Juha Sipilan hallitusohjelman siséllon ja erityisesti hallituksen kérkihankkeen julkis-
ten palveluiden digitalisaatiosta huomioimisen kyselyissa ja tulosten tulkinnassa. Lisaksi EU:n
saavutettavuusdirektiivi (Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi 2016/2102) tuli voimaan
hankkeen aikana. Julkisella sektorin maakuntatason ja sote-puolen reformit vaikuttivat taus-
talla muuttaen sinallddn esim. kunnan roolia, aluehallinnon rakennetta ja sote-palveluiden tuo-
tantoa. Esimerkiksi Pohjois-Karjalassa aloitti toimintansa maakuntatason sosiaali- ja terveys-
palvelujen kuntayhtyma Siun Sote 1.1.2017, minka toiminta-alueen kunnat olivat osin ulkois-
taneet digitaalisia palveluita yksityisille yrityksille ja yksityisten sote-palveluiden tuotanto eli
murroskauttaan. (Siun sote - hyvat palvelut tehdaan yhdessa 2017.)
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Taulukko 2.  Digikansalaisuus ja palveluiden saavutettavuus maaseudulla -hankkeen hal-
linnointi ja toteuttajat.
Toteuttajat Lapin yliopisto, Yhteiskuntatieteiden tiedekunta, (hallinnoija)
Lapin ammattikorkeakoulu
Vaasan yliopisto, Levén-instituutti
Rahoittaja Maa- ja metsatalousministerio, MAKERA
Valvoja Tarja Lukkari, Kajaanin ammattikorkeakoulu
Toteutusaika | 1.5.2016-31.10.2017
Ohjausryhma | Ritva Kauhanen, kehittamispaallikkd, Lapin liitto
Jari Lindh, yliopistonlehtori, Lapin yliopisto
Kimmo Riusala, kehittamissuunnittelija, Pohjanmaan liitto
Esa Huurreoksa, projektipaéllikkd, Pohjois-Karjalan maakuntaliitto
llkka Luoto, yliopistonlehtori, Vaasan yliopisto
Hallinnointi- Antti Syvajarvi, professori: hankkeen akateeminen johtaja
te[‘tav;(en Raimo Jankala, kehittamispaallikko: hankkeen projektipaallikkd
tyonjako Teija Ryynanen, hanketaloussihteeri, Janne Hirvonen, hankekoordinaattori
Tuula Rimpisalo, hankesihteeri: hankkeen kirjanpito- ja maksuliikenne
Tutkijaryhma | Ville Kivivirta, HTT, tutkijatohtori, hallintotiede, Lapin yliopisto
Arto Selkala, YTT, tutkijatohtori/tilastotieteen lehtori, Lapin yliopisto
Asko Suikkanen, YTT, emeritusprofessori, sosiologia, Lapin yliopisto
Leena Viinaméaki, YTT, yliopettaja, sosiaaliala, Lapin ammattikorkeakoulu
Olli Voutilainen, FT, KTM, tutkimuspaallikkd, Vaasan yliopisto, Levén-instituutti
Tutkimusas- Jaana limasti, sosionomi (AMK), YTM, osallistui posti- ja verkkokyselyiden toteut-
sistentti tamiseen tallentamalla kansalaiskyselyjen vastaukset seka tallentamalla viran-
omaiskyselyn Webropol-ohjelmaan em. kyselyiden kommentoinnin liséksi.

Hankkeen ohjausryhman jasenet ovat tutkimusmaakuntien erityisesti julkisen sektorin digitali-
saatiokysymysten avaininformantteja. Hankkeelle haettiin jatkoaikaa, jotta tutkijaryhma saisi
riittdvasti aikaa hankkeen aikana keréttyjen erilaisten aineistojen analysointiin ja raportin kir-
joittamiseen. Hankkeessa on jarjestetty Joensuussa ja Rovaniemelld maakunnalliset ty6pajat,
joissa pyydettiin osallistujilta kommentteja ja jatkokehittdmisideoita tutkijaryhman esittelemista
keskeisista tutkimustuloksista ja kehittamistoimenpiteistd. Vaasan tydpaja peruuntui vahaisen
osallistujamaaran vuoksi, mutta Vaasan ty6pajaan ilmoittautuneita haastateltiin.

Hankkeesta ja sen tuloksista on viestitty koko valtakunnan tasolla erilaisten foorumien kautta.
Viestinnassa on hyddynnetty entisen maaseutupolitikan yhteistydéryhmén, nykyisen Maaseu-
tupolitikan neuvoston kontakteja, viestintdkanavia seka muuta asiantuntemusta. Viestinnassa
on soveltuvin osin hyddynnetty lisdksi sosiaalista mediaa ja verkkojulkaisuja, silla hankkeesta
on tiedotettu tutkijaryhman organisaatioiden www-sivuilla, valtakunnallisissa tutkijatapaami-
sissa ja verkkolehdissa. Rahoittajalle toimitettava tutkimusjulkaisutyyppinen loppuraportti jul-
kaistaan kasilla olevana verkkojulkaisuna Lapin ammattikorkeakoulun sarjassa A Referee-tut-
kimuksia. Liséksi valmis julkaisu |&ahetetdan verkkokyselyn saaneille tutkimusmaakuntien kun-
tien viranomaisedustajille ja maakuntatydpajakutsun saaneille. (Taulukko 3.)
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Taulukko 3.  Digikansalaisuus ja palveluiden saavutettavuus maaseudulla -hankkeesta tie-

dottaminen.
Ajankohta ja | Tiedotustapa
paikkakunta
17.5.2016 Digikansalaisuus haastaa julkisten palveluiden tuotannon. Hanketiedote.
o Lapin yliopisto: http://www.ulapland.fi/news/Digikansalaisuus-haastaa-julkisten-pal-
veluiden-tuotannon-/ui4m1i13/8ac13b25-8c9f-44bc-8d7f-ea743a97f657
o Lapin AMK: http://www.lapinamk_fi/fi/ Tyoelamalle/Tutkimus-ja-kehitys/Lapin-AMKin-
hankkeet?RepoProject=222613
o Vaasan yliopisto: http://www.uva.fi/fi/cooperation/projects/digikansalaisuus_ja_palve-
luiden_saavutettavuus_maaseudulla/
26.6.2016, Voutilainen, Olli & & Syvéjarvi, Antti & Suikkanen, Asko & Kivivirta, Ville & Selkala, Arto &
Rovaniemi Viinaméki, Leena 2016: Puheenvuoro: ”Digikansalaisuus ja palveluiden saavutetta-
vuus maaseudulla” tydryhmasséa Taikasanana maaseudun digitalisaatio — silmankaanto-
temppuja vai tosiasiallisia mahdollisuuksia? Teoksessa Kattilakoski, Mari & Siiril&, Heli
(toim.) 2016. Maaseudun uusi aika ry, 31. http://www.mua.fi/SIRA_Files/downloads/Tutki-
jatapaamiset/Rovaniemi/absikirja_03_09_2016.pdf
8.12.2016 Viinaméki, Leena & Selkald, Arto & Suikkanen, Asko 2016: Havaintoja e-kansalaisuu-
desta eraissa EU-maissa, Suomessa ja Suomen Lapissa. Lumen. Lapin ammattikor-
keakoulun verkkolehti nro 3/2016, ISSN: 2343-2837. http://www.lapinamk.fi/loa-
der.aspx?id=25chf626-1638-4815-9b4b-4613343e3f80
15.3.2017, Leena Viinamaki, Ville Kivivirta, Arto Selkala, Asko Suikkanen, Olli Voutilainen & Antti Sy-
Joensuu vajarvi: KANSALAISTEN JA DIGIPALVELUIDEN KUILU HALLINTORAKENTEIDEN
29.3.2017, PYORTEISSA maakunnallisten tydpajojen hanke-esittelymateriaali
Rovaniemi
27.4.2017 Viinaméki, Leena & Kivivirta, Ville & Selkéld, Arto & Voultilainen, Olli & Syvéjarvi, Antti &
Suikkanen Asko 2017: DIGITALISAATIO — TARUA VAI TOTTA? Lumen. Lapin ammatti-
korkeakoulun verkkolehti nro 1/2017, ISSN: 2343-2837 http://www.lapinamk.fi/fi/loa-
der.aspx?id=af081b5f-3775-4600-b989-daf7978b6595
1.-3.9.2017, Hanke-esittelypaperi Maaseutuparlamentissa.
Leppéavirta
2017 Hankkeen loppuraportti. Lapin ammattikorkeakoulu, sarja A. Referee-tutkimukset 1/2017.
2017/2018 Policy brief -julkaisu Maaseutupolitiikka.fi "Maaseututietoa/tietoa kayttéon” -www-sivulle.
2017 Hanne Lappi: E-hyvinvointipalveluiden tila ja tulevaisuus Inarin, Utsjoen Sekd Enon-
tekion kunnissa. Sosionomi (ylempi AMK) -tutkinnon opinnaytetyd. Lapin ammattikorkea-
koulu.
2018 Marko Pihavainio: Syntax error vai smart countryside. 3. Sektorin ndkdkulmia digitali-
saation toimivuudesta syrjaseudulla. Sosionomi (ylempi AMK) -tutkinnon opinnaytetyo.
Lapin ammattikorkeakoulu.

Tutkimushankkeen tuloksia voidaan hyodyntéaé kaikilla Suomen maaseutualueilla ja erityisesti
harvaan asutulla maaseudulla. Hankkeessa on huomioitu verkkopalveluiden kayttajaprofiilit.
Hankkeen tutkimustuloksilla edistetddn maaseudun ja erityisesti harvaan asutun maaseudun
elinvoimaisuutta seka alueellista ja vaestoryhmittaista tasa-arvoa (Mahdollisuuksien maaseutu.
Maaseutupoliittinen ... 2014, 31-37). Hankkeessa tunnistetaan verkkoasioinnin kayttoa edista-
vid ja hidastavia tekij6ita. Lisaksi paikannetaan konkreettisia kehittdmiskohteita ja -suosituksia
hyddyntéden kokemustietoa suhteessa digitalisaatiota kasitteleviin paikallisiin ja alueellisiin asia-
kirjoihin. (vrt. Draper 1988; Saari, Viinamaki & Antikainen 2014; Suikkanen ym. 2015, 114-116).
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3 KIRJALLISUUS- JA HANKEKATSAUS DIGITALISAATIOSTA

Saavutettavuuden kasite on moniulotteinen. Kasitettéd kaytetédén eri yhteyksissa erilaisissa
merkityksissd. Saavutettavuutta voidaan mitata etaisyyksien ohella sosiaalisesti tasa-arvoi-
sesta sekd myos ekologisesti ja taloudellisesti kestavasta nakdkulmasta. (Rantanen ym. 2012,
15.) Digikansalaisuus ja palveluiden saavutettavuus maaseudulla -hankkeessa verkkoasioin-
nin rajoja ja mahdollisuuksia tutkittaessa erityisena painopisteenéd on saavutettavuus. Palve-
luiden saavutettavuutta tarkastelemme seké alueellisten ja vaestéryhmittaisten erityispiirteiden
etta alueellisen ja vaestoryhmittisen tasa-arvon nakokulmista. Saavutettavuudella on myds
monia eri tasoja (Emt.). Keskitymme tassa tutkimuksessa ihmisten arjen ymparistéihin. Fyysi-
sen saavutettavuuden ohella kiinnitamme huomiota kognitiiviseen saavutettavuuteen, jolla tar-
koitetaan mm. tietoisuutta palvelujen sijainnista, laadusta, luotettavuudesta ja vastaavista te-
kijoista (Emt.).

Saavutettavuus ja saatavuus on syyta erotella toisistaan. Saatavuus liittyy palvelujen ja tuot-
teiden valikoimaan. Se, etta jokin tuote tai palvelu on hyvin saatavilla, ei viela kerro sita, miten
hyvin kyseinen tuote tai palvelu on erilaisten ihmisten saavutettavissa. (Rantanen ym. 2012,
15.) Tutkimme, miten hyvin internetperustaiset palvelut vastaavat kansalaisten tarpeita. Saa-
vutettavuuden tarkastelun tavoin saatavuuden tarkastelussa huomioimme myds alue- ja vaes-
toryhmanakokulmat. (Kuvio 2.)

e-saatavuus e-saavutettavuus
alueet, vaestéryhmat alueet & vaestéryhmat
& tuottajat
e-
asioinnin B
reunaehdot
e-toimivuus e e-kdytettavyys
tuottajat kayttajat & tuottajat
Kuvio 2. Internetperustaisen hyvinvointiasioinnin reunaehdot.

Esittelemme seuraavaksi tutkimusaiheen kannalta merkittavaa tilastotietoa. Tilastoihin ja ai-
kaisempiin hankkeen tematiikkaa sivuaviin hankkeisiin perehtymalla kyetddn muodostamaan
yleiskuva tutkimusilmiosta ja tematiikkaan liittyvistd kehityssuunnista. Erityisesti keskitymme
kolmen tutkimuksen kohteena olevan maakunnan tilastojen esittelyyn (Liitetaulukot 10.—16.).
Tulosten yleistettavyyden kannalta huomio kiinnittyy Pohjanmaan ja Lapin maakuntien kieliky-
symykseen seka yhteyteen muihin Pohjoismaihin. Pohjanmaan osalta aluerakenne on Lappia
ja Pohjois-Karjalaa tiiviimpi ja osin vertailukelpoinen Etela-Suomen tilanteeseen. Sosioekono-
misesti Pohjois-Karjalan pohjoisosat ja Lapin maakunnan itdosat eivét ole heikon tilanteensa
vuoksi vertailukelpoisia muihin Pohjoismaiden alueisiin. Erityisesti Lapin osalta pitkat etaisyy-
det tuovat oman erityispiirteensa ja lisdavat digitalisaatioon liittyvan infrastruktuurin rakenta-
miskustannuksia. (Honkaniemi & Luoto 2016; Pyykdnen & Lehtonen 2016; Antikainen ym.
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2017). Aikaisempia digitalisaatioon liittyneitd hankkeita on toteutettu varsin runsaasti Pohjois-
Karjalan maakunnassa. Tieteellistd monialaista seké useisiin eri aineistoihin ja eri intressita-
hoilta kerattyyn dataan perustuvaa tutkimusta digitalisaatiosta Suomen maaseudulla tai Poh-
jois-Euroopan harvaan asutuilla alueilla ei juurikaan ole tehty. Monitieteista triangulatiiviseen
tutkimusasetelmaan perustuvaa tutkimusta on alettu tehda vasta viime aikoina (ks. esim. An-
tikainen ym. 2016; Vainio ym. 2016).

3.1 Kansallinen ja kansainvéalinen tilastokatsaus digitalisaatiosta

Kansalais- ja viranomaiskyselyn katoanalyysin tilastovuoden tapaan myds kansainvalinen ja
kansallinen tilastoanalyysi perustuu vuoden 2015 tietoihin. Internetyhteys kotona luo keskei-
sen reunaehdon internetperustaiselle asioinnille sekd Suomessa etta muissa maissa. Samalla
toimiva internet-yhteys luo joko positiivisen tai negatiivisen kumuloituvan digikansalaisuuske-
han. Ts. mita pitempaan kansalaisilla on ollut periaatteessa mahdollista asioida internetperus-
taisesti, sitd enemman kansalaisille on ehtinyt kertya siitd kayttdkokemusta. Vastaavasti, mita
yksinkertaisemmasta asiointitapahtumasta on kyse, sitd matalampi on todennakéisesti myos
kynnys kokeilla ja valita asiointikanavaksi jokin verkkoasiointimuoto (internet- tai mobiilisovel-
lutus).

EU-maiden digitalisaatioihin liittyen hyédynnamme Eurostatin digitaalista taloutta ja yhteiskun-
taa kuvaavista tilastoista kansalaisten digiarjen yleisimpien "ydintoimintojen” intensiteettia vi-
ranomaisasioinnista (tiedonhaku viranomaisten internetsivuilta, virallisten lomakkeiden haku
tayttamista varten ja niiden lahettdminen viranomaisille) ja yksityisasioinnista (pankkiasiointi ja
tavaroiden tai palveluiden tilaaminen).

Internetin kayttdtavat vaihtelevat seka maittain etta internetin hyédyntamistavan mukaan eri
EU-maissa. EU-maat eriytyvat korkean ja matalan kayttdintensiteetin maihin kansalaisten in-
ternetperustaisen asioinnin osalta myétaillen maiden yleista kansantaloudellista tilannetta se-
k& maiden digitalisoitumisastetta niin kansalaisten kuin viranomaistenkin keskuudessa. (Tau-
lukko 4.)
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Taulukko 4.  Internetin kayttda (%-osuus vaestostd) erdissd EU-maissa arjen asioinnissa
vuonna 2015.

Kotona |Hakenut tie-|Hakenut inter-|Lahettanyt tay-|Kayttanyt in-|Kayttanyt
internet- |toja viran- | netista viralli- |tettyja lomak- |ternetié internetia ta-
yhteys? |omaisten in-|sialomakkeita|keita viran- | pankkiasioi- |varoiden tai
ternetsi- tayttamista omaisille inter-|den hoitami- |palveluiden
vuilta’ varten* netin kautta’ seen® tilaamiseen’
5122?3 83 40 28 26 46 53
Belgia 82 42 27 34 62 55
Englanti 91 37 27 32 58 81
Espanja 79 45 34 30 39 42
Hollanti 96 71 47 53 85 71
Irlanti 85 41 37 46 51 51
Italia 75 20 17 12 28 26
Itavalta 82 51 34 31 51 58
Norja 97 74 57 58 90 76
Ranska 83 44 35 42 58 65
Ruotsi 91 69 42 45 80 71
Saksa 90 52 32 17 51 73
Suomi 90 73 62 58 86 69
Tanska 92 86 52 69 85 79
Viro 88 71 39 71 81 59

EU-maittaisessa esimerkinomaisessa vertailussamme Pohjoismaat kuuluivat korkeimman in-
ternetperustaisen asiointi-intensiteetin maihin Euroopassa ja matalimman asiointi-intensiteetin
maihin kuuluivat Italia ja Espanja vuonna 2015. Pohjoismaalaisista tanskalaiset kayttivat suh-
teellisesti useimmin ja ruotsalaiset harvimmin internetia arjen asioinnissa tarkastelemistamme
asiointitapahtumista. Suhteellisesti yleisintd EU-kansalaisten keskuudessa ovat pankkiasiointi

2 Lahde: Eurostat. Percentage of households who have internet access at home, %. All forms of
internet use are included. The population considered is aged 16 to 74.
8 Lahde: Eurostat. Individuals using the internet for interaction with public authorities, by type of

interaction, % of individuals aged 16 to 74. Internet use: obtaining information from public author-
ities web sites (last 12 months).

4 Lahde: Eurostat. Individuals using the internet for interaction with public authorities, by type of
interaction, % of individuals aged 16 to 74. Internet use: downloading official forms (last 12
months).

5 Lahde: Eurostat. Individuals using the internet for interaction with public authorities, by type of
interaction, % of individuals aged 16 to 74. Internet use: submitting completed forms (last 12
months).

6 Lahde: Eurostat. Individuals using the internet for internet banking, % of individuals aged 16 to
74. Within the last 3 months before the survey. internet banking includes electronic transactions
with a bank for payment etc. or for looking up account information.

7 Lahde: Eurostat. Individuals using the internet for ordering goods or services. % of individuals
aged 16 to 74. Buy or order for private use. Within the last 12 months before the survey. Manually
typed e-mails are excluded.

8 Sveitsistd, Pohjoismaista ja Islannista ei ollut saatavilla taulukon tietoja.

35



seka tavaroiden tai palveluiden tilaaminen internetin kautta ja harvinaisinta taytettyjen lomak-
keiden l&hettaminen viranomaisille internetin kautta.

Digitaalitalouden ja -yhteiskunnan indeksi (DESI) on Euroopan komission kehittaméa yhdistel-
maindeksi, jolla arvioidaan EU-maiden kehitysta kohti digitaalitaloutta ja -yhteiskuntaa. Ver-
kossa tarjottavat palvelut ovat keino vahentaa julkisia menoja seka tarjota yrityksille, kansalai-
sille ja julkishallinnolle kustannustehokkaita palveluja (Digitaalitalouden ja -yhteiskunnan in-
deksi ... 2016; ks. myo6s Vaikuttavuus- ja tuloksellisuusohjelma 2011-2015; Taulukko 5.).

Taulukko 5.  Digitaalitalouden ja -yhteiskunnan indeksi (DESI) 2016.

Suomi DESI 2016 EU DESI 2016
Arvo/pisteet | Sijoitus Arvo

DESI 2016 kokonaispistemaéara 0.67 4 0.51
Siirtoyhteydet 0.63 11 0.59
Kiintedn laajakaistan saatavuus, %:a kotitalouksista 97 % 17 97 %
Kiinte&n laajakaistan kaytto, %:a kotitalouksista 59 % 25 72 %
Mobiililaajakaistan kaytto, tilaajia 100:aa henkiléa kohti 139 1 75
Inhimillinen padéoma 0.87 1 0.59
Internetin kayttajat, %:a 16—74-vuotiaista 91 % 4 76 %
Digitaaliset perustaidot, %:a 16—74-vuotiaista 75 % 2 55 %
Tieto ja viestintatekniikan asiantuntijat, %:a tytssakayvista 6.7 % 1 3.7 %
[2014 tieto]
Internetin kaytto 0.54 7 0.45
Uutiset, %:a kolmen viime kuukauden aikana internetia kéayt- o o
téneista 16—74-vuotiaista 90 % 3 68 %
.l\/lusnkk!{.wc.i'eotnja pell|.t, Yo:a kolmen viime kuukauden aikana 70 % 1 49 %
internetia kayttaneista 16—74-vuotiaista [2014 tieto]
Sosiaaliset verkostot, %:a kolmen viime kuukauden aikana

! ) 0
internetia kayttaneista 16—74-vuotiaista 63 % 22 63 %
Pankkipalvelut, %:a kolmen viime kuukauden aikana inter- o o
netia kayttaneista 16—74-vuotiaista 93 % L ST %
Ostokset, %:a kolmen viime kuukauden aikana internetia o o
kayttaneista 16—74-vuotiaista 76 % 6 65 %
Digitaaliteknologian integraatio 0.47 6 0.36
Sahkdisen tiedonjaon jarjestelmat, %:a yrityksista (finans- o o
sialan ulkopuoliset, yli 10 tyontekijaa) 37 % 13 36 %
Sosiaalinen media, %:a yrityksista (finanssialan ulkopuoli- o o
set, yli 10 tyontekijas) 21% 8 18 %
Pilvipalvelut, %:a yrityksista (finanssialan ulkopuoliset, yli 10 o . .
tyontekijad) 37 % 1 ei saatavilla
Julkishallinnon digitaaliset palvelut 0.79 3 0.55
Sahkoisen hallinnon kayttajat, %:a internetin kayttajista,
jotka palauttivat taytettyja lomakkeita viimeksi kuluneena 63 % 3 32%
vuonna (16—74-vuotiaat)
Esitaytetyt lomakkeet, Pistemaéra (0—-100) 87 3 49
Verkkopalvelun loppuun saattaminen, Pistemaara (0—100) 93 6 81
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Vuoden 2016 DESI-indeksi kuvaa paaasiassa vuoden 2015 tilannetta muutamaa poikkeusta
lukuun ottamatta. Suomi sijoittui neljanneksi EU28-maista kokonaispisteméaaralla mitattuna.
Kiintean laajakaistan kayttd on Suomessa alle EU:n keskiarvon maasijoituksen ollessa 25.,
mutta mobiililaajakaistan kaytdssa Suomi oli paras. Suomi oli paras myds inhimillisen paa-
oman hyddyntamisessda, jonka osa-alueista tieto- ja viestintatekniikan asiantuntijoiden %-
osuus tydssakayvista oli paras ja toiseksi paras digitaalisten perustaitojen omaavien kansa-
laisten %-osuudessa. Internetin kaytdssa suomalaiset olivat EU-maiden parhaita seka musii-
kin, videoiden ja pelien kayttssa etta pankkipalveluiden hyddyntamisessa. Suomen maasijoi-
tus julkishallinnon digitaalisissa palveluissa oli kolmas.

Tilastokeskuksen tuottamista kansallisista tilastoista tarkastelemme EU-maavertailumme ta-
paan kansalaisten digiarjen yleisimpien "ydintoimintojen” intensiteettia seka viranomaisasioin-
nista (tiedonhaku viranomaisten internetsivuilta, virallisten lomakkeiden haku tayttamista var-
ten ja niiden lahettaminen viranomaisille) etta yksityisasioinnista (pankkiasiointi ja tavaroiden
tai palveluiden tilaaminen) kansallisten sosiodemografisten ja sosioekonomisten taustatekijoi-
den kuvaamana.

Internetin kayttotapoja tarkasteltaessa kansallisella tasolla suomalaisten internetin kayttdtavat
vaihtelevat ian, sukupuolen, tydmarkkinastatuksen, koulutustason ja asuinalueen kaupunki-
maisuuden mukaan. (Taulukko 6.)
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Taulukko 6.  Internetin kayttd (%-osuus vaestdstd) Suomessa viranomais- ja yksityisasi-
oinnissa ian, sukupuolen, tyémarkkinastatuksen, koulutustason ja asuinalu-
een kaupunkimaisuuden mukaan vuonna 2015.°
Indikaattori Hakenut tietoja | Hakenut Lahettanyt taytet- | Kayttdnyt in-|Ostanut tai
viranomaisten |interne- tyja lomakkeita|ternetia pank- |tilannut ver-
tai julkisten |tista viralli- | viranomaisille tai|kiasioiden kon Kkautta
palvelujen tar-|sia lomak- |julkisen palvelun |hoitamiseen, |viimeisen 12
joajien inter-|keita tayt-|tarjoajalle inter-|3 kuukauden | kuukauden
netsivuilta, 12 |tamista netin kautta, 12 |aikana aikana
kuukauden ai-|varten, 12 |kuukauden aikana
kana kuukauden
aikana

Ik&, vuotta

16-24 81 73 62 79 88

25-34 89 78 77 98 91

35-44 88 78 74 97 87

45-54 76 66 63 93 75

55-64 67 54 51 85 53

65-74 44 30 26 63 30

75-89 16 12 10 26 7

Sukupuoli

Mies 69 60 56 81 66
Nainen 68 57 52 80 63

Tydmarkkinastatus

Opiskelija 85 77 66 77 86

Tyollinen 81 71 67 95 80

Elakelainen 37 26 22 53 25
Koulutustaso

Perusaste 45 36 30 53 43
Keskiaste 69 58 55 86 67
Korkea-aste 86 76 72 94 78
Asuinalue

Paakaupunkiseutu 81 71 69 89 73
Suuret kaupungit 71 60 56 83 68
Muut kaupunkimai- 67 57 52 81 63
set kunnat

Taajaan as. maa- 60 50 45 73 58

seutum. kunnat

Internetin kayttd asiointikanavana on sita vahaisempdaa, mita harvaan asutummasta alueesta
on kyse, vaikka internetin oletetaan korvaavan henkil6kohtaisia palveluja seka julkisella (viran-
omaispalvelut) etta yksityisella sektorilla (esim. kauppapalvelut, pankkipalvelut) (Vaeston tieto-
ja viestintatekniikan ... 2015; ks. myds Informationsgesellschaftsstatistiken auf regionaler ...
2014). Internetin kayttd Suomessa oli vuonna 2015 suhteellisesti vahaisinta ikdantyneiden,

° Lahde: Tilastokeskus. Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kaytté 2015.
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naisten, elakelaisten, perusasteen tutkinnon suorittaneiden sekéd maaseudulla asuvien kansa-
laisten keskuudessa. Suomalainen internetperustainen asioijaprofiili haastaa seka verkkoasi-
oinnin kayttdintensiteetin lisd&ntymistavoitteen etta sujuvien verkkopalveluiden saavutettavuu-
den varmistamisen.

3.2 Tutkimus-, hanke- ja strategiakatsaus

Tassa alaluvussa kuvaamme esimerkinomaisesti kansainvalista ja kansallista digitalisaatiotut-
kimusta, suomalaisia digikansalaisuutta edistavia kansallisia kehittdmishankkeita seka ku-
vaamme tutkimusmaakuntien digitalisaatiostrategioita. Tutkimus-, hanke- ja strategiakatsaus
luo perustaa tutkimushankkeessa toteutetuille kansalais- ja viranomaiskyselyiden tutkimustu-
loksista tehtaville johtopaatoksille ja suosituksille.

Digitalisaatio kansallisten ja kansainvalisten tutkimusten kuvaamana

EU-maiden ja siten myds suomalainen digitalisaatiokehitys paikantuu 1990-luvun puolivdliin,
jolloin tietoyhteiskuntakehitystd kuvaavat erilaiset diskurssit alkoivat yleistya. Esteettomyys-
toimintapolitikan tavoitteena on, etta esteettdmyyden tulisi ulottua infrastruktuuriin, rakennet-
tuun fyysiseen ymparistton, tiedon saantiin, palveluihin, laitteisiin, ohjelmistoihin, www-sivui-
hin jne. Design for All -ajattelutapa korostaa palveluiden kaytettavyyttd, saavutettavuutta ja
esteettdmyytta ns. valtavirta-ajattelun idean mukaisesti mahdollisimman laajalle (heterogeeni-
selle) asiakas- ja kayttajakunnalle. Helppokayttbisyys suunnitteluperiaatteena tarkoittaa sita,
ettd kayttdja saavuttaa tavoitteensa (esim. e-hyvinvointiasiointi) tehokkaasti riippumatta hanen
osaamistasostaan (Rauhala-Hayes ym. 1998, 13; Kemppainen 2008, 13-25; Ministerial De-
claration on eGovernment 2009; Kohti esteetdnta tietoyhteiskuntaa ... 2011, 8-9; E-Govern-
ment Strategie Aargau 2014.)

Kansalaisasioinnin ja viranomaistoiminnan digitalisoitumisen kaynnistymisvaiheen jalkeista
seka kansainvalista etta kansallista digitalisaatiotutkimusta luonnehtii tilastoihin perustuva vo-
lyymitutkimus. Kansainvalisissa kayttajavolyymitutkimuksissa verrataan ja asemoidaan eri
maita suhteessa toisiinsa. Maakohtaisissa kayttajaprofiilitutkimuksissa pyritdédn tunnistamaan
erilaisia digikansalaisuusprofiileja (Privatpersoners anvandning av ... 2012; Informations-
gesellschaftsstatistiken auf regionaler ... 2014; Digibarometrit 2014—-2016; Vaeston tieto- ja
viestintatekniikan ... 2015; Digitaalitalouden ja -yhteiskunnan indeksi ... 2016). Myds viran-
omaisten arvioita monikanavaisten hyvinvointipalveluiden tarjonnan ja kysynnan kohtaantoti-
lanteesta seka internetperustaisen asioinnin toteutumisesta toteutetaan organisaatioittain ja
sektorirajat ylittaen (ks. esim. Sosiaalibarometrit 2011-2015"). Verkkopalvelujen kehittaminen
on ollut usean vuoden ajan Kelan seké tyd- ja elinkeinohallinnon toiminnan kehittamisen pai-
nopisteena (Peralahti ym. 2011, 98). Sosiaali- ja terveysturvan keskusliiton kyselyssa Kelan ja
TE-toimistojen johtajien arvioiden mukaan verkkopalvelujen hyvia puolia ovat niiden nopeus ja
palvelun saatavuus ja huonoja puolia, ettei kaikilla kansalaisilla ei ole internetia tai osaamista
verkkopalvelujen kayttoon. Asiakkaiden ndkokulmasta odotukset verkkopalveluille liittyvat

10 Peralahti, Londen, Siltaniemi, Sarkela, Peltosalmi & Eronen 2011. Sosiaalibarometri 2011; Hak-
karainen, Londén, Luhtanen, Peltosalmi, Siltaniemi & Sarkela 2012. Sosiaalibarometri 2012; Ero-
nen, Hakkarainen, Londén, Nykyri, Peltosalmi & Sarkela 2013. Sosiaalibarometri 2013; Eronen,
Hakkarainen, Londén & Peltosalmi 2014. Sosiaalibarometri 2014; Hakkarainen, Londén & Pel-
tosalmi 2015. Sosiaalibarometri 2015.
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verkkopalvelujen selkiyttdmiseen ja monipuolistamiseen. Liséksi asiakkaat toivovat viranomai-
silta yhteisia verkkoportaaleja, yksinkertaisia toimintatapoja ja nykyista tehokkaampaa tiedot-
tamista olemassa olevista palveluista ja etuuksista. (Peralahti ym. 2011, 98-104.)

Digitalisaatiodiskurssia voidaan myos eritella toisaalta politikkatason eli retoriikkamaailman ja
toisaalta kansalaistason eli reaalimaailman kautta. (Taulukko 7.)

Taulukko 7.

Otteita digikansalaisuudesta retoriikan ja reaalimaailman kuvaamana.

RETORIIKKAMAAILMA, politiikkataso

REAALIMAAILMA, kansalaistaso

Sosiaalihuoltoon ja muuhun sosiaaliturvaan liitty-
vaa ohjaus-, neuvonta- ja tiedotusvelvoitetta to-
teutetaan kunnissa esimerkiksi kunnan internet-
sivujen ja nettiportaalien kautta seka palveluja ja
tukitoimia koskevilla esitteilla (emt., 21) ... Asiak-
kuuksissa on néhtavissa sek& vahvistumista
(asiakaslahtoiset palvelukokonaisuudet, osaa-
vammat ja monipuolisemmat palvelut) etta hei-
kentymista (pirstaloituminen ja etdaantyminen,
seka fyysisesti ettd asiakkaan kohtaamisesta).

Lahde: Sosiaalihuollon lainsdadannén uudista-
mistyéryhman loppuraportti 2012.

Television, tietokoneen tai matkapuhelimen han-
kinnasta aiheutuvat kulut kuuluvat tédydentavan
toimeentulotuen menoryhmé&an ja ndméa menot
voidaan ottaa asiakkaan tilanteesta riippuen huo-
mioon toimeentulotukilaskelmassa. Televisiota tai
digisovitinta ei ole kaytanndssa lahtokohtaisesti
pidetty toimeentulotukilaissa tarkoitettuna tarpeel-
lisena menona.

Lahde: Toimeentulotuki. Opas toimeentulotuki-
lain soveltajalle (2013, 121).

Torjutaan digitaalista syrjaytymista tukemalla
ikdihmisten verkkopalveluosaamista ja ikaihmi-
sille suunnattujen palvelu- ja teknologiainnovaati-
oiden kehittamista (emt., 50). ... Julkishallinnon
sahkoista asiointia ja palveluita kehitetaan asia-
kaslahtoisesti. Sahkdisten palveluiden esteettt-
myys turvataan ja ikdantyvan vaeston erityistar-
peet huomioidaan (emt., 78).

Lahde: Paaministeri Jyrki Kataisen hallituksen
ohjelma 2011.

Mielenterveydestaan huolestuneiden ja apua etsi-
vien avuksi on kehitetty erilaisia verkkoportaaleja.
... Portaalien kehittyminen on yksinomaan hyva
asia, mutta taytyy muistaa, ettad suuri osa suoma-
laisista on edelleen verkkopalveluiden ulottumat-
tomissa. Kaikki eivat osaa sulavasti surffailla por-
taaleissa, eikd vahavaraisille ole aina mahdolli-
suuksia laitteisiin ja nettiyhteyksiin.

Lahde: Sahkdiset portaalit hyvid, mutta ne eivét
auta kaikkia. Helmi 4/2012.

Suomi.fi — Palveluksessasi
Suomi.fi-verkkopalvelu helpottaa virallisten asioi-
den hoitoa. Loyda julkiset palvelut ja ohjeet eri
elamantilanteisiin ja yrittéjyyteen helposti yhdesta
paikasta. Kirjaudu palveluun ja tarkista tietosi eri
rekistereissd. Vastaanota viranomaisten paatok-
set sahkadisesti.

Kansalaiset: Kansalaiselle suunnatut julkiset pal-
velut ja ohjeet elaman eri kd&nnekohtiin kootusti
yhdesta paikasta. Suomi.fi kansalaiselle
Yritykset ja yhteisot: Tietoa, palveluja ja tyoka-
luja yrityksen perustamisvaiheeseen seké kasvun
ja kehittamisen tueksi. Suomi.fi yritykselle
Viranomaiset: Julkishallinnon yhteiset palvelut,
sisallét ja tyokalut kootusti yhdessa paikassa.
Tyovalineitd viranomaisten valiseen tyoskente-
lyyn ja tiedonvaihtoon. Suomi.fi viranomaiselle

Lahde: Suomi.fi -
https://www.suomi.fi/etusivu

Palveluksessasi.

Verkon tunnistamispalvelut syrjivat maksuhairioi-
sid, ulkomaalaisia ja vammaisia. Tatd mieltd on
Kuluttajaliiton johtava lakimies Tuula Sario. "Val-
tio on ulkoistanut julkisiin palveluihin kirjautumi-
sen pankeille. Ne puolestaan paattavat omilla pe-
rusteillaan, ketka hyvaksytdan asiakkaiksi. Suo-
messa on ldhes 400 000 maksuhéiriomerkin-
taista, eikd heista kaikille myodnneta tunnuksia",
Sario sanoo. ... Valtiovarainministerion erityisasi-
antuntijan Markus Rahkolan mukaan maksuhairi-
Oisen voi olla vaikea kayttaa mobiilivarmennetta,
koska sita varten taytyy hankkia kannykkaliittyma.
Liittyma& voidaan jattdd myontamatta samoista
syista kuin verkkopankkitunnukset. Sahkdisen
henkilokortin kayttdmahdollisuudet ovat puoles-
taan hyvin rajalliset. "Kansalaisten yhdenvertai-
suuden nakokulmasta séhkoinen tunnistaminen
on selke&a ongelma”, Rahkola sanoo.

Lahde: Kaikki eivat saa viranomaisten verkkopal-
veluja — pankki paattaa, kenelle tunnukset antaa.
Helsingin Sanomat 10.2.2015.
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Juha Sipilan hallitusohjelman mukaan: Kymmenen vuoden tavoitteena on muun muassa, etta
"Sosiaali- ja terveydenhuollossa painopiste on ennaltaehkéisyssé, hoitoketjut ovat sujuvia,
henkilésté voi hyvin ja tietojérjestelmét toimivat.” Hallituskauden yhtena karkihankkeena on
palveluiden asiakaslahtdisyys, jossa "Tehostetaan sdhkdisten palvelujen hyddyntamista myos
omahoidossa ja neuvonnassa. Hyddynnetdan paremmin terveysteknologian mahdollisuuksia.”
Toiseksi karkihankkeeksi on maaritelty julkisten palveluiden digitalisointi, jolloin “Toimintatavat
uudistaen rakennetaan julkiset palvelut kayttajalahtoisiksi ja ensisijaisesti digitaalisiksi, jotta
julkisen talouden kannalta valttdmaton tuottavuusloikka onnistuu. Kehittamisessa priorisoi-
daan palvelut, joissa tuottavuushyéty on suurin. Digitalisaatio on hallituksen strategian lapileik-
kaava teema.” Kahdesta viimeisimmasta hallitusohjelmasta Jyrki Kataisen hallitusohjelmassa
korostuu tasa-arvo ja Juha Sipilan hallitusohjelmassa kustannustehokkuus hyvinvointipalve-
luiden digitalisoimisessa. (Paaministeri Jyrki Kataisen ... 2011, 50, 78; Valtioneuvoston tie-
donanto eduskunnalle ... 2015,18, 24.)

Politiikkatason, retoriikkamaailmaa edustavien viranomaisten sekd kansalaisten eli reaalimaa-
ilman ndkemykset ja kokemukset palveluiden ja asioinnin digitalisoitumisesta ovat varsin
etadlla toisistaan seka alueittain etta kansalaisryhmittain. Yhteiskunnan digitalisaatiokehityk-
sen edetessd on Suomessa ja muualla Euroopassa alettu pohtia digitalisaatiokuilun ja -syrjay-
tymisen seurauksia ja ilmenemismuotoja eri kansalaisryhmien keskuudessa. Digitalisaa-
tiokuilu realisoituu vaestéryhmittain sosioekonomisen aseman ja ikdryhméan mukaan seka
asuinalueen mukaan kaupunki-maaseutu -ulottuvuudella. (Van Dijk 2008; Roivas 2009; Pri-
vatpersoners anvandning av ... 2012; Informationsgesellschaftsstatistiken auf regionaler ...
2014; Vaeston tieto- ja viestintatekniikan ... 2014; A Digital Single Market ... 2015.) Digitali-
saatiota on myos eritelty kansalaisryhmittdin internetperustaisen asiointi-intensiteetin ja -asen-
teiden kautta aaripaiden muodostuessa diginatiiveista ja -totaalikieltaytyjista (Henrich-Matejka
2011; DIVSI Entscheider-Studie ... 2013).

Digitalisaatiotutkimuksia myds maaseutualueiden ndkotkulmasta on tehty Suomessa ja muu-
alla tutkimalla muun muassa internetperustaisia viranomaisasioinnin kayttokokemuksia, (Sel-
kala ym. 2016), maaseudulla asuvien digiosallisuutta ja maaseudun palveluiden kehittamista
ja monipuolistamista digitalisaatiota ja kokeiluja hyédyntamalla (Rehunen ym. 2012; Antikai-
nen ym. 2017), erityyppisten tietoliikenneyhteyksien merkitystd maaseutualueiden kehittami-
sessa (Honkaniemi & Luoto 2016; Pyykdnen & Lehtonen 2016) sekd maaseudulla asuvien
kansalaisten palveluiden saatavuutta ja saavutettavuutta myds digitalisaation mahdollista-
mana (Ponnikas ym. 2014; Leinamo 2015; Hodge ym. 2016; Kilpeldinen 2016).

Kaiken kaikkiaan varsin runsaslukuisessa yhteiskuntapoliittisessa digitalisaatiotutkimuksessa
ja maakunnissa toteutetussa hanketoiminnassa ei ole juurikaan arvioitu pitemman aikavalin
tuloksellisuutta ja hankkeiden suositusten taytantdonpanoa. Kaupunkikontekstissa on tehty di-
gitalisaatiotutkimuksia. Talléin on kuitenkin tarke&aa arvioida, missa maarin kansainvaliset kau-
punkitutkimukset soveltuvat suomalaiseen maaseutukontekstiin ja erityisesti harvaan asutun
maaseudun kontekstiin. Verkkoasiointia tutkittaessa on havaittu esimerkiksi se, etta perinteis-
ten paperilomakkeiden kdantaminen sahkdiseen muotoon ei riitd, vaan pitdd huomioida verk-
koasioinnin erityispiirteet verrattuna perinteiseen henkildkohtaiseen kaynti- tai puhelinasioin-
tiin. Myds verkkoasioinnin primaarikayttajien kayttokokemusta pitéisi huomioida nykyista sys-
temaattisemmin ja laajemmin seké lomakkeiden taytettavyyden ettd sahkoisen tunnistamisen
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ja tunnistautumisen nakdkulmista (ks. esim. Verdegem & Verleye 2009; Proposal for a REGU-
LATION ... 2012; Lindgren & Jansson 2013).

Digitalisaation kehittamishankkeita 2010-luvulta

EU-maissa on toteutettu kansalaisryhmittaista tai alueellista digitaalista syrjaytymista joko kor-
jaavia tai ennaltaehkaisevia kehittamishankkeita alueellisten (kaupunki- vs. maaseutualueet)
ja kansalaisryhmittaisten (ika-, sukupuoli ja sosioekonominen asema) digikuiluongelmien rat-
kaisemiseksi (ks. esim. User expectations of ... 2010; IKT-Einsatz in Haushalten 2012; (N)ON-
LINER Atlas 2012; Findahl 2013; E-Government Strategie Aargau 2014). Suomessa digitali-
saatiota on pyritty hallitusohjelmien tavoitetilojen liséksi my6s kansallisesti systemaattisesti ke-
hittamaan lahinna ministeridvetoisten kehittdmishankkeiden avulla. Hankkeiden tavoitteena on
kustannustehokkaiden asiakaspalveluprosessien kehittaminen seka jatkuvasti harvenevien
perinteisten toimipisteasiointimahdollisuuksien kompensoiminen laajenevilla internetperustai-
silla asiointimahdollisuuksilla potentiaalisen asiakaskunnan ikdantyessa ja vaeston keskitty-
essé kuntakeskuksiin tai kaupunkeihin (Vakkala 2013; Asiakaspalvelu 2014; Aro 2016). Jul-
kisten palveluiden saavutettavuudesta on saadetty myods EU-tasolla. Euroopan parlamentin ja
neuvoston direktiivi (2016/2102) julkisen sektorin elinten verkkosivustojen ja mobiilisovellusten
saavutettavuudesta tuli voimaan 22.12.2016. Direktiivissa sdadetaan julkisen hallinnon verk-
kopalveluiden saavuttavuudelle asetettavista minimitason vaatimuksista sekd saavutettavuu-
den toteutumisen valvonnan keinoista. Saavutettavuusdirektiivilla halutaan taata ihmisten yh-
denvertaisuus digitaalisessa yhteiskunnassa. Direktiivissa kiinnitetd&dn huomiota havaittavuu-
teen, hallittavuuteen, ymmarrettavyyteen ja toimintavarmuuteen. (Saavutettavuusdirektiivi
2016.)

EU:n saavutettavuusdirektiivin yksityiskohtaisempi kansallinen s&&dds eli Laki julkisen hallin-
non yhteispalvelusta annetun lain muuttamisesta (247/2017) on tullut voimaan 1.6.2017.
Laissa julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain muuttamisesta korostuu sahkéinen asi-
ointi, sen tuki ja etapalveluyhteyden tarjoaminen. Yhteispalvelulain tavoitteena on turvata kan-
salaisten asiointipalvelut koko maassa. Yhteisen asiakaspalvelun toimintamalli koostuu laajim-
millaan neljasta palvelukanavasta. (Kuvio 3.) Mallissa painotetaan erityisesti sahkoista asioin-
tia asiakaspaatteelld ja sdhkoisen asioinnin tuen antamista tarvittaessa. Jos asiakkaan tarvit-
seman palvelun antamiseen tarvitaan syvallisempaa viranomaisen asiantuntemusta, ohjataan
asiakas kayttamaan etépalvelua. Tietyissa asiointipisteissa on mahdollista tavata tiettyina ai-
koina viranomaisten asiantuntijoita my6s henkilékohtaisesti paikan paalla. Palveluneuvojat an-
tavat asiakkaille myds yleistd neuvontaa ja ohjausta viranomaisasioinnissa. Avainmerkki ja
Asiointipiste graafisina tunnuksina kertovat asiakkaalle, ettd pisteessa on saatavilla useam-
man viranomaisen asiakaspalveluja. Asiointipisteessa voidaan tarjota kunnan palveluiden li-
saksi esimerkiksi Kelan, poliisin lupahallinnon, Verohallinnon, maistraatin, TE-toimiston ja tu-
levaisuudessa maakunnan palveluja. Myds jarjestét ja yritykset voivat toimia Asiointipisteissa.
(Sahkoiselle asioinnille tukea yhteispalvelusta 2017; Yhteisen asiakaspalvelun kehittaminen
2017.)
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Kuvio 3. Yhteisen asiakaspalvelun toimintamalli.”’

Digikansalaisuuden arkipaivaistyminen edellyttda pitkajanteista systemaattista toimintaa seka
digimyonteisen asenneilmapiirin luomisessa etté luontevan digikansalaisuuden toteutumisen
infrastukturaalisten puitteiden rakentamisessa (e-Europe 2005). Kohti esteetdnta tietoyhteis-
kuntaa Toimenpideohjelma 2011-2015 on keskittynyt e-saatavuuden ja e-saavutettavuuden
kysymysten selvittamiseen kansalaisten tasa-arvoisista ja yhdenvertaisista tietoyhteiskuntaan
osallistumismahdollisuuksista kasin (Kohti esteetonta tietoyhteiskuntaa ... 2011, 7-9), Julki-
sen hallinnon ICT:n hyddyntamisen strategiassa 2012—-2020 korostuu kansalaisten tarvitse-
mien palveluiden ja tietojen e-kaytettdvyys ja e-saavutettavuus osana monikanavaista ja tur-
vallista palveluvalikoimaa (Palvelut ja tiedot kaytdssa 2013, 1, 6), Sdhkoéisen asioinnin ja de-
mokratian vauhdittamisohjelmassa 2009—2015 (SADe-ohjelma) on tavoiteltu kustannustehok-
kuuteen perustuvaa eri kansalaisryhmat tavoittavaa ja hyodyntavaa digiloikkaa seka e-palve-
luiden toimivuudesta etta e-palveluiden kaytettavyydesta lahtien (SADe-ohjelma digitalisaation
vauhdittajana). Avoimen tiedon ohjelmassa 2013—-2015 laaditun esiselvityksen mukaan avoi-
men datan vaikuttavuuden tutkimus on vasta aluillaan. Jatkossa tarvitaan systemaattista seu-
rantaa ja menetelmien kehittamista sitd varten. Avoimen tiedon linjausten tulisi myds olla
osana kokoavaa tietopolitikkaa ja digitalisaation periaatteita ja tietoinfrastruktuuria. (Avoi-
mesta datasta innovatiiviseen ... 2015). Kansallisen palveluarkkitehtuurin toteuttamisohjel-
massa 20142017 luodaan yhteen toimivan digitaalisten palvelujen infrastruktuuri helpon tie-
don siirron mahdollistumiseksi organisaatioiden ja palvelujen valilla. Ohjelmassa luodaan kan-
sallinen palveluvayla (tiedon valityskerros), kansalaisten, yritysten ja viranomaisten tarvitse-
mat yhteiset palvelunédkymat, uusi kansallinen sahkodinen tunnistusratkaisu sekd kansalliset
ratkaisut organisaatioiden ja luonnollisten henkiliden roolien ja valtuutusten hallintaan. (Kan-
sallinen palveluarkkitehtuuri 2014.) Valtiovarainministerion asettamassa AUTA-hankkeessa
01.07.2016-29.12.2017 kehitetdén asiakaspalvelun uutta toimintamallia kokeilujen avulla. Uu-

" Lahde: Miten asiointi yhteisessa asiakaspalvelupisteessa tapahtuu? http://vm.fi/palveluraken-
teen-kehittaminen
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della toimintamallilla haetaan joustavia tukimuotoja eri puolille maata auttamaan niita asiak-
kaita, jotka eivat itse pysty kayttdmaan digitaalisia palveluja. Kokeilussa etsittavien palveluin-
novaatioiden tehtdvéanéa on tuottaa uusia asiakaspalvelun toimintatapoja henkilokohtaisen ja
teknisen apuvdlineistdn kaytdssa. Kokeilussa ei keskityta kehittamaan tukeen liittyvia teknisia
valineita, vaan hyddynnetaan mahdollisuuksien mukaan olemassa olevia ratkaisuja. (Osallistu
kokeiluun 2016.)

Kansallisten, lahinna ministerio- ja keskusvirastovetoisten kehittdamishankkeiden liséksi kan-
salaisille internetperustaisia palveluja tuottavat organisaatiot itse kehittavat ja edistavat digita-
lisaatiota seka tarjonta- ettad kysyntalahtdisesti. Kela on julkishallinnon suurimpia organisaa-
tioita, joka tekee suuren osan ICT-kehitystydstdan itse. Kelan henkildasiakkaiden asiointipal-
veluissa kaytiin vuonna 2016 noin 14,4 miljoonaa kertaa. Kela otti marraskuussa 2016 kayt-
t66n Suomi.fi-tunnistuspalvelun. Kelan asiakkaat hoitavat asioitaan ja kysyvét neuvoja esimer-
kiksi somen palvelukanavien, verkkopalvelujen ja chatin avulla. Kela.fi-sivuilla Kysy Kelasta -
palstoilla vastataan jo kaikissa asiakkaan etuusasioissa. (Digitalisaatio merkitsee parempaa
... 2016.)

Myds Verohallinnossa tehostettiin toimintaa vuonna 2016 nostamalla verotuksen automaatio-
astetta, lisaamalla sidosryhmiltd saatavien tietojen maaraa ja sahkoista tiedonkeruuta, otta-
malla kayttdon uusia tyovalineita ja tuottamalla uusia sahkoisia palveluja. E-laskun, suoramak-
sun ja verkkolaskun kaytt6a laajennettiin henkildasiakkaiden kayttéon jaannosveron ja ennak-
koveron maksamisessa. Vuonna 2016 Vero.fi-sivulla kaytiin 21 000 000 kertaa, mika on nelja
miljoonaa kaynti& enemman kuin vuonna 2015. Chat-palvelu avattiin huhtikuussa 2015, jolloin
koko vuonna ratkaistiin 104 000 verokysymystd, mutta vuonna 2016 ratkaistujen verokysy-
mysten maara oli jo 213 000. Verohallinto hyddyntdad myos sosiaalista mediaa (Youtube, In-
stagram, Twitter, Facebook, LinkedIn, Verona-blogi) asiakaspalvelussaan. Verokortti verkossa
-palvelun kayttdaste oli 54 % kaikista verokorttimuutoksista vastaavan osuuden ollessa 51 %
vuonna 2015. (Verohallinto, Vuosikertomus 2016.)

TE-toimiston verkkopalveluilla on vuodesta 1992 alkanut digihistoria, jolloin avoimen tydpaikan
ilmoittaminen verkon kautta mahdollistui. 15.1.2015 kaytt6on otettu Yrityksen ja tydnantajan
Oma asiointi -palvelu kokoaa yhteen kertakirjautumisella kaikki yritys- ja tydnantaja-asiakkaan
sahkoiset TE-palvelut. Vuonna 2016 avoimista tyopaikoista 88 % tuli verkon kautta. Tyopaik-
koja verkon kautta ilmoitettiin Uudellamaalla eniten, vahiten Pohjanmaalla. Vuonna 2016 tyon-
hakunsa kaynnisti verkossa 80 % ja 20 % asioi joko henkilokohtaisesti tai puhelimitse. Verkon
kautta ilmoittauduttiin eniten Pohjois-Pohjanmaalla, vahiten Kaakkois-Suomessa. Tydvoima-
koulutushakemuksista 96 % jatettiin verkon kautta vuonna 2016. Verkon kautta hakemuksia
jatettiin suhteellisesti eniten Pirkanmaalla, Keski-Suomessa, Pohjois-Savossa ja Lapissa, va-
hiten Eteld-Savossa. Vuonna 2016 starttirahapaéatoksista 85 % tehtiin sdhkoisesta hakemuk-
sesta. Paatoksia sahkoisestd hakemuksesta tehtiin eniten Kainuussa, vahiten Kaakkois-Suo-
messa. (TE-verkkopalvelujen alueellinen tilannekatsaus. Vuosi 2016.)

Yksityisen sektoriin piiriin kuuluvien toimijoiden tarjoama internetperustainen asiointimahdolli-
suus yltdad pisimmalle pankkipalveluissa. Suomen Pankin viimeisimpien kaytettavissa olevien
tilastojen mukaan Suomessa suositaan sdhkaisistd maksutavoista kortilla maksamista ja tilin-
siirtoa. Vuonna 2015 korttimaksutapahtumista lahes 39 miljoonaa maksettiin etamaksuna.
Kasvua vuoteen 2014 verrattuna oli yli 9 %. Etamaksut ovat korttimaksuja, jotka hoidetaan
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iiman fyysistd maksupaatettd esimerkiksi puhelimitse tai internetissa. Verkkomaksupainik-
keella maksettiin vuonna 2015 yli 65 miljoonaa kertaa, mika tarkoittaa noin 15 % kasvua vuo-
teen 2014 verrattuna. Yksittaisten kuluttajien verkkopankkisopimuksia e-laskupalvelulla
vuonna 2015 oli 4 002 kpl, kun vastaava maara vuonna 2014 oli 3 913 kpl. Verkkopankkitun-
nukset ovat jo nyt melko aktiivisessa kaytdssa myds muissa séhkdisissa tunnistautumisissa ja
sahkoisen asioinnin mahdollisuuksia kaytetaan aktiivisesti. Verkkopankkiasiointiin kaytetaan
yleisimmin tietokonetta, alypuhelinta kayttavat keskimaaraista suhteellisesti enemman 18—-34
-vuotiaat ja tablet-laitetta puolestaan keskiméaaraista suhteellisesti enemmaén 35-44 -vuotiaat.
(Verkkopankin ja verkkopankkitunnusten kayttd 2015; Maksuliiketilastot 2016.)

Kaiken kaikkiaan Suomessa kansalaisten asiointikulttuuri on sdhkoistymassa nopeasti kaiken
ikaisen vaeston keskuudessa asuinalueesta riippumatta, mita helpottaa yleiset sahkoisen asi-
oinnin mahdollistavat matalan kynnyksen digiasiointipalvelupisteet esimerkiksi kirjastoissa ja
3. sektorin yllapitamissa nettikahviloissa. Myonteisesta kehityksesta huolimatta osa kansalai-
sista on vaarassa joutua digikuiluun erityisesti harvaan asutulla maaseudulla seka sosioeko-
nomisesti huono-osaisten kansalaisryhmien keskuudessa, mink& vuoksi olisi tarke&da alkaa
tehda ns. etsivaa digikuiluty6ta palveluja tuottavien tahojen toimesta.

Digitalisaatio maakuntastrategioiden kuvaamana

Lapin maakuntaohjelmassa 2014-2017 muotoillaan aluerakennekuvaa vuodelle 2040 siten,
ettd palveluissa Lappi olisi virtuaalipalveluiden edellékavija. Maakuntaohjelman mukaan virtu-
aalipalvelut ovat tulevaisuuskuvassa palveluverkon olennainen osa. Kehittamistoimenpiteiksi
vuosille 2014-2017 nostetaan palvelurakenteen laadun ja saatavuuden varmistaminen, johon
paasemiseksi esitetdan muun muassa innovatiivisia tapoja tuottaa palveluita seka virtuaalisen
elamantavan mahdollisuuksia. Vuoden 2040 tulevaisuuskuvassa myds esitetdan, ettd Lappi
on julkisten virtuaalipalveluiden edellékavija ja avoimen datan hyddyntaja. Virtuaalipalveluiden
nahdaan olevan henkilokohtaisia kohtaamisia ihmisen tai ihmisenkaltaisen tekoalyn kanssa
ajasta ja paikasta riippumatta. Kaikki aistit nahdaan olevan kayttssa ilman isoja ja monimut-
kaisia laitteita. Lisaksi nuori sukupolvi on mukana palveluiden suunnittelussa ja soveltami-
sessa seka paatdksenteossa. Toimivien ja kaikkien ulottuvilla olevien tietoliikenneyhteyksien
nahdaan olevan avainasemassa luotaessa uutta tyota ja toimeentuloa Lappiin. Liséksi virtu-
aalinen toimintatapa mahdollistaa Lapille nykyistd paremman palvelutarjonnan. Yhteydet myos
mahdollistavat lappilaisen elamantavan yllapitdmisen seka harvan asutuksen aiheuttamien
haasteiden ratkaisemisen. Tietolikenneyhteydet on rakennettava erillisratkaisuilla haastavilla
alueilla. Sahkoisten julkisten palveluiden kehittaminen mahdollistaa innovaatioiden syntymisen
seka antaa voimaa toimivien tietoliikenneyhteyksien kehitykseen. Tavoitetilaksi vuodelle 2017
nostetaan muun muassa, etté Lapin yhteydet ja saavutettavuus ovat kilpailukykyiset. Taman
alla tavoitetilana mainitaan esimerkiksi, ettd Lapissa on kaikilla virtuaalisen elamantavan mah-
dollistava laajakaista tai riittdva mobiiliyhteys, ja etta virtuaaliset toimintatavat on otettu kayt-
to6on laajasti. Maakuntaohjelmassa kehittamistoimenpiteind vuosille 2014—-2017 liittyen digita-
lisaatioon ja sahkdisiin palveluihin esitetdan alyliikenteen ratkaisujen kayttoonottoa ja taman
alla Laajakaista kaikille -hankkeen taysimaaraista toteutumista, sdhkoisten palveluiden laajaa
kayttoonottoa ja kehittamista sekd saamelaisten kotiseutualueen tietolikenneyhteyksia ja séh-
koisten palveluiden kehittdmista tukevia toimenpiteita. (Lapin liitto 2014, 25, 27-28.)
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Lapin maakuntasuunnitelmassa esitetaan kehittdmisen linjanvedot vuoteen 2030 kuudella stra-
tegialla, joista yksi on Hyvinvointia ensiluokkaisilla palveluilla, elinymparistolla ja kulttuurilla. Ky-
seisen strategian kohdalla mainitaan peruspalvelujen tuottamisen ja vaestdn hyvinvoinnin lisa-
misen edellyttdvan teknologisten sovellutusten kayttbonottoa ja kehittamista. Talla tavoin luo-
daan potilaille ja asiakkaille mahdollisuus asioiden hoitamiseen sahkoisesti asiakasturvallisella
tietoalustalla. Lisaksi peruspalvelujen tuottamisen ja vaeston hyvinvoinnin liséamisen nahdéaén
edellyttavan tiedonsaannin lisdamista séhkoisessd muodossa eri palveluista, milla helpotetaan
asiointia sosiaali- ja terveydenhuollon viranomaisten kanssa. Maakuntasuunnitelman yksi stra-
tegia kehittAmisen linjanvedoissa vuoteen 2030 on Laatua likennejarjestelmaan ja tietoyhteis-
kuntaan. Sen yhteydessa strategiseksi tavoitetilaksi asetetaan, etta kaikilla lappilaisilla kotita-
louksilla ja yrityksilla on tasavertainen mahdollisuus liittyd kohtuuhintaisiin ja toimintavarmoihin
tiedonsiirtoverkkoihin paikasta riippumatta. Edelleen tavoitteena todetaan, ettd vuoteen 2015
mennessa 99 prosentilla lappilaista olisi mahdollisuus nopeudeltaan 100 Mbit/s laajakaistaverk-
koon, ja etta uusimpien teknologioiden ja sahkoisten palvelujen kayttd olisi mahdollista koko
Lapin alueella. Maakuntasuunnitelman mukaan strategiseen tavoitetilaan vuoteen 2030 men-
nessa paasemiseksi liikennejarjestelmalta ja tietoyhteiskunnalta edellytetdan tehokkaiden tie-
toliikenneyhteyksien rakentamista siten, etta ne ovat jokaisen kansalaisen, yrityksen ja julkisor-
ganisaation ulottuvilla. Edellytyksen& on, etté kotitalouksille mahdollistetaan 100 Mbit/s -yhteys
valtion rahoitustuella, mikali yhteys ei ole toteutumassa markkinaperusteisesti. Edelleen tode-
taan, ettéd Lapissa kuntien rahoitusosuus asukasta kohden seka loppukéayttajalle kohdistuva liit-
tyma- ja kayttomaksu eivat saa olla muuta maata korkeampia. Edellytyksena tavoitetilaan paa-
semiseksi on niin ik&an, etta sadhkoisia palveluja ja verkkoviestintaa kehitetaan voimallisesti.
Taman lisaksi turvataan puhelinyhteyksien toimivuus ja digitelevision nakyvyys Lapin kaikissa
osissa. (LAPPI — Pohjoisen luova ..., 25-26, 28, 29.)

Lapin maaseudun kehittamisstrategian 2014—2020 kahdesta painopisteesta toinen on asuin-
maaseudun kehittdminen, toinen on maaseutuyrittdjyys. Asuinmaaseudun kehittamiseen liitty-
vina tavoitteina nostetaan esille muun muassa uusien palvelumallien kehittdminen seké yhteis-
tydn lisddminen julkisten palveluiden tuottajien ja yksityisten tahojen/kolmannen sektorin toimi-
joiden kanssa. Asuinmaaseudun kehittdmisen painopisteeseen liittyvana yhtena alakohtana tar-
kastellaan vield erikseen julkisia palveluita. Siella todetaan, etta kovia haasteita maaseudun
julkisten palveluiden kehittdmiselle ovat harva asutus ja kuntien taloustilanne, ja ettd maaseu-
dun palveluita voidaan kehittaa yhteistydssa kuntien, yrittdjien ja kolmannen sektorin toimijoiden
kanssa suunnittelemalla yhdessa muun muassa uusia malleja palvelutuotantoon. (Lapin ELY-
keskus 2015, 33, 35.)

Lapin maakunnalla on my6s oma digiohjelmansa (Lapin digiohjelma 2020). Seuraavat kolme
painopistetta viidesta sisaltyvat digiohjelmaan: 1) Lappilaiset digitaitaviksi: a) Painopisteen alla
on hyva digitaalinen osaamistaso-, seké osallisuus yhteiskunnassa -osa-alueet. Toimenpiteena
on ihmisten osaamistason vahvistaminen; b) Tunnistetaan ihmisten, yrittgjien ja hallinnon digi-
osaamisen puutteet ja tarjotaan valmennusta ja koulutusta osaamisen kehittdmiseksi. 2) Tieto-
likenneyhteydet kuntoon. Toimenpiteind ovat: a) Korkeatasoiset tietolikenneyhteydet turvataan
kattavasti ja tarvittaessa julkisen sektorin tuella; b) DigiLappi-ohjelma tukee paikallisista aloit-
teista syntyvia laajakaistan rakentamishankkeita. Valtakunnallinen "laajakaista kaikille” -tavoite
on saatava toteutumaan myos Lapissa. T&ma on ehdoton edellytys muiden ohjelmatavoitteiden
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toteuttamiselle. 3) Hallinto ja asiointi digiaikaan: a) Painopisteen alla on Kunnat palveluiden jar-
jestamistapojen aktiivisena kehittdjana seka Lahidemokratian ja kayttajalahtoisyyden vahvista-
minen -osa-alueet; b) Toimenpiteina ovat: Lapin digiohjelman toimijat vahvistavat yhteistytssa
alueen kuntien edellytyksia ottaa kayttoon digitaalisia palveluita; Lapin digiohjelman toimijat tu-
kevat kayttgjalahtdisyyden ja yhteissuunnittelun periaatteiden noudattamista; Lapin digiohjel-
man toimijat edistavat osallisuutta vahvistavien verkkopalveluiden tarjontaa; Perustetaan kunta-
ja aluehallinnon tietohallintopooli; ¢) Julkinen hallinto kehitté4, tarjoaa testausymparistoja ja ot-
taa kayttoon toimivaksi todettuja uraauurtavia ja ennakkoluulottomia palveluratkaisuja.

Lisaksi Lapin digiohjelmassa esitetd&dn omana kokonaisuutenaan avoimeen tietoon perustuvien
sovellusten kehittdminen, jossa toimenpiteina ovat: a) Kaynnistetaén ainakin yksi yhteinen lii-
ketoimintaa luova avoimen tiedon hanke yhteistydssa VM:n kanssa; b) Tiedon avaamisen mah-
dollisuuksien kasittely toimijoiden yhteistyond seka c) Tietohallinto-osaamisen kehittaminen.
Muut Lapin digiohjelman painopisteet ovat: Tutkimus- ja oppilaitokset digiyhteiskunnan edella-
kavijoiksi, seka Yritykset digitaalisten mahdollisuuksien ja liiketoiminnan osaajiksi. (DigiLappi
visio 2020.)

Pohjanmaan hyvinvointistrategiassa 2014—-2017 on nostettu esille erityisesti tiettyja yhteiskun-
nan yleisia muutostrendeja, jotka asettavat haasteita hyvinvoinnin edistamiselle. Yksi néista on
digitalisoituminen. Muina muutostrendeina mainitaan korostunut yksilokeskeisyys, osallistumi-
sen muutos, yhteiskunnan jakautuminen yha selkedmmin "menestyjiin ja epdonnistujiin®, aluei-
den eriarvoistuminen, normittomuus ja arvottomuus, eristadytyminen, ikdrakenteen muutos ja
julkisen sektorin haasteet. (Pohjanmaan hyvinvointistrategia 2014—-2017, 17.) Hyvinvointistrate-
giassa tarkastellaan Pohjanmaan vahvuuksia ja heikkouksia sek& mahdollisuuksia ja uhkia hy-
vinvoinnin ndkdkulmasta. Yhdeksi heikkoudeksi nostetaan hyvinvointitiedon, hyvinvointi- ja ter-
veysteknologian seka sahkoisten palveluiden ja jarjestelmien hyddyntamaéattomyys. (Emt., 18).

Pohjanmaan maakuntastrategiassa 2014-2017 (sisaltden Maakuntasuunnitelman 2040 seka
Maakuntaohjelman 2014-2017) yhdeksi Pohjanmaan maakunnan kehittamiseen vaikuttavaksi
keskeiseksi muutostekijaksi hostetaan digitalisoituminen. T&man yhteydessa todetaan, etté re-
aali- ja virtuaalimaailmat yhdistyvat, ja digitaalisuus uudistaa palveluita ja tuotantoa seka fyysi-
sen liikkumisen tarvetta. Vaeston hyvinvointiin liittyvana yhtena mahdollisuutena nostetaan
esille terveysteknologian ja sahkdisten palveluiden hyddyntadminen. Digitalisoitumisen ndhdaan
mahdollistavan aivan uudenlaisten palvelukonseptien luomisen. Toisaalta vaestdn hyvinvointiin
littyvana uhkana nahdaan henkilokohtaisten palveluiden vaheneminen. Kun digitalisoituminen
lisda sahkoisia palveluja, uhkana on, ettei henkilokohtaiseen palveluun panosteta. Tdma puo-
lestaan saattaa edelleen kasvattaa hyvinvointieroja, silla monet maahanmuuttajat, syrjaytyneet
ja moniongelmaiset tarvitsevat henkilokohtaista palvelua. (Emt., 17.)

Pohjanmaan ELY-keskuksen maaseudun kehittamisstrategia 2014-2020 kattaa toiminta-alu-
eena seka Pohjanmaan maakunnan ettd Keski-Pohjanmaan maakunnan. Kummankin maakun-
nan lapileikkaavista teemoista yksi on toimiva infrastruktuuri, jonka todetaan olevan maaseudun
alueellisen kehittamistyon perusedellytys. Hyvien tie-, rautatie-, lentoliikenne-, meriliikenne- ja
tietolikenneyhteyksien todetaan mahdollistavan elinkeinoelaman kehittamisté ja luovan asumi-
selle ja tydskentelylle uusia vaihtoehtoja. Maaseudun kehittdmisstrategiassa Pohjanmaan maa-
kunnan yksi painopiste on vaeston hyvinvointi. Palveluiden ja nopeiden tietoliikenneyhteyksien
saatavuuden todetaan olevan maaseudulla asuville ja maaseudulle muuttaville keskeisessa
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asemassa. Edelleen todetaan, ettd maaseudun asukkaille pitéisi voida taata tiettyja peruspal-
veluita. Palvelujen tuottaminen kaipaisi my6s uusia ratkaisuja, joita esimerkiksi hyvinvointiyrit-
tajyyden seka yhteistyon jarjestojen, yhteisojen ja julkisen sektorin valilla voidaan nahda tuotta-
van. Tietyn palvelutason yllapitaminen ja siihen liittyvien palvelujen uudelleen jarjestaminen tu-
lee maaseutustrategian mukaan olemaan haasteellinen tehtava strategian ohjelmakaudella
2014-2020. (Emt., 13, 18.)

Pohjois-Karjalan maakuntaohjelmassa 2014—-2017 Ty6té ja toimeentuloa — Kansainvalisesti kil-
pailukykyiset elinkeinot -painopisteen sisélla yhtend osa-alueena on hyvinvointituotanto. Taman
yhteydessa yhtena kehittamiskysymyksena esitetddn, kuinka saadaan uusimmalla teknologi-
alla, uusilla toimintamalleilla (julkinen/yksityinen) ja yhteistyolla luotua entista kustannustehok-
kaampia hyvinvointipalveluja yha suurenevalle asiakaskunnalle Pohjois-Karjalassa. Yhtena hy-
vinvointituotannon kehittdmistavoitteena on asiakasléhtoiset ja taloudellisesti kestavat palvelut
ja hyvinvointiyrittajyys. Sen yhteydessa toiminnallisiksi painopisteiksi nostetaan muun muassa
eri toimijoiden yhteistydn ja monitoimijuuden lisdaminen; peruspalvelujen turvaaminen tiivista-
malla kunta-, hallinto- ja sektorirajat ylittdvaa yhteistyota, luomalla uusia toimintamalleja seka
lisaamalla palvelujen jarjestamisen tehokkuutta, seka erityisryhmien huomioiminen palvelujen
kayttajind. Yhtena kehittamistavoitteena on myds viihtyisa ja turvallinen asuinymparistd. Sen
yhteydessa toiminnallisiksi painopisteiksi nostetaan muun muassa palvelujen saavutettavuuden
ja saatavuuden turvaaminen seka sahkoisten asiakaslahtoisten palvelujen kehittdminen ja kay-
ton mahdollistaminen. (Emt., 37—39.)

Pohjois-Karjalan strategiassa 2030 (Maakuntasuunnitelma) yhtena strategisena linjauksena
neljastd on hyvinvoiva ja turvallinen maakunta. Sen yhteydessa esitetdan, ettd peruspalvelut
turvataan tiivistamalla hallinto- ja sektorirajat ylittavaa yhteistyota ja lisaamalla palvelujen jar-
jestamisen tehokkuutta. Taman nahdaan toteutuvan muun muassa tiivistamalla kuntien yhteis-
tyota, kehittdmalla julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin yhteisty6td, uusia toimintamalleja
ja rakenteita seka hyddyntamalla palvelutuotannossa tietoteknologian mahdollisuuksia. Strate-
gisessa linjauksessa Kestava aluerakenne ja saavutettavuus taas esitetddn muun muassa, etta
panostetaan maaseudun vetovoimaisuuteen ja kilpailukykyyn ja ettd luodaan nopeat ja kattavat
tietolikenneyhteydet seka hytdynnetaan viestintateknologiaa kaikessa toiminnassa. (Emt., 27—
28.)

Pohjois-Karjalan maaseudun kehittdmissuunnitelman 2014—-2020 yhten& kuudesta prioriteetista
ja lapileikkaavana teemana on Tietdmyksen siirron ja innovaatioiden edistdaminen maa- ja met-
sataloudessa seka maaseudulla. Téaman yhteydessa kehittamiskohteiksi nostetaan myas tieto-
verkkojen kayton tehostaminen koulutuksen avulla sekd maaseudun olosuhteiden parantami-
nen lanseeraamalla uusia sahkdgisia palveluja. Yksi maaseudun kehittdmissuunnitelman priori-
teeteista on sosiaalisen osallisuuden, kdyhyyden véhentamisen ja taloudellisen kehityksen
edistaminen maaseudulla. Kyseiseen prioriteettiin liittyvana yhtena tavoitteena on tieto- ja vies-
tintatekniikan kayttémahdollisuuksien, kéayton ja laadun parantaminen maaseutualueilla. Priori-
teettiin liittyvana yhtena kehittdmiskohteena puolestaan on maaseutualueiden tieto- ja viestin-
tateknologian saavutettavuuden, kayton ja laadun parantaminen. (PUHTAIDEN LUONNONVA-
ROJEN ENERGINEN ..., 17, 19, 24.)

Suomessa harjoitettu maaseutupolitikka voidaan jakaa laajaan ja suppeaan maaseutupolitiik-
kaan. Laaja maaseutupolitikka voidaan maaéritella toimintatavaksi, jossa eri hallinnonalat ja
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maaseudun sidosryhmét suuntaavat yhdessa politikkaa siten, ettd maaseutu ja siella olevat
ihmiset otetaan huomioon kokonaisuutena. Laajan maaseutupolitiikan piiriin kuuluvat eri hallin-
nonalojen poliittiset linjaukset, paatokset ja budjettivarojen kayttd etenkin keskushallinnossa.
(Maaseutu ja hyvinvoiva Suomi. Maaseutupoliittinen ... 2014, 9.) Laaja maaseutupolitiikka luo
ulkopuolelta kehyksia maaseudun toiminnalle estéaen, edistaen tai suunnaten yleisia edellytyk-
sia maaseudun kehitykselle. Laajan maaseutupolitikan toimintaohjelmana on maaseutupoliitti-
nen kokonaisohjelma, johon nojaten Suomessa on toteutettu laajaa maaseutupolitikkaa osal-
listaen ja vastuuttaen eri toimijoita tavoitteelliseen laajaan maaseudun kehittamiseen.

Laajan maaseutupolitikan voimassa olevassa toimintaohjelmassa, maaseutupoliittisessa koko-
naisohjelmassa 2014—-2020 (Mahdollisuuksien maaseutu. Maaseutupoliittinen ... 2014) on viisi
kehittamisteemaa. Sahkoiset palvelut kytkeytyvat etenkin Asuminen ja palvelut -teemaan ja
siella erityisesti toimenpiteeseen 18: Turvataan julkisten ja yksityisten palveluiden saatavuus
luomalla ja tuomalla alueellisten palvelukeskusten (kauppa, koulu, kylatalo ym.) tarjontaan uu-
sia sovelluksia, yhdistelmia, yhteistydverkostoja ja séhkdisia palveluja. Maaseutualueiden sah-
koisten palveluiden mahdollistamisen nakoékulmasta kokonaisohjelmasta voidaan myds nostaa
Infrastruktuuri ja maankaytto -teeman yhteydesta toimenpide 31: Taataan koko Suomessa tar-
koituksenmukaiset, kohtuuhintaiset, nykyajan ja tulevaisuuden tietoyhteiskunnan tarpeisiin vas-
taavat ja jarkeviin teknologisiin ratkaisuihin, kuten valokuituun liittyvat tietoliikenneyhteydet.
(Emt., 33-37, 39-41.)

Suppeaa maaseutupolitikkaa ovat ne yhteiskunnalliset vélineet, joiden varsinaisena tarkoituk-
sena on maaseudun kehittdminen. Suomessa olennainen osa suppeaa maaseutupolitikkaa
kansallisella tasolla on muun muassa EU-rahoitteinen kansallisen tason maaseudun kehitta-
misohjelma, joka samalla antaa raamit alueellisille maaseudun kehittamisohjelmille. Nyt voi-
massa olevassa Manner-Suomen maaseudun kehittdmisohjelmassa 2014—2020 (Manner-Suo-
men maaseudun kehittdmisohjelma 2014-2020) palveluiden kehittdminen sek& myos erikseen
nostettuna verkossa toimivat palvelut/digitaaliset palvelut ovat yhtena teemana ja ohjelmasta
tuettavana toimenpidekohteena. Tukea voidaan myontaa laajakaistainfrastruktuuriin siséltaen
sen luomisen, parantamisen ja laajentamisen, passiiviseen laajakaistainfrastruktuuriin seka laa-
jakaistan ja julkisten sahkdisen hallinnon ratkaisujen saatavuuteen. Edelleen kyseisessa ohjel-
man toimenpiteessa toteutetaan hankkeita, joilla suunnitellaan, selvitetdan ja kehitetdén ver-
kossa tarjottavia palveluita ja niiden kayttoonottoa ja hyodyntamista. Toimenpiteen kautta voi-
daan tukea paikallisista tarpeista lahtevia palveluratkaisuja, jotka tukevat asumista ja yrittamista
maaseudulla.

Seka kansallisissa ettd maakunnallisissa kehittdmishankkeissa ja strategioissa tahtotilana on
internetperustaisen asioinnin rakenteellisten reunaehtojen (e-saatavuus ja e-toimivuus) ja va-
estéryhmittaisten resurssien (e-saavutettavuus ja e-kaytettavyys) varmistaminen, jotta digikan-
salaisuus toteutuisi 24/7/365 -toimintaperiaatteella niin palveluja kayttavien kansalaisten kuin
niité tuottavienkin tahojen nakékulmista asuinpaikasta, sosiodemografisista ja sosioekonomi-
sista tekijoista riippumatta.
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4 DIGITALISAATIO KANSALAISTEN NAKOKULMASTA

Yhteiskunnan digitalisoitumisen arkip&ivaistymista ja yleistymista on téarkeda tutkia seké di-
gipalveluja kayttavien kansalaisten etta digipalveluja tuottavien tahojen nakodkulmista, jotta voi-
daan tunnistaa ja dokumentoida mahdollisia kayttajaprofiilikohtaisia ja alueellisia digikuiluja.
Asiointikanavien maaran yleistyesséa henkilokohtaiseen kasvokkaiseen palvelutapahtumaan
perustuvat palvelukanavat vahenevit ja internetperustainen asiointi yleistyy julkisten, yksityis-
ten ja kolmannen sektorin palveluiden tuottajien keskuudessa. Internetperustainen asiointikult-
tuuri kuitenkin vieléd hakee "optimaalista muotoaan” niin palveluja kayttavien kuin niita tuotta-
vienkin keskuudessa. Osalle kansalaisista internetperustainen asiointi on vapaaehtoinen
pakko palvelukanavavalikoiman vahentymisen my6ta"? ja osalle tervetullut, uudentyyppinen
ajasta ja paikasta rijppumaton asiointikanava. Kansalaisten kokemusten kartoittaminen inter-
netperustaisesta asioinnista on valttdmaton ao. palveluiden toimivuuden ja vaikuttavuuden ar-
vioinnin nakdkulmasta. Oletamme, etta kansalaisten kokemukset eroavat toisistaan seka kayt-
tajalahtoisten tekijoiden ettd palveluiden toimivuuden vuoksi. Pyrimme kartoittamaan koke-
musten eriytymisen prosesseja ja dynamiikkaa kansalais- ja viranomaiskyselyjen avulla. Mita
iimeisimmin kayttajakokemukset ovat "pakotetun” yksiléllisia edella mainittujen tekijdiden joh-
dosta. Kayttaja on internetperusteisen asioinnin seka ensisijainen etta toissijainen toimeenpa-
nija. Hanen osuutensa sahkoisten palvelujen muotoutumisessa ja toimimisessa ovat suurem-
mat kuin perinteisissa kasvokkain tapahtuvissa yksityisissa ja julkisissa palvelutilanteissa.

Kansalaisuus sinallaan on yhteiskuntateorian kannalta hankala k&site, silla siihen vaikuttavat
vallitsevat yhteiskunnalliset taustaoletukset ja arvovalinnat. Kasitykset siité, kuka on varsinai-
sesti taysivaltainen kansalainen ja miten julkisen vallan ja kansalaisten valiset suhteet tulisi
jarjestaa, on pitkéan ollut paikoin varsin ideologissavytteisen debatin aihe poliittisessa filosofi-
assa, ja yhteiskunnan muuttuessa myoés yhteiskuntateoriassa on havaittu tarve analysoida
kansalaisuuden kasitteen muuttuvaa siséaltéa (Roche 1987). Viime aikoina hallintotieteessa on
ryhdytty korostamaan julkisrahoitteista palveluntuotantoa tarkastelukohteena ja toisaalta on
kayty keskustelua palveluiden kayttajien roolista palveluntuotannossa (ks. esim. Haikié 2010).
Hallinnollisuuden nékdkulmasta myos erilaiset hallinnon kaytannoét ja diskurssit muokkaavat
kansalaisuuden sisaltoa ja kansalaisten toimijuutta. Esimerkiksi palvelutieteen yksityiselle sek-
torille kehitettyd sanastoa on omaksuttu myoés julkisrahoitteisen palveluntuotannon piirissa,
mista johtuen esimerkiksi terveydenhuollossa on kayty keskustelua siitd, tulisiko potilasta kut-
sua asiakkaaksi. On huomioitu, ettd pelkan asiakkuuden tarkastelu saattaa rajata ndkokulmaa
likaa, silla asiakkaan yhteiskunnallinen rooli saattaa unohtua. Esimerkkisi Niirasen (2002) mu-
kaan kansalaista ei pitdisi muuttaa asiakkaaksi, vaan sailyttdd kansalaisuus myos asiakkuu-
dessa. Rantanen ja Toikko (2006) seka Stout (2010) taas korostavat siirtyméaéa kohti kansalais-
lahtoistd kehittdmistd hahmottaen asiakkaiden osallistumisen mahdollisuuksia Arnsteinia
(1969) seuraten erilaisten tasojen avulla. Keskiddn nousee osallistamisen asiantuntijuus, joka
tukee palveluiden kayttgjien tayden kansalaisuuden saavuttamista. Toisaalta myds kansalai-
suuden k&site saattaa rajata toisia ulkopuolelleen, kaikki julkisrahoitteisten palveluiden asiak-
kaat ja kuntien asukkaat eivat mydskaan lakiteknisessa mielessa valttdmatta ole Suomen ja

12 Esimerkiksi perinteinen “klassikkomanuaali” eli puhelinluettelo on jaettu kansalaisille viimeisen
kerran 2016, minka jalkeen se I6ytyy ainoastaan verkosta (ks. Liite 3.)
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Euroopan unionin kansalaisia, eika kaikilla kansalaisilla valttamatta ole samoja osallistumisen
mahdollisuuksia.

Tarkasteltaessa digitaliaatiota kansalaisten nékokulmasta on todettava, ettd osasta kansalai-
sia on Suomessa muodostunut erilaisen toimintaprofiilin omaavia digikansalaisia erilaisine tar-
peineen. Silti kansalaisten tarpeiden sijasta verkkoasioinnin kehittdmista ovat toisinaan ohjan-
neet julkisen sektorin sisdiset intressit ja teknologiset mahdollisuudet (Verdegem & Verleye
2009). Digitalisaation arkipaivaistymisen myota kansalaisen rooli on muotoutumassa uudel-
leen. Osa kansalaisista kykenee ja haluaa toimia digikansalaisena méaarittden omaa rooliaan
itse. Tarkoitamme digikansalaisella ihmista, joka kykenee osallistumaan digitaalisen yhteis-
kunnan toimintaan. On huomioitava, etta digikansalaisuus edellyttaa tiettyd minimiosaamista-
soa hyddyntéa internetia elamisen arjessa, digitoimintojen mahdollistavaa perusinfrastruktuu-
ria ja kansalaisen aktiivista toimijuutta. Digikansalaisen asema ja rooli rakentuvat vuorovaikut-
teisesti. Yhteiskunnallisessa keskustelussa tulisi kuitenkin muistaa my6s maan eri alueilla asu-
vat kansalaiset, jotka syysta tai toisesta eivat pysy mukana digitalisaatiokehityksessa. Digita-
lisaation yleistymisen myo6ta on alettu puhua digitaalisesta syrjaytymisesta osana kansalaisten
marginalisoitumiskehitysta tietoyhteiskunnasta kansalaisryhmittain (esim. Closing Europe’s di-
gital divide 2008; Van Dijk 2008; Roivas 2009) tai alueittain (IKT-Einsatz in Haushalten 2012;
Privatpersoners anvandning av... 2012; Leinamo 2015; Honkaniemi & Luoto 2016).

Pohjanmaan, Pohjois-Karjalan ja Lapin osa-aineistojen vastaajat on poimittu vaestérekisterista
ositetulla otannalla kayttaen kuntaa ja ikda ositteina. Aineistot on painotettu vaestéosuuksia
vastaaviksi kaikissa maakunnissa erikseen. (Ks. tarkemmin luvusta 2.2.: Kansalaiskyselyn
otanta-asetelman kuvaus ja Kansalaiskyselyaineiston edustavuus suhteessa perusjoukkoon
ja katoanalyysi.) Kaikki kansalaiskyselyn kvantitatiiviset tulokset perustuvat painotettuihin ai-
neistoihin. Kansalaiskyselyn kvalitatiivinen analyysi perustuu tarkasteltavan digi-ilmién sensi-
tiiviseen kuvaukseen, mika mahdollistaa myds digikansalaisuuden heterogeenisuuden kuvaa-
misen ja erittelyn. Digikansalaisuuden toteutumista ja toteutumisintensiteettia kuvaavat inter-
netkayttbosaaminen, -esteettomyys, -tasa-arvo ja -infrastruktuuri konkretisoivat internetpohjai-
sen hyvinvointiasioinnin rajoja ja mahdollisuuksia erilaisilla asuinalueilla ja erilaisten kansalais-
ryhmien keskuudessa. (Vaeston tieto- ja viestintatekniikan ... 2015; Viinamaki ym. 2016.) Naita
digikansalaisuuden ulottuvuuksia kuvaamme seuraavaksi lappilais-, pohjanmaalais- ja poh-
jois-karjalalaisvastaajien kertomana.

4.1 Internetperustaisen asioinnin mahdollistajat

Internetperustaiselle asioinnille muodostavat omat reunaehtonsa motiivi asioida internetin
kautta, mille luo perustan internetINFRASTRUKTUURI eli kaytettavissa olevat internetperus-
taisen asioinnin mahdollistavat laitteet ja verkkoyhteydet. Motivaatiota internetperustaiseen
asiointiin maarittavat kayntiasiointimatka ja kulkuvaline kuntakeskukseen, kokemus omasta in-
ternetin kayttbosaamisesta ja tuen lahde internetin kaytolle, internetperustaisen asioinnin mah-
dollistavat laitteet ja yhteydet seka internetyhteyden toimivuus. (Kuviot 4.-8.; Taulukot 8.—9.;
Tapauskuvaukset 1.-3.)
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Kuvio 4. Internetkayttbosaaminen, -esteettomyys, -tasa-arvo ja -INFRASTRUKTUURI
internetperustaisen hyvinvointiasioinnin reunaehtoina.’”

Matka kotikunnan asiointikeskukseen ja paaasiallinen asiointikulkuvéline ohjaa asiointikana-
van valintaa. Kansalaiskyselyyn vastanneilta tiedusteltin matkaa asunnostaan kotikunnan
kuntakeskukseen seka paaasiallista asiointikulkuneuvoa. Kuntakeskusten ulkopuolella asu-
vien riippuvuus oman auton kaytésta korostaa yksilon omaa roolia palveluiden toimijana ja
toteuttajana. Internetperustaisen asioinnin sujuvuus on tarkea kysymys kuntakeskusten ulko-
puolella asuville heidan miettiessaan asiointikanavaa. (Kuvio 5.; Taulukko 8.)

13 Muokattu t&han julkaisuun sopivaksi l&hteesta Viinamaki ym. 2016.
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Kuvio 5. Kansalaisten valimatka (km) vakituisesta asunnosta kotikunnan kuntakeskuk-

seen maakunnittain. Mediaani ja kvartiilit.”

Maakunnista Lapissa on suhteellisesti eniten harvaanasuttua maaseutua ja Lapin maakunnan
maapinta-ala’® on tutkimusmaakunnista suurin eli 92 666,98 km?; mika selittdd valimatkojen
kilometripituuksia vakituisesta asunnosta kotikunnan kuntakeskukseen. Pohjanmaalla vali-
matka vakituisesta asunnosta kotikunnan kuntakeskukseen on lyhin ja maapinta-ala tutkimus-
maakunnista pienin eli 7 761,33 kmz.

Matka kotikunnan vakituisesta asunnosta kuntakeskukseen ja paaasiallinen kulkuneuvo kun-
takeskuksessa asioitaessa ohjaavat osaltaan kansalaisten asiointikanavan valintaa. (Taulukko
8.)

14 Laatikko-jana -kuvio perustuu tunnuslukuihin, jotka jakavat tarkasteltavan ryhman neljagan yhta
suureen joukkoon. Tunnusluvut ovat minimi, alakvartiili, mediaani, ylakvartiili ja maksimi. Laa-
tikko-jana -kuviossa janojen paat kertovat minimin ja maksimin. Jakauman sijainnista kertoo tii-
vistetysti mediaani, joka on merkitty tummennetulla viivalla ja sijaitsee yleensa laatikon sisalla.
Joskus se on sama kuin ala- tai ylakvartiili. Mediaani jakaa havaintoaineiston kahteen yhta suu-
reen osaan. 25 % havainnoista jaa alakvartiilin alapuolelle ja 25 % ylakvartiilin ylapuolelle. Ala-
kvartiilin ja mediaanin véliin jad 25 % havainnoista, kuten myds mediaanin ja ylakvartiilin valiin.

1 Maapinta-ala km2 2015: Lapin maakunta: 92 666,98 km?; Pohjanmaan maakunta: 7 752,41 kmz;
Pohjois-Karjalan maakunta 17 761,33 km2. L&hde: Suomen virallinen tilasto (SVTb): Vaestétra-
kenne [verkkojulkaisu]. ISSN=1797-5379. Helsinki: Tilastokeskus [viitattu: 6.6.2017]. Saantitapa:
http://www.stat.fiftil/vaerak/index.html. Tilastossa kaytetdan 1.1.2017 aluejakoa koko aikasar-
jassa. (Taulu 14.).
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Taulukko 8. Paaasiallinen kulkuvaline kuntakeskuksessa asioitaessa.

L ETaili Rl Pohjanmaan |Pohjois-Karjalan
P maakunta maakunta
Paaasiallinen kulkuneuvo kuntakeskuk-

sessa asioitaessa n % n % n %
Oma auto 280 79,3 258 84,9 290 82,1
Sukulaisten tai tuttavien auto 19 55 5 1,6 22 6,3
Julkinen kulkuvaline 4 1,2 - 2 0,6
Kuljetuspalvelu 1 0,4 2 0,8 4 1,0
Kevyen liikenteen kulkuneuvo 48 13,6 39 12,7 35 9,9
Yhteensa 353 100 304 100 353 100,0

Jokaisessa maakunnassa vastaajien paaasiallisin asiointikulkuvéline oli oma auto, seuraa-
vaksi yleisin kevyen liikenteen kulkuneuvo ja kolmanneksi yleisin sukulaisten tai tuttavien auto.
Pohjamaalla asuvilla sukulaisten tai tuttavien auto asiointikulkuvalineena oli muiden maakun-
tien vastaajiin verrattuna huomattavasti harvinaisempaa.

Kokemus omasta internetin kayttbosaamisesta ja perhepiirikohtainen kayttétuki ongelmatilan-
teissa myds vaikuttaa internetasioinnin intensiteettiin. (Taulukko 9.)

Taulukko 9.  Vastaajien kokemus omasta internetin kayttbosaamisestaan seka tuen lahde
internetin kaytolle.

Lapin maakunta Pohjanmaan | Pohjois-Karjalan
maakunta maakunta

n % n % n %
Kokemus omasta internetin kayttbosaamisesta
Hyva 156 45,4 151 | 49,9 129 36,8
Keskinkertainen 130 37,8 106 35,1 131 37,4
Huono 40 11,8 34 11,2 58 16,4
En osaa arvioida 17 5,0 12 3.9 33 9,4
Yhteensa 343 100 302 100,0 351 100,0
Paaasiallinen opastaja internetin kaytdlle niin tarvittaessa
Perheenjasen 182 53,7 150 50,4 178 52,5
Sukulaiset 32 9,6 15 50 30 8,9
Naapuri, tuttava tai jokin muu henkild 51 15,0 47 15,8 50 14,8
En tarvitse tukea tai opastusta ulkopuolisilta 74 21,7 85 28,7 81 23,8
Yhteensa 339 100 297 100,0 339 100,0

Suurin osa vastaajista arvioi oman internetin kayttbosaamisensa vahintaan keskinkertaiseksi.
Vastaajien kokemus omasta internetin kayttbosaamisesta eriytyy suhteellisen paljon. Yleis-
téen voidaan todeta, ettéd noin puolella oma osaaminen ei ole hyvatasoista ja mité ilmeisemmin
suurin osa heistd tarvitsee eritasoista opastusta internetperustaisten palvelujen kayttami-
sessd. Internetin kayttbosaamisen tukeminen vaatii intensiivisempaa ja jatkuvampaa opas-
tusta kuin muiden arjen palveluiden. Tulosten mukaan vastaajat ovat riippuvaisia laheisten
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ihmisten opastuksesta internetasioissa ja julkisen opastuksen merkitys on verraten vahainen.
Pohjois-Karjalassa asuvat vastaajat arvioivat Lapin ja Pohjanmaan vastaajiin verrattuna huo-
noimmaksi internetin kayttbosaamisen. Vastaajat saivat tarvitessaan internetin kayttdapua
padasiassa joko perheenjaseniltdén tai perhepiiriin kuuluvilta ei-perheenjasenilta. Pohjanmaa-
laisvastaajat tarvitsivat suhteellisesti harvimmin internetin kayttdéapua.

Internetasiointimahdollisuuksien yleistymisestéa huolimatta ne eivat valttaméatta vastaa kansa-
laisten palvelutarpeisiin ja -odotuksiin, mista on esimerkkind Tapauskuvaus 1.

Tapauskuvaus 1. Kansalaiskyselyyn vastaaja 343 Pohjois-Karjalasta.

Pohjois-Karjalassa kaupungin laheisen maaseudun kunnassa asuva, oman auton omaava
vuonna 1967 syntynyt opistoasteen tutkinnon suorittanut elakkeella oleva nainen, jolla on matkaa
19 km kotikunnan kuntakeskukseen ja arvioi internetin kayttbéosaamisensa keskinkertaiseksi. Ha-
nen mukaansa julkiset internetperustaiset palvelut eivat vastaa hanen palvelutarpeitaan: "Kysy-
mykset jaévét ilman vastauksia ja liitteet pitédé kuitenkin viedaé tai postittaa, kun ei ole skanneria.”
Internetperustaisessa palvelussa on parasta, ettd "Hakemukset ovat nopeammin kasittelyssa ja
oikein taytettyina. Asiat voi hoitaa milloin tahansa, paatokset nakyvat nopeammin koneelta kuin
paperilla postin kautta” ja vaikeinta "Liitteet. Sivujen kaatuminen”. Kehittdmisehdotuksenaan han
esittdad: "Lisédéa selkeytta ja "kapulakielen” tilalle selkokielta. Liitteiden ldhetykseen selkeét ohjeet
ja osoitteet 2 Tama tulee vuodenvaihteessa olemaan viela Kelalle rankka paikka, kun toimeen-
tulohakemukset ja niiden kymmenet liitteet (esim. edellisen 3 kk:n pankkitapahtumat) ruuhkaut-
tavat toimipisteet. Miten kaikkein kdyhimmat hankkivat nettiyhteyden, koneen, skannerin, pankki-
tunnukset (joita ei saa ilman passia tai ajokorttia) ja viela kyvyn kayttaa niitd. Nama asiat eivat
edes ole toimeentulotuella korvattavia! Kelalla ei ole edes palautuskuoria enda! Toivottavasti
teette saman kyselyn soten ja kelan myllayksen jalkeen. saattaisi olla eri vastaukset!”

Tapauskuvauksessa 1. konkretisoituu varsin oivallisesti internetperustaisten "standardipalve-
luiden” toimivuus, muttei samassa maarin yksildllisten tilanteiden dokumentoimisen mahdolli-
suus, mitd ominaisuutta osa kansalaisista tarvitsee. Myds internetperustaisten lomakkeiden
taytettavyyteen ja ymmarrettavyyteen vastaaja toivoo helpotusta.

Kansalaisella kaytettavissa oleva internetperustaisen asioinnin mahdollistava laitetyyppi ja sii-
hen sopivat asiointitoiminnot ohjaavat internetperustaisen asioinnin toteutumista. (Kuvio 6.;
Tapauskuvaus 2.)
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Kuvio 6. Internetperustaisen asioinnin mahdollistavat laitteet kotitaloudessa. Kylla —vas-

tausten % -osuus.

Suhteellisesti yleisimmaét internetperustaisen asioinnin mahdollistavat laitteet olivat vastaajilla
kannettava tietokone ja alypuhelin, seuraavaksi yleisimmat laitteet olivat matkapuhelin ja tab-
let-tietokone. Suhteellisesti harvinaisin laite kyselyssa luetelluista laitteista oli lykello. Lappi-
laisvastaajilla oli suhteellisesti eniten &lypuhelimia. Pohjanmaalaisvastaajilla oli suhteellisesti
eniten poytatietokoneita, kannettavia tietokoneita, tablet-tietokoneita, matkapuhelimia, alykel-
loja ja aktiivirannekkeita. Suhteellisesti pienimmét maakunnittaiset laite-erot olivat poytéatieto-
koneen osalta. Suhteellisesti vahiten alykelloja oli pohjois-karjalalaisilla vastaajilla.

Tapauskuvaus 2. Kansalaiskyselyyn vastaaja 397 Pohjanmaalta.

Pohjanmaalla kaupungin laheisen maaseudun kunnassa asuva oman auton omaava vuonna
1951 syntynyt korkeakoulututkinnon suorittanut eldkkeella oleva nainen, jolla on matkaa 1 km
kotikunnan kuntakeskukseen ja arvioi internetin kayttbosaamisen keskinkertaiseksi. Hanen mu-
kaansa julkiset internetperustaiset palvelut eivat vastaa hanen palvelutarpeitaan: - Hyvin vaikeita
kayttaa, etta 16ytééd oikeat "luukut” ja sivut, tietdd oikeat lomakkeet jne. Monet asiat eivét niin
yksinkertaisia "mustavalkoisia!” Internetperustaisten palveluiden suunnitteluun han haluaisi vai-
kuttaa: "Kaikille kansalaisille (vanhemmat ja muuten vdhén tekniikka hallitsevat), jotka tarvitsevat
apua - koulutusta, tuki palvelu piste/henkild kotiin, tietokonepalvelut lahelle, nyt ollaan auttavien
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sukulaisten armoilla!! Jos niita on?! Kaikilla ei ole ja dlypuhelintal!!” Internetperustaisessa palve-
lussa on parasta, ettd "Palveluasiat hoituvat laskujen maksamisen osalta hyvin, tietyt lomakkeet
16ytyvét sielta, ei tarvitse hakea tai tilata, tiedon kulku on nopeampaa” ja vaikeinta, etta "Useimmat
yleiset palvelut, joita on ollut pakko kayttda, ovat todella monen mutkan takana - mielikuvitus ei
riitd niiden ldytdmiseen! Eivat pysty huomioimaan muuta kuin rutiinitapaukset - vaikea saada
apua! Pankit, vakuutusyhtiot ja muut ovat ulkoistaneet omat tyénsa asiakkaille!!” Kehittémisehdo-
tuksenaan han esittaa, ettd "Pitd& ottaa huomioon ne, joilla ei ole internetkaytté mahdollisuutta!!
Apuhenkildt, - koneet/-pisteet/koulutus ym.”

Internetperustaista asiointia maarittaa kayttbosaamisen ja kaytettavissa olevien laitteiden li-
saksi se, millaiset sahkodisen asioinnin mahdollistavat internetyhteydet kansalaisilla on kaytet-
tavissaan. (Kuvio 7.)
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Kuvio 7. Sahkdisen asioinnin mahdollistavat internetyhteydet kotitaloudessa. Kylla —vas-

tausten % -osuus.

Suhteellisesti eniten vastaajilla oli sédhkdisen asioinnin mahdollistavista internetyhteyksista
mobiililaajakaistaliittymia ja kiinteita laajakaistaliittymia. Lappilaisvastaajilla oli suhteellisesti
eniten kiinteita laajakaistaliittymia ja kaapelimodeemiliittymid. Pohjanmaalaisvastaajilla oli suh-
teellisesti eniten valokuituverkko- ja mobiililaajakaistaliittymia kaytossaan.

Internetyhteyden toimivuus on avainasemassa internetperustaisen asioinnin onnistumisessa,
mika heijastuu kayttokokemuksiin ja -motiiveihin laajemminkin kansalaisten miettiessa itsel-
leen sopivia asiointikananvia. (Kuvio 8.; Tapauskuvaus 3.)

57



Lappi

Pohjanmaa

Pohjois-Karjala

1 2 3 4 5

1 = Erittéin huonosti — 5 = Erittain hyvin

Kuvio 8. Internetyhteyden toimivuus. Keskiarvo.

Pohjanmaalaisvastaajien keskuudessa internetyhteydet toimivat parhaimmin ja huonoimmin
ne toimivat Pohjois-Karjalassa. Erityisesti harvaan asutulla maaseudulla internetyhteyden toi-
mivuus ja toimintavarmuus vaihtelevat, mika luo epéavarmuutta internetperustaisen asioinnin
onnistumiselle. Yleisarvio internetyhteyden toimivuudesta on kohtuullisen hyva toimivuus, jos-
kin vaihtelevuus on merkittdvaa. Vastaajat joutuvat huolehtimaan naiden palveluiden toimivuu-
desta ja sujuvuudesta. Samoin kayttokokemukset ovat luonteeltaan jakautuneita, mika tulee
ilmi myo6s tapauskuvauksissa.

Tapauskuvaus 3. Kansalaiskyselyyn vastaaja 128 Lapista.

Lapissa harvaan asutun maaseudun kunnassa asuva, oman auton omaava vuonna 1993 syn-
tynyt korkeakoulututkinnon suorittanut tydssa kayva nainen, jolla on matkaa 42 km kotikunnan
kuntakeskukseen ja arvioi internetin kayttbosaamisensa hyvaksi. Hanen mukaansa “Nuoret ih-
miset oppii ja osaa kayttaa palveluita, mutta ikdihmisille se on vaikeaa. Palvelut saattaa siirtya
kokonaan verkkoon ennen kuin ikdihmiset niita oppii kdyttdmaén.” Internetperustaisessa asioin-
nissa on hanen mukaansa parasta, etta "Voin asioida itselleni sopivaan aikaan eika minun tar-
vitse jarjestad itselleni aikaa tai lahted asiasta tehden asioimaan” ja vaikeinta, ettd "Kaikki si-
vustot eivat ole tarpeeksi selkeitd eikéd ohjeet aina ole riittavia. Internet yhteys on valilla tosi
huono ja hidastaa ja vaikeuttaa asiointia”. Kehittdmisehdotuksenaan han esittaa: *Valtakunnal-
lisesti tasavertaiset internetyhteydet, helppokayttdmahdollisuuksia niité tarvitseville, ikdihmisten
opastusta ja avustusta.”

Sujuva internetperustainen asiointikokemus on ensiarvoisen tarkeaa, kun kansalaiset arvioivat
internetperustaisen asioinnin valintaa suhteessa henkilokohtaisiin asiointikanaviin eli kaynti-
asiointiin ja puhelinasiointiin. Asiointikanavien valintaa maarittéavat internetin kayttdosaaminen,
mitd puolestaan maarittaa opiskelu- ja tydssakayntihistorian aikana kertynyt internetosaami-
nen. Elakkeelld oleville kansalaisille ei ole valttamatta ehtinyt kertyd internetkayttbkokemusta
opiskeluaikana tai tytelamassa toimiessaan. Myos tydtehtava ja tydpaikkahierarkkinen asema
maarittavat internetkayttdosaamiskertymaa.

16 Vastausvaihtoehdot: 1 Internetyhteys toimii erittdin huonosti; 2 Internetyhteys toimii huonosti;
3 Internetyhteys toimii keskinkertaisesti; 4 Internetyhteys toimii hyvin; 5 Internetyhteys toimii erit-
tain hyvin.
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4.2 Internetperustainen asiointi

Internetperustaiselle asioinnille muodostavat omat reunaehtonsa motiivi asioida internetin
kautta, mille luo perustan internetESTEETTOMYYS eli internetperustaisten palveluiden saa-
tavuus ja saavutettavuus seka palveluiden tekninen toimintavarmuus. Motivaatiota internet-
perustaiseen asiointiin maarittavat internetin kaytto erityyppisten asioiden hoitamisessa, inter-
netin kayton useus seka joko mielikuviin tai omiin kokemuksiin perustuvat mielipiteet internet-
perustaisesta asioinnista rajoituksineen ja mahdollisuuksineen (Kuviot 9.—13.; Tapauskuvauk-
set4.-7.)

Internet
ESTEETTOMYYS

Internet Digikansalaisen \‘

. -~ ; S ) Internet
KAYTTO- verkkoasmmnm . TASA-ARVO
OSAAMINEN reunaehtoja

Internet-
INFRASTRUKTUURI

Kuvio 9. Internetkayttbosaaminen, -ESTEETTOMYYS, -tasa-arvo ja -infrastruktuuri in-
ternetperustaisen hyvinvointiasioinnin reunaehtoina.”

Kansalaisille maaré- ja laatukokemukset internetin kaytosta asioiden hoitamisessa kuluneen
vuoden aikana heijastuvat internetin kayttdintensiteettin myds lahitulevaisuudessa. Mita
enemman kertyy kayttokertoja, sitd sujuvampaa ja varmempaa on internetin kayttd. Myodnteiset
internetin kayttokokemukset puolestaan saavat aikaan varsin helposti positiivisen kumuloitu-
van internetin hyddyntamiskehan, mille perusedellytyksena on riittavat ja jatkuvasti laajenevat
internetasiointimahdollisuudet. Omalla aidinkielella internetperustaisen asioinnin mahdollistu-
minen on myds tarke&& huomioida erityisesti laajoissa ja laajalevikkisissa asiointiportaaleissa.
(Kuvio 10.)

7 Muokattu t&han julkaisuun sopivaksi l&hteesta Viinamaki ym. 2016.
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Kuvio 10.

Internetin kayttd asioiden hoitamisessa kuluneen vuoden aikana. Kylla —vastausten % -osuus.
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Kyselyyn vastanneet olivat suhteellisesti useimmin kayttaneet sahkopostia, verkkopankkipal-
veluja, hakeneet tietoa internetista, ostaneet tai myyneet tavaroita internetin kautta seka luke-
neet verkkolehtia. Etatyo ja opiskelupaikan etsiminen internetin kautta oli suhteellisesti harvi-
naisinta. Mitd uudemmasta internetkayttémahdollisuudesta ja mita henkilokohtaisesti arvioi-
tuna strategisemmasta palvelusta on kysymys, sitda vdhemman sita on kaytetty. Voidaan olet-
taa, ettd kysymys on sek& uuden oppimisen hankaluuksista ettd ehdollisesta luottamisesta
vaativimpiin asiointimuotoihin. Maakunnittain tarkasteltuna pohjois-karjalalaiset vastaajat kayt-
tivat muiden maakuntien vastaajiin verrattuna suhteellisesti useammin pilvipalveluja (48,9 %),
pohjanmaalaiset hyddynsivét suhteellisesti useimmin yhteisopalveluja (77,3 %) ja lappilaiset
opiskelivat verkon kautta (43,8 %) suhteellisesti useimmin.

Internetperustaiset asiointimahdollisuudet myds vaihtelevat organisaatioittain toiminta-alueen
laajuuden liséksi. Tapauskuvaus 4. konkretisoi pienen ydinmaaseutukuntaan lukeutuvan kun-
nan tyontekijan nakemyksia ja kokemuksia internetperustaisesta asioinnista niin tyontekijan
kuin hanen asiakkaidensakin nakdkulmasta arvioituna.

Tapauskuvaus 4. Kansalaiskyselyyn vastaaja 382 Pohjanmaalta.

Pohjanmaalla ydinmaaseudun kunnassa asuva oman auton omaava vuonna 1977 syntynyt kor-
keakoulututkinnon suorittanut tydssakayva nainen, jolla on matkaa 5 km kotikunnan kuntakes-
kukseen ja arvioi internetin kayttbosaamisen keskinkertaiseksi kuvaa pienehkén kunnan tydnte-
kijan nakokulmasta internetperustaisia asiointimahdollisuuksia seka internetperustaisten palve-
luiden kayttajan etta tuottajan nakdkulmasta seuraavasti: "Kuntien palvelut melko heikosti saata-
vissa. Esim. séhkoisia lomakkeita ei ole, eika niité voi séahkdisesti palauttaa (siis jos on). Kanta.fi
t6kkii poikkeuksetta vain reseptien uusiminen onnistuu.” Internetperustaisten palveluiden suun-
nitteluun hén haluaisi vaikuttaa: “esim. sosiaali- ja terveyspalvelut, kaikki lomakkeet sahkdisiksi.
Olen pienen kunnan sossussa tdissa ja sdhkoinen asiointi helpottaisi ty6td.” Hanen mukaansa
internetperustaisessa asioinnissa on parasta, etta "Voi itse valita ajankohdan, kaiken tarvittavan
tiedon saa saman pdydan dérestd” ja vaikeinta, ettd "Yhteydet eivét toimi. Lomakesuunnittelu ja
toteutus on amat6orimaista. Palvelimet ruuhkautuvat ja kaatuvat. (Kela, vero, maistraatti) lomak-
keet eivat ole aina taytettavia, vaikka ndin annetaan ymmartaa. Omalta osalta 1ahinnd menee
hermo ja tuhlaantuu aikaa, mutta mun asiakaskunta ei edes osaa tayttaa lomakkeita. (ei edes
paperisia) Eli opastus paremmaksi! chat -tyyppinen info 24/7 vois olla Hyvé :)” Kehittdmisehdo-
tuksenaan han esittédd, ettda "Ammattilaiset toteuttamaan kdytdnndn suunnittelun ja valmiit sivut.
Palvelimet riittdvan kokoisiksi, etteivat ole koko ajan nurin. Kunnille: lomakkeet sinne sdhkoiseen
muotoon, ettd saa tulostaa edes, vaikka sitten hakemuksen joutuisikin postittamaan. Ja se neu-
vonta 24/7”.

Palveluiden toimintavarmuus korostuu viranomaisasioinnissa, jossa usein asiointitapahtu-
maan kuuluu erilaisten dokumenttien liittAminen lomakkeisiin. Asiointilomakkeiden yksiselittei-
syys ja helppotayttoisyys ovat tarkeitd, jotta kansalaiset koulutustasosta ja sosioekonomisesta
asemasta riippumatta voivat hyddyntéa internetasiointia yhtena asiointikanavana. Myés kun-
tien viranomaisasiointimahdollisuudet vaihtelevat kunnittain ja internetperustaisen asioinnin
mahdollistavien palvelinten toimintavolyymit eivéat varsinkaan asioinnin ruuhkahuippuina riita.
Internetperustaiset asiointimahdollisuudet maarittavat vuotuista internetin kayttdintensiteettia.
(Kuvio 11.)
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1 = Harvemmin kuin kerran viikossa — 5 = Paivittain

Kuvio 11. Internetin kaytdn useus. Keskiarvo.”

Internetin kayttd oli useimmilla vastaajilla suhteellisen yleista. Kayton jokapdivaisyys luo var-
muutta ja pohjaa internetperusteisten palvelujen yleistymiselle ja toimivuudelle tulevaisuu-
dessa. Maakunnittaiset erot internetin kayttamisessa ovat pienia. Suhteellisesti useimmin in-
ternetia kayttivat pohjanmaalaisvastaajat ja harvimmin Pohjois-Karjalassa asuvat vastaajat.
Suhteellisesti suurin osa vastaajista kayttaa internetia lahes joka paiva.

Internetperustaisen asioinnin vaivattomuus seka ajasta ja paikasta riippumattomuus korostu-
vat erilaisissa elaméntilanteissa olevien kansalaisten ja erilaisilla maantieteellisilla alueilla asu-
vien keskuudessa, koska henkilékohtaisia viranomaisasiointimahdollisuuksia on vahennetty ja
toimipisteita lakkautettu. Tata konkretisoi lappilais- ja pohjanmaalaisvastaajien kokemukset
uudenlaisesta asiointikulttuurista Tapauskuvausten 5. ja 6. kuvaamana:

Tapauskuvaus 5. Kansalaiskyselyyn vastaaja 41 Lapista.

Lapissa harvaan asutun maaseudun kunnassa asuva, oman auton omaava vuonna 1987 synty-
nyt korkeakoulututkinnon suorittanut tydssa kayva nainen, jolla on matkaa 3 km kotikunnan kun-
takeskukseen ja arvioi internetin kayttdosaamisensa hyvéksi kertoo internetperustaisessa asioin-
nissa olevan parasta "etta asioita voi hoitaa netissa kotoa kasin silloin kun ehtii. Kun oma ty6 on
arkisin 8-16 (+pitkat tydmatkat) valilla yleensd, on virastoissa hankala ehtia kdymaan aukioloai-
kojen puitteissa” ja vaikeinta, "ettd joka paikkaan vaaditaan erit. tunnukset, joita ei sitten muista
kuin seuraavan kerran asioi verkossa. On hyva, ettd moneen paikkaan voi kirjautua verkkopank-
kitunnuksilla.” Kehittdmisehdotuksenaan han esittaa, ettd "Joka paikkaan ei vaadittaisi rekisteroi-
tymista ja salasanoja on hankala muistaa. — Jatkuva tiedonkeruu arsyttaa ja herattaa epaluotta-
musta.”

Erityisesti maaseudulla tydmatkat voivat muodostua varsin pitkiksi, jolloin kayntiasiointi viras-
toissa muodostuu varsin hankalasti organisoitavaksi. Toisaalta internetin kayttoturvallisuuden
takaavien kirjautumiskaytantdjen variaatiot voivat vaikeuttaa sujuvaa internetperustaista asi-
ointia. Asiointietaisyys ei ole valttamatta olennaisin, vaan erityisesti palkkatytsséakayvilla asi-
ointivirastojen aukioloajat maarittavat sujuvaa asiointia Tapauskuvauksen 6. tapaan.

Tapauskuvaus 6. Kansalaiskyselyyn vastaaja 113 Pohjanmaalta.

Pohjanmaalla kaupungin ldheisen maaseudun kunnassa asuva oman auton omaava vuonna
1959 syntynyt ammattikoulututkinnon suorittanut tydssékayva nainen, jolla on matkaa 2 km koti-

18 Vastausvaihtoehdot: 1 Harvemmin kuin kerran viikossa; 2 Kerran viikossa; 3 Muutaman kerran
viikossa; 4 Lahes joka péiva; 5 Paivittain.
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kunnan kuntakeskukseen ja arvioi internetin kayttbosaamisen hyvaksi luonnehtii internetperus-
taisten palveluiden vastaamista omiin palvelutarpeisiin, ettd "Se vain on huonoa, kun kaikki toi-
mistot vieddan maalla asuvilta kaupunkiin ja kaikilla ei ole autoa/kyytia. Toimistojen aukioloajat
myés aivan ihmeellisid. jos vain joskus auki.” Han haluaisi vaikuttaa julkisten internetperustaisten
palveluiden suunnitteluun siten, ettd "Aukioloajat niin, etté tyéssé kdyvétkin pdadsevét asioimaan.
Aukiolo my6s maalla useammin. kuin kerran viikossa. Esim. Kela, poliisi ym.”
Erityisesti maaseudulla virastojen kayntiasiointipisteitéd on vahennetty ja vieléa toiminnassa ole-
vien asiointipisteiden asiointiaukioloaikoja on vahennetty niin aukiolopéivien kuin aukiolotun-
tienkin osalta. Tallainen kehitys vaikeuttaa myo6s keskitettyjen virastoasiointipaivien ja -matko-
jen toteuttamista erityisesti niiden kansalaisten keskuudessa, joilla ei ole kaytettéavisséan omaa
autoa. Kansalaisten nakemykset internetperustaisen asioinnin eduista ja reunaehdoista hei-

jastuvat internetin kayttévolyymiin joko sita lisaten tai vahentaen (Kuvio 12.)
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1 = Taysin eri mieltd — 5 = Taysin samaa mielta
Kuvio 12. Kansalaisten nakemyksia internetperustaisen asioinnin eduista ja reunaeh-

doista. Keskiarvo.”

Internetperustaisessa asioinnissa vastaajat korostivat suhteellisesti eniten sen toimintavar-
muutta, helppokayttdisyyttd ja riippumattomuutta sekd myos ajan saastymistd, milla ulottu-
vuuksilla arvioituna maakuntien véliset erot ovat erittain pienia. Suhteellisesti vahiten korostui
vastaajien keskuudessa internetperustaisen asioinnin kalleus ja osaamisvaatimus, joista mo-
lemmista vaittdmista pohjanmaalaisvastaajat olivat suhteellisesti useimmin eri mieltd. Myds
Tapauskuvaus 7. todentaa kansalaiskyselyyn vastaajan 147 kertomana edella kuvatut inter-
netperustaista asiointia puoltavat tekijat.

19 Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin eri mieltd; 2 Jonkin verran eri mielta; 3 Ei samaa eika eri mielta;
4 Jonkin verran samaa mieltd; 5 Taysin samaa mielta.
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Tapauskuvaus 7. Kansalaiskyselyyn vastaaja 147 Pohjois-Karjalasta.

Pohjois-Karjalassa ydinmaaseudun kunnassa asuva, oman auton omaava vuonna 1959 synty-
nyt korkeakoulututkinnon suorittanut tydssa kayva nainen, jolla on matkaa 20 km kotikunnan
kuntakeskukseen ja arvioi internetin kayttéosaamisensa keskinkertaiseksi. Internetperustai-
sessa asioinnissa on vastaajan mukaan parasta, ettd "Voi toimia haluamassaan virastossa
ajasta ja paikasta riippumatta. Séastaa aikaa ja vaivaa seka rahaakin, kun ei tarvitse lahtea
paikan p&alle. Liséksi helpottaa ajankayton suunnittelua, kun voi varata esim. aikoja itsenéi-
sesti.” ja vaikeinta, ettd "Henkilokohtainen palvelu perustuu vuorovaikutukseen — ei pelkkaéan
sablumoituun lomakkeen tayttamiseen. Jos haluaisi tehdd muuta kuin sovelluksien ohjaamien
palveluiden kayton niin se on lahes mahdotonta ilman lisaselvittelyja/yhteydenottoa.” Kehitté-
misehdotuksenaan han esittaa: "Turvallisuuden korostaminen ja sen opastaminen joka kana-
vassa on erittain tarkeda.”

Kansalaiskyselyyn vastaaja 147 erittelee henkilokohtaisen palvelun ja internetperustaisen
"standardipalvelun” eroavaisuuksien merkitysta yksildllisissa palvelutilanteissa. Lisaksi han ko-
rostaa kayttajakohtaisen kayttoturvallisuuden oivaltamisen merkitystd "kasvottomassa” inter-
netperustaisessa asioinnissa.

Kansalaisten internetperustainen viranomaisasiointi ei ominaisuuksiltaan nayté poikkeavan
muusta internetperustaisesta asioinnista. (Kuvio 13.)
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Kuvio 13. Kansalaisten nakemyksia internetperustaisen viranomaisasioinnin ominaisuuk-

sista. Keskiarvo.?

Internetperustaisessa viranomaisasioinnissa vastaajien mukaan internetperustainen asiointi
on hyva vaihtoehto kayntiasioinnille viranomaisten luona. Vaihtoehtoisuuden korostaminen on
merkittdvad, mika antaa tietyn toiminta-alustan tulevien julkisten internetasiointimuotojen ke-
hittdmiselle. Palvelujen kayttajat ovat hyvaksymassa internetperustaisen asioinnin hyvana

2 Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin eri mieltd; 2 Jonkin verran eri mielta; 3 Ei samaa eika eri mielta;
4 Jonkin verran samaa mieltd; 5 Taysin samaa mielté.
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vaihtoehtona palvelukokonaisuuksien kehittdmisessa. Palvelujen kaytettavyyteen suhtaudu-
taan kriittisemmin. Sen sijaan internetperustaisen viranomaisasioinnin kalleus ei ole kovinkaan
merkityksellisté vastaajien arvion mukaan. Lappilaisvastaajat korostivat suhteellisesti muiden
maakuntien vastaajia enemman viranomaisasioinnin kalleutta ja pohjois-karjalalaisvastaajat
internetsivustojen helppokayttdisyyttd. Pohjanmaalaisvastaajien arviot sijoittuivat jokaisen
mielipidevaittaman osalta lappilais- ja pohjois-karjalalaisvastaajien keskelle.

4.3 Internetperustainen viranomaisasiointi

Internetperustaiselle asioinnille muodostavat omat reunaehtonsa motiivi asioida internetin
kautta, mille luo perustan internetKAYTTOOSAAMINEN eli internetperustainen asiointiosaa-
minen erilaisissa asiointiportaaleissa. Internetperustaista viranomaisasiointia maarittavat inter-
netin kayttdintensiteetti; internetperustaisten palveluiden palveluominaisuuksien merkitys ja to-
teutuminen vastaajan kokemana seka internetperustaisen asioinnin mieltaminen realistisena
vaihtoehtona perinteisille asiointitavoille eli kaynti- ja puhelinasioinnille. (Kuviot 14.-21.; Tau-
lukot 10.-11.; Tapauskuvaukset 8.—10.)

Internet
ESTEETTOMYYS

Internet Digikansalaisen \

. - ; S ) Internet
KAYTTO- verkkoasmmnm . TASA-ARVO
OSAAMINEN reunaehtoja ,

Internet-
INFRASTRUKTUURI

Kuvio 14. InternetK AYTTOOSAAMINEN, -esteettdmyys, -tasa-arvo ja -infrastruktuuri in-
ternetperustaisen hyvinvointiasioinnin reunaehtoina.?’

Internetperustainen viranomaisasiointi eroaa muusta kansalaisten internetperustaisesta asi-
oinnista (esim. tavaroiden ostaminen tai myyminen), koska viranomaisasioinnin paaasiallisena
lopputuloksena on viranomaisen tekema ratkaisu kansalaisen aloitteesta. Tapauskuvaus 8.
kuvaa korkeakoulututkinnon suorittaneen ja internetosaamisensa hyvaksi arvioivan vastaajan
erittelya internetperustaisen viranomaisasioinnin keskeista reunaehdoista.

Tapauskuvaus 8. Kansalaiskyselyyn vastaaja 777 Pohjanmaalta.

Pohjanmaalla ydinmaaseudun kunnassa asuva oman auton omaava vuonna 1947 syntynyt kor-
keakoulututkinnon suorittanut eldkkeell& oleva nainen, jolla on matkaa 1 km kotikunnan kunta-
keskukseen ja arvioi internetin kayttdbosaamisen hyvaksi. Internetperustaisessa asioinnissa on
vastaajan mukaan parasta, ettd "hyvélla taidolla ja hyvilla yhteyksilla ja koneilla onnistuu ajasta
ja paikasta riippumatta” ja vaikeinta: Jotta pystyy suoriutumaan internetperustaisesta asioinnista

taytyy olla:
- hyvat ATK (it-) taidot

2 Muokattu t&han julkaisuun sopivaksi l&hteesta Viinamaki ym. 2016.
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- kayttétottumusta yllattavan paljon

- hyvat ATK-laitteet (yhteys)

- paljon etukateistietoa taytettavasta lomakkeesta

- hyva kirjoitustaito

- riittdva nopeus lomakkeiden tayttamisessa (fundeeraamaan ei saa jaada!)

- omat laitteet maksavat, samoin yhteys”
Kehittdmisehdotuksenaan han esittaé: "Ikaa karttuessa ikapolveni ATK-taidot suht my6haan
opittuja, kehittéisin "kotineuvojapalvelua” jos toimistot hdvidvét ja ovat vaikeasti saavutettavissa
kun taytat 80 v, tarvitsetko internetperustaista asiointia, kirjoitus - ja lukutaito hidastuu! Ja jos
laitteet kalliita, niin kotineuvojalla omat laitteet mukana, kaikkeen ei voi velvoittaa ostamaan
laitteita ja maksamaan kuukausimaksua yhteyksista.”

Kansalaiskyselyyn vastaajan mukaan kansalaisen pitaa hallita sek&a perusinternetasiointiosaa-
minen etta omistaa asioinnin mahdollistavat laitteet internetasioinnin mahdollistavien yhteyk-
sien liséksi. Viranomaisasiointiin kuuluu usein lomakkeiden tayttdmista ja liitteiden tallenta-
mista, mik& asettaa esimerkiksi pankkiasiointiin verrattuna asiointilaitteiden teknisille ominai-
suuksille (esim. tallennustila, nopeus) enemman vaatimuksia lomaketayttdmisosaamisen li-
saksi. Kansalaiset kuitenkin hyodyntavat monipuolisesti internetid viranomaisasioinnissaan.
(Kuvio 15.)
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Kuvio 15. Internetin kayttaminen viimeisen vuoden aikana viranomaisasioiden hoitami-

sessa. Kylla —vastausten % -osuus.

Kansalaiskyselyyn vastaajat olivat vimeisen vuoden aikana suhteellisesti useimmin hakeneet
tietoa viranomaisten internetsivuilta, hyddyntaneet kotikunnan internetsivuja ja hakeneet tietoa
virallisen lomakkeen tayttamista varten. Virallisen taytetyn lomakkeen lahettamiseen interne-
tissa suhtaudutaan jossain maarin varauksellisesti. Pohjanmaalaisvastaajat olivat suhteelli-
sesti useimmin hakeneet tietoa viranomaisten internetsivuilta ja lappilaisvastaajat suhteelli-
sesti muiden maakuntien vastaajia useammin hakeneet tietoa virallisen lomakkeen tayttamista
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varten, lahettdneet taytetyn virallisen lomakkeen ja hyédyntaneet kotikunnan internetsivuja.
Pohjois-karjalalaisvastaajat olivat suhteellisesti harvimmin lahettaneet taytetyn virallisen lo-
makkeen.

Viranomaisasiointi on hyvin heterogeeninen kokonaisuus, joka vaihtelee kansalaisryhmittain,
asiointimuodoittain ja asiointitarpeittain asiointi-intensiteetin osalta. Myds viranomaisorgani-
saatioiden internetperustaisen asiointihistorian pituus maarittdd kansalaisille muodostunutta
asiointirutiinia ja asiointiosaamista. (Taulukko 10.)

Taulukko 10. Eri palveluntarjoajien toimipisteiden ja internetpalveluiden asiointikerrat 30
vuorokauden seké 12 kuukauden aikana. Mediaanit sek& toimipisteasioinnin
ja internetasioinnin valinen riippuvuus.?

Lapin maakunta Pohjanmaan maakunta Pohjois-Karjalan
maakunta

Asiointi 30 vrk:n aikana
Kela 1 2 0,533** 1 1 1 1 -
TE -toimisto 1 1 1 1 1 1 -0,750%*
Pankki 2 6 0,229* 1 6 1 6 -
Verotoimisto 1 1 - 1 1 - 1 1 -
Asiointi 12 kk:n aikana
Kela 2 3 0,288** 1 2 - 2 3 0,210*
TE -toimisto 1 5 - 1 4 0,284* 1 5 0,357**
Pankki 2 50 0,164** 2 50 -0,180** 2 50 -
Verotoimisto 1 2 0,458** 1 2 0,358** 1 2 -

Internetperustainen asiointi pankkiasioinnissa oli huomattavasti toimipisteasiointia yleisempaa
jokaisessa maakunnassa molemmissa asiointiajanjaksoissa. Sen sijaan Kelan ja verotoimis-
ton palveluita vastaajat ovat hyddyntaneet ainoastaan hieman useammin internetin kautta kuin
kayneet Kelan toimipisteessa tai verotoimistossa viimeisen 12 kuukauden aikana. Mita merkit-
tavammasta hyvinvointiin liittyvasta etuudesta tai palvelusta on kysymys, sitd useammin asia
halutaan varmistaa viranomaisten kasvokkaisten palvelutilanteiden yhteydessa. Mita ilmei-
semmin kysymys on internetperustaisten palveluiden vuorovaikutuksellisuuden luonteesta ja
asteesta. E-asioinnin vuorovaikutuksellisuuden lisadaminen on kehittdmista vaativa kysymys.

Viranomaisasiointia maarittdd salassapitovelvoitteet, mika heijastuu myos internetperustai-
seen viranomaisasiointiin. Aina edes korkeakoulututkintotaso ei valttamatta riita internetperus-
taisen asioinnin toteutumiselle. Tama korostuu tilanteessa, jossa kansalaisen asiointitar-
vepoikkeaa tavalla tai toisella ns. standardi-internetasioinnista, mitd kuvaa Tapauskuvaus 9.

2 Rho = Spearmanin jarjestyskorrelaatiokertoimen arvo toimipisteasioinnin ja internetasioinnin va-
lillda (0 = Muuttujat taysin riippumattomia toisistaan; 1 = Taydellinen positiivinen riippuvuus; -1 =
Taydellinen negatiivinen riippuvuus). HUOM. Taulukossa esitetdan vain tilastollisesti merkitsevét
korrelaatiot (* p < 0,05; ** p < 0,01; *** p < 0,001; yksisuuntaiset testit).
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Tapauskuvaus 9. Kansalaiskyselyyn vastaaja 342 Pohjois-Karjalasta.

Pohjois-Karjalassa ydinmaaseudun kunnassa asuva, oman auton omaava vuonna 1986 syntynyt
korkeakoulututkinnon suorittanut tydssa kayva mies, jolla on matkaa 8 km kotikunnan kuntakes-
kukseen ja arvioi internetin kayttéosaamisensa hyvéaksi. Hanen mukaansa julkiset internetperus-
taiset palvelut eivat vastaa hanen palvelutarpeitaan: "Verokortin tilaaminen on liian monimutkaista
internetin kautta.” Internetperustaisessa palvelussa on parasta "Ajasta ja paikasta riippumatto-
muus” ja vaikeinta "Tuntuma siitd, etta asioinnissa edellytetdan asiakkaalla olevan ne kaikki tiedot
kaytettévissa, jotka asiakaspalvelijalla jo ovat.” Kehittdmisehdotuksenaan han esittaa: "Eri taho-
jen tehokas tietojen vaihto niin perinteisesséa asioinnissa kuin internet-pohjaisessa. Automaatio
siten, ettd esim. tehty palkkaty®d on suoraan siirrettavissa tyottomyyskorvaushakemukseen ilman
todistusten pyytamista ja skannaamista.”

Kansalaiskyselyyn vastaajan 342. kuvaamana internetperustaisessa asioinnissa konkretisoi-
tuu kansalaislahtoisesti viranomaissektorien véliseen tiedonsiirtoon liittyvat toimintatavat ja -
kulttuurit. Kansalainen itse vastaa tarvittavasta tiedonsiirrosta eri viranomaisten valilla saadak-
seen tarvitsemansa viranomaispaatoksen vireille panemassaan viranomaisasiassa. Lisaksi
héanen itsensé pitaa hallita asiointiprosessissa tarvittavat tiedot, jotta internetperustainen asi-
ointi toteutuu tavoitellulla tavalla.

Internetperustaisessa viranomaisasioinnissa avainasemassa ovat viranomaisorganisaation
palveluominaisuudet suhteessa kansalaisen tarpeisiin kansalaisen valitessa asiointitarpee-
seensa sopivaa palvelukanavaa.

Seuraavaksi kuvaamme Kelan ja TE-toimiston palveluominaisuuksia ja niiden toteutumista
kansalaiskyselyyn vastaajien arvioimana maakunnittain. (Kuviot 16.—21.)

1 | | |

Internet-palveluiden kayttonopeus *J
1

Internet-palveluiden tekninen kayttévarmuus

Internet-palveluiden helppokayttdisyys #J

Kasvokkainen vuorovaikutus virkailijan kanssa

Toimipisteen aukioloaikojen sopivuus itselleni #

Toimipisteen laheisyys asuinpaikastani

Toimipisteen olemassaolo kotikunnassani

OMerkitys BEToteutuminen

Kuvio 16. Kelan palveluominaisuuksien merkitys® ja toteutuminen? oman itsensa kan-
nalta Lapissa.

z Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin merkitykseton; 2 Melko merkitykseton; 3 Ei merkittava eika mer-
kitykseton; 4 Melko merkittava; 5 Erittdin merkittava.

% Vastausvaihtoehdot: 1 Erittdin huonosti; 2 Melko huonosti; 3 Ei hyvin eikd huonosti; 4 Melko
hyvin; 5 Erittain hyvin.
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Lappilaisvastaajien mukaan Kelan toimipisteen laheisyys vastaajan asuinpaikasta (ka. 3,99)
ja toimipisteen olemassaolo kotikunnassa (ka. 3,93) toteutuivat suhteellisesti parhaimmin
oman itsenséa kannalta. Suhteellisesti merkittavimpind oman itsensa kannalta lappilaisvastaa-
jat pitivat internetpalveluiden teknista kayttévarmuutta (ka. 4,29), internetpalveluiden helppo-
kayttoisyytta (ka. 4,21) ja internetpalveluiden kayttbnopeutta (ka. 4,18).

Kuvio 17. kuvaa Kelan palveluominaisuuksien merkitysté ja toteutumista oman itsensa kan-
nalta Pohjanmaalla.

1 | | |

Internet-palveluiden kayttbnopeus *J

Internet-palveluiden tekninen kayttévarmuus —

Internet-palveluiden helppokayttoisyys *—4

Kasvokkainen vuorovaikutus virkailijan kanssa

Toimipisteen aukioloaikojen sopivuus itselleni *—‘

Toimipisteen laheisyys asuinpaikastani

Toimipisteen olemassaolo kotikunnassani

OMerkitys B Toteutuminen

Kuvio 17. Kelan palveluominaisuuksien merkitys? ja toteutuminen? oman itsensa kan-
nalta Pohjanmaalla.

Pohjanmaalaisvastaajien mukaan seka suhteellisesti merkittdvimpana etta toteutumista arvi-
oitaessa suhteellisesti parhaimpana oman itsensa kannalta olivat samat Kelan palveluominai-
suudet eli internetpalveluiden helppokayttdisyys: merkitys (ka. 4,34) ja toteutuminen (ka. 3,66);
internetpalveluiden tekninen kdyttévarmuus: merkitys (ka. 4,4) ja toteutuminen (ka. 3,84) seka
internetpalveluiden kayttbnopeus: merkitys (ka. 4,22) ja toteutuminen (ka. 3,72).

Kuvio 18. kuvaa Kelan palveluominaisuuksien merkitysta ja toteutumista oman itsenséa kan-
nalta Pohjois-Karjalassa.

% Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin merkitykseton; 2 Melko merkitykseton; 3 Ei merkittava eika mer-
kitykseton; 4 Melko merkittava; 5 Erittdin merkittava.

% Vastausvaihtoehdot: 1 Erittdin huonosti; 2 Melko huonosti; 3 Ei hyvin eikd huonosti; 4 Melko
hyvin; 5 Erittain hyvin.

69



1 | |

Internet-palveluiden kayttonopeus *J
Internet-palveluiden tekninen kayttdvarmuus *—4

Internet-palveluiden helppokayttdisyys

Kasvokkainen vuorovaikutus virkailijan kanssa

Toimipisteen aukioloaikojen sopivuus itselleni #

Toimipisteen laheisyys asuinpaikastani

Toimipisteen olemassaolo kotikunnassani

OMerkitys B Toteutuminen

Kuvio 18. Kelan palveluominaisuuksien merkitys? ja toteutuminen? oman itsensa kan-
nalta Pohjois-Karjalassa.

Pohjois-karjalalaisvastaajien mukaan seké suhteellisesti merkittavimpana etta toteutumista ar-
vioitaessa suhteellisesti parhaimpana oman itsensa kannalta olivat samat Kelan palveluomi-
naisuudet eli internetpalveluiden helppokayttbisyys: merkitys (ka. 4,13) ja toteutuminen (ka.
3,66); internetpalveluiden tekninen kayttévarmuus: merkitys (ka. 4,28) ja toteutuminen (ka.
3,73) seka internetpalveluiden kayttdnopeus: merkitys (ka. 4,08) ja toteutuminen (ka. 3,69).

Kuvio 19. kuvaa TE-toimiston palveluominaisuuksien merkitysta ja toteutumista oman itsensa
kannalta Lapissa.

a Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin merkitykseton; 2 Melko merkitykseton; 3 Ei merkittava eika mer-
kitykseton; 4 Melko merkittava; 5 Erittdin merkittava.

2 Vastausvaihtoehdot: 1 Erittdin huonosti; 2 Melko huonosti; 3 Ei hyvin eikd huonosti; 4 Melko
hyvin; 5 Erittain hyvin.
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Internet-palveluiden kayttbnopeus _#
Internet-palveluiden tekninen kayttdvarmuus #
Internet-palveluiden helppokayttdisyys #
Kasvokkainen vuorovaikutus virkailijan kanssa *
Toimipisteen aukioloaikojen sopivuus itselleni #
Toimipisteen laheisyys asuinpaikastani #

Toimipisteen olemassaolo kotikunnassani H

OMerkitys @ Toteutuminen

Kuvio 19. TE -toimiston palveluominaisuuksien merkitys? ja toteutuminen® oman itsensé
kannalta Lapissa.

Lappilaisvastaajien mukaan seka suhteellisesti merkittdvimpana etté toteutumista arvioitaessa
suhteellisesti parhaimpana oman itsensa kannalta olivat samat TE-toimiston palveluominai-
suudet eli internetpalveluiden helppokayttoisyys: merkitys (ka. 3,42) ja toteutuminen (ka. 3,52);
internetpalveluiden tekninen kayttévarmuus: merkitys (ka. 3,44) ja toteutuminen (ka. 3,51)
seka internetpalveluiden kayttbnopeus: merkitys (ka. 3,4) ja toteutuminen (ka. 3,54).

Kuvio 20. kuvaa TE-toimiston palveluominaisuuksien merkitysta ja toteutumista oman itsensa
kannalta Pohjanmaalla.

e Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin merkitykseton; 2 Melko merkitykseton; 3 Ei merkittava eika mer-
kitykseton; 4 Melko merkittava; 5 Erittdin merkittava.

30 Vastausvaihtoehdot: 1 Erittdin huonosti; 2 Melko huonosti; 3 Ei hyvin eikd huonosti; 4 Melko
hyvin; 5 Erittain hyvin.
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Internet-palveluiden kayttbnopeus #—‘
Internet-palveluiden tekninen kayttévarmuus *—‘
Internet-palveluiden helppokayttdisyys *—‘

Kasvokkainen vuorovaikutus virkailijan kanssa

Toimipisteen aukioloaikojen sopivuus itselleni *

Toimipisteen laheisyys asuinpaikastani

Toimipisteen olemassaolo kotikunnassani #

1 2 3 4 5

OMerkitys @ Toteutuminen

Kuvio 20. TE -toimiston palveluominaisuuksien merkitys?! ja toteutuminen3 oman itsensa
kannalta Pohjanmaalla.

Pohjanmaalaisvastaajien mukaan seka suhteellisesti merkittavimpana etta toteutumista arvi-
oitaessa suhteellisesti parhaimpana oman itsensd kannalta olivat samat TE-toimiston palve-
luominaisuudet eli internetpalveluiden helppokayttdisyys: merkitys (ka. 3,76) ja toteutuminen
(ka. 3,54); internetpalveluiden tekninen kayttdvarmuus: merkitys (ka. 3,76) ja toteutuminen (ka.
3,58) seka internetpalveluiden kayttbnopeus: merkitys (ka. 3,72) ja toteutuminen (ka. 3,62).

Kuvio 21. kuvaa TE-toimiston palveluominaisuuksien merkitysta ja toteutumista oman itsensa
kannalta Pohjois-Karjalassa.

3 Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin merkitykseton; 2 Melko merkitykseton; 3 Ei merkittava eika mer-
kitykseton; 4 Melko merkittava; 5 Erittdin merkittava.

32 Vastausvaihtoehdot: 1 Erittdin huonosti; 2 Melko huonosti; 3 Ei hyvin eikd huonosti; 4 Melko
hyvin; 5 Erittain hyvin.
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Internet-palveluiden kayttonopeus #
Internet-palveluiden tekninen kayttdvarmuus _#
Internet-palveluiden helppokayttbisyys #
Kasvokkainen vuorovaikutus virkailijan kanssa _#
Toimipisteen aukioloaikojen sopivuus itselleni #

Toimipisteen laheisyys asuinpaikastani #
Toimipisteen olemassaolo kotikunnassani ﬁ

OMerkitys @ Toteutuminen

Kuvio 21. TE -toimiston palveluominaisuuksien merkitys® ja toteutuminen® oman itsensa
kannalta Pohjois-Karjalassa.

Pohjois-karjalalaisvastaajien mukaan seka suhteellisesti merkittavimpana etta toteutumista ar-
vioitaessa suhteellisesti parhaimpana oman itsensa kannalta olivat samat TE-toimiston palve-
luominaisuudet eli internetpalveluiden helppokayttdisyys: merkitys (ka. 3,36) ja toteutuminen
(ka. 3,51); internetpalveluiden tekninen kayttdvarmuus: merkitys (ka. 3,42) ja toteutuminen (ka.
3,56) seka internetpalveluiden kayttbnopeus: merkitys (ka. 3,35) ja toteutuminen (ka. 3,51).

Internetperustainen viranomaisasiointi muuttaa joko valillisesti tai valittomasti seké kansalais-
ten etta viranomaisten totunnaista asiointi- ja toimintakulttuuria. (Taulukko 11.)

3 Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin merkitykseton; 2 Melko merkitykseton; 3 Ei merkittava eika mer-
kitykseton; 4 Melko merkittava; 5 Erittdin merkittava.

34 Vastausvaihtoehdot: 1 Erittdin huonosti; 2 Melko huonosti; 3 Ei hyvin eikd huonosti; 4 Melko
hyvin; 5 Erittain hyvin.
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Taulukko 11. Internetasiointi vaihtoehtona perinteisille asiointitavoille.
Lapin maakunta Pohjanmaan Pohjois-Karjalan
maakunta maakunta

Korvaako internetasiointi henkilokohtaisen viranomaisasiointinne?
Kylla 63 18,9 64 21,8 65 19,0
Joiltakin osin 182 54,9 183 61,8 193 56,8
Ei 70 20,9 38 12,7 63 18,7
En osaa sanoa 18 5,3 11 3,6 19 55
Yhteensa 332 100 296 100,0 340 100,0

Kuinka paljon julkisten palveluiden kayttétapanne ovat muuttuneet internetasioinnin mahdol-
listumisen myota?

Paljon 114 34,2 127 42,8 116 33,9
Jonkin verran 132 39,7 121 40,7 136 39,7
Vahan 40 11,9 14 4,8 37 10,8
Ei lainkaan 30 8,9 22 7,3 41 12,0
En osaa sanoa 18 5,4 13 4,4 12 3,6

Yhteenséa 333 100,0 297 100,0 342 100,0

Internetasiointi korvaa henkilokohtaista viranomaisasiointia jokaisen maakunnan kansalais-
vastaajien arvion mukaan. Suhteellisesti eniten internetasiointi korvaa henkilékohtaista asioin-
tia pohjanmaalaisvastaajien keskuudessa, joista 83,6 % oli tata mielta ja vahiten lappilaisvas-
taajien keskuudessa, joista 73,8 % oli tata mielta.

Internetperustaisessa viranomaisasioinnissa keskeisessa roolissa on turvallinen, mutta jokai-
sen kansalaisen ulottuvilla oleva tunnistautuminen viranomaisten verkkopalveluun, mista Ta-
pauskuvaus 10. kertoo.

Tapauskuvaus 10.  Kansalaiskyselyyn vastaaja 468 Lapista.

Lapissa harvaan asutun maaseudun kunnassa asuva, oman auton omaava vuonna 1958 synty-
nyt ammattikoulututkinnon suorittanut tydtén mies, jolla on matkaa 25 km kotikunnan kuntakes-
kukseen ja arvioi internetin kayttbosaamisensa keskinkertaiseksi. Internetperustaisten palvelui-
den suunnitteluun han haluaisi vaikuttaa: "Kylla. Hinta, paasy palvelimeen esim. henkil6tunnuk-
sella ei pankkien tunnistaumissysteemien kautta. Tunnistautuminen voisi olla esim. sotu tunnuk-
sen tai muuten henk. kohtaisen tunnuksen kautta.”. Hanen mukaansa internetperustaisessa asi-
oinnissa on parasta, etta "Ei tarvitse lahte& kaukaa asioimaan tietyissa toimistoissa.” ja vaikeinta:
"Liitteiden ja lomakkeiden vaikeaselkoisuus ja asioiden oikea toteaminen. Ei aina tieda mita ky-
sytaan ja miten siihen pitaa vastata.” Kehittdmisehdotuksenaan han esittaa: "Ehké yhteiskunnan
tulisi laatia sellainen yhteiselin joka olisi yhteydessa niin terveyshuollon, kelan, TE-keskuksen ja
muun viranomaishallinnon kanssa keskenaén. Silloin voisi yhdelléd "klikkauksella” hallinnoida ja
késitella omaa asiointia netissa, seka muuttaa tapahtumia omassa elaméssa helpommin. Toki se
vaatii turvallista henkil6tunnistautumista verkossa.”

Kansalaiskyselyyn vastaaja 468 ei pida mielekk&&nad pankkien tunnistautumissysteemien
kautta viranomaispalveluihin tunnistautumista, vaan han ehdottaa sotutunnuksen tai muun
henkildkohtaisen tunnuksen kayttdonottoa viranomaispalveluihin. Han pitda internetpohjaisia
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lomakkeita vaikeaselkoisina. Hanen mukaansa olisi hyva, jos viranomaisasiointi toteutuisi yh-
den portaalin kautta yhdella tunnistautumisella.

Internetasioinnin korvaavuuteen ja yleistymiseen vastaajat paasaantoisesti luottavat, mutta
silti nykyisten normaalipalvelujen sailyttdmista ja sujumista pidetaan tarkeina. Luottamus inter-
netperustaiseen asiointiin ei ole yksiselitteista eika jakamatonta. Suuri osa vastaajista haluaa
pitaa internetasioinnin rinnalla perinteiset palvelut seka niiden toimivuuden etta luotettavuuden
takia. Kansalaisille internetperustainen asiointi ei nayttaydy ainoastaan niiden osuuden maa-
rallisena lisddmisend, vaan myo6s palvelumuotojen kehittdmisena ja rinnakkaisena olemassa-
olona.

4.4 Internetperustainen asiointi sujuvan arjen mahdollistajana

Internetperustaiselle asioinnille muodostavat omat reunaehtonsa motiivi asioida internetin
kautta, mille luo perustan internetTASA-ARVO eli internetperustaisten palveluiden saavutet-
tavuus alueittain ja vaestoryhmittain. Internetperustaista asiointia sujuvan arjen mahdollis-
tajana maarittavat internetperustaisten palveluiden palvelutarpeet, kansalaislahtdiset pal-
veluiden kehittamismahdollisuudet ja asenteet internetperustaista asioinnista. (Kuviot 22.—
23.; Taulukko 12.; Tapauskuvaukset 11.—12.)

Internet
ESTEETTOMYYS

/ Digikansalaisen ‘

Internet ‘, kkoasioinni ! Internet
KAYTTO-  Vverkkoasioinnin | TASA-ARVO

OSAAMINEN . reunaehtoja

Internet-
INFRASTRUKTUURI

Kuvio 22. Internetkayttbosaaminen, -esteettomyys, -TASA-ARVO ja -infrastruktuuri inter-
netperustaisen hyvinvointiasioinnin reunaehtoina.3

Internetperustaisen viranomaisasioinnin houkuttelevuutta ja kilpailukykya maarittavat kansa-
laisille muodostunut mielikuva internetperustaisesta asioinnista yhtena relevanttina asioimis-
kanavana. Myos kansalaisten mahdollisuudet osallistua internetperustaisten palveluiden ke-
hittdmiseen on tarkea huomioida. (Taulukko 12.)

3 Muokattu tahan julkaisuun sopivaksi lahteesta Viinamaki ym. 2016.
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Taulukko 12.

Julkisten palveluiden internetasiointi.

Lapin maakunta Pohjanmaan Pohjois-Karjalan
maakunta maakunta
Ottaako julkinen sektori kansalaiset huomioon julkisten internetpalveluiden toteutuksessa?
Kylla 61 18,4 66 22,2 73 21,3
Joiltakin osin 169 51,2 145 49,3 175 51,5
Ei 50 15,2 41 14,0 43 12,7
En osaa sanoa 50 15,1 43 14,5 49 14,5
Yhteensa 329 100,0 295 100,0 340 100,0
Vastaavatko julkiset internetpalvelut palvelutarpeitanne?
Kylla 250 78,4 212 75,6 258 80,0
Ei 69 21,6 68 24,4 65 20,0
Yhteenséa 318 100,0 280 100,0 323 100,0
Haluaisitteko vaikuttaa enemman julkisten internetpalveluiden suunnitteluun?
Kylla 48 17,6 50 20,1 34 12,5
Ei 224 82,3 199 79,9 236 87,5
Yhteensa 272 100 249 100 270 100,0

Kansalaiset suhtautuivat huomattavan epailevasti siihen, etta julkinen sektori ottaa heidat huo-
mioon julkisten internetpalveluiden toteutuksessa. Taustalla ovat kansalaisten kayttajakoke-
mukset e-asioinnin laadusta ja toimivuudesta. Silti vastaajat eivét olleet juurikaan valmiita vai-
kuttamaan internetpalveluiden suunnitteluun henkilékohtaisesti. Pohjanmaalais- ja pohjois-
karjalalaisvastaajien arvion mukaan julkinen sektori ottaa huomioon kansalaiset internetpalve-
luiden toteutuksessa suhteellisesti hieman paremmin kuin lappilaisvastaajien arvion mukaan.
Julkiset internetpalvelut vastasivat suhteellisesti parhaimmin Pohjois-Karjalassa asuvien vas-
taajien palvelutarpeita ja huonoimmin ne vastasivat Pohjanmaalla asuvien palvelutarpeita.
Suhteellisesti eniten julkisten internetpalveluiden suunnitteluun haluaisivat vaikuttaa pohjan-
maalaisvastaajat ja vahiten Pohjois-Karjalassa asuvat vastaajat.

Kansalaisten ndkemykset internetperustaisen asioinnin ominaisuuksista ja vaikutuksista maa-
rittavat heidan internetkayttaytymistaan. (Kuvio 23.)
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Kuvio 23. Kansalaisten nakemyksia internetperustaisen asioinnin ominaisuuksista ja vaikutuksista.3

% Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin eri mieltd; 2 Jonkin verran eri mieltd; 3 Ei samaa eika eri mielté; 4 Jonkin verran samaa mieltd; 5 Taysin samaa mielta.
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Jokaisen maakunnan vastaajien mukaan internetperustaisten palvelujen tarjonnassa on tar-
kedd huomioida helppokayttdisyys myo6s toimintarajoitteisille. Myds internetperustaisten pal-
veluiden kayttoturvallisuutta korostavat jokaisen maakunnan vastaajat suhteellisesti lahes yhta
paljon. Pohjanmaalla ja Pohjois-Karjalassa asuvien vastaajien arvion mukaan internetperus-
tainen asiointimahdollisuus on helpottanut viranomaisasiointia kotikunnassa keskimaarin hie-
man enemman kuin Lapissa asuvien vastaajien arvion mukaan. Julkiset internetperustaiset
palvelut vastasivat suhteellisesti parhaimmin palvelutarpeita Pohjois-Karjalassa asuvien kes-
kuudessa. Yksityiset internetperustaiset palvelut vastasivat suhteellisesti parhaimmin palvelu-
tarpeita Pohjanmaalla asuvien keskuudessa. Jérjestdjen internetperustaiset palvelut vastasi-
vat suhteellisesti parhaimmin palvelutarpeita Lapissa asuvien keskuudessa. Eriarvoisuus
mahdollisuudessa kayttaa internetperustaisia palveluja seka internetperustaisten palveluiden
asiointimahdollisuuden vaikutus kotipaikkakunnan valintaan ei ollut vastaajien mukaan kovin
merkittavassa roolissa.

Tapauskuvaus 11. konkretisoi yksilollisten palvelutarpeiden huomioonottamisen mahdolli-
suutta ja merkitysta myds internetperustaisessa asioinnissa ja oma-aloitteisessa motivoitumi-
sessa siihen.

Tapauskuvaus 11.  Kansalaiskyselyyn vastaaja 1019 Lapista.

Lapissa harvaan asutun maaseudun kunnassa asuva oman auton omaava vuonna 1966 syntynyt
ammattikoulututkinnon suorittanut tyéssa oleva nainen, jolla on matkaa 3 km kotikunnan kunta-
keskukseen ja arvioi internetin kayttbosaamisensa keskinkertaiseksi. Hanen mukaansa julkiset
internetperustaiset palvelut eivat vastaa hanen palvelutarpeitaan: “Ei. Jos palvelussa/asioinnissa
tulee muutoksia vaikeampi asioida verkossa kuin hlokohtaisesti.” Han haluaisi vaikuttaa enem-
man julkisten internetperustaisten palveluiden suunnitteluun: "Kylla. Helppokayttdisyys, selko-
kieltd, ei kapulatextia, ymmarrettavad, vahemman pykalia.” Internetperustaisessa palvelussa on
parasta "Nopea asiointi” ja vaikeinta "Vaikeinta on jos haluaa muuttaa jotain lahettamaa textia,
huomaa jélkeenpéin virheen ja saada se korjatuksi.” Kehittdmisehdotuksenaan han esittaa: "Sel-
kokieliseksi, nopea haku - tarvittavat lomakkeet ym. 16ytyy nopeasti. Helpot tayttdohjeet, tulostet-
tava tai tallennettava ilmoitus itselle l[&hetetysta lomakkeesta/tilauksesta/vahvistus.”

Kansalaiskyselyyn vastaaja 1019. toivoo yksiselitteisen internetviranomaisasioinnin toteutu-
mista seké ehdottaa selkokielta asiointikieleksi. Myds dokumenttien oma-aloitteinen ja helppo
korjaamismahdollisuus seka asiointidokumentin vastaanottokuittaus viranomaiselta ovat vas-
taajan mukaan tarkeita internetperustaisessa asioinnissa.

Internetperustaisten asiointimahdollisuuksien laajentumisesta huolimatta osa kansalaisista toi-
voo perinteista henkildkohtaista palvelua Tapauskuvauksen 12. tapaan:

Tapauskuvaus 12.  Kansalaiskyselyyn vastaaja 401 Pohjois-Karjalasta.

Pohjois-Karjalassa ydinmaaseudun kunnassa asuva, oman auton omaava vuonna 1946 syntynyt
korkeakoulututkinnon suorittanut eldkkeella oleva mies, jolla on matkaa 1 km kotikunnan kunta-
keskukseen ja arvioi internetin kayttbosaamisensa huonoksi. Han ei koe julkisten internetperus-
taisten palveluiden vastaavan omia palvelutarpeita: “Ei. Paljon mieluummin asioin elévan ihmisen
kanssa, koska heti voi neuvotella ja saada ohjeita ja vastauksia. Néin voi vélttaéa virheita.” Inter-
netperustaisten palveluiden suunnitteluun hén ei haluaisi vaikuttaa: “Ei liene edes mahdollista!
Pelkédénpd, ettd monenlaisia kaaostilanteita on tulossa!”. Hanen mukaansa internetperustaisessa
asioinnissa on parasta, ettéd "Jos on monenlaisista vempaimista kiinnostunut ihmisten sijaan, sil-
loin ja sellaisille se on hyva.” ja vaikeinta, ettd “Ongelmatilanteita ja kysymyksié tulee jatkuvasti,
eikd ole vieressé ehké ketadan, jolta kysya.” Kehittdmisehdotuksenaan han esittda, etta "Pitéisi
aina olla selvasti nakyvilla puhelinnumero, johon soittaa ja jolta kysya! Sitten kyll& tulee ongelmia:

- "olette jonossa”

- ”painakaa 1, painakaa 2, ...”

- "toimistomme on avoinna keskiviikkoisin klo 8-9.”

78



- "olkaa hyvé ja soittakaa uudelleen, meilld on nyt ruuhkaa!”

Vastaaja 401. konkretisoi varsin oivallisesti itseohjautuvan viranomaispalvelun kehittamistar-
peita perusteluineen. Internetperustainen viranomaisasiointi ei valttamatta ole kaikissa palve-
lutilanteissa kustannustehokkain ja mielekk&in palvelumuoto. Tarvitaan my6s vaihtoehtoisia
palvelukanavia, jotta kansalaiset voivat valita asiointitarpeilleen optimaalisimman asiointika-
navavaihtoehdon.

Kansalaiset hyodyntavét internetasiointia paljon seka yksityisissa ettéa julkisissa palveluissa.
Kayttgjat eriytyvat merkittavasti internetpalveluiden kaytdn osaamisessa. Myds maakunnalliset
erot ovat varsin huomattavia internetpalvelujen kaytossa ja osaamisessa. Internetperustaisen
asioinnin tulevaisuuteen julkisten palvelujen osalta luotetaan ja pidetaan sitéa paasaantoisesti
tarkeana. Siita huolimatta kuntakeskusten ulkopuolella asuvat painottavat “normaalipalvelu-
jen” eli muiden kuin e-palvelujen tarkeytta ja toimivuutta. Internetin kayttdintensiteetin aariryh-
mat eli paivittdisen ja satunnaisen kayttajaprofiilin omaavien kansalaisryhmien digikansalai-
suus toimii heikkona signaalina internetperustaisten palveluiden kehittdmisessa. Internetin
kayttajaprofiili eriytyy paivittdisen ja satunnaisen kayttdintensiteetin mukaan myos tassa tutki-
muksessa sekd maakunta- ettd kaupunki—-maaseutu -alueluokituksen mukaan tarkasteltuna.

Kayttajaprofiilia kuvaavista indikaattoreista ika on lineaarisessa yhteydessa internetin kayttoin-
tensiteettiin asuinalueesta riippumatta. Mitd nuoremmasta vastaajasta oli kyse, sita korkeampi
oli internetin kayttdintensiteetti. Nuorimpien vastaajien (nuoret aikuiset ja keski-ikaiset) kes-
kuudessa kayttdintensiteetti on suhteellisesti korkeinta sekd maakunnittain ettd kaupunki—
maaseutu -alueluokituksen mukaan tarkasteltuna.

Sukupuolen mukaan tarkasteltuna internetin kayttdintensiteetti vaihtelee varsin paljon. Suh-
teellisesti korkeinta internetin kayttdintensiteetti oli pohjanmaalaismiesvastaajien ja kaupunki-
kunnissa asuvien miesvastaajien keskuudessa.

Tutkintotason mukaan tarkasteltuna internetin kéytdn useus riippuu tutkintotasosta vastaavalla
tavalla kuin ikd. Mita korkeampi on vastaajan tutkintotaso, sitéd suurempi oli myds internetin
kayttdintensiteetti. Internetin kayttd on lahes yhta korkeaa korkeakoulututkinnon suorittaneiden
keskuudessa kaikilla muilla alueilla paitsi kaupunkikunnissa. Kaupunkikunnissakin se on silti
lahes yhta korkeaa kuin muissa kuntatyypeissa.

Tyomarkkinastatuksen mukaan tarkasteltuna internetin kayttéintensiteetti vaihtelee varsin pal-
jon. Se oli maakunnittain tarkasteltuna suhteellisesti korkeinta lappialaisvastaajilla aitiys-, van-
hempain- tai hoitovapaalla olevien keskuudessa; pohjanmaalaisvastaajilla tyéttémien, opiske-
lijoiden ja sairauslomalla olevien keskuudessa seka pohjoiskarjalalaisvastaajilla aitiys-, van-
hempain- tai hoitovapaalla olevien ja opiskelijoiden keskuudessa. Kaupunki-maaseutu -alue-
luokituksen mukaan tarkasteltuna internetin kayttdintensiteetti oli suhteellisesti korkeinta har-
vaan asutun maaseudun kunnissa asuvilla opiskelijoiden keskuudessa; ydinmaaseudun kun-
nissa asuvilla aitiys-, vanhempain- tai hoitovapaalla olevien ja opiskelijoiden keskuudessa;
kaupungin laheisen maaseudun kunnissa asuvilla &itiys-, vanhempain- tai hoitovapaalla ole-
vien keskuudessa seka kaupungeissa asuvilla opiskelijoiden keskuudessa.
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Internetasiointivdlineen mukaan tarkasteltuna internetin kayttdintensiteetti lisdantyy, mita uu-
demmantyyppisesta internetasiointivalineesta on kyse. Suhteellisesti korkeinta internetin kayt-
tointensiteetti oli alykellon tai aktiivirannekkeen ja tablet-tietokoneen kayttajien keskuudessa
sekd maakunta- ettd kaupunki—-maaseutu -alueluokituksen mukaan tarkasteltuna.

Internetkayttdosaaminen on selvasti yhteydessa kayttdintensiteettiin. Suhteellisesti korkeinta
internetin kayttdintensiteetti oli hyvat internetkvalifikaatiot omaavilla seka maakunta- etté kau-
punki-maaseutu -alueluokituksen mukaan tarkasteltuna.

Internetyhteyksien toimintavarmuus on selvasti yhteydessa kayttointensiteettiin. Suhteellisesti
korkeinta internetin kayttointensiteetti oli alueilla, joissa internetyhteydet toimivat erittin hyvin
eli maakunnista Lapin maakunnan vastaajien keskuudessa ja kaupunki—-maaseutu -alueluoki-
tuksen mukaan harvaan asutulla maaseudulla elavien vastaajien mukaan. (Liitetaulukot 17.—
18.)

Internetin kayttbosaaminen ja toimintavarmuus sekd mukana kuljetettavat internetasiointilai-
teen maarittavat internetin kayttdintensiteettid seka maakunta- etta kaupunki-maaseutu -alue-
luokituksen mukaan tarkasteltuna. Kansalaisten digikvalifikaatiot ja digiasioinnin mahdollistava
perusinfra luovat perustan digikansalaisuuden muotoutumiselle asuinalueesta riippumatta.
Suhteellisesti suurinta internetin kayttdintensiteetti on kaupunkikunnissa asuvien keskuu-
dessa, vaikka kaupunkikunnissa palvelukanavavalikoima on useimmiten laajempi harvaan
asutun maaseudun vastaavaan valikoimaan verrattuna. Eriytyvat kayttajaprofiilit ja eriytyva
kayttd perustelevat digikaytdn seuraamisen tarkeytta viranomaistoiminnassa ja selkeiden
opastus- ja tukitoimien kohdistamista vahan ao. palveluja kayttavien ryhmiin. Digipalveluista
syrjaytymisen problematiikkaan tulisikin kiinnittaa erityistd huomiota. Digipalveluiden saavutet-
tavuuteen ja kaytettavyyteen liittyvat kehittdmistoimet sisaltyvat 7. paaluvussa esittamiimme
suosituksiin.
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5 DIGITALISAATIO JULKISRAHOITTEISTEN PALVELUJEN TUOTTA-
JATAHOJEN NAKOKULMASTA

Digitalisaatio vaikuttaa julkisiin palvelukokonaisuuksiin, palvelujen sisaltoihin ja viranomaisten
rooliin palvelujen tuottajina (Bommert 2010; Osborne, Radnor & Nasi 2012). Nykyisin hallin-
totieteessa puhutaan julkisen johtamisen yhteydessa yleisesti julkisrahoitteisista palveluista,
silla julkisia palveluita tuottavat enenevissd maarin muutkin kuin julkisen sektorin palveluntar-
joajat ja viranomaiset. Tassa tutkimuksessa on selvitetty erityisesti julkisen sektorin palveluk-
sessa olleilta ja viranomaistehtavissa tyoskennelleiltéd nakdkulmia julkisrahoitteisten palvelui-
den tuotantoon digitalisaation nakdkulmasta. Nykymaailmassa monet julkisrahoitteiset palve-
lut edellyttavat yksildllisten olosuhteiden huomioimista ja erityisesti e-palveluissa yksil6llisten
tekijoéiden merkitys korostuu (mm. Homburg 2008; Henman 2010). Internetperustainen asiointi
voi mahdollistaa yksil6llisten ongelmien ratkaisemisen viranomaisten verkostoitumisella. Tutki-
mustulostemme mukaan viranomaisten ndkokulmasta digitalisaation tuomiin mahdollisuuksiin
tunnutaan myds uskovan — ainakin viran puolesta. On merkillepantavaa, etta viranomaisten
nykyretorilkkassa he tuntuvat nakevan julkisella sektorilla olevan tarkea rooli digitalisaation
edistamisessa kustannusséaastdjen aikaansaamiseksi ja yksityisen sektorin tukemisessa alu-
eellisen elinvoimaisuuden lisdamiseksi. My6s asiakaslahtdisyys muistetaan mainita. Sen si-
jaan nykyiset tavat edistaa digitalisaatiota eivat saa viranomaisten varauksetonta kannatusta.
Emme tasséa ota kantaa siihen, kuinka realistinen viranomaisten itse itsestaan antama kuva
suhteessa digitalisaatiokysymyksiin lopulta on. Yleiset puutteet viranomaisten ja tietohallinnon
kapasiteetissa (Tolbert ym. 2008), kompleksiseen toimintatodellisuuteen vastaamisen vaikeus
(vrt. Teisman & Kilijn 2008; Guillemette & Pare 2012) ja tietohallintokulttuurin ongelmat (Choo
2013) on osoitettu useissa aikaisemmissa tutkimuksissa. Korostamme kuitenkin, ettei julkisen
sektorin organisaatioiden sisaisen digitalisoinnin onnistunut johtaminen valttamaétta ole yksin
avain menestykseen.

Internetperustainen asiointi edellyttda usein kayttdjien (kansalaisten) aktiivisuutta ja jattaa vi-
ranomaiset helposti passiivisen reagoijan rooliin, vaikka juuri viranomaisten aloitteellisuutta
edellytettaisiin (ks. Norris & Moon 2005). Myds kysymys siitd, mihin rajaan asti eri palvelutyypit
yksil6llistetaan, on ongelma monesta syysta. Se edellyttanee viranomaisten nykyiset rajat ylit-
tavia kaytantdja, tasa-arvoisen kohtelun uusia siséltdja ja ideaalimallisen viranomaistoiminnan
kehittamista. Kyse ei ole pelkasta kansalaisten digisyrjaytymisestd, vaan julkisen sektorin talla
hetkella muotoutumassa olevasta uudenlaisesta yhteiskunnallisesta roolista ja suhteesta kan-
salaisiin (ks. Dunleavy ym. 2005; Meijer 2007; Verdegem & Verleye 2009). Analyysi kansain-
vdlisesta alan tutkimuksesta kuitenkin osoittaa, ettei palveluiden tarjoajien ja kayttajien nake-
myksia ole juuri tarkasteltu yhdessa (Wirtz & Daiser 2016). Kansalaisten muuttuvan roolin na-
kokulmasta politiikan tutkijat Bimber, Flanagin ja Stohl (2012) esittavat, etta digikansalaisilla
on hyvin erilaiset odotukset kollektiivisesta osallistumisesta ja samalla entista suuremmat mah-
dollisuudet muokata oman osallistumisensa tapoja. Mahdollisuudet torjua digitaalista syrjayty-
mista saattavat muodostua merkittavasti tekijaksi myos sahkodisen hallinnon toimivuuden né-
kokulmasta (Dugdale ym. 2005; Helbig, Gil-Garcia & Ferro 2009). Tiivistettyna digitalisaatio
haastaa niin julkisten palvelujen sisallét kuin viranomaisten toimijaroolin. Liséksi ainakin har-
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vaan asutulla maaseudulla myds kolmannen sektorin toimijoille avautuu toimintamahdollisuuk-
sia, koska julkinen tai yksityinen sektori eivat koe voimakasta lasnéoloaan kaikilla alueilla kan-
nattavana.

5.1 Internetperustaisen asioinnin reunaehdot

Aikaisemmat tutkimukset digitalisaatiosta kasittelevat paéaosin palveluntuotantoa kaupunkiseu-
duilla. Taman vuoksi tdssa hankkeessa lahdettiin tutkimaan erityisesti harvaan asutun maa-
seudun asettamia reunaehtoja internetperustaiselle asioinnille. Harvaan asuttu maaseutu
nayttdd tulosten perusteella asettavan digitalisaatiolle reunaehtoja, jotka on otettava viran-
omaisten toiminnassa huomioon. Erityisesti kyseiset reunaehdot vaikuttavat viranomaisten liik-
kumavaraan digitalisaatiokysymyksissa tutkimusmaakunnistamme etenkin Lapissa ja Pohjois-
Karjalassa. Liséksi on mainittava, ettd vaikka rajasimme kielikysymyksen tutkimuksemme ul-
kopuolelle, nostivat viranomaiset itse sen esiin erityisesti Pohjanmaalla ja osin my6s Lapin
rajakunnissa. Alkuun vastaajilta tiedusteltiin internetyhteyksia kysymyksella 7. Miten luonneh-
ditte edustamanne organisaation toiminta-alueen internetyhteyksia internetperustaisen asioin-
nin mahdollistamisen nakdkulmasta (toimintavarmuus ja nopeus)?

Lappi

Pohjanmaa

Pohjois-Karjala

1 2 3 4 5

1 = Erittdin huonosti — 5 = Erittain hyvin

Kuvio 24. Vastaajan edustaman organisaation toiminta-alueen internetyhteyksien arvioin-
tia internetperustaisen asioinnin mahdollistamisen nakdkulmasta.¥

Viranomaisvastausten perusteella Lapissa ja Pohjois-Karjalassa on huomattava tarve internet-
yhteyksien parantamiseen nykytasosta. Alueilla, joissa on valttamatonta kehittdd internet-
perustaista asiointia, on samalla heikoimmat tekniset edellytykset niiden toteutuksessa. Vas-
tausten perusteella Pohjanmaan internetyhteydet toimivat viranomaisten nakékulmasta hyvin.
Sen sijaan harvaan asutummissa maakunnissa eli Lapissa ja Pohjois-Karjalassa verkkoyh-
teyksien toimintavarmuuden ja nopeuden ei edelleenkdan katsottu olevan kuin kohtuullisella
tasolla. Pohjoisten alueiden harvaan asutulla maaseudulla vaesto elaa vaarassa paikassa pys-
tydkseen hyotdyntamaan digitalisaation mahdollisuuksia taysimaaraisesti. Hallinnollisuuden
nakokulmasta viranomaisten lienee Idydettava tehokkaampia keinoja kyseisen digitalisaation
kannalta "vaarassa paikassa’ elavan vaestdon aktivoimiseksi digitalisaatiokehityksessa tai

37 Vastausvaihtoehdot: 1 Internetyhteys toimii erittédin huonosti; 2 Internetyhteys toimii huonosti; 3
Internetyhteys toimii keskinkertaisesti; 4 Internetyhteys toimii hyvin; 5 Internetyhteys toimii erittain

hyvin.
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unohdettava digitalisaatioon liittyvien politiikkatavoitteiden alueellinen kattavuus harvaan asu-
tun maaseudun tapauksessa.

Vastaajia pyydettiin arvioimaan internetperustaista asiointia kayttajanakokulmasta kysymyk-
sella 8. Arvioikaa, mik& merkitys seuraavilla tekijéilla on internetperustaisten palveluiden kayt-
tajille.

VaittAmat:
1. Internetliittyman toimintavarmuus ilman teknisia ongelmia on tarke&a internetperustaisessa
asioinnissa
2. Internetperustaisessa asioinnissa on tarkeda sen helppokayttbisyys
3. Internetperustaisessa asioinnissa on hyvaa sen riippumattomuus ajasta ja paikasta
4, Internetperustainen asiointi saastaa aikaa
5. Internetperustainen asiointi saéstaa rahaa
6. Internetperustainen asiointi on hyva vaihtoehto kayntiasioinnille viranomaisten luona
7. Viranomaisten internetsivut ovat helppokayttdiset
8. Internetperustainen asiointi edellyttéé liikkaa osaamista
9. Internetperustainen viranomaisasiointi on liian kallista
o 1 ——————————
o —————————————
o —————————
o —
E Pohjanmaa
8_6 O Pohjois-Karjala
8 7
8 8
I I I
0 1 2 3 4 5
1 = Taysin eri mieltd — 5 = Taysin samaa mielta
Kuvio 25. Vastaajan arviointia internetperustaisen asioinnin reunaehdoista.3

Tutkimustulostemme mukaan internetyhteyksien toimintavarmuus maakuntien tasolla oli viran-
omaisten arvion mukaan merkittavin tekija arvioitaessa kansalaisten digipalveluiden kayttoa.
Maakuntien valisia eroja syntyi erityisesti pyydettaessa viranomaisia arvioimaan internetperus-
taisen asioinnin vaatimaa osaamista, silla Pohjanmaalla viranomaiset luottivat kansalaisten

38 Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin eri mieltd; 2 Jonkin verran eri mieltd; 3 Ei samaa eika eri mielta;
4 Jonkin verran samaa mieltd; 5 Taysin samaa mielta.
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osaamiseen enemman kuin Lapissa tai Pohjois-Karjalassa. Lopulta tarkeimmiksi internet-
perustaisen asioinnin eduista nousivat viranomaisten arvioiden mukaan sen riippumattomuus
ajasta ja paikasta seka asioinnin helppokayttoisyys. Viranomaiset eivat myodskaan taysin sul-
keneet pois sit4, etta osalle kansalaisista internetperustainen asiointi saattaa olla liian kallista.

5.2 Internetperustainen asiointi kansalaisen ja organisaation nakokul-
masta

Perinteisesti digitalisaatiota julkishallinnossa on organisaatiotasolla tarkasteltu erityisesti tieto-
hallinnon nakékulmasta. Kartoitimme myds viranomaisten tietohallinnon ndkemyksia internet-
perustaisen asioinnin reunaehdoista ja niiden vaikutuksista julkisia palveluita tuottavien orga-
nisaatioiden ja kansalaisten nakokulmasta. Ensin vastaajia pyydettiin arvioimaan internet-
perustaisen asioinnin mahdollistavia reunaehtoja kysymykselld 9. Mita mielta olette seuraa-
vista vaittamista?

VaittAmat:

1. Tietohallinnon resurssit ovat riittdvat internetperustaisen asioinnin kehittamiseen

2. Tietohallinnon osaaminen mahdollistaa internetperustaisen asioinnin kehittamisen

3. Edustamani organisaation paatoksentekovastuussa olevat toimihenkilt tukevat internet-
perustaisen asioinnin kehittamista

4, Organisaationi paattksentekovastuussa olevat toimihenkilot eivat oivalla internetperustai-
sen asioinnin merkitysta

5. Organisaationi tyontekijat suhtautuvat internetperustaiseen asiointiin myonteisesti

6. Puutteet organisaationi hankintaosaamisessa estéavat internetperustaisen asioinnin kehit-
tamisen

91

9 2

93 S
i B Lappi

9 4 B Pohjanmaa

- O Pohjois-Karjala

95

9 6

0 1 2 3 4 5
1 =taysin eri mieltd — 5 = tdysin samaa mielta

Kuvio 26. Vastaajan arviointia internetperustaisen asioinnin kehittdmisesté edustamansa
organisaation nakékulmasta. ¥

39 Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin eri mieltd; 2 Jonkin verran eri mielta; 3 Ei samaa eika eri mielta;
4 Jonkin verran samaa mieltd; 5 Taysin samaa mielta.
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Viranomaisten arvion mukaan heidan edustamansa organisaation tietohallinnon resurssit ja
kyvykkyys koettiin riittamattomiksi internetperustaisen asioinnin kehittdmiseen. Resurssien riit-
tamattomyys korostui erityisesti Lapissa, samoin Lapin vastaukset viittaavat tiettyihin vajeisiin
tietohallinto-osaamisessa. Ylipaataan Lapissa oman organisaation tietohallintokyvykkyydessa
katsottiin olevan suurempia ongelmia kuin Pohjanmaalla tai Pohjois-Karjalassa. Viranomaiset
Lapissa ovat siis monelta osin kaikkein epéilevimpia verrattavien maakuntien edustajista oman
alueen tietohallinnon resurssien riittdvyyteen, osaamiseen ja muihin asioinnin ulottuvuuksiin.
Vastausten jakaumat kertovat vastaajien nakemysten huomattavasta eriytymisestd useim-
missa ao. kysymyksissa. Tietohallinnon mahdollisuuksien hyddyntadmisessa Lappia ei voi pitdé
edellakavijamaakuntana, minka tulkitaan ainakin osin johtuvan virkamiesjohdon epéaonnistu-
misesta tietohallintokysymysten hoitamisessa. Vastausten jakaumat myos kertovat vastaajien
nakemysten huomattavasta eriytymisesta useimmissa ao. kysymyksissa.

Vastaajia pyydettiin arvioimaan edustamansa organisaation nakokulmasta kansalaisten inter-
netperustaista asiointia kysymyksella 10. Mita mielta olette seuraavista vaittamista?

VaittAmat:

1. Internetperustainen asiointimahdollisuus on helpottanut kansalaisten viranomaisasiointia

2. Julkiset internetperustaiset palvelut (esim. Kela, TE-toimisto, verotoimisto) vastaavat kan-
salaisten tarpeita

3. Yksityiset internetperustaiset palvelut (esim. kauppa-, pankki- ja terveyspalvelut) vastaavat

kansalaisten tarpeita
4, Jarjestojen (3. sektori, esim. SPR, vammaisjarjesto, veteraanijarjestd) internetperustaiset
palvelut vastaavat kansalaisten tarpeita

5. Internetperustaisten palvelujen kayttéturvallisuus on téarked kriteeri kansalaisten valitessa
séhkdgisen palvelun ja henkilokohtaisen palvelun valilta

6. Internetperustaisia asiointimahdollisuuksia tarjottaessa on tarkeaa huomioida niiden help-
pokayttdisyys myos toimintarajoitteisille kansalaisille (esim. nakdvammaiset, liikuntaestei-
set)

7. Internetperustainen asiointimahdollisuus on helpottanut kansalaisten elamaa

8. Internetperustainen asiointimahdollisuus vaikuttaa kansalaisten kotipaikkakunnan valin-
taan

9. Sosioekonomisesti huono-osaisilla kansalaisilla ei ole varaa kayttaa internetperustaisia
palveluja

10. Sosioekonomisesti huono-osaiset kansalaiset eivat osaa kayttaa internetia asioinnissaan
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B Lappi
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O Pohjois-Karjala
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10 8
10 9
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0 1 2 3 4 5
1 =taysin eri mieltd — 5 = tdysin samaa mielta
Kuvio 27. Vastaajan arviointia internetperustaisen asioinnin merkityksesta kansalaisten
arjessa.

Vastauksissa internetperustaisen asioinnin edellytykset ja niiden toimivuus ja vaikuttavuus
nahtiin eriperusteisina asiakokonaisuuksina. Kansalaisten viranomaisasioinnin koettiin digita-
lisaation my6ta helpottuneen ja palveluiden vastaavan paaosin kansalaisten tarpeita, lukuun
ottamatta kolmannen sektorin tarjoamia verkkopalveluita erityisesti Pohjois-Karjalassa. Viran-
omaiset myos korostivat séahkoisten palveluiden kayttéturvallisuuden merkitysté ja helppokéayt-
toisyyttd. Sen sijaan viranomaiset eivat katsoneet internetperustaisen asioinnin vaikuttavan
kansalaisten kotipaikan valintaan. Sosioekonomisesti huono-osaisten kansalaisten asemaan
kiinnitettiin huomiota kohtuullisesti, kuitenkin Lapissa ja Pohjois-Karjalassa jonkin verran Poh-
janmaata enemman. Vaikka viranomaiset Lapissa epailivat eniten oman organisaation resurs-
seja ja osaamista internetperusteisessa asioinnissa verrattuna muiden alueiden viranomaisiin,
he korostivat internetperustaisen asioinnin helpottaneen kansalaisten viranomaisasiointia ja
kansalaisten elaméaa yleensa.

4@ Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin eri mieltd; 2 Jonkin verran eri mieltd; 3 Ei samaa eika eri mielta;
4 Jonkin verran samaa mieltd; 5 Taysin samaa mielta.
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Vastaajia pyydettiin my6s arvioimaan julkisten palveluiden tietohallintokulttuuria seké kustan-
nustehokkuutta internetperustaisen asioinnin mahdollistamisessa kansalaisille kysymyksella
11. Mit& mieltd olette seuraavista vaittdmista?

Vaittamat:

1. Maaratietoisella johtamismallilla on kehitetty kayttajalahtdiset yhden luukun digitaaliset jul-
kiset palvelut

2. Maaratietoisella johtamismallilla on kehitetty tuottavuutta lisdavéat yhden luukun digitaaliset
julkiset palvelut

3. Maaratietoisella johtamismallilla on kehitetty tuloksellisuutta liséavat yhden luukun digitaa-
liset palvelut

4. Julkinen paattksenteko on innovatiivisesti mahdollistanut Suomeen suotuisan toimintaym-
pariston digitaalisille palveluille

5. Julkisten palvelujen digitalisoinnissa on keskitytty niihin julkisiin palveluihin, joiden digitali-
soimisella saavutetaan suurin kustannustehokkuushyoéty

6. Julkinen sektori kykenee auttamaan niitd kansalaisia, jotka eivat kykene kayttamaan digi-
taalisia palveluita

7. Suomessa pystytaan saavuttamaan tuottavuusloikka julkisissa palveluissa digitalisaation
mahdollisuuksien avulla

8. Suomessa pystytaan saavuttamaan tuottavuusloikka julkisissa palveluissa purkamalla tur-
haa saantelya ja byrokratiaa

9. Suomessa pystytddn luomaan kaikkia julkisia palveluita koskevat digitaalisen dokumen-

toinnin toimintaperiaatteet
10. Digitalisoitumisen yhteydessa on kyetty purkamaan vanhat hallinnon sisdiset prosessit
11. Palvelun tuottajilla on liian suuri vaikutusvalta julkisten palveluiden tuottamiseen
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111

11_2

11 3

11_4

115

11 6 W Lappi

@ Pohjanmaa

117 O Pohjois-Karjala

11_8

119

i

11 10

11 11

|
1 2 3 4 5
1

= Taysin eri mieltd — 5 = tdysin samaa mielta

o

Kuvio 28. Internetperustaisten julkisten palveluiden asioinnin kehittdmisen arviointia. 4/

Osa kyseisista kysymyksista oli poimittu suoraan Sipilan hallituksen digiloikkaa kasitelleesta
hallitusohjelmasta, joka digitalisaation suhteen heijastelee julkisen johtamisen teoreettisista
diskursseista sekda New Public Managementin (NPM) ettd Digital Era Governancen (DEG) te-
matiikkoja. NPM olettaa, etta viime vuosituhannella yksityisella sektorilla sovellettuja liiketalou-
den ja johtamisen periaatteita soveltamalla voidaan parantaa julkisen sektorin toimintaa (Pollitt
2009). DEG:n mukaan taas digitalisaatiota ei voida saavuttaa NPM-politiikalla toisin kuin Suo-
men hallitusohjelmassa oletetaan, silla NPM:n ja digitalisaation peruslogiikat vaikuttavat ole-
van osin ristiriitaiset (Dunleavy ym. 2008). Tosin Suomessa molempia taustateorioita on so-
vellettu varsin valikoiden, kuten myds viranomaiskyselyn vastauksista ilmenee.

Tulostemme mukaan suomalaiset viranomaiset nayttavat painottavan digitalisaation suhteen
toteutumiskelpoisimpina Sipildan hallituksen omaksumista osin keskenaan ristiriitaisista politiik-
katavoitteista enemman DEG:n tematiikkoja, joita oli omaksuttu erityisesti asiakaskeskeisyy-
den ja séhkdisen tiedonsiirron suhteen. Maaratietoista johtamismallia korostavien NPM-hen-
kisten vaitteiden toteutumisen suhteen viranomaiset eivat olleet samaa tai eri mielta. Nain ollen
digitalisaatiota ei ollut katsottu vastausten perusteella saavutetun NPM-politiikan opeilla. Tasta

4 Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin eri mieltd; 2 Jonkin verran eri mielta; 3 Ei samaa eika eri mielta;
4 Jonkin verran samaa mieltd; 5 Taysin samaa mielta.
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huolimatta erityisesti Lapissa digitalisaation tuomaan tuottavuusloikkaan tunnuttiin uskottavan
— ainakin viran puolesta. Lapin pitkét etaisyydet saattavat vaikuttaa viranomaiskyselyn vastaa-
jien tulkintoihin digitalisaation mahdollisuuksista. Pitkien etaisyyksien ja pienen vaeston maa-
kunnassa digitalisaation tuoma tuottavuus saattoi hahmottua Lapin virkamiehille konkreetti-
sena mahdollisuutena. Sen sijaan DEG-diskurssin yhtena ydinkomponenttina olevaa vanhojen
hallinnon prosessien uudelleenintegraatiota viranomaiset eivat ilmoittaneet juuri havainneensa
suomalaisessa hallinnossa. Viranomaiset myds kallistuivat pitamaan digitalisaatiota Suo-
messa liian tuottajavetoisena. Yleisesti ottaen viranomaisvastausten keskimaarainen taso tie-
tohallinnon toimintakulttuurin eri osatekijoista kertoo myds yleisesta epailevasta suhtautumi-
sesta sen hyvyyteen ja toimivuuteen. Viranomaisten vastaukset puoltavat tulkintaa, jonka mu-
kaan Suomessa ei ole kyetty uusintamaan vanhoja toimintamalleja digitalisaation yhteydessa.

5.3 Internetperustainen asiointi alueellisen elinvoimaisuuden tukijana

Seuraavaksi selvitimme digitalisaatiota alueellisen elinvoimaisuuden tukijana. Vastaajia pyy-
dettiin arvioimaan julkisten palveluiden internetperustaista asiointimahdollisuutta elinvoimai-
suuden nakdkulmasta kysymykselld 12. Arvioikaa seuraavien tekijoiden merkitysta organisaa-
tionne toiminta-alueen elinvoimaisuuden tukemisessa.

VaittAmat:

1. Viranomaispalvelupalveluiden toimipisteiden sijainti

2. Muiden kuin viranomaispalveluiden toimipisteiden sijainti

3. Palvelun kayttajan toimivat internetyhteydet (nopeus, alueellinen kattavuus, toimintavar-
muus jne.)

4. Kansalaisten verkkoasiointiosaaminen
5. Verkkoasioinnin kattavuus viranomaispalveluissa
6 Verkkoasioinnin kattavuus muissa kuin viranomaispalveluissa

12 1
12 2
12_3
. mLappi
12 4 B Pohjanmaa
. O Pohjois-Karjala
125
12_6 |
I I I I
0 1 2 3 4 5
1 = taysin merkitykseton — 5 = erittdin merkittava
Kuvio 29. Toiminta-alueen elinvoimaisuuden tukemista maarittavia tekijoita.#

42 Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin merkitykseton; 2 Melko merkitykseton; 3 Ei merkittava eika mer-
kitykseton; 4 Melko merkittéva; 5 Erittdin merkittava.
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Toiminta-alueen elinvoimaisuuden nékodkulmasta kaikkien toimipisteiden sijainnin katsottiin
olevan merkittava tekija. Nain ollen alueellisen elinvoimaisuuden tai erdanlaisen alueellisen
brandin ndkdkulmasta ei edelleenk&én ole suotavaa, etté alueella ei ole fyysisia toimipisteita.
Myds internetyhteyksien toimivuutta pidettiin tarkeéna alueelliselle elinvoimaisuudelle, erityi-
sesti Lapissa, jossa asiaa ei voi pitaa itsestaanselvyytend. Alueellisen elinvoimaisuuden arvi-
oinnin suhteen ns. kovat tekijat eivat olekaan korvanneet ns. pehmeita tekijoitd, kuten osaa-
mista, vaan niiden katsotaan taydentavan toisiaan tai olevan erottamattomia.

Vastaajia pyydettiin arvioimaan julkisten palveluiden internetperustaista asiointimahdollisuutta
alueellisen tasa-arvon nakokulmasta kysymyksella 13. Arvioikaa seuraavien tekijéiden merki-
tysté organisaationne toiminta-alueen alueellisen tasa-arvon toteuttamisessa.

Vaittamat:

1. Viranomaispalvelupalveluiden toimipisteiden sijainti

2. Muiden kuin viranomaispalveluiden toimipisteiden sijainti

3. Palvelun kayttajan toimivat internetyhteydet (nopeus, alueellinen kattavuus, toimintavar-
muus jne.)

4. Kansalaisten verkkoasiointiosaaminen
5. Verkkoasioinnin kattavuus viranomaispalveluissa
6 Verkkoasioinnin kattavuus muissa kuin viranomaispalveluissa

13_1

132 e

13 3

HLappi
E Pohjanmaa

4 O Pohjois-Karjala

13_4

13 5

136

1 = taysin merkityksettn — 5 = erittain merkittava

Kuvio 30. Toiminta-alueen alueellisen tasa-arvon toteuttamista maarittavia tekijoita.«

4 Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin merkitykseton; 2 Melko merkitykseton; 3 Ei merkittava eikd mer-
kitykseton; 4 Melko merkittéva; 5 Erittdin merkittava.
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Alueellisen tasa-arvon nékodkulmasta itse toimipisteiden sijainti nahtiin lahes yhta tarkeéna kuin
kansalaisten osaaminen tai verkkopalveluiden kattavuus. Lappi erosi maakuntana, silla verk-
koasioinnin kattavuutta ja toimivia internetyhteyksia pidettiin erittdin merkittavind tekijoind
myds alueellisen tasa-arvon toteuttamisessa.

Vastaajia pyydettiin arvioimaan julkisten palveluiden internetperustaista asiointimahdollisuutta
huono-osaisten kansalaisten nakokulmasta kysymyksella 14. Arvioikaa seuraavien tekijoiden
merkitysta organisaationne toiminta-alueen huono-osaisten kansalaisten hyvinvoinnin kohen-
tamisessa.

Vaittamat:

1. Viranomaispalveluiden toimipisteiden sijainti

2. Muiden kuin viranomaispalveluiden toimipisteiden sijainti

3. Palvelujen kayttajan toimivat internetyhteydet (nopeus, alueellinen kattavuus, toimintavar-
muus jne.)

4, Kansalaisten verkkoasiointiosaaminen

5. Verkkoasiointi helpottaa huono-osaisten kansalaisten asiointimahdollisuuksia

6. Verkkoasioinnin mahdollisuudet viranomaispalveluissa

7. Verkkoasioinnin mahdollisuudet muissa kuin viranomaispalveluissa

8. Sosioekonomisesti huono-osaisilla kansalaisilla ei ole verkkoasiointimahdollisuuksia talou-

dellisista syista

14 3
14 4
. B Lappi
14 5 B Pohjanmaa

O Pohjois-Karjala

14 6

14 7

14 8

I
1 2 3 4 5
1 = taysin merkitykseton — 5 = erittdin merkittéava

QO

Kuvio 31. Toiminta-alueen huono-osaisten kansalaisten hyvinvoinnin kohentamista maa-
rittavia tekijoita.#

4“ Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin merkitykseton; 2 Melko merkitykseton; 3 Ei merkittava eikd mer-
kitykseton; 4 Melko merkittéva; 5 Erittdin merkittava.
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Huono-osaisina pidettyjen aseman kohentamisen nékdkulmasta verkkoasioinnin nahtiin anta-
van mahdollisuuksia. Muiden kuin viranomaispalvelujen lieva korostaminen suhteessa viran-
omaisten verkkopalveluihin nékyi erityisesti Lapin vastauksissa. On mahdollista, etta verkko-
asioinnin katsotaan antavan huono-osaisille mahdollisuuksia kohentaa omaa asemaansa ni-
menomaan Yyksiléina ja rakentaa itsestddn aktiivisempia digikansalaisia. Viranomaiskyselyn
vastausten perusteella on huomioitava, ettd viranomaisnakdkulmasta sosioekonomisesti
huono-osaisilla ei aina katsota olevan taloudellisia mahdollisuuksia verkkoasiointiin. Tata ei
juuri mainita varsin keskiluokkaisessa ja kaupunkilaisessa keskustelussa huono-osaisuudesta.
Sujuvan verkkoasioinnin vaatimat investoinnit saattavat olla varsinkin maaseudulla merkitta-
vid, eikd internetperustaisen asioinnin mahdollistaminen vélttamatta ole sosioekonomisesti
huono-osaisen ihmisen prioriteettilistan karjessa.

5.4 Internetperustaisen asioinnin kehittaminen

Paaasiallisten reunaehtojen selvittamisen jalkeen siirryimme tarkastelemaan nakemyksia in-
ternetperustaisen asioinnin kehittdmiseksi. Vastaajia pyydettiin arvioimaan kansalaisryhmien
palautteen antoaktiivisuuta kysymyksella 15. Arvioikaa seuraavien kansalaisryhmien aktiivi-
suutta palautteen antamisessa digitalisaatiokysymyksista.
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alle 18-vuotiaat

18-29-vuotiaat

30-49-vuotiaat

50-64-vuotiaat

65-74-vuotiaat

yli 75-vuotiaat

@ Pohjanmaa

ol

Kaupungissa asuvat

Miehet
_ O Pohjois-Karjala

Maaseudulla asuvat

1 2 3 4 5
1 = ei lainkaan — 5 = erittain aktiivisesti
Kuvio 32. Viranomaisarvio kansalaisryhmien palautteenantoaktiivisuudesta digitalisaa-

tiokysymyksista.#

Aktiivista palautetta antoivat viranomaiskyselyn vastaajien mukaan eriytyisesti 18—49 -vuotiaat
tyossakayvat ja opiskelijat. Tapausmaakunnista Lapissa maaseudulla asuvien katsottiin ole-
van vdhemman aktiivisia palautteen antamisessa digitalisaatiokysymyksissa. Pohjanmaalla
kansalaisia pidettiin yleisesti hieman aktiivisempina. Kyseisten aktiivisesti digitalisaatiokysy-
myksisséa palautetta antavien kansanryhmien joukosta voidaan tulkita [8ytyvan myos digikan-
salaisten ydinjoukko.

45 Vastausvaihtoehdot: 1 Ei lainkaan; 2 Melko harvoin; 3 Keskinkertaisesti; 4 Melko aktiivisesti; 5
Erittéin aktiivisesti.
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Vastaajia pyydettiin arvioimaan yhteiskunnan digitalisoitumisen vaikutusta edustamansa orga-
nisaation tyopaikkakehitykseen seuraavan viiden vuoden aikana kysymyksella 16. Miten ar-
vioitte yhteiskunnan digitalisoitumisen vaikuttavan edustamanne organisaation tyopaikkakehi-
tykseen seuraavan viiden vuoden aikana?

Lappi

Pohjanmaa

Pohjois-Karjala

1 2 3 4 5

1 = tydpaikat vahenevat paljon — 5 = tydpaikat lisdéntyvat paljon

Kuvio 33. Yhteiskunnan digitalisoitumisen vaikutuksen arviointia vastaajan edustaman or-

ganisaation tydpaikkakehitykseen seuraavan viiden vuoden aikana.

Vastausten mukaan digitalisaation katsottiin véhentavan tyopaikkoja kyselyn vastaajien edus-
tamissa julkisen sektorin organisaatioissa jonkin verran jo seuraavan viiden vuoden aikana
erityisesti Lapissa.

Taulukko 13. Viranomaisten mainitsemia uhkia digitalisaation etenemiseen liittyen.

Lapin maakunta Pohjanmaan maakunta Pohjois-Karjalan maakunta

o Asukkaiden eriarvoistumi-
nen, huono digiosaaminen
voi johtaa tulevaisuudessa
jopa syrjaytymiseen.

o Nopeita internetyhteyksia ei
kyeta tarjoamaan tasapuoli-
sesti. Kansalaisten osaami-
nen ei ole vastaa digitali-
saation tarpeita. Jarjestel-
mien tuottajat maarittavat
tuotettavat palvelut.

o Talla hetkella tietoverkko
eikd myoskaan osaaminen
tayta kaikilta osin viran-
omaispalvelun vaatimuksia
taysin.

Jarjestelman haavoittuvuus
poikkeustilanteissa: sahkokat-
kot, sota, aktivismi, saailmiot.
Jarjestelman vaarinkaytto ja
tietovuodot

Personlig service kommer
alltid att behovas och man far
alltid rékna med att det finns
folk som inte har tillgang till
datorer eller som inte har
kunskap i att anvanda sig av
nattjanster. Digitalieras allt for
mycket blir det svart for
aldringar och

funktionsnedsatta att klara sig.

Tietotaito-ongelmat, taloudelli-
set resurssit hyvin rajalliset,
prosessiuudistuksen vaikeus

o Alueellisesti epatasa-ar-

o Osa putoaa kelkasta, jaa

o Turvallisuus taattava.

voiset tietoliikenneyhtey-
det (hinta, laatu, nopeus)
ja riittamattomat julkiset
asiointipisteet. Yhden luu-
kun periaate ei edennyt
valmistelusta huolimatta
(asiointipisteet)!!

ulkopuolelle. Ei riittavan
hyvia tietoliikenneyhteyk-
sia

46

Vastausvaihtoehdot: 1 Tydpaikat vahenevat paljon; 2 Tyopaikat vahenevat melko paljon; 3 Ty6-

paikkojen maara sailyy ennallaan; 4 Tyopaikat lisdantyvat melko paljon; 5 Tydpaikat lisdantyvat

paljon,
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Kaikkien maakuntien viranomaisten vastausten joukossa digitalisaation uhkana nousi esille
kansalaisten eriarvoistuminen digitalisaation etenemisen my6ta. Kaikilla kansalaisilla ei ole riit-
tavia tietotaidollisia tai resursseihin liittyvia valmiuksia siirtyd kayttamaan digitaalisia palveluita.
Uhkana digitalisaation etenemiseen liittyen on my6s Lapin ja Pohjois-Karjalan maakunnissa
esille nostetut alueelliset epatasa-arvoisuudet tietoverkossa ja tietolikenneyhteyksissa. Erityi-
sesti Lapissa ja Pohjois-Karjalassa nousivat esiin maakuntien harvaan asutun maaseudun
vuoksi alueelliset epatasa-arvoisuudet toimivien internetyhteyksien takaamisessa ja kansalais-
ten eriarvoistumiseen liittyvéat uhat. Lisaksi mainittiin puutteet kansalaisten osaamisessa. Poh-
janmaalla nostettiin myds esiin uhkana huoli digitalisaatiokehityksen ulkopuolelle ja&neiden
kansalaisten asemasta. Sen liséksi Pohjanmaalla korostui huoli tietojarjestelmien toimintavar-
muudesta ja julkisen sektorin liian pienet resurssit. (Taulukko 13.)

Taulukko 14. Viranomaisten digitalisaatioon liittyvien uhkien tiedostaminen.

Lapin maakunta Pohjanmaan maakunta Pohjois-Karjalan maakunta

o Ei, koska kuukausittain tulee | o Emme o En
esille uudentyyppisia jarjes-
telmien toimivuuteen ja tie-
tojen vaarinkaytoksiin liitty- | 5 Toivottavasti
via ns. tietomurtoja ym.

o Kylla o Kohtuullisen hyvin, etu-

namme on oma ict-keskus,

missé on keskitettya osaa-

mista

o Pyrimme kohdentamaan
viestintaa ja palveluita kai-
kille ikaryhmille, eli emme
digitalisoi kaikkea, juurikin
asukkaiden tasa-arvoisuu-
den sailyttamiseksi

o Kylla, vaikka vaikuttamis-
mahdollisuudet niihin ovat
heikot.

o Uhkien kehitysta seurataan,
mutta niin kuin asiantuntijat-
kin ICT alalla, ollaan aina
jaljessa.

Viranomaisilta kysyttiin, tiedostetaanko digitalisaatioon liittyvia uhkia. Kysymykseen saatiin
seka kylla- ettd ei-vastauksia. Toisaalta kylla-vastauksissakin tunnustettiin uhkiin varautumi-
sen vaikeus, kun uhkilta ollaan jaljessa ja niihin vaikuttamismahdollisuudet ovat heikot. Ylei-
sesti ottaen viranomaiset katsoivat tiedostavansa digitalisaatioon uhat, mutta vaikutusmahdol-
lisuuksiensa uhkiin vastaamisessa olevan vahdisia. Sen sijaan digitalisaatioon liittyvan nope-
aksi mielletyn kehityksen ja digitalisaation yhteiskunnallisen kompleksisuuteen liittyvien uhkien
hallinnan vaikeuden vuoksi viranomaiset eivét katsoneet taysin tiedostavansa kaikkia digitali-
saatioon liittyvia uhkia. (Taulukko 14.)
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Taulukko 15. Digitalisaation paaasiallisia haasteita viranomaistoiminnassa.

Lapin maakunta

o Tietoliikenneyhteydet (valo-
kuitua eivat kaikki ole osta-
neet, vaikka sita koko kun-
nan alueella on rakennettu,
pitkat valimatkat, ihmisten
osaaminen/muutosval-
mius/valmius omaksua uu-
sia toimintatapoja, arkistointi
(sahkdiseen arkistointiin pi-
taa olla erillinen lupa, nyt
séhkoistd materiaalia tulos-
tetaan arkistoon)

o Vastustus, kun pelataan tyo-
paikkojen puolesta

o Yleiset palvelupisteet, kuka
maksaa? Korvataanko sel-
laisia palveluja digitaalisiksi,
joissa ihmiskontakti on tar-
kea

Pohjanmaan maakunta

o

o

o

Ikt-avdelningen
underbemannad.
Omsorgsavdelningens
personal har inte tid att
fundera mycket pa
digitalisering av tjanster.
Kunskap saknas ocksa.

Tietoturvauhat. Hybridiuhat.
Palvelunestohydkkaykset.

Rikollisuus internetissa. Tie-
toturvarakenteiden aiheutta-
mat hankaluudet kayttajalle.

Voimassaolevat muut viran-
omaismaaraykset ja saa-
dokset, resurssipula, toimin-
taprosessien muutosvasta-
rinta

Pohjois-Karjalan maakunta

Prosessien kehittdminen
asiakaslahtoisesti ja proses-
sien nykytilanarviointi pitéa
tehda ensin ja vasta sitten
digitalisoida kohdat missa
digitalisaatiosta saadaan li-
saarvoa. Pelkka digitalisaa-
tio teknisena toimenpiteena
ilman prosessien lapikayntia
ei tuota mitaan lisdarvoa.

Sahkdoisten palveluiden
puute, vastustus uusia asi-
oita kohtaan, huonot tietolii-
kenneyhteydet

Viranomaisten fyysinen tay-
dellinen katoaminen. Heikot
internetyhteydet, olematon
yhden luukun palvelupiste.
... Erilliset jarjestelmat joi-
den kustannukset yhta isot
kuin palvelupisteiden sailyt-
tdminen

Digitalisaation paaasiallisiksi haasteiksi viranomaistoiminnassa nostettiin yleinen muutosvas-
tarinta digitalisaatiokehitysta kohtaan. Digitalisaation haasteina viranomaistoiminnassa pidet-
tiin Lapissa ja Pohjois-Karjalassa tietoliikenneyhteyksien takaamista, oletettuja vaikeuksia kor-
vata viranomaisten fyysistéa lasnaoloa ja ongelmia uusien digitalisaation vaatimien hallintomal-
lien rakentamisessa. Pohjanmaalla erityisesti tietojarjestelmien sujuvaan toimintaan liittyvat
haasteet korostuivat vastauksissa. (Taulukko 15.)
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Taulukko 16.

haasteisiin nykyisessa tilanteessa.

Julkisen sektorin mahdollisuudet vastata edelld mainitsemiinne digitalisaation

Lapin maakunta

Palauttamalla lisé& henkilo-
kuntaa oikeisiin t6ihin to-
della neuvomaan ja palvele-
maan ihmisia. Digitalisaa-
tiohype johtaa ylilyontiin.

Valokuidun rakentamiseen
pitdisi saada enemman val-
tion rahoitusta, lisaksi mei-
dan pitdisi panostaa enem-
man sahkdisten palveluiden
markkinointiin

Yhdessa tekemalla ja sel-
ke strategia tavoitteille ja
tekemisaikataulu. Erilaisia
kokeiluja on toteutettu ja nii-
hin on mennyt valtavasti re-
sursseja ja rahaa, ilman etta
on saatu toimivia jarjestel-
mi& lanseerattua.

Pohjanmaan maakunta

Asiantuntijoiden ja etenkin
esimiesten koulutus on riit-
tamatonta. Tydpaikalla ta-
pahtuva "tadydennyskoulu-
tus" ei luo riittavaa pohjaa ja
ymmarrysta ICT-maail-
masta. Nykypaivina jokai-
sella johtajalla tulisi olla
suoritettuna perusopinnot
ICT-asioissa yliopistossa tai
amkssa

Daligt

Kohtalaisen hyvin mutta ai-
kaa siihen menee.

Pohjois-Karjalan maakunta

o

o

Ei voi vaikuttaa, ellei valtio
puutu tilanteeseen ja tee
paatoksia
Pohjois-Karjalassa kunnan
yhdessa kehittavat sah-
koista asiointia. Oma tieto-
tekniikkayhtié on mukana
kehittamassa palvelua.

Voimakkaita digitalisaatiota
tukevia linjauksia kaikilla ta-
soilla

Kysyttdessa julkisen sektorin mahdollisuudesta vastata mainittuihin digitalisaation haasteisiin
viranomaiset korostivat digitalisaatioon liittyvien strategioiden ja linjausten merkitysta seka
myds valtion aktiivista roolia digitalisaation edistamisessa. (Taulukko 16.)

97



Taulukko 17. Kehittamistarpeita vastaajan organisaatiossa digitalisaation haasteisiin vas-
taamiseksi seuraavien 10 vuoden aikana.

Lapin maakunta Pohjanmaan maakunta Pohjois-Karjalan maakunta

o Ajan tasalla pysyminen (jat- | o Nykypaivina jokaisella johta- | o Ensin laajakaistat kuntoon
kuva kouluttautuminen) ja jalla tulisi olla suoritettuna sitten asiakaspalvelu ja sa-
tulevaisuuteen "nékemi- perusopinnot ICT-asioissa malla kehittaa digipalveluja
nen". Riittavat taloudelliset yliopistossa tai amkssa ja o Lisaa toimivia sahkdisia pal-

o Resurssit; asiantunteva/am- asiantuntijoillakin tulisi veluita seka osaamista niin
mattitaitoinen ict-henkildsto osaamista olla syvemmin tyéntekijéille kuin kuntalaisil-
ja laitteistot/tyovalineet. kuin vain muutama pakolli- lekin.
Kaikkien organisaation tyon- nen opintopiste. o Uskaltaa tehda tulevaisuus-
tekijoiden tulisi tieté&d miten | o Panostaa enemman resurs- investointeja (ohi kayttota-
itse voi vaikuttaa omassa seja toimintaprosessien uu- lousmenojen) hyvista ja tar-
tydssaan digitalisaation ke- distamiseen ja uusien pal- peelliseksi katsottujen ict
hittAmiseen ja vahentamaan velujen kehittdmiseen hankintojen osalta seka olla
uhkatekij6ita, jotka voisivat | ,  Toimivien kansallisten rat- mukana vahvistamassa
johtua omasta toiminnasta kaisujen kayttoonotto, ei kansalaisten digiosaamista,
tyGtehtévissa. keksita pyoraa uudestaan mutta myods vahvistaa oman

o Koulutusta, ohjelmia, henki- henkiloston osaamista ja
I6kuntaa ja osallistavaa kou- uskallusta muuttaa toiminta-
lutusta kayttajille. Vanhe- prosesseja.

neva vaesto ei ole tottunut
kayttamaan digitaalisia lait-
teita sina maarin kuin nuo-
rempi sukupolvi.

o Organisaation hyvéa osaa-
mistaso pidettava edelleen
ylla. Koneet, laitteet, ohjel-
mistot ja yhteydet oltava
kunnossa, samoin tieto-
turva. Asiakaslahtoisia pal-
veluja, joista asiakkaat eivat
halua luopua!

Jokaisessa tutkitussa maakunnassa viranomaiset nakivat monia kehittamistarpeita digitalisaa-
tion toteutuksessa ja toimivuudessa niin olosuhteissa, toimintakulttuureissa, asioinnin sisal-
I6issa kuin osaamisessa. Vastauksista valittyy kuva, ettd internetperustainen asiointi monelta
osin on kehitysvaiheensa alussa, ja internetperustaiseen asiointiin sisaltyy sisaltyy monia ke-
hittdmishaasteita.

Yhteenvetona harvaan asutun maaseudun maakunnissa eli Lapissa ja osin Pohjois-Karjalassa
korostuivat saavutettavuuteen liittyvat haasteet, yleisemmat haasteet kaikissa maakunnissa
liittyivat siirtymiseen toimivaan digitaalisen ajan hallintoon. Voidaan esittdd myos tulkinta, etta
kehittamisen vastuu on hajallaan ja selkea vélitavoitteisiin perustuva suunnitelma inter-net-
perusteisen asioinnin kehittAmisestd puuttuu. Uhat ja vaikeudet digitalisaation yhteydessa
nahdaan suhteellisen selkeésti, samoin internetperustaisen asioinnin mahdollisuudet. Kehitta-
misen konkreettisuus kuitenkin puuttuu, eikd Suomessa ole alueiden viranomaisten mukaan
juuri kyetty uusintamaan vanhoja toimintamalleja digitalisaation yhteydessa. (Taulukko 17.)
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6 DIGIKANSALAISUUS KAUPUNKI-MAASEUTU -ALUELUOKITUK-
SEN JA ERI TOIMIJATAHOJEN NAKOKULMISTA

Digitalisaatiota maaseudulla asuvien ndkdkulmasta on tarkasteltu Suomessa ja muualla tutki-
malla muun muassa internetperustaisia viranomaisasioinnin kayttokokemuksia (Selkala ym.
2016), maaseudulla asuvien digiosallisuutta ja maaseudun palveluiden kehittdmista ja moni-
puolistamista digitalisaatiota ja kokeiluja hyddyntamalla (Antikainen ym. 2017), erityyppisten
tietoliikenneyhteyksien merkitystd maaseutualueiden kehittdmisesséd (Honkaniemi & Luoto
2016; Pyykdnen & Lehtonen 2016) seka maaseudulla asuvien kansalaisten palveluiden saa-
tavuutta ja saavutettavuutta myos digitalisaation mahdollistamana (Ponnikas ym. 2014; Lei-
namo 2015; Hodge ym. 2016; Kilpelainen 2016). Edell& mainituista tutkimuksista yksi keskei-
sesti esiin nouseva viesti on, ettd maaseutualueilla on monia niille erityisia piirteita, jotka vai-
kuttavat myds digitalisaation kehittamiseen. Tutkimuksista kay ilmi myo6s se, ettd maaseutu ei
ole yksi homogeeninen alue, vaan peittdé sisalleen monenlaisia toimintaymparistoja erilaisine
vahvuuksineen, heikkouksineen, mahdollisuuksineen ja uhkineen. Maaseudun kehittamisen
nakokulmasta tama perddnkuuluttaa alueelliset ja paikalliset erityispiirteet huomioon ottavia
kehittdmistoimia — niin yleisesti kuin digitalisaatioon liittyvissa kysymyksissa.

Tassa luvussa tarkasteluun otetaan ensinnakin mukaan uudenlainen alueulottuvuus huomioi-
malla analyysissa vastaajan kotikunnan kaupunki—-maaseutu -alueluokitukseen pohjautuva
kuntaluokka (ks. luokituksesta tarkemmin Helminen ym. 2014; YMPARISTO..fi) ja haivyttamalla
samalla maakuntajako. Alueluokituksella ja sen perusteena olevilla kriteereilla voidaan olettaa
olevan yhteys palveluiden saavutettavuuteen ja sen eri tekijoihin, niin fyysisten palveluiden
(ns. kivijalkatoimipisteet) kuin digitaalisten palveluiden ulottuvuuksilla — ja tata kautta kokonai-
suudessaan maaseudun kehittdmisen reunaehtoihin. On huomioitava rajallisuudet tulosten
suoraviivaisessa yleistimisessa koskemaan koko Suomen ja sen maaseudun tilannetta, silla
hankkeessamme on tarkasteltu vain kolmea Suomen maakuntaa kaikkiaan 19:std maakun-
nasta. Lisaksi alueluokituksen yleistaminen kuntatasolle peittaa yksittaisten kuntien sisaiset
vaihtelut, eika kunnan kuuluminen tiettyyn kuntaluokkaan olekaan valttaméatta kovin selkea.

Toisekseen tassa luvussa vertaillaan keskenaan palveluiden tuottajien ja kayttajien kokemuk-
sia ja nakemyksia samalla haivyttaen jalleen tarkastelusta maakuntajako. Edella raportissa on
tarkasteltu digitalisaatiota ja etenkin internetperustaisia palveluita erikseen toisaalta palvelun
kayttajan ja toisaalta palvelun tuottajan nakokulmasta. Niin ikdan tuloksia on tarkasteltu maa-
kunnittain. Tallaisen vertailun mahdollistaa kansalais- ja viranomaiskyselyissa esitetyt osin sa-
manlaiset kysymykset ja vaittamat. Maakuntajako haivyttamalla — toisin sanoen huomioiden
samanaikaisesti kaikkien kolmen maakunnan palveluiden kayttgjien ja palveluiden tuottajien
vastaukset — keskitytédan analysoimaan tuloksia kaikkiaan maaseudun ja sen kehittdmisen na-
kokulmasta. Kuten kaupunki-maaseutu -alueluokituksen kohdalla, myds tassa on huomioitava
rajallisuudet tulosten suoraviivaisessa yleistamisessa koskemaan koko Suomen ja sen maa-
seudun tilannetta.

Kolmanneksi késilla olevassa luvussa tarkastellaan digikansalaisuutta saamelais- ja kolman-
nen sektorin toimijanakokulmista. Tama kolmas osakokonaisuus perustuu Hanne Lapin ja
Marko Pihavainion sosionomi (ylempi AMK) -tutkintoon liittyvan opinnéytetdiden tutkimustulok-
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siin erityisesti haastatteluaineistojen kuvaamana. Hanne Lappi on haastatellut viittd avainin-
formanttia Enontekioltd, Inarista ja Utsjoelta selvittddkseen internetperustaisten hyvinvointipal-
veluiden nykyisyytta ja tulevaisuutta myds saamelaisulottuvuus huomioiden. Marko Pihavainio
on haastatellut yhteensd kymmenté 3. sektorin avaininformanttia Lapin, Pohjanmaan ja Poh-
jois-Karjalan maakunnista selvittddkseen digitalisaation roolia 3. sektorin toimijoiden nakokul-
mista.

6.1 Digitalisaation arkea kaupunki—-maaseutu -alueluokituksella tarkas-
teltuna

Valimatkalla kuntakeskukseen ja paaasiallisella asiointikulkuvélineelld on vaikutusta asiointi-
tapaan. Kansalaiskyselyyn vastanneilta tiedusteltiin matkaa vakituisesta asunnostaan kotikun-
nan kuntakeskukseen sekad padasiallista asiointikulkuneuvoa. Kuntakeskusten ulkopuolella
riippuvuus omasta autosta on suurempi kuin kuntakeskuksessa tai sen lahettyvilla asuvilla.
Koska saavutettavuus palveluiden fyysisiin toimipisteisiin on maahamme keskimaarin verrat-
tuna heikommalla tasolla etddmpana kuntakeskuksesta tai ylipaataan syrjgisemmalla ja har-
vemmin asutulla maaseudulla, internetperustaisen asioinnin sujuvuus on erityisen tarkea naille
asukkaille heidan miettiessaan asiointikanavaa. (Taulukko 18.; Kuvio 34.)

Taulukko 18. Pé&aasiallinen kulkuvaline kuntakeskuksessa asioitaessa kuntaluokittain.

Harvaan Kaupungin
asuttu Ydinmaaseutu laheinen Kaupunki

maaseutu maaseutu
Paaasiallinen kulkuneuvo kuntakes-
kuksessa asioitaessa n % n % n % n %
Oma auto 241 | 79,5 | 213 81,6 | 210 85,4 (164 81,2
Sukulaisten tai tuttavien auto 20 6,6 13 5,0 9 3,7 6 3,0
Julkinen kulkuvaline 4 1,3 - - 2 ,8 1 .5
Kuljetuspalvelu 3 1,0 2 8 2 ,8 - ,0
Kevyen liikenteen kulkuneuvo 35 11,6 33 12,6 23 9,3 31 153
Yhteensa 303 100 | 261 100 | 246 100 (202 100

Jokaisessa kuntaluokassa paaasiallisin asiointikulkuvaline oli oma auto: vahintaan noin nelja
viidesosaa asioi omalla autolla. Seuraavaksi yleisin oli kevyen liikenteen kulkuneuvo ja kol-
manneksi yleisin sukulaisten tai tuttavien auto. Oman auton kaytto oli yleisinta kaupungin la-
heisen maaseudun kunnissa, kun taas kevyen liikenteen kulkuneuvon kaytté oli muita kunta-
luokkia yleisempaa kaupunkikunnissa. (Taulukko 18.)
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Harvaan asuttu maaseutu

Ydinmaaseutu

Kaupungin laheinen
maaseutu

Kaupunki

0 10 20 30 40 50 60 70
Kilometria
Kuvio 34. Kansalaisten valimatka (km) vakituisesta asunnosta kotikunnan kuntakeskuk-

seen kuntaluokittain. Mediaani ja kvartiilit.#

Jos huomioidaan valimatkamuuttujan koko vaihteluvali ja hajonta, suurin etdisyys vastaajan
asuinpaikasta kotikunnan kuntakeskukseen oli harvaan asutulla maaseudulla. Kaupunkikun-
nissa etaisyys kotikunnan kuntakeskukseen oli kokonaisuudessaan selkeasti pienin. (Kuvio
34.) Tulokset etaisyyksissa ovat odotetut, kun yleisesti tiedetaan harvaan asutun maaseudun
harvempi asutus seka tata kautta pidemméat etaisyydet.

Kokemuksella omasta internetin kayttbosaamisesta kuten mytés mahdollisuudella tuensaantiin
internetin kaytdssa on vaikutusta internetasioinnin intensiteettiin. (Taulukko 19.)

4 Laatikko-jana -kuvio perustuu tunnuslukuihin, jotka jakavat tarkasteltavan ryhman neljaan yhta
suureen joukkoon. Tunnusluvut ovat minimi, alakvartiili, mediaani, yl&kvartiili ja maksimi. Laa-
tikko-jana -kuviossa janojen paat kertovat minimin ja maksimin. Jakauman sijainnista kertoo tii-
vistetysti mediaani, joka on merkitty tummennetulla viivalla ja sijaitsee yleensa laatikon sisalla.
Joskus se on sama kuin ala- tai ylakvartiili. Mediaani jakaa havaintoaineiston kahteen yhtéa suu-
reen osaan. 25 % havainnoista jaa alakvartiilin alapuolelle ja 25 % ylakvartiilin ylapuolelle. Ala-
kvartiilin ja mediaanin véliin jad 25 % havainnoista, kuten myds mediaanin ja ylakvartiilin valiin.
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Taulukko 19. Vastaajien kokemus omasta internetin kayttbosaamisestaan seka tuen lahde
internetin kaytolle kuntaluokittain.

Harvaan Kaupungin

asuttu Ydinmaaseutu laheinen Kaupunki
maaseutu maaseutu
n % n % n % | n %

Kokemus omasta internetin kayttbosaamisesta

Hyva 123 42,0 88 34,2 | 129 53,1 | 96 | 47,3
Keskinkertainen 105 | 35,8 102 39,7 | 80 329 | 79 | 389
Huono 38 13,0 49 191 | 25 @ 10,3 | 19 9,4
En osaa arvioida 27 9,2 18 7,0 9 3,7 9 4,4
Yhteensa 293 | 100,0 257 100,0 | 243  100,0 | 203 | 100,0
P&aasiallinen opastaja internetin kaytolle niin tarvittaessa

Perheenjasen 148 | 51,6 147 58,8 | 118 49,2 | 97 | 485
Sukulaiset 28 9,8 22 8,8 14 58 | 14 7,0

Naapuri, tuttava tai jokin muu henkil 47 16,4 45 18,0 | 30 125 | 27 @ 135

En tarvitse tukea tai opastusta ulkopuo- 64 223 36 144 | 78 325 | 62 310
lisilta ' ' ' '

Yhteensa 287 100,0 250 100,0 | 240 | 100,0 | 200 | 100,0

Suurin osa kaikkien kuntaluokkien vastaajista arvioi oman internetin kayttbosaamisensa va-
hintddn keskinkertaiseksi. Kaupunki- ja kaupunkien laheisissd maaseutukunnissa asuvat ko-
kivat internetin kayttdosaamisensa keskimaarin paremmaksi kuin harvaan asutun ja ydinmaa-
seudun kunnissa. Kaupunki-maaseutu -ulottuvuuden nakokulmasta kaupunki- ja kaupungin
laheisten maaseutukuntien asukkailla nayttaisi siis kayttbosaamisen pohjalta olevan parem-
mat valmiudet digitalisaation hyédyntamiseen kuin kaupungeista syrjaisempien maaseutukun-
tien asukkailla. Vastaajat saivat tarvitessaan internetin kdyttbapua paaasiassa joko perheen-
jaseniltaan tai perhepiiriin kuuluvilta ei-perheenjaseniltd. Kaupunki- ja kaupungin laheisen
maaseudun kuntien asukkaat kokivat parjaavansa ilman internetin kayttoapua selvasti useam-
min kuin harvaan asutun maaseudun ja ydinmaaseudun kuntien asukkaat (Taulukko 19.)

Kansalaisella kaytettavissa olevilla internetperustaisen asioinnin mahdollistavilla laitetyypeilla
asiointitoimintoineen on vaikutusta internetperustaisen asioinnin toteutumiseen ja ilmeneviin
toteutustapoihin. (Kuvio 35.)

102



100

20 T M

80

60 - ]

40 +

ol

2@

58 é>4@
N

O N

& mHarvaan asuttu maaseutu

+&  mYdinmaaseutu
N U
< O Kaupungin laheinen maaseutu
O Kaupunki
Kuvio 35. Internetperustaisen asioinnin mahdollistavat laitteet kotitaloudessa kuntaluokit-

tain. Kylla -vastausten % -osuus.

Suhteellisesti yleisimmat internetperustaisen asioinnin mahdollistavat laitteet kysytyista lait-
teista olivat kaikkien kuntaluokkien vastaajilla kannettava tietokone ja alypuhelin, joita oli kay-
tettavissa kaikissa kuntaluokissa vahintaan tai reilustikin yli neljalla viidesosalla kotitalouksista.
Seuraavaksi yleisimmaét laitteet olivat matkapuhelin ja tablet-tietokone, joita niin ikaan oli kay-
tettdvissa selkedsti suurimmalla osalla kotitalouksista kaikissa kuntaluokissa. Suhteellisesti
harvinaisin laite kaikkien kuntaluokkien vastaajilla oli kysytyista laitteista alykello, jonka osuus
vaihteli ydinmaaseudun alle kymmenesosasta muiden kuntaluokkien reiluun kymmenykseen.
Kaupunki—maaseutu -ulottuvuuden kannalta mielenkiintoinen ja ehka odotettukin tulos on, etta
uutta teknologiaa ilmentéavat aktiivirannekkeet olivat kotitalouksissa selkeasti yleisempid kau-
punki- ja kaupungin l&heisen maaseudun kunnissa kuin harvaan asutun ja ydinmaaseudun
kunnissa. Liséksi joitakin muita internetperustaisen asioinnin mahdollistavia laitteita kuin mita
kyselyssa oli lueteltu, oli suhteellisesti selvasti eniten kaupunkikunnissa ja taman jalkeen kau-
pungin laheisen maaseudun kunnissa. Tamakin ilmentanee sita, etta kaupungeissa ja sen la-
hiymparistdissa uusien ja monipuolisten digitalisaatiolaitteiden kayttdminen on ydin- ja syrjai-
sempaa maaseutua yleisempaa. (Kuvio 35.)

Internetperustaista asiointia maarittaa kayttbosaamisen ja kaytettavissa olevien laitteiden
ohella se, millaiset séhkdisen asioinnin mahdollistavat internetyhteydet kansalaisilla on kaytet-
tavissaan. (Kuvio 36.)
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Kuvio 36. Sahkaisen asioinnin mahdollistavat internetyhteydet kotitaloudessa kuntaluokit-
tain. Kylla -vastausten % -osuus.

Selvasti yleisin séhkdisen asioinnin mahdollistavista internetyhteyksista kotitalouksissa oli kai-
killa kuntaluokilla mobiililaajakaista vaihdellen ydinmaaseudun kuntien noin neljasta viides-
osasta kaupunkikuntien yli 90 %:iin. Toiseksi yleisin s&hkdisen asioinnin mahdollistavista in-
ternetyhteyksista kotitalouksissa noin 50 %:n osuudellaan oli kiinted laajakaistaliittyméa, joka
oli kaupunkikunnissa hieman keskimaaraista yleisempaa. Valokuituverkkoliittyma oli kolman-
neksi yleisin kaupunkikunnissa, ydinmaaseudun kunnissa ja harvaan asutun maaseudun kun-
nissa, joissa sen osuus vaihteli kuntaluokittain noin neljasosasta noin kolmasosaan. Kaupun-
gin l&heisisséa maaseutukunnissa kaapelimodeemi oli kolmanneksi yleisin noin neljanneksen
osuudellaan. Osuus oli suunnilleen vastaava kaupunkikunnissa, mutta ydin- ja harvaan asutun
maaseudun kunnissa kaapelimodeemin osuus jai alle viidenneksen. Yleistaen kaupunkikun-
nissa kotitalouksilla nayttaisi olevan jossain maarin keskimaaraistd enemman séhkdisen asi-
oinnin mahdollistavia internetyhteyksia kaytettavissaan kotona. (Kuvio 36.)

Internetin kayttokokemus erilaisine asiointimuotoineen heijastuu sen kayttdintensiteettiin myos
jatkossa. Perusedellytyksena on, etta tarjolla on riittavat edellytykset ja mahdollisuudet inter-
netasioinnin eri muotoihin. (Kuvio 37.)
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Kuvio 37.

Internetin kaytto asioiden hoitamisessa kuluneen vuoden aikana kuntaluokittain. Kylla -vastausten % -osuus.
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Kansalaiskyselyyn vastanneet olivat kuluneen vuoden aikana kaikissa kuntaluokissa suhteel-
lisesti useimmin ja vahintaan noin 90 %:n osuuksilla kayttédneet sahkopostia ja verkkopankki-
palveluja seka hakeneet tietoa internetista. Lahes yhté suuri osa oli lukenut verkkolehti& seka
ostanut tai myynyt tavaroita internetin kautta. Etatyd ja opiskelupaikan etsiminen internetin
kautta oli suhteellisesti harvinaisinta. Kaupunki-maaseutu -ulottuvuudella tarkasteltuna etaty6
ja verkko-opiskelu seka pilvipalveluiden hyddyntaminen olivat kaupungin l&aheisen maaseudun
kunnissa suhteellisesti selvasti yleisempaa kuin muissa kuntaluokissa. Pilvipalveluiden hy6-
dyntaminen oli ehka yllattavasti kyselyyn vastanneista harvinaisinta kaupunkikuntien asuk-
kailla. Musiikin kuuntelu ja/tai lataaminen, ohjelmistojen lataaminen ja yhteisdpalveluiden
kayttd olivat kaupunki- ja kaupungin laheisen maaseudun kunnissa yleisempaa kuin ydin- ja
harvaan asutun maaseudun kunnissa. Tulos kuvastanee sitd, etta kaupungeissa ja sen la-
hiymparistdissa internetin kaytté on keskimaaraista monipuolisempaa. (Kuvio 37.)

Se, miten usein internetia kaytetaan, riippuu niin kayttajaan itseensa liittyvista tekijoista (esim.
ika) kuin myds siita, millaiset edellytykset internetin kayttoon ja sen avulla asiointiin ylipaataan
on — tai miten helpoksi tai vaikeaksi internetasiointi esimerkiksi viranomaisasioinnissa kansa-
laisille on tehty. (Kuvio 38.)

Harvaan asuttu maaseutu

Ydinmaaseutu

Kaupungin laheinen maaseutu

Kaupunki
] ] ]
1 2 3 4 5
1 = Harvemmin kuin kerran viikossa — 5 = Paivittain
Kuvio 38. Internetin kaytdn useus kuntaluokittain. Keskiarvo.#

Internetia kaytettiin yleisesti ottaen lahes paivittain tai paivittain kaikissa kuntaluokissa. Hieman
tiheampaa internetin kaytt6 oli kaupunki- ja kaupungin laheisen maaseudun kuntien asukkailla
kuin ydin- ja harvaan asutun maaseudun kuntien asukkailla. (Kuvio 38.)

Internetyhteyden toimivuudella on luonnollisesti avainrooli asioinnin onnistumisessa ja ylipaa-
taan toteutumisessa. Yhteyden toimivuus heijastuukin kayttokokemuksiin ja -motiiveihin laa-
jemminkin kansalaisten miettiessa itselleen sopivia asiointikanavia. (Kuvio 39.)

48 Vastausvaihtoehdot: 1 Harvemmin kuin kerran viikossa; 2 Kerran viikossa; 3 Muutaman kerran
viikossa; 4 Lahes joka péiva; 5 Paivittain.
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Harvaan asuttu maaseutu

Ydinmaaseutu

Kaupungin ldheinen maaseutu

Kaupunki
1 2 3 4 5
1 = Erittéin huonosti — 5 = Erittain hyvin
Kuvio 39. Internetyhteyden toimivuus kuntaluokittain. Keskiarvo.#

Kansalaiset arvioivat internetin toimivuuden hyvaksi tai vahintaan varsin hyvaksi kaikissa kun-
taluokissa. Internetin toimivuus nayttaisi olleen hieman paremmalla tasolla kaupunki- ja kau-
punkien ldaheisen maaseudun kunnissa kuin ydin- ja harvaan asutun maaseudun kunnissa.
(Kuvio 39.)

Maaseudun palveluverkoston harvenemisella on erityisen suuri vaikutus niihin maaseudulla
asuviin kansalaisiin, joille likkuminen itsenéisesti on vaikeaa tai jopa mahdotonta tai joilla ei
ole oman auton kayttdmahdollisuutta. Sama valimatka kilometreina voi nayttaytya aivan erilai-
sena tai sen vaikutus voi muuttua vertailtaessa saman kunnan tai kylan asukkaita keskenaan
esimerkiksi tilanteessa, jossa joukkoliikennevuoroja kodin ja asiointipisteen valiltd on vahen-
netty tai jopa lopetettu kokonaan. Yksi ratkaisu fyysisten palveluiden vaikeaan saavutettavuu-
teen voi olla sdhkoiset palvelut. Toisaalta kansalaisten ndkemykset internetperustaisen asioin-
nin eduista ja reunaehdoista heijastuvat internetin kayttévolyymiin joko sité lisaten tai vahen-
taen. (Kuvio 40.)

49 Vastausvaihtoehdot: 1 Internetyhteys toimii erittdin huonosti; 2 Internetyhteys toimii huonosti;
3 Internetyhteys toimii keskinkertaisesti 4 Internetyhteys toimii hyvin; 5 Internetyhteys toimii erit-
tain hyvin.
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O Kaupungin laheinen maaseutu
OKaupunki
Kuvio 40. Kansalaisten nakemyksia internetperustaisen asioinnin eduista ja reunaehdoista kuntaluokittain. Keskiarvo.%

50 Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin eri mieltd; 2 Jonkin verran eri mieltd; 3 Ei samaa eika eri mieltd; 4 Jonkin verran samaa mielta; 5 Taysin samaa mielta.
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Kaikkien kuntaluokkien asukkaat olivat eniten ja keskimaarin lahes taysin samaa mielta siita,
ettd internetliittyman toimintavarmuus ilman teknisia ongelmia on tarkeda internetperustaises-
sa asioinnissa, etté internetperustaisessa asioinnissa on tarkeda sen helppokayttbisyys ja etta
internetperustaisessa asioinnissa on hyvaa sen ajasta ja paikasta riippumattomuus. Ainakin
jossain maarin samaa mielta olivat kaikkien kuntaluokkien asukkaat myds siita, etta internet-
perustainen asiointi sdastdé aikaa ja rahaa. Enemman eri kuin samaa mielta kaikkien kunta-
luokkien kansalaiset olivat taas siitd, etta internetperustainen viranomaisasiointi on liian kallis-
ta. Keskimaaraistd vahemman eri mielta taméan vaittAman suhteen olivat harvaan asutun maa-
seudun kuntien asukkaat. Lisaksi hieman enemman eri kuin samaa mieltd kaupunkikuntien ja
kaupungin l&heisen maaseudun kuntien asukkaat olivat siita, etta internetperustainen asiointi
edellyttaa liikaa osaamista. Taman vaittaman suhteen harvaan asutun maaseudun ja ydin-
maaseudun kuntien asukkaat eivat olleet keskimaérin samaa eika eri mieltd. Kaupunki-maa-
seutu -ulottuvuuden nékodkulmasta mielenkiintoinen tulos on myoés se, etta kaupunkikuntien
asukkaat nakivat internetperustaisessa asioinnissa kaikkien muiden kuntaluokkien asukkaita
vielakin tarkedmpéné sen tuoman ajansaaston. Kaikkiaan vastaukset kuntaluokkien vélilla oli-
vat hyvin samansuuntaiset. (Kuvio 40.)

Yksi keskeisista palveluasioinnin ja myos internetperustaisen asioinnin muodoista on viran-
omaisasiointi, jota kasilla olevassa hankkeessa myos erikseen tarkastellaan. (Kuvio 41.)

E-viranomaisasioinnin kalleus E-asiointi hyva vaihtoehto Viranomaisten e-sivustojen
helppokayttdisyys

B Harvaan asuttu maaseutu @ Ydinmaaseutu O Kaupungin laheinen maaseutu O Kaupunki

Kuvio 41. Kansalaisten ndkemyksia internetperustaisen viranomaisasioinnin ominaisuuk-
sista kuntaluokittain. Keskiarvo. %'

Kansalaisten mielipiteet internetperustaisesta viranomaisasioinnista olivat kuntaluokkien va-
lilla 1&helld toisiaan. Vastausten perusteella internetperustainen asiointi oli hyva vaihtoehto

51 Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin eri mieltd; 2 Jonkin verran eri mieltd; 3 Ei samaa eika eri mieltg;
4 Jonkin verran samaa mieltd; 5 Taysin samaa mielta.
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kayntiasioinnille viranomaisten luona. Internetperustaista viranomaisasiointia ei nahty kovin-
kaan kalliina asiointitapana, kun taas aavistuksen enemman samaa kuin eri mielta oltiin siita,
ettd viranomaisten internetsivustot ovat helppokayttdiset. Internetperustaisen viranomaisasi-
oinnin kalleuden suhteen kansalaisten vastaukset olivat lahella heidan antamiaan arvioita in-
ternetperustaisen asioinnin kalleudesta yleisesti, mutta viranomaisten internetsivustojen help-
pokayttdisyydesta kansalaiset olivat huomattavasti vahemman samaa mielté kuin internetsi-
vustojen helppokéayttdisyydesta yleisesti. (Kuvio 41.)

Internetperustaiseen viranomaisasiointiin liittyy usein erilaista tiedonhakemista, lomakkeiden
tayttamista ja liitteiden tallentamista ennen valmiin lomakkeen séhkoisté l&hettédmista tai fyy-
sista toimittamista asiointipisteeseen. Nama vaatimukset ja tydvaiheet asettavat esimerkiksi
pankkiasiointiin verrattuna asiointilaitteiden teknisille ominaisuuksille (esim. tallennustila, no-
peus) enemman vaatimuksia lomaketayttdmisosaamisen lisaksi. Kansalaiset nayttavat kuiten-
kin hyodyntavan internetia monipuolisesti viranomaisasioinnissaan. (Kuvio 42.)

100

90

80

70 +

60 -

40 -

20 -

10 -

Tiedon hakeminen Tiedon hakeminen Virallisen taytetyn Kotikunnan internet-
viranomaisten virallisen lomakkeen lomakkeen sivujen hyédyntaminen
internetsivuilta tayttamista varten [&hettdminen

E Harvaan asuttu maaseutu BYdinmaaseutu OKaupungin l&heinen maaseutu OKaupunki

Kuvio 42. Internetin kayttaminen viimeisen vuoden aikana viranomaisasioiden hoitami-
sessa kuntaluokittain. Kylla -vastausten % -osuus.
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Aktiivisimpia internetin kayttdmisessa viranomaisasioiden hoitamisessa viimeisen vuoden ai-
kana olivat olleet kaupungin laheisen maaseudun kuntien asukkaat. Kaikkien kuntaluokkien
kohdalla internetia oli kaytetty suhteellisesti useimmin tiedon hakemisessa viranomaisten in-
ternetsivuilta, osuudet olivat harvaan asutun maaseudun kuntien reilun 70 %:n ja kaupungin
laheisen maaseudun kuntien reilun 80 %:n valilla. (Kuvio 42.)

Viranomaisasiointi on hyvin heterogeeninen kokonaisuus. Eri viranomaispalveluiden kaytto ja
kayttdintensiteetti, tarpeet ja asiointitavat vaihtelevat kansalaisten valilla. Myds viranomaisor-
ganisaatioiden internetperustaisen asiointihistorian pituus maarittdd kansalaisille muodostu-
nutta asiointirutiinia ja asiointiosaamista. Tassé hankkeessa kansalaisilta tiedusteltiin palve-
luntarjoajista erikseen palveluiden kayttdintensiteettiin liittyen Kelaa, TE-toimistoa, pankkia ja
verotoimistoa. (Taulukko 20.)
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Taulukko 20. Eri palveluntarjoajien toimipisteiden ja internetpalveluiden asiointikerrat 30 vuorokauden seka 12 kuukauden aikana. Mediaanit seka
toimipisteasioinnin ja internetasioinnin valinen riippuvuus kuntaluokittain.?

Harvaan asuttu maaseutu Ydinmaaseutu Kaupungin laheinen maaseutu Kaupunki
To_imip_iste- Int_er_ne_t- Rho To_imip_iste- Int_er_ne_t- Rho To_imip_iste- Int_er_ne_t- Rho To_irr_lip_iste- Int_er_ne_t- Rho
aslointi aslointi aslointi aslointi aslointi aslointi asilointi aslointi
Asiointi 30 vrk:n aikana
Kela 1 1 0,574* 2 1 - 1 1 - 1 2 0,775*
TE -toimisto 1 - 2 -0,655* 1 2 - 1 1 -
Pankki 2 5 - 1 6 - 1 6 - 2 6 0,267*
Verotoimisto 1 1 - 1 1 - 1 2 0,730* 1 1 -
Asiointi 12 kk:n aikana
Kela 2 0,333* 2 0,490** 1 3 - 1 3 -
TE -toimisto 1 4 - 1 4 0,370* 1 6 - 2 5 0,380*
Pankki 2 50 - 2 50 - 2 50 - 2 50 -
Verotoimisto 1 2 0,423* 1 2 - 1 2 - 1 2 0,480**
52 Rho = Spearmanin jarjestyskorrelaatiokertoimen arvo toimipisteasioinnin ja internetasioinnin valilla (0O=Muuttujat taysin riippumattomia toisistaan; 1 = Tay-

dellinen positiivinen riippuvuus; -1 = Taydellinen negatiivinen riippuvuus). HUOM. Taulukossa esitetdan vain tilastollisesti merkitsevéat korrelaatiot (* p <
0,05; ** p < 0,01; *** p < 0,001; yksisuuntaiset testit).
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Internetperustainen pankkiasiointi oli selvasti yleisinta ja toimipisteasiointia yleisempaa kai-
kissa kuntaluokissa. Sen sijaan Kelan ja verotoimiston palveluita vastaajat olivat hyddyntaneet
ainoastaan hieman useammin internetin kautta kuin k&yneet Kelan toimipisteessa tai verotoi-
mistossa viimeisen 12 kuukauden aikana. (Taulukko 20.)

Kyselyssa tiedusteltin erikseen Kelan (Kuviot 43.—46.) ja TE-toimiston (Kuviot 47.-50.)
palveluominaisuuksien toteutumista ja niiden merkitysta vastaajan itsensé kannalta.

1 | | |

Internet-palveluiden kayttbnopeus *J

Internet-palveluiden tekninen kayttbvarmuus

i

Internet-palveluiden helppokayttoisyys

e

Kasvokkainen vuorovaikutus virkailijan kanssa

Toimipisteen aukioloaikojen sopivuus itselleni *—‘

Toimipisteen laheisyys asuinpaikastani

Toimipisteen olemassaolo kotikunnassani

OMerkitys B Toteutuminen

Kuvio 43. Kelan palveluominaisuuksien merkitys ja toteutuminen® oman itsensa kan-
nalta harvaan asutun maaseudun kunnissa.

5 Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin merkitykseton; 2 Melko merkitykseton; 3 Ei merkittava eika mer-
kitykseton; 4 Melko merkittava; 5 Erittdin merkittava.

54 Vastausvaihtoehdot: 1 Erittdin huonosti; 2 Melko huonosti; 3 Ei hyvin eikd huonosti; 4 Melko
hyvin; 5 Erittain hyvin.
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Internet-palveluiden kaytténopeus

Internet-palveluiden tekninen kayttdvarmuus

(-

Internet-palveluiden helppokayttbisyys

Kasvokkainen vuorovaikutus virkailijan kanssa *—‘

Toimipisteen aukioloaikojen sopivuus itselleni

Toimipisteen laheisyys asuinpaikastani

Toimipisteen olemassaolo kotikunnassani

OMerkitys @ Toteutuminen

Kuvio 44. Kelan palveluominaisuuksien merkitys® ja toteutuminen® oman itsensa kan-
nalta ydinmaaseudun kunnissa.

Internet-palveluiden kaytténopeus

Internet-palveluiden tekninen kayttdvarmuus

Internet-palveluiden helppokayttbisyys

Kasvokkainen vuorovaikutus virkailijan kanssa #

Toimipisteen aukioloaikojen sopivuus itselleni

Toimipisteen laheisyys asuinpaikastani

Toimipisteen olemassaolo kotikunnassani

1 2 3 4 5
O Merkitys E Toteutuminen
Kuvio 45. Kelan palveluominaisuuksien merkitys® ja toteutuminen oman itsensa kan-

nalta kaupungin laheisen maaseudun kunnissa.

55 Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin merkitykseton; 2 Melko merkitykseton; 3 Ei merkittava eikd mer-
kitykseton; 4 Melko merkittéava; 5 Erittdin merkittava.

% Vastausvaihtoehdot: 1 Erittdin huonosti; 2 Melko huonosti; 3 Ei hyvin eikd huonosti; 4 Melko
hyvin; 5 Erittéin hyvin.

57 Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin merkitykseton; 2 Melko merkitykseton; 3 Ei merkittava eikd mer-
kitykseton; 4 Melko merkittéava; 5 Erittdin merkittava.

58 Vastausvaihtoehdot: 1 Erittdin huonosti; 2 Melko huonosti; 3 Ei hyvin eikd huonosti; 4 Melko
hyvin; 5 Erittéin hyvin.
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Internet-palveluiden kayttonopeus *J

Internet-palveluiden tekninen kayttévarmuus —

_———

Internet-palveluiden helppokayttbisyys

Kasvokkainen vuorovaikutus virkailijan kanssa

Toimipisteen aukioloaikojen sopivuus itselleni

Toimipisteen laheisyys asuinpaikastani #

Toimipisteen olemassaolo kotikunnassani

OMerkitys B Toteutuminen

Kuvio 46. Kelan palveluominaisuuksien merkitys® ja toteutuminen® oman itsensa kan-
nalta kaupunkikunnissa.

Kaikki Kelan palveluominaisuudet kaikissa kuntaluokissa arvioitiin enemman merkittaviksi kuin
merkityksettémiksi. Tiedustelluista Kelan palveluominaisuuksista internetpalveluiden tekninen
kayttdvarmuus, helppokayttoisyys ja kayttonopeus koettiin merkitykseltéadn suurimmiksi kai-
kissa kuntaluokissa. Kyseiset tekijat olivat merkitykseltd&n melko merkittavan ja erittain mer-
kittavan valilla. Kaupunkikunnissa toimipisteen laheisyys asuinpaikasta ja toimipisteen ole-
massaolo kotikunnassa arvioitiin merkityksellisemmaksi kuin muissa kuntaluokissa, kaupungin
l[Aheisella maaseudulla naiden merkitys arvioitiin pienimmaksi. (Kuviot 43.—46.) Tulos viittaa
siihen, ettd kaupungeissa asuvat hakevat asumiseltaan hyvia palveluita, kun taas kaupungin
laheisella maaseudulla asuvat ehka asioivat kaupungeissa siten, ettd fyysisen palvelupisteen
l[Aheisyys tai sen sijaitseminen kotikunnassa ei nouse niin merkittavaan rooliin.

Kaikissa kuntaluokissa Kelan palveluominaisuuksien kaikki toteutumiset arvioitin enemman
hyvaksi kuin huonoksi lukuun ottamatta toimipisteen olemassaoloa kotikunnassa, jonka suh-
teen toteutumistaso jai kaupungin laheisen maaseudun kunnissa hieman huonon puolelle.
Ydinmaaseudun ja kaupungin laheisen maaseudun kuntien vastaajien mukaan toteutumista
arvioitaessa suhteellisesti parhaimpana vastaajan itsensa kannalta olivat samat Kelan toimis-
ton palveluominaisuudet kuin mitk& koettiin merkitykseltadan suurimmiksi eli internetpalveluiden
tekninen kayttévarmuus, helppokayttoisyys ja kaytténopeus. Arviot naiden palveluominaisuuk-
sien toteutumista olivat lahempana melko merkittdvaa kuin neutraalia. Kaupunkikunnissa toi-
mipisteen laheisyyden asuinpaikasta ja toimipisteen olemassaolon kotikunnassa arvioitiin to-
teutuvan kyseisen kuntaluokan palveluominaisuuksista parhaiten, melko hyvén ja erittain hy-

5 Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin merkitykseton; 2 Melko merkitykseton; 3 Ei merkittava eika mer-
kitykseton; 4 Melko merkittava; 5 Erittdin merkittava.

60 Vastausvaihtoehdot: 1 Erittdin huonosti; 2 Melko huonosti; 3 Ei hyvin eikd huonosti; 4 Melko
hyvin; 5 Erittain hyvin.
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van valilla. Mielenkiintoinen tulos erilaisten maaseutualueiden nakdkulmasta on se, etta har-
van asutun maaseudun kunnissa toteutuksen tasoltaan parhaimmiksi arvioitiin internetpalve-
luiden teknisen kayttbvarmuuden, helppokayttoisyyden ja kayttonopeuden ohella toimipisteen
laheisyys asuinpaikasta ja toimipisteen olemassaolo kotikunnassa. Kahden viimeksi mainitun,
toimipisteeseen liittyvien palveluominaisuuksien arvioitiin liséksi toteutuneen harvaan asutun
maaseudun kunnissa paremmin kuin mita ydin- ja etenkin kaupungin laheisen maaseudun
kunnissa. (Kuviot 43.—46.) Tulos viittaa siihen, etta syrjagisemmalla maaseudulla etaisyyteen
fyysisesta asiointipisteesta saatetaan suhtautua eri tavoin kuin etenkin kaupungin laheisella
maaseudulla. Pidemmat etaisyydet ik&an kuin hyvaksytaan syrjaisemmalla maaseudulla.

Internet-palveluiden kaytténopeus #
Internet-palveluiden tekninen kayttdvarmuus #
Internet-palveluiden helppokayttbisyys #
Kasvokkainen vuorovaikutus virkailijan kanssa #
Toimipisteen aukioloaikojen sopivuus itselleni *

Toimipisteen laheisyys asuinpaikastani #
Toimipisteen olemassaolo kotikunnassani ﬁ

OMerkitys @ Toteutuminen

Kuvio 47. TE -toimiston palveluominaisuuksien merkitys® ja toteutuminen® oman itsensa
kannalta harvaan asutun maaseudun kunnissa.

61 Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin merkitykseton; 2 Melko merkitykseton; 3 Ei merkittava eika mer-
kitykseton; 4 Melko merkittava; 5 Erittdin merkittava.
62 Vastausvaihtoehdot: 1 Erittdin huonosti; 2 Melko huonosti; 3 Ei hyvin eikd huonosti; 4 Melko

hyvin; 5 Erittain hyvin.
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Internet-palveluiden kaytténopeus #
Internet-palveluiden tekninen kayttdvarmuus #
Internet-palveluiden helppokayttbisyys #
Kasvokkainen vuorovaikutus virkailijan kanssa #
Toimipisteen aukioloaikojen sopivuus itselleni #

Toimipisteen laheisyys asuinpaikastani *
Toimipisteen olemassaolo kotikunnassani *

1 2 3 4 5
OMerkitys @ Toteutuminen
Kuvio 48. TE -toimiston palveluominaisuuksien merkitys® ja toteutuminen® oman itsensa

kannalta ydinmaaseudun kunnissa.

Internet-palveluiden kayttonopeus *—‘
Internet-palveluiden tekninen kayttévarmuus *—‘
Internet-palveluiden helppokayttdisyys ——‘
Kasvokkainen vuorovaikutus virkailijan kanssa #
Toimipisteen aukioloaikojen sopivuus itselleni #

Toimipisteen laheisyys asuinpaikastani #
Toimipisteen olemassaolo kotikunnassani #

1 2 3 4 5

OMerkitys B Toteutuminen

Kuvio 49. TE -toimiston palveluominaisuuksien merkitys% ja toteutuminen® oman itsensa
kannalta kaupungin laheisen maaseudun kunnissa.

83 Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin merkitykseton; 2 Melko merkitykseton; 3 Ei merkittava eikd mer-
kitykseton; 4 Melko merkittéava; 5 Erittdin merkittava.

64 Vastausvaihtoehdot: 1 Erittdin huonosti; 2 Melko huonosti; 3 Ei hyvin eikd huonosti; 4 Melko
hyvin; 5 Erittéin hyvin.

85 Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin merkitykseton; 2 Melko merkitykseton; 3 Ei merkittava eikd mer-
kitykseton; 4 Melko merkittava; 5 Erittdin merkittava.

66 Vastausvaihtoehdot: 1 Erittdin huonosti; 2 Melko huonosti; 3 Ei hyvin eikd huonosti; 4 Melko
hyvin; 5 Erittéin hyvin.
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Internet-palveluiden kayttbnopeus #
Internet-palveluiden tekninen kayttévarmuus #
Internet-palveluiden helppokayttoisyys _#
Kasvokkainen vuorovaikutus virkailijan kanssa *-‘
Toimipisteen aukioloaikojen sopivuus itselleni #

Toimipisteen laheisyys asuinpaikastani #
Toimipisteen olemassaolo kotikunnassani #

1 2 3 4 5
O Merkitys B Toteutuminen
Kuvio 50. TE -toimiston palveluominaisuuksien merkitys® ja toteutuminen® oman itsensa

kannalta kaupunkikunnissa.

TE-toimiston palveluominaisuuksista merkitykseltaan suurimmiksi koettiin kaikissa kuntaluo-
kissa samat palveluominaisuudet kuin Kelan kohdalla eli internetpalveluiden tekninen kaytto-
varmuus, helppokayttoisyys ja kayttonopeus. Nama tekijat olivat kaikissa kuntaluokissa sa-
malla ainoita tekijoita, jotka arvioitin enemman merkittaviksi kuin merkityksettdmiksi lukuun
ottamatta kaupunkikuntia, joiden kohdalla kaikki palveluominaisuudet koettiin enemman mer-
kittaviksi kuin merkityksettémiksi. Siten kaupunkikunnissa myds TE-toimistojen toimipisteisiin
liittyvat palveluominaisuudet eli kasvokkainen vuorovaikutus virkailjan kanssa, toimipisteen
aukioloaikojen sopivuus vastaajalle itselleen, toimipisteen laheisyys asuinpaikasta ja toimipis-
teen olemassaolo kotikunnassa arvioitiin merkityksellisemmiksi kuin muissa kuntaluokissa.
Lukuun ottamatta kaupunkikuntien asukkaiden muita myonteisempia arvioita kaikkiaan TE-toi-
miston palveluominaisuuksien merkitykset palveluominaisuuksittain arvioitiin kuntaluokkien
valilla varsin samalla tavoin. TE-toimiston palveluominaisuuksien merkityksia ei koettu niin
suuriksi kuin Kelan vastaavien. (Kuviot 47.-50.)

Kelan palveluominaisuuksien toteutuksen tavoin myos TE-toimiston palveluominaisuuksien to-
teutus arvioitiin yleisesti enemman hyvan kuin huonon puolelle. Kuitenkaan toteutumisen taso
ei keskiméaarin ollut niin hyvaa kuin Kelan palveluominaisuuksien kohdalla. Lisaksi erottavana
tekijana suhteessa Kelan palveluominaisuuksien toteutukseen on se, etta painvastoin kuin Ke-
lan palveluominaisuuksissa, TE-toimiston palveluominaisuuksien toteutukset saivat yleisesti
korkeampia tai vahintdan samaa tasoa olevia arvioita kuin miksi niiden merkitys koettiin. Kun-
taluokittain tarkasteltuna niin harvaan asutun maaseudun, ydinmaaseudun kuin kaupungin 1&-
heisen maaseudun kunnissa Kelan palveluominaisuuksien toteutuksen tavoin TE-toimistojen
palveluominaisuuksista toteutukseltaan parhaimmaksi arvioitiin useimmin verkkopalveluihin

67 Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin merkitykseton; 2 Melko merkitykseton; 3 Ei merkittava eika mer-
kitykseton; 4 Melko merkittava; 5 Erittdin merkittava.

68 Vastausvaihtoehdot: 1 Erittdin huonosti; 2 Melko huonosti; 3 Ei hyvin eikd huonosti; 4 Melko
hyvin; 5 Erittain hyvin.
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liittyvat palveluominaisuudet eli internetpalveluiden kaytténopeus, tekninen kayttdvarmuus ja
helppokayttdisyys. Niin ikdan Kelan palveluominaisuuksien tavoin TE-toimiston palveluominai-
suksien suhteen kaupunkikunnissa parhaimmat arviot saivat kuitenkin toimipisteen |laheisyys
vastaajan asuinpaikasta seké toimipisteen olemassaolo vastaajan kotikunnassa. Kaupunki-
kuntien ja harvaan asutun maaseudun kuntien vastauksia tarkasteltaessa naissa tekijoissa oli
samalla selkeésti suurin ero toteutuksen ja merkityksen tasojen valilla toteutuksen hyvaksi.
Kuten myods Kelan palveluominaisuuksien tarkastelussa kavi ilmi, kaupunkikuntien asukkaat
nayttavat arvostavan muiden kuntaluokkien asukkaita enemman toimipisteen laheisyytta ja
sen olemassaoloa omassa kunnassa, ja myds sen toteutuminen arvioidaan parhaimmaksi.
Toisaalta Kelan palveluominaisuuksien tavoin harvaan asutun maaseudun kuntien asukkaat
arvioivat toteutuksen toimipisteen laheisyydessa ja sen olemassa olossa kotikunnassaan pa-
remmaksi kuin ydinmaaseudun ja kaupungin laheisen maaseudun kuntien asukkaat. Tiivistaen
voidaan todeta, etté lukuun ottamatta kaupunkikuntien asukkaiden selkeédsti muita myontei-
sempid arvioita toimipisteeseen liittyvien palveluominaisuuksien toteutuksen arvioissa, kaikki-
aan TE-toimiston palveluominaisuuksien toteutukset arvioitiin kuntaluokkien valilla varsin sa-
malla tavoin. (Kuviot 47.-50.)

Internetperustaisten ja toimipisteiden valisten palveluiden vertailu niin Kelan kuin TE-toimiston
kohdalla tuo esiin sen, ettd kysytyt verkkopalveluiden ominaisuuksien merkitykset koettiin
kaikissa kuntaluokissa tiedusteltuja toimipisteen ominaisuuksien merkityksia suuremmiksi.
Myds vastaavien verkkopalveluiden toteutuksen taso arvioitin yleisesti vastaavien
toimipisteen ominaisuuksien toteutuksen tasoa paremmaksi. Poikkeuksen teki kuitenkin
toteutuksen taso toimipisteen ldheisyydessa asuinpaikasta sekd sen olemassaolo
kotikunnassa, jotka  kansalaiset arvioivat kaupunkikunnissa  muita  alueen
palveluominaisuuksia paremmiksi ja Kelan palveluominaisuuksien kohdalla harvaan asutun
maaseudun kunnissa suunnilleen vastaavan tasoisiksi kuin verkkopalveluiden ominaisuudet.

Internetperustainen viranomaisasiointi muuttaa joko valillisesti tai valittémasti seké palveluiden
kayttajien ettd niiden tuottajien totuttua toimintatapaa. (Taulukko 21.)
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Taulukko 21. Internetasiointi vaihtoehtona perinteisille asiointitavoille kuntaluokittain.

Harvaan . Kaupungin
Ydinmaa- o .
asuttu laheinen Kaupunki
seutu
maaseutu maaseutu
n % n % n % n %
Korvaako internetasiointi henkilékohtaisen viranomaisasiointinne?
Kylla 49 17,6 38 15,1 72 30,0 33 16,6
Joiltakin osin 168 60,2 148 59,0 126 52,5 117 58,8
Ei 48 17,2 51 20,3 30 12,5 42 21,1
En osaa sanoa 14 5,0 14 5,6 12 5,0 7 3,5
Yhteensa 279 100 251 100 240 100 199 100

Kuinka paljon julkisten palveluiden kayttétapanne ovat muuttuneet internetasioinnin mahdol-
listumisen mydta?

Paljon 100 35,8 89 35,6 91 37,8 77 38,3
Jonkin verran 103 36,9 107 42,8 93 38,6 85 42,3
Vahan 31 11,1 21 8,4 20 8,3 18 9,0
Ei lainkaan 27 9,7 23 9,2 28 11,6 15 7,5
En osaa sanoa 18 6,5 10 4,0 9 3,7 6 3,0
Yhteenséa 279 100 250 100 241 100 201 100

Ottaako julkinen sektori kansalaiset huomioon julkisten internetpalveluiden toteutuksessa?

Kylla 44 15,9 45 17,9 61 25,7 48 24,2
Joiltakin osin 142 51,3 132 52,6 133 56,1 82 41,4
Ei 49 17,7 33 13,1 18 7,6 35 17,7
En osaa sanoa 42 15,2 41 16,3 25 10,5 33 16,7
Yhteensa 277 100 251 100 237 100 198 100

Vastaavatko julkiset internetpalvelut palvelutarpeitanne?

Kylla 209 7,7 175 74,5 194 85,5 142 74,3
Ei 60 22,3 60 255 33 14,5 49 25,7
Yhteensé 269 100 235 100 227 100 191 100

Haluaisitteko vaikuttaa enemman julkisten internetpalveluiden suunnitteluun?

Kylla 46 19,7 34 16,8 23 11,7 30 18,8
Ei 187 80,3 168 83,2 174 88,3 130 81,2
Yhteensa 233 100 202 100 197 100 160 100

Internetasiointi korvaa henkildkohtaista viranomaisasiointia jokaisen kuntaluokan kansalais-
vastaajien arvion mukaan. Suhteellisesti eniten internetasiointi korvaa henkilékohtaista asioin-
tia kaupungin laheisen maaseudun kuntien asukkaiden keskuudessa.Valtaosalla kaikkien kun-
taluokkien vastaajista julkisten palveluiden kayttétavat olivat muuttuneet paljon tai jonkin ver-
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ran internetasioinnin mahdollistumisen my6ta. Eniten ne olivat vastausten perusteella muuttu-
neet kaupunkikunnissa, mutta kaikissa kuntaluokissa vastausjakaumat olivat varsin saman
tyyppiset. Niin ikaan valtaosa vastaajista arvioi julkisten internetpalveluiden vastaavan heidan
palvelutarpeitansa, osuus oli korkein kaupungin laheisen maaseudun kuntien vastaajien kes-
kuudessa. Ylivoimaisesti suurin osa kansalaisista ei haluaisi vaikuttaa enempaa julkisten in-
ternetpalveluiden suunnitteluun. Vahiten haluaisivat vastausten perusteella vaikuttaa kaupun-
gin laheisten maaseutukuntien asukkaat. (Taulukko 21.)

Kansalaisten kokemukset ja arviot internetperustaisten palveluiden ominaisuuksista ja vaiku-
tuksista maarittavat myos heidan omaa internetkayttaytymistaan. (Kuvio 51.)
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Kuvio 51. Kansalaisten nakemyksia internetperustaisen asioinnin ominaisuuksista ja vaikutuksista kuntaluokittain.5

69

Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin eri mieltd; 2 Jonkin verran eri mielta; 3 Ei samaa eika eri mielta; 4 Jonkin verran samaa mielta; 5 Taysin samaa mielta.
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Kyselyssa tiedusteltiin kansalaisten arvioita internetperustaisen asioinnin vaikutuksista ja omi-
naisuuksista. Jokaisen kuntaluokan vastaajat olivat eniten samaa mielta siina, etta internet-
perustaisten palvelujen tarjonnassa on tarkeaé huomioida helppokayttdisyys myos toimintara-
joitteisille. My6s valtaosasta muiden vaittdmien kanssa oltiin selkedsti enemman samaa kuin
eri mieltd: internetperustaisten palveluiden kayttoturvallisuus on tarkedad vastaajan valitessa
asiointikanavaa, internetperustaiset palvelut vastaavat vastaajan tarpeita, ja internetperustai-
nen asiointimahdollisuus on helpottanut kotikunnassa elamista ja asiointia. Vastaajat olivat
kuitenkin eri mielta siitd, etta he itse olisivat eriarvoisessa asemassa mahdollisuudessa kayttaa
internetperustaisia palveluja ja ettd internetperustaisten palveluiden asiointimahdollisuus vai-
kuttaisi kotipaikkakunnan valintaan. Kaikkiaan vastaajien arvioissa internetperustaisen asioin-
nin vaikutuksissa ja roolissa ei ollut kuntaluokkien valilla kovin suuria eroja. (Kuvio 51.).

6.2 Digipalveluiden kayttgjien ja tuottajien nakemysten vertailua digipe-
rustaisesta asiointimahdollisuudesta

Kansalaiskyselyn vastaajia pyydettiin arvioimaan internetperustaista asiointia kayttajanakokul-
masta kysymyksella 18. Mita mielta olette seuraavista internetperustaista asiointia kuvaavista
vaittamista ja kysymyksella 19. Mita mielté olette seuraavista internetperustaista viranomais-
asiointia kuvaavista vaittamista? Viranomaiskyselyyn vastaajilta tiedusteltiin vastaavaa arviota
kysymyksella 8. Arvioikaa, mika merkitys seuraavilla tekijoilla on internetperustaisten palvelui-
den kayttajille.

Kuvion 52. kuiluanalyysivaittamat kansalais- ja viranomaiskyselyissa:

Kansalaiskyselyn vaittamat Viranomaiskyselyn vaittamat

Internetliittymé&n toimintavarmuus ilman teknisia Internetliittymé&n toimintavarmuus ilman teknisia
ongelmia on téarkeda internetperustaisessa asioin- ongelmia on tarkeda internetperustaisessa asioin-

nissa. nissa.

Internetperustaisessa asioinnissa on tarkedd sen Internetperustaisessa asioinnissa on tarkeaa sen
helppokayttbisyys. helppokayttoisyys.

Internetperustaisessa asioinnissa on hyvaa sen Internetperustaisessa asioinnissa on hyvaa sen
ajasta ja paikasta riippumattomuus. ajasta ja paikasta riippumattomuus.
Internetperustainen asiointi saastaa aikaa. Internetperustainen asiointi saastaa aikaa.
Internetperustainen asiointi sééstaa rahaa. Internetperustainen asiointi sééstaa rahaa.
Internetperustainen asiointi edellyttéda liikaa osaa- Internetperustainen asiointi edellyttaa liikaa osaa-
mista. mista.

Internetperustainen viranomaisasiointi on liian kal- Internetperustainen viranomaisasiointi on liian kal-
lista. lista.

Internetperustainen asiointi on hyva vaihtoehto Internetperustainen asiointi on hyva vaihtoehto
kayntiasioinnille viranomaisten luona. kayntiasioinnille viranomaisten luona.

Kayttamani viranomaisten internetsivustot ovat Viranomaisten internetsivustot ovat helppokayttoi-
helppokayttoiset. set.
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Kuvio 52. Kansalaisten ja viranomaisten ndkemyksié internetperustaisen asioinnin eduista ja reunaehdoista. Keskiarvo.”

70 Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin eri mieltd; 2 Jonkin verran eri mieltd; 3 Ei samaa eika eri mieltd; 4 Jonkin verran samaa mielta; 5 Taysin samaa mielta.
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Seka kansalaiset ettéd viranomaiset olivat eniten ja keskim&arin lahes taysin samaa mielta siita,
ettd internetliittyman toimintavarmuus ilman teknisia ongelmia on tarkeaa internetperustai-
sessa asioinnissa, etta internetperustaisessa asioinnissa on tarkeaa sen helppokayttoisyys ja
ettd internetperustaisessa asioinnissa on hyvaa sen ajasta ja paikasta riippumattomuus. Aina-
kin jossain maarin samaa mielta olivat seka kansalaiset ettéd viranomaiset myos siitd, etta in-
ternetperustainen asiointi saastaé aikaa ja rahaa ja etta internetperustainen asiointi on hyva
vaihtoehto kayntiasioinnille viranomaisten luona. Kansalaiset ja viranomaiset olivat hieman
enemman samaa kuin eri mielta siita, etta viranomaisten internetsivustot ovat helppokayttoi-
set. Enemman eri kuin samaa mielté viranomaiset ja kansalaiset olivat taas siité, etta internet-
perustainen viranomaisasiointi on liian kallista ja ettd internetperustainen asiointi edellyttaa
likaa osaamista. Kansalaisten ja viranomaisten arviot edella esitetyista internetperustaisen
asioinnin ulottuvuuksista olivat varsin lahella toisiaan. Viranomaiset olivat jonkin verran kansa-
laisia enemman eri mielta siita, etta internetperustainen viranomaisasiointi on lilan kallista.
Kansalaiset olivat taas jonkin verran enemman samaa mielta siita, etta (heidan kayttamansa)
viranomaisten verkkosivustot ovat helppokayttéiset. (Kuvio 52.)

Kansalaiskyselyn vastaajille esitettiin vaittamia internetperustaisesta asioinnista kayttajanako-
kulmasta kysymyksella 32. Mita mielta olette seuraavista internetperustaista asiointia kuvaa-
vista vaittamista? Viranomaiskyselyyn vastaajilta tiedusteltiin vastaavaa arviota kysymyksella
10. Mita mielta olette seuraavista vaittamista?

Kuvion 53. kuiluanalyysivaittamat kansalais- ja viranomaiskyselyissa:

Kansalaiskyselyn vaittamat Viranomaiskyselyn vaittamat
Internetperustainen asiointimahdollisuus on helpot- Internetperustainen asiointimahdollisuus on helpot-
tanut viranomaisasiointia kotikunnassani. tanut kansalaisten viranomaisasiointia.

Julkiset internetperustaiset palvelut (esim. Kela, Julkiset internetperustaiset palvelut (esim. Kela,
TE-toimisto, verotoimisto) vastaavat omia tarpei- TE-toimisto, verotoimisto) vastaavat kansalaisten
tani. tarpeita.

Yksityiset internetperustaiset palvelut (esim. Yksityiset internetperustaiset palvelut (esim.
kauppa-, pankki- ja terveyspalvelut) vastaavat kauppa-, pankki- ja terveyspalvelut) vastaavat kan-
omia tarpeitani. salaisten tarpeita.

Jarjesttjen (3. sektori) internetperustaiset palvelut Jarjestdjen (3. sektori, esim. SPR, vammaisjar-
(esim. SPR, vammaisjarjestd, veteraanijarjestd) jesto, veteraanijarjesto) internetperustaiset palvelut
vastaavat omia tarpeitani. vastaavat kansalaisten tarpeita.

Internetperustaisten palvelujen kayttdturvallisuus Internetperustaisten palvelujen kayttdturvallisuus
on tarkea kriteeri valitessani asiointikanavaa (séh- on tarkeda kriteeri kansalaisten valitessa sahkoéisen
koinen palvelu vai henkilokohtainen kaynti palvelun palvelun ja henkilokohtaisen palvelun valilta.
toimipisteessa).

Internetperustaisia asiointimahdollisuuksia tarjotta- Internetperustaisia asiointimahdollisuuksia tarjotta-
essa on tarkedd huomioida niiden helppokéayttdi- essa on tarkedd huomioida niiden helppokéayttoi-
syys myos toimintarajoitteisille kansalaisille (esim. syys myds toimintarajoitteisille kansalaisille (esim.
nakdvammaiset, liikuntaesteiset). nakdvammaiset, liikuntaesteiset).
Internetperustainen asiointimahdollisuus on helpot- Internetperustainen asiointimahdollisuus on helpot-
tanut elamaani kotikunnassani. tanut kansalaisten elamaa.

Internetperustainen asiointimahdollisuus vaikuttaa Internetperustainen asiointimahdollisuus vaikuttaa
kotipaikkakuntani valintaan. kansalaisten kotipaikkakunnan valintaan.
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E-asiointimahdollisuus  Julkiset e-palvelut  Yksityiset e-palvelut  Jarjestdjen e-palvelut E-palveluiden E-palvelujen E-asiointimahdollisuus E-asiointimahdollisuus
helpottanut vastaavat tarpeitani  vastaavat tarpeitani  vastaavat tarpeitani kayttoturvallisuus tarjonnassa tarkeaa on helpottanut vaikuttaa
viranomaisasiointia valintakriteerina huomioida kotikunnassa eldmistd  kotipaikkakunnan
kotikunnassa helppokayttoisyys valintaan
toimintarajoitteisille
B Kansalaiset O Viranomaiset 1 = taysin eri mieltd — 5 = Taysin samaa mielta
Kuvio 53. Kansalaisten ja viranomaisten ndkemyksia internetperustaisen asioinnin ominaisuuksista ja vaikutuksista.”

Il

Vastausvaihtoehdot: 1 Taysin eri mieltd; 2 Jonkin verran eri mieltd; 3 Ei samaa eika eri mieltd; 4 Jonkin verran samaa mielta; 5 Taysin samaa mielta.
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Seka kansalaiset etta viranomaiset olivat eniten ja varsin vahvasti samaa mielta siita, etta in-
ternetperustaisten palveluiden tarjonnassa on tarkeaa huomioida helppokayttéisyys toiminta-
rajoitteisille ja ettd internetperustaisten palvelujen kayttéturvallisuus on téarkea kriteeri valitta-
essa asiointikanavaa. Lisaksi varsin samaa mielta oltiin siitd, ettd internetperustainen asiointi-
mahdollisuus on helpottanut elamistd ja viranomaisasiointia kotikunnassa, ja ettd internet-
perustaiset yksityiset ja julkiset palvelut vastaavat vastaajien ja kansalaisten tarpeita. Jéarjes-
téjen palveluista vastaamaan tarpeita ei oltu aivan yhta paljon samaa mielta. Niin kansalaiset
kuin viranomaiset olivat esitetyista vaittamista enemman eri kuin samaa mieltd ainoastaan
siitd, etta internetperustainen asiointimahdollisuus vaikuttaa kansalaiselta kysyttaessa hanen
kotipaikkakuntansa valintaan ja viranomaiselta kysyttdessa ylipaataan kansalaisten kotipaik-
kakunnan valintaan. (Kuvio 53.)

Kansalaisten ja viranomaisten arviot edella esitetyista internetperustaisista palveluista ja nii-
den vaikutuksista olivat varsin lahella toisiaan. Viranomaiset olivat jonkin verran kansalaisia
enemman samaa mielta siita, etta internetperustainen asiointimahdollisuus on helpottanut ela-
mista ja asiointia kotikunnassa. Kansalaiset olivat taas enemman eri mielta siita, etta internet-
perustainen asiointimahdollisuus vaikuttaa kansalaisten kotipaikkakunnan valintaan. (Kuvio
53.)

Kansalaiskyselyn vastaajia pyydettiin arvioimaan internetyhteyden toimivuutta kysymyksella
13. Miten luonnehditte (p&aasiallisesti) kayttdmaanne internetyhteytta (toimintavarmuus ja -
nopeus)? Viranomaiskyselyyn vastaajilta tiedusteltiin vastaavaa arviota kysymyksella 7. Miten
luonnehditte edustamanne organisaation toiminta-alueen internetyhteyksia internetperustai-
sen asioinnin mahdollistamisen nakdkulmasta (toimintavarmuus ja nopeus)?

Taulukko 22. Kansalaisten ja viranomaisten nakemys internetyhteyksien toimintavarmuu-
desta ja nopeudesta.

Kansalaiset Viranomaiset
Vastausvaihtoehdot Hioa % HIoa %
Erittdin huonosti 3 0,4 - -
Huonosti 32 3,6 - -
Keskinkertaisesti 246 27,0 14 29,2
Hyvin 466 51,3 15 31,3
Erittain hyvin 161 17,8 19 39,6
Yhteensa 909 100 48 100

Valtaosa niin kansalaisista kuin viranomaisista arvioi paaasiallisesti kayttAmansa internetyh-
teyden (toimintavarmuus ja -nopeus) erittain hyvaksi tai hyvéksi. Viranomaisten arviot interne-
tyhteyden toimivuudesta olivat kuitenkin viel& myonteisempia kuin kansalaisten, silla viran-
omaisista noin 40 % arvioi internetyhteyden erittain hyvaksi, kun vastaava osuus kansalaisilla
oli hieman alle viidennes. Tassa on kuitenkin huomioitava, ettéa kysymyksen asettelu kansalai-
sille ja viranomaisille kohdentuvissa kyselyissa oli hieman erilainen. Kansalaisilta tiedusteltiin
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heidan itse paaasiallisesti kayttamansa internetyhteyden toimivuutta, kun taas viranomaisilta
tiedusteltiin heidan edustamansa organisaation toiminta-alueen internetyhteyksia internet-
perustaisen asioinnin mahdollistamisen nékokulmasta. (Taulukko 22.)

Seka kansalaisilta eli palvelun kayttgjilta etta viranomaisilta eli palvelun tuottajilta tiedusteltiin
internetperustaisen asioinnin etuja ja vaikeuksia avoimilla kysymyksilla. (Taulukot 23.—24.)

Taulukko 23. Kansalaisten ja viranomaisten arvioita internetperustaisen asioinnin eduista.

o

Kansalaiset

Aikaan riippumaton, lisaselvityksia vaaditta- | o
essa ne voi toimittaa muutaman péivien kulu-
essa eika valittomasti. Erilaisten medialaittei-
den kayttomahdollisuudet, esim. Kelan liittei-
den lahettdminen mahdollista &lypuhelimen
kameran avulla.

Asiat voi hoitaa itselle parhaaseen aikaan,
eika tarvitse miettia eri toimistojen/toimipaik-
kojen aukioloaikoja.

Ei jonotusta, helppokayttdisyys, nopeus,
ajankohta.

Ei tarvitse laheta erikseen hoitamaan asioita.

Ei tarvitse mennéa paikan pé&alle, kun on niin )
pitkd matka 35-150 km. Asian voi jarjestaa
nopeasti.

Hyva vaihtoehto kayttaa internettia tai lahteda | o
henkilokohtaisesti.

Jotkut palvelut joita ei enaa saa henkilékoh-
taisesti. o

Kun asun kaukana kaikesta, niin sehan saas-
tdad ennen kaikkea rahaa, mutta myds aikaa
ja vaivaa. o
Nopea yhteys; asioiden kasittely nopeutuu ja
varmistuu (kuittaus viesti); Helpohkoa, kun
paasee kiinni eri laitosten/liikkeiden tapoihin. | o
Puolueeton/oikeudenmukainen palvelu kai-
kille. )
Useimmiten palvelua ja tietoa saa siihen ai-
kaan, kun itselle sopii parhaiten; - Hyva pa- o
rannus monilla tahoilla on ollut chat mahdolli-
suus virkailijan kanssa.

Vaivattomuus.

Viranomaiset

Aikaan sitoutumaton toiminta, nopeus ja
paallekkaisen tallentamisen vaheneminen.

Ajasta ja paikasta riippumaton; kustannuste-
hokas; asioinnista jaa jalki, seuranta helpot-
tuu; tiedolla johtaminen paranee.

Asiakastapaamista ei aina tarvita, saéstyy ai-
kaa ja vaivaa. Tavoitettavuusongelma helpot-
tuu eli ei pida varata aikaa puhelimitse tai
henkilokohtaisella tapaamisella tavoitetta-
vana olemiseen.

Att man far ut information och blanketter pa
ett snabbt och effektivt satt.

Mahdollisuus suunnata tyévoimaresursseja
tarkoituksenmukaisemmin lakisédateisten teh-
tavien tekemiseksi.

Mahdollistaa toiminnan keskittdmisen, mika
takaa laadun ja osaamisen. On tehokas ja ta-
loudellinen vaihtoehto, myos asiakkaalle.

Paikasta ja ajasta riippumaton, avoinna 24/7.
Palvelupisteesta ja henkilokunnasta riippu-
maton.

Palveluprosessin nopeutuminen, tiedot siirty-
vat automaattisesti jarjestelmaan, jossa paa-
tokset tehdaan.

Pienentaa pitkia etdisyyksia, kun palveluja ei
oikein ole tarjolla.

Tasaa tyokuormaa, vahentaa fyysisten tyoti-
lojen tarvetta.

Tyo0 ei ole sidottu tiettyyn kiintedn pisteeseen.

Vapauttaa rutiinitydsté asiantuntijatydhon.

Kummallakin vastaajaryhmalla korostui etuna asioinnin ajasta ja paikasta rijppumattomuus,
mika saastaa niin aikaa, vaivaa kuin rahaa — seka palvelun kayttajan etta palvelun tuottajan
nakokulmasta. Palvelun tuottajan nakodkulmasta internetperustaiset palvelut vapauttavat sen
avulla tietyista toiminnoista saastettya tydaikaa muihin tehtaviin. Palvelun kayttajan nakokul-
masta ajan ja rahan saéstamisen ohella internetperustaiset palvelut voivat tuoda lisda jousta-
vuutta hoitaa asioita silloin kun se itselleen parhaiten sopii. (Taulukko 23.)
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Taulukko 24. Kansalaisten ja viranomaisten arvioita internetperustaisen asioinnin vaikeu-
desta.

Kansalaiset Viranomaiset

o Etymmarrd mikd lomake pitaa tayttaa ja jou- | o Jokaisella toimijalla eri nékdiset eri periaat-

dut jonottaa puhelinpalvelua 30 min. sen ta- tein toimivat palvelut. Erilaiset tunnistautu-
kia -> enemman chat palveluita. mistavat yms.

o Henkilékohtainen asiointi puuttuu. o Kattavan internet yhteyden puuttuminen;

o Huonosti toimivat jarjestelmat, tekniset hai- operaattorit tekevat vain markkinaehtoisia
riot. alueita.

o Joskus sivut ovat vaikeaselkoisia, jos heraa |° Man kan'alltjd rakna med att alla
kysymyksia niin kukaan ei ole vastaamassa kommuninvanare inte har egna datorer eller
niihin, eli jos joskus pitaa joka tapauksessa telefoner med internetuppkoppling.
soitta/vierailla toimipisteessa. o Palveluista tiedottaminen uusille kayttajille,

o Kaavakkeiden tayttaminen ja ymmartaminen uusien kayttajien "opettaminen, ohjaaminen”.
mita kysytaan. asiat taytyy setvia yksin eika Véliinputoajille taytyy jarjestaa palvelupisteita
ole asiantuntemusta, niinku virkailijoilla olisi! ja -neuvontaa. Oikean paikan ja resurssien

|oytaminen.

o Liitteiden ja lomakkeiden vaikeaselkoisuus ja ) ) ] )
asioiden oikea toteaminen. Ei aina tieda mita |© Palvelun tuottaminen asiakaslahtoisesti, ym-
kysytaan ja miten siihen pitaa vastata. marrettavasti ja luotettavasti/turvallisesti. Di-

gipalvelun tulisi olla teknisesti helppokayttoi-

nen, jotta jalkiselvittelyyn ei tarvitsisi kayttaa
moninkertaisesti aikaa.

o Saada ihmiset (niin henkilokunta kuin asiak-
kaatkin) kayttamaan sahkoisia palveluita.

o Nettisivujen epaselkeys, ongelmatilanteiden
ratkaisua joutuu odottamaan ns. *virka-ai-
kaan’.

o Salasanojen muistaminen, monimutkainen
kirjautuminen palveluun, sivujen “tékkimi-

nen”. o Sosioekonomiset erot korreloivat palveluiden
o Tietoturva-asiat; kuinka varmistua tietojen "?}’Fmon- . . ) )
suojaamisesta ja luottamuksellisuudesta, o Saantely on niin monimutkaista, etta nope-
hakkeroinnit ja tietosuojahyokkaykset naytta- ammin omaksuu Sinuhe Egyptildisen sosiaa-
vat olevan arkipaivaa. liset suhteet kuin sivujen ohjeet. Vaatii usein

osaavaa viranomaistukea joko puhelimessa

o Tekniset ongelmat, joihin itse ei osaa valtta- tai fyysisesti tavaten.

métta vaikuttaa/korjata. Il - ) .
o Toimivat liittymat ja varma sahkdverkko. Tie-

° T|etokonergudulta tekstin Iukemm_en. o toturvan varmistaminen ja naihin liittyvat ky-
o Yhteydet ei pelaa maaseudulla (hitaasti toimi symykset tuottajalle.

tai ei ollenkaan).

Seka kansalaiset etté viranomaiset nostivat internetperustaisen asioinnin vaikeudeksi palvelun
kayttajalahtoisyyden: internetperustaista palvelua voi olla kdytanndsséa hankala kayttaa. Myos
tietoturva-asiat seka tietoverkon toimimattomuus tai yhteyksien hitaus koettiin vaikeuksina. Li-
saksi kansalaiset mainitsivat henkilokohtaisen asioinnin voivan puuttua tai etta henkildkoh-
taista apua pitda odottaa kauan tai "virka-aikaan” asti. Kansalaiset nostivat liséksi esille sivus-
tojen tekniset hairiot, mika voi osaltaan liittyd myos edell& mainittuihin tietolikenneyhteyksiin.
Viranomaisten vastauksissa esille nousi myds mahdollinen kansalaisten valinen epatasa-arvo,
jonka digitaalisten palveluiden kayttoonotto voi saada aikaan. Kaikilla ei ole yhtalaisia resurs-
seja eikd valmiuksia alkaa kayttaa interperustaisia palveluja. Haasteeksi viranomaiset mainit-
sivat myds sahkaisista palveluista tiedottamisen. (Taulukko 24.)

Kyselyissa niin kansalaisilla kuin viranomaisilla oli mahdollisuus avoimilla vastauksillaan esit-
tad& ehdotuksia internetperustaisen asioinnin kehittdmiseksi. (Taulukko 25.)
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Taulukko 25. Kansalaisten ja viranomaisten ehdotuksia internetperustaisen asioinnin kehit-

tamiseksi.

o

Kansalaiset

Asiakkaiden palautetta kuuntelemalla ja mu-
kautumalla heidén tarpeisiin.

Asiointi toimii nykyisin ihan hyvin, mutta oli-
siko interaktiivinen asiointi tarvittaessa kehit-
tamisen paikka? Tarkoitan sita, etta voisi
vaikka varata molemmille sopivan ajan inter-
net-videoyhteyden kautta.

Enemmaén chat palveluita kysymyksiin.

Enemman kaytettavyytta, ei lomakepohjilta
suoraan nettiin.

Helppouteen ja selkeyteen tulee panostaa.
Seka puhelin neuvontaan sita tarvittaessa.
Mutta internet El saa korvata kokonaan toimi-
pisteita!

Infra paremmaksi, sivut yksinkertaisemmiksi.

Liitteitten lataaminen helpommaksi ja selvem-
mat ohjeet tayttdmiseen ja tiedon hakkuun.

Monen yrityksen/palvelun sivuilla on jo chat-
mahdollisuus. Mutta esim. aaniviestitkin voi-
taisiin mahdollistaa. Saisi esittaa kysymyksia
samoin olisi kasvokkain, eika vain tekstina.

Riippuu palvelusta, onko tarvetta kehittaa.
Joissain palveluissa valiton palaute, onko
joku lomake mennyt perille, olisi hyva, ettei
jaé mielta arveluttamaan onnistuiko vai ei. Ne
chat-palvelut (tuki) on kans aika katevia.

Selventaisin kaavakkeet sellaiseksi, etta nor-
maali ihminen ymmartad mita niihin pitaa kir-
joittaa.

Viranomaiset

o

Asiakas mukaan heti palvelun kehittdmisen
alkuvaiheesta! Kayttajatestausta ja helpot
kayttoéliittymat!

Fler elektroniskt ifyllbara blanketter pa natet,
som gar att returnera elektroniskt.

Ihmiselle yksi sotuun liittyva salasana; yleisia
palvelupisteita.

Kansallinen palvelulupaus kaikille tarjolla ole-
vista nopeista yhteyksista lunastettava.

Koko ICT-asia pitaisi ottaa riittava isoihin
nappeihin, kaytanndssa valtiolle.

Kunnilla pitéisi saada enemman valtakunnal-
lisia ratkaisuja, on typeraa keksia pyora aina
uudelleen jokaisessa pitgjassa.

Vahva valtionohjaus (nyt on onneksi tallainen
vaihe jo menossa), tietoliikennekatveiden
poisto.

Valtion pitdisi lopultakin ottaa rooli ja saattaa
internetperustainen asiointi koko Suomen
kayttoon; toimivat nettiyhteydet ja lainsaa-
déannon uudistaminen ovat myos keskitssa.
Yhteisia kehittdmisprojekteja, jotta eri palve-
lutuottajien palvelut ovat yhtendisia ja hel-
posti saatavilla.

Yhtenevdiset tietokannat, jotka suojattu riitta-
van laajasti erilaisia hairidtilanteita varten.
Varasuunnitelmat oltava. Suojattuja suoria
yhteyksida enemman kayttéon asiakastychon.

Kansalaisten ehdotuksissa internetperustaisten asioinnin kehittdmiseksi korostui sivustojen
muuttaminen helppokayttdisemmiksi ja kaytettdvimmiksi seka palautepalvelun kehittaminen
esimerkiksi chat-palveluiden k&yttdonoton muodossa. Viranomaisten ehdotuksissa taas koros-
tui vahvasti, etta valtion tulisi ottaa selkea rooli internetperustaisten palvelujen kehittamisessa.
Tahan liittyy seka toimivien tietoliikenneyhteyksien takaaminen koko maahan etta yhtenaiset
eri palveluntuottajien tarjoamat palvelut. Yksittéisin& mainintoina palvelun tuottajien vastauk-
sissa nousivat esille asiakkaan mukaan ottaminen jo alkuvaiheessa palvelun kehittdmiseen,
palveluiden helppous seka hairidtilanteita varten palveluiden riittdva suojaustaso ja varasuun-
nitelmat internetperustaisten palveluiden kayttéon liittyen. (Taulukko 25.)
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6.3 Digikansalaisuus saamelais- ja 3. sektorin toimijandkdkulmista

Meneillaan oleva sote-uudistus haastaa perinteiset hyvinvointipalveluiden tuottamisen malliin
liittyvat toimintakaytanndét, kun siirrytdan enenevassa maarin welfare mix -palveluiden tuotta-
misen malliin kansalaisten valinnanvapautta korostaen. Samalla tavoin kuin yksityisten ja jul-
kisten palveluiden digitalisoimisessa, myos sotessa tavoitellaan kustannustehokasta ratkaisua
yha yksil6llisempiin palveluiden kysynnén ja tarjonnan kohtaantotilanteisiin. Digitalisaatio mah-
dollistaa suuruuden ekonomian mittakaavaetujen ja laajuuden ekonomian yhdistelméetujen
hyddyntamisen internetperustaisissa hyvinvointipalveluissa. Suuruuden ekonomististen mitta-
kaavaetujen toteutuessa samoilla resursseilla tuotetaan enemman samanlaisia palveluja. Vas-
taavasti laajuuden ekonomististen yhdistelméaetujen toteutuessa samassa yksikdssa ja yhtei-
silla resursseilla tuotetaan palveluja kustannustehokkaammin verrattuna erillisissa yksikoissa
tuotettaviin vastaaviin palveluihin. (Meklin 2015; Selkala ym. 2016; Viinamaki & Pohjola 2016.)
Laajuuden ekonomistisia hyvinvointipalveluiden tuottamisen malleja on kehitetty 1990-luvun
alkupuolelta lahtien yhteispalvelukokeiluina esimerkiksi Lapissa kaupunkialueilla (Hokkanen
ym. 1991; Hokkanen & Vaarala (toim.) 1992). Sittemmin harvaan asutun lappilaisen maaseu-
dun nakokulmasta on tutkittu yhteispalvelukonseptin toimivuutta (Vakkala 2013). Saamelais-
alueella digikansalaisuutta maarittad saamelaiskulttuuriin liittyvéat kulttuurisensitiiviset toimin-
tatavat myds viranomaisasioinnissa ja hyvinvointipalveluiden hyddyntdmisessa saamelaiset
vaestoryhmana huomioivan lainsaadannén (mm. Saamen kielilaki 1086/2003.) lisaksi. Saa-
menkielisten internetperustaisten asiointiportaalien kehittamiselle luo omat reunaehtonsa se,
ettd saamelaiset arvostavat kasvokkain tapahtuvaa kohtaamista ja henkilokohtaista tuntemista
(Heikkila, Laiti-Hedemaki & Pohjola 2013, 140-141).

Digikansalaisuus ja palveluiden saavutettavuus maaseudulla -tutkimushankkeen digitalisaa-
tioteemasta saivat myo6s kaksi sosionomi (ylempi AMK) -tutkintoa suorittavaa opiskelijaa opin-
naytetybnsa aiheen. Hanne Lapin opinnaytetyd tuo digitalisaatiokeskusteluun vahan tutkitun
saamelaisnakokulman ja pitkien asiointimatkaetaisyyksien roolin asiointikanavan valinnassa
Suomen pohjoisimpien kuntalaisten keskuudessa. Marko Pihavainon opinnaytety6 puolestaan
kuvaa kolmannen sektorin palveluja kayttavien asiakkaiden digikansalaisuuden muotoutumi-
sen reunaehtoja tutkimushankkeen tutkimusmaakunnissa.

Hanne Lapin (2017) opinnaytetydn tutkimustulosten mukaan saamelaisalueen hyvinvointipal-
veluiden digitalisoimiselle ja laajemmin myds digisaamelaisuudelle asettaa omat reunaeh-
tonsa Enontekion, Inarin ja Utsjoen kuntien vaestdrakenne ja sen ennakoitu kehitys. Enonte-
kion, Inarin ja Utsjoen kuntien laajan pinta-alan vuoksi asiointimatkojen pituus kilometreilla mi-
tattuna, heikosti toimivat liikenne- ja tietolikenneyhteydet seka vaestdn ikarakenteen vinoutu-
minen vanhempaan vaest66n muodostavat perusreunaehdot naiden pohjoisimpien kuntien di-
gikansalaisuuden muodostumiselle ja digipalveluiden kehittamiselle saamelaiskysymyksen li-
saksi. Saamelaisten kotiseutualueella puhuttavat kolme saamenkieltd (inarinsaame, koltan-
saame ja pohjoissaame) haastavat tasa-arvoisten internetperustaisten asiointiportaalien kehit-
tamisen ja yllapitamisen. Inarissa asuu inarin, koltan ja pohjois-saamea puhuvia kuntalaisia.
Sen sijaan Enontekidlla ja Utsjoella palvelukielend korostuu pohjois-saame suomen kielen li-
saksi. 1990-luvun yhteispalvelutoimintapisteidean digisovellutus on Virtu.fi -séahkdiset palvelut
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lappilaisille -hanke, jonka tavoitteena on lisata sosiaali- ja terveyspalveluiden saatavuutta La-
pin maakunnassa kustannustehokkuuden liséksi (Virtu.fi). Enontekidlla ja Utsjoella on Virtu-
palvelupisteet, muttei Inarissa. Virtu-pisteet mahdollistavat sahkdisen asioinnin, jos kotona ei
ole toimivia tietoliikenneyhteyksia. Saamelaiskulttuurille tyypillisten asiointimuotojen liséksi in-
ternetyhteyksien toimimattomuus ja eri saamenkielen osaajien vahyys kielilaista huolimatta voi
Hanne Lapin opinnaytetydn tutkimustulosten mukaan hidastaa saamenkielisten internetperus-
taisten hyvinvointipalveluiden kehittamista. Han myds pohtii opinnaytetydssaan, kenen tehtava
on tunnistaa saamenkielta kayttava asiakas vai onko asiakkaan pyydettava saamenkielellaan
palvelua saameksi. Ratkaisuksi han esittda saatavien saamenkielisten palveluiden selkedé ja
kattavaa informointia, mika parhaimmillaan aktivoisi ja kannustaisi saamenkielisia kayttamaan
palveluja omalla aidinkielelladn. Pohjois-Lapin sotessa pitdisikin kiinnittaé erityishuomio inter-
netperustaisten palveluiden saatavuuteen ja saavutettavuuteen, koska Pohjois-Lapin syrja-
seutualueilla ei valttamatta ole toimivia internetyhteyksia ja siten internetperustaisia asiointi-
mahdollisuuksia. Hanne Lapin opinnaytetyon tutkimustulosten mukaan optimaalisimmillaan in-
ternetperustaiset palvelut lisddvat seka palveluiden saatavuutta ja saavutettavuutta ettd digi-
kansalaisten etai-syyksista rippumatonta osallisuutta ja yhteisollisyytta.

Saamelaisten kotiseutualueen osin lainsaadantéon perustuviin oikeuksiin verrattuna 3. sekto-
rin toimijoiden hyvinvointipalveluiden tuottamisen mahdollisuuksissa welfare mix -palveluiden
tuottamisen mallissa korostuvat toimijoiden vapaaehtoisuus seka toiminnan turvaavan rahoi-
tuksen maaraaikaisuus. Digitalisaatio on muuttanut myds jarjestdjen toimintaa ja toimintaym-
paristfd. Jarjestot tuottavat itse tukea ja palveluita verkossa saavutettavaksi. Samaan aikaan
jarjestdjen toiminnan kannalta keskeiset kansalaisryhmat joutuvat esimerkiksi julkisia palveluja
kayttaessaan tekemisiin séhkdisten palvelumuotojen kanssa. Jarjestdjen verkkoauttamisen
palveluvalikoimaan kuuluvat esimerkiksi erilaiset teemasivustot, sosiaalisen median vertaistu-
kiryhmat, verkkovadlitteinen henkilékohtainen neuvonta, keskustelupalstat, jalkautuva tyo inter-
netissa ja oma-apuohjelmat. (Peltosalmi ym. 2016, 131) 3. sektorin toimintavolyymeja ja toi-
mintaintensiteetti ohjaavat erityisesti aktiivijisenten méaarassa ja toiminnan rahoituksessa ta-
pahtuvat muutokset. Jarjestdbarometrin (Emt., 192; ks. myods Meklin 2015) mukaan jarjestdjen
"sote-asemaa” maarittaa niiden tuottamien maksullisten sosiaali- ja terveyspalvelujen parjaa-
minen welfare mix -kilpailussa.

Marko Pihavainion (2017) opinnaytetytn tutkimustulokset myoétailevat SOSTEnN toteuttaman
Jarjestbbarometrin 2016 (Peltosalmi ym. 2016) tuloksia 3. sektorin sosiaali- ja terveysjarjestt-
jen roolista digiyhteiskunnassa. 3. sektorin nakdkulmasta arvioituna internetyhteyksien toimi-
vuus luo perustan internetperustaisten palveluiden tuottamiselle ja niiden kayttamiselle. Tutki-
musmaakunnista Pohjanmaan avaininformanttien arvion mukaan internetyhteydet toimivat hy-
vin koko maakunnan alueella. Sen sijaan Lapin ja Pohjois-Karjalan maakunnissa internetyh-
teydet toimivat hyvin kaupungeissa ja kasvukeskuksissa, mutta syrjakylien ja haja-asutusalu-
eiden yhteydet arvioitiin heikoiksi, joillakin seuduilla jopa huonoiksi. Kaupunkialueella ja suu-
rissa kylissa internetyhteydet toimivat, mutta on edelleen alueita, joilla puhelimen kuuluvuus-
kaan ole itsestdénselvyys. Digipalveluiden kayttbasteen avaininformantit arvioivat Pohjan-
maan alueella yleisesti korkeaksi ja Lapin ja Pohjois-Karjalan alueilla hyvaksi. Jokaisessa
maakunnassa arvioitiin kayttdintensiteetin edelleen lisdantyvan internetyhteyksien kohentu-
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essa. Jarjestojen alueellinen sijainti ja jasenistdn ikarakenne maarittavat haastateltavien mu-
kaan digitietoisuutta ja jarjestdjen tuottamien digipalveluiden kayttointensiteettia. Avaininfor-
mantit myds muistuttivat, ettei laheskaan kaikilla kansalaisilla valttamétta ole pankkitunnuksia
tai sahkopostia kaytettdvissaan. Digitalisaatio edellyttaa jarjestoilta kansalaislahtoista di-
giedunvalvontaa. Toisaalta digitaalisuus lisda valinnanvapautta ja helpottaa yleisesti ottaen
arkea niilla kansalaisilla, jotka ovat ottaneet digipalvelut omikseen. Toisaalta sen arvioitiin
myds eriarvoistavan kansalaisia. Palveluiden keskittyessa vahintaankin kuntakeskuksiin, jollei
jopa maakuntakeskuksiin sote-uudistuksen my6ta avaininformantit luonnehtivat internetperus-
taisen palvelukokonaisuuden roolin muita palveluja tukevaksi ja taydentavaksi. He myds toi-
voivat jarjestdjen voivan olla mukana kehittdméassa digipalvelujarjestelmaa, jossa inmisen koh-
taamista ei unohdeta. Digipalveluiden toivottiin kehittyvan nykyista interaktiivisemmiksi, jolloin
palveluja kayttavat kansalaiset ja niita tuottavat tahot kohtaisivat toisensa virtuaalimaailmassa.
Digitaalisuus ei poista ihmisen perustarvetta kohdata ihminen ja saada palvelua myds kasvo-
tusten. Marko Pihavainion opinnaytetyon tutkimustulosten mukaan digitalisaatio on tuonut jar-
jestdjen toimintaan kustannustehokuutta, perinteisen paperipostin korvaavia viestintavalineita
(etayhteydet, facebook, blogit ja sdhkoiset uutiskirjeet) kestavan kehityksen periaatteiden mu-
kaisesti seka jarjestdjen yllapitamiin matalan asiointikynnyksen kansalaistaloihin nettikahvi-
loita.

Hanne Lapin ja Marko Pihavainon sosionomi (ylempi AMK) -tutkintoon liittyvien opinnaytetoi-
den tutkimustuloksissa korostuu digitaalisen paaoman merkitys sosiaalisen paaoman rinnalla
erityisesti harvaan asutulla maaseudulla asuvilla kansalaisilla arvioitaessa heidan tarvitse-
miensa hyvinvointipalveluiden saatavuutta ja saavutettavuutta. Sosiaaliset, kulttuuriset ja ins-
titutionaaliset tekijat maarittavat yhdessa digiteknologian kanssa digikansalaisuuden muotou-
tumisprosessia eri kansalaisryhmien keskuudessa (Antikainen ym. 2017, 45-56; ks. myds Sa-
lemink ym. 2015). Keskeista kansalaisten digimotivaation lisaamisessa on heidéan osallistami-
nen digipalveluiden konkreettiseen kehittamiseen kayttajanakdkulman tarpeista lahtien seka
palvelukanavavalikoiman moninaisuus.
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7 JOHTOPAATOKSET JA SUOSITUKSET

Jokaisella maakunnalla on omat erityispiirteensa ja lisaksi niista yksittaisind maakuntina |6ytyy
oman alueen siséisia, merkittavastikin poikkeavia eroja. Digikansalaisuutta ja palveluiden saa-
vutettavuutta voidaan tarkastella erilaisten alueiden ja maaseutualueiden toimivuuden liséksi
myds maaseudun kehittdmisen nakokulmasta. Tassa tutkimuksessa tapausmaakuntina ovat ol-
leet Lappi, Pohjanmaa ja Pohjois-Karjala. Maakuntajaottelun lisaksi voidaan tematiikkaa tutkia
kaupunki-maaseutu -alueluokituksen nakdkulmasta. Oleellista on, ettd digikansalaisuutta ja pal-
veluiden saavutettavuutta lahestytddn moniulotteisina asiakokonaisuuksina muistaen alueelliset,
kayttajalahtoiset ja palvelusisallolliset erovaisuudet.

Digitaalisuudessa ja palveluiden saatavuudessa on kyse muutoksesta, jonka kohtaa kehittyvan
palvelutoimintaympadristén jokainen sidosryhmajasen. Digipalveluiden perusongelma, mika tas-
sékin hankkeessa on tullut esiin, on palveluiden ja asiakkuuden monitahoinen ja aikaisemmasta
poikkeava vuorovaikutussiséltd. Digipalvelut edellyttavat seké niiden tuottajilta etta kayttajilta
enemman erityisesti tietoteknista ja luovaa osaamista. Digipalveluissa palvelusuhde on proses-
simaisempi, jatkuvampi, etdisempi, ehdollisempi ja vaikeampi kontrolloida. Palvelusuhteen ana-
lysointi onkin tarkeé& jatkotutkimusaihe. Yksi perusoletus on, ettd muutokset olisivat kohdattavissa
tietyn mallin tai toteutustavan mukaisesti ja toisaalta on tuotu esille, kuinka muutokset eivét ta-
pahdu systeemisesti, vaan paljolti spontaanisti, epatasmallisesti ja kompleksisesti (mm. Stacey
2010). Talléin on tarkedd huomata, kuinka digitaalisuuteen ja palveluiden saatavuuteen liittyvéat
muutokset edellyttavat myos sidosryhmatoimijoiden valista vuorovaikutusta, jotta toimijoiden
kohtaamat muutokset tai uudistukset olisivat hallittavissa (vrt. Syvajarvi ym. 2007). Esimerkiksi
Lehtola ym. (2012, 22-25) ovat listanneet tutkimuksessaan palveluasioinnin toimintaympariston
yhdeksi tarkeimmista muutostekijoista maaseutukunnissa. Vaesttn vaheneminen maaseutukun-
nissa ilmenee palvelujen asiakasmaarien pienenemisend ja palveluverkoston harventumisena.
Véeston ikdantymisen vaikutukset ilmenevat toisaalta siten, ettd yhd enemman on elékeikaisia,
jotka kulkevat ja kayttavat palveluja itsenaisesti. Toisaalta on myds yha enemman iakkaita ja
huonokuntoisia vanhuksia, jotka tarvitsevat apua. Kolmannen sektorin ja sosiaalisten yritysten
roolin voidaan odottaa kasvavan hyvinvointipalvelujen tuottamisessa. Muutokset kayttgjaryh-
missa ja kaytettavyyden muutokset edellyttévat digipalveluiden tuottajilta ja palvelusisaltéjen hal-
linnoijilta aktiivista ja nopeaa reagointia ja kehittamistoimintaa. Digipalveluiden elinkaari on sel-
vasti lyhyempi kuin perinteisten kasvokkaisten palveluiden. Digipalveluiden kehittdmisen kan-
nalta yksi olennainen kysymys on monituottajapalveluverkoston haasteellisuus.

Yhteiskunnan palveluvaltaistuminen tarkoittaa paitsi, ettéa vaestémuutosten vuoksi palvelujen ky-
synta lisdantyy (mm. sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa), niin myds ihmisten tavat kayttaa
palveluja (mm. digitaalisesti ja mediavélitteisesti) uusiutuvat. Digitaalisuuteen osana julkisia pal-
veluita on useimmiten liitetty tieto- ja viestintateknologian, itse palvelujen ja asioinnin, demokra-
tian seka hallinnon kehittdmisen tietosisaltdja. Digitaalisuus ja palvelut ovatkin yhdessa laaja ko-
konaisuus, joka julkisella sektorilla paasaantoisesti korostaa hallintotoimijan roolia, palvelutuot-
tajan tehtavia (sis. oikeudet ja velvollisuudet), informaation sahkoista valitysmuotoa ja tieto- ja
viestintateknologian sovelluksia seka lopulta myos digiasiakkuutta, -kansalaisuutta tai -kuntalai-
suutta (Homburg 2008; Syvajarvi & Kivivirta 2017). Henmanin (2010) mukaan edelleen kuitenkin
varsin rajallisesti tunnetaan digitaalisuuden ja sen toimintamallien kokonaisuus julkishallinnossa
ja -palveluissa. Julkisen palvelutuotannon tehostaminen nakyy palvelujen tuottamisena entista
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kustannustehokkaammin, mik& voi johtaa palvelujen keskittamiseen ja palvelujen saavutettavuu-
den muutokseen reuna-alueilla. Toisaalta kunnat ovat ulkoistaneet palvelutuotantoa kolmannelle
ja yksityiselle sektorille, mika saattaa tuoda uusia palvelutytpaikkoja maaseudulle. Tallaisessa
haastavassa tilanteessa palveluiden jatkuvasta sisalldllisesta kehittdmisesta, uusintamisesta tu-
lee strateginen kysymys. Samoin palveluiden kehittamisen kulttuurin ja tapojen taytyy muuntua.
Asiakkaiden roolin tulee uudessa tilanteessa olla aikaisempaa selvasti suurempi ja vahvempi.
Palveluiden tuottajien tulee luoda erilaisia vaihtoehtoisia malleja, joiden todentumisen tulisi ta-
pahtua kokeilujen kautta. Digipalveluissa kokeilut ovat halvempia ja nopeammin toteutettavia
kuin perinteisissa palveluissa. Digipalvelujen toimivuudessa on kuitenkin huomattavia eroja. Esi-
merkki hyvin toimivasta digipalvelusta varsinkin haja-asutusalueilla on passin uusiminen, missa
ongelmana on ainoastaan passikuvan hankkiminen. Palveluketju toimii syrjaistenkin alueiden
osalta. Syrjaisten alueiden tulisikin laatia kehittamissuunnitelmat niista digipalveluista, jotka ovat
hankalia tai huonosti toteutuvia alueiden asukkaiden nakoékulmasta.

Kunta- ja palvelurakenteen muutos on nakynyt kuntaliitoksina ja yhteistoiminta-alueina palvelu-
jen tuottamisessa. Kuntien rajoilla digitaalisessa toimintaymparistossa on todennakdisesti entista
vahemman merkitystd asiointimatkojen suuntautumisen ja palvelujen kuluttamisen kannalta
(mm. Syvajarvi & Kivivirta 2017). Edelleen yhdyskuntarakenteen hajautuminen voi merkita tyo-
ja asiointimatkojen pidentymista. Esimerkiksi vapaa-ajan matkailun lisdantyminen voi tarkoittaa
muun muassa, ettd vapaa-ajan asunnoissa asuminen lisaéantyy ja ihmiset kayttavat paikallisia
palveluja. Vastaavasti digitaalisten mahdollisuuksien kehityksen myota eta- ja joustoty6n yleisty-
minen voi muuttaa tydmatkaliikennetta ja tarjota mahdollisuuksia asua etaalla tyopaikasta. Mi-
k&an naistéa ei kuitenkaan poista tarvetta kayttaa palveluja. Digitalisaatiota, toimijoita ja palveluita
on analysoitava tulevaisuuden toiminnassa varsin muutoksellisissa yhteyksissa ja rajapinnoilla.
Nama asemoituvat digitaaliseen kanssakaymiseen tapausmaakuntien hallinnossa, niiden tyon-
tekijoiden ja -toimijoiden valilla, maakuntien ja sidosryhmien vélilla sek& lopulta palvelujen tuot-
tajien ja kayttdjien valilla. Tutkimuksemme mukaisesti digikuntalaisuus ja palvelujen saavutetta-
vuus haastetaan siten varsin erilaisissa yhteyksissd kehittyneeseen vuorovaikutukseen ja
transaktioihin.

Toisaalta yhd useampia palveluja voidaan hoitaa tietoverkostojen avulla, mika voi vahentaa asi-
ointilikkumista. Digitalisaatio edellyttdd monipuolista kompetenssia alati uudistuvaan asiointiin,
vuorovaikutukseen ja suhteiden hallintaan (Bonson ym. 2012; Syvajarvi & Kivivirta 2017). Esi-
merkiksi Bonsén ym. (2012) ovat esittaneet, kuinka uudistuvat kuntatoiminnan tavat ja mahdolli-
suudet korvaavat ennemmin tai myohemmin olemassa olevat perinteiset toimintamallit. Digikun-
talaisuuden ja -palveluiden saatavuuden ja saavutettavuuden kannalta korostuu, etta kuntalaisen
tulisi olla enemman partneri ja yhteistoimija. Tastd huolimatta osa asukkaista ja& verkostojen
ulkopuolelle. Ongelma ei ole digipalveluissa tassa mielessa, vaan verkostojen ulkopuolelle jaa-
misen ongelma. Digipalveluissa ongelma on myds resurssi-, tieto- ja osaamistarpeiden eriarvoi-
suus. Yksilot eriytyvat jo digipalveluiden lahtdtilanteissa monien tekijéiden osalta. Kansalaisuu-
den késite problematisoituu digipalvelujen todellisuudessa. Liséksi on huomionarvoista, kuinka
arvojen ja asenteiden muutos voi ilmeta "aineettomuuden” lisdantymisella. Aineettomia palveluja
on mahdollista tuottaa maaseudulta tietoverkkojen kautta. Yhten& arvojen ja asenteiden muutok-
sena voi olla my6s muuttoliike maaseutualueille, joissa palvelut ja julkiset likenneyhteydet ovat
vahaisia. llmaston muutoksella ja energian hinnalla voi olla vaikutuksia siten, etta energian hin-

135



nan nousu voi lisété likkumisen kustannuksia ja heikentda palvelujen saavutettavuutta. Tiever-
koston ja joukkolilkkenteen muutokset taas ilmenevéat maaseudun tieverkoston kunnon heikkene-
misena ja vahaliikenteisten joukkoliikennereittien lakkautuksina. Siten syrjaisella maaseudulla
palvelukeskukset ovat yha heikommin saavutettavissa. Toisaalta tama saattaa antaa tilaa uusille
joukkoliikenteen muodoille kuten kyytitakuulle ja joukkoliikennekokeiluille. (Lehtola ym. 2012, 22—
25).

Alueiden kehittamisella on erilaisia tavoitteita kuten toiminnan sééately, menestyksen turvaami-
nen, monimuotoisuuden sailyttdminen, liikkuvuuden optimointi, hallinnon parantaminen, demo-
kratian lisdéaminen, maineen ja elinvoiman kehittdminen, jne. (vrt. Halonen 2016). Suomen eri
alueiden valilla sekd myods maaseudun sisélla on nahtavissa selkeé eriytymiskehitys. Maaseutu-
nakokulmasta kaupunkien l&heisilla maaseutualueilla kehitys on huomattavasti myonteisempaa
kuin muilla ja etenkin syrjaisimmilla maaseutualueilla ja monella mittarilla mitattuna jopa myon-
teisintd koko maahan verrattuna (esim. Ponnikas ym. 2014). On todennakoista, etta palveluasi-
oinnin toimintaympariston muutostekijat nayttaytyvat erilaisina riippuen maaseutualueesta. Siten
sahkdisten palveluiden, laajemmin digitaalisten palveluiden, kehittdmisessa tulisi huomioida eri
tyyppisten alueiden ominaispiirteitd, alueiden tulevaisuudesta piirtyva realistinen kuva seka lo-
pulta moninaiset digiasiakkuudet ja palvelusuhdeverkostot. Esimerkiksi kaupunki-maaseutu -
ulottuvuudella tarkasteltuna koko maan tasolla vakiluvun voidaan arvioida kasvavan kaupun-
geissa ja kaupunkien laheisen maaseudun kunnissa, kun taas syrjaisimman ja harvimmin asutun
maaseudun vakiluvun voidaan ennakoida vahenevan rajustikin (Ponnikas ym. 2014; SVTa).
Tama kuten ikdrakenne- ja tata kautta myods vaestollisten huoltosuhteiden kehitykset vaikuttavat
luonnollisesti osaltaan siihen, miten palveluita jatkossa voidaan alueellisesti jarjestaa. Digipalve-
luiden kehittdmisen kohtalon kysymys on niiden palvelun sisélla oleva vaihtelevuuden ja samuu-
den suhde. Digipalveluissa voidaan ylittda olosuhteiden erilaisuudesta johtuvia tekijoita (esim.
yksil6llinen palvelusiséltd), mutta palveluiden oikeudenmukaisuus edellyttdd samanlaisuutta oi-
keudenmukaisuuden ja tasa-arvoisuuden nimissa. Digipalvelujen sisalldllinen kehittdminen muo-
dostaa merkittavan haasteen.

7.1 Suositukset internetperustaisen asioinnin mahdollistamiseksi har-
vaan asutulla maaseudulla

Kuten jo edella tassa tutkimusraportissa on kaynyt ilmi, sahkoisten palveluiden kehittamiseen
yleisesti vaikuttavat lukuisat tekijat. Lehtola ym. (2012, 22—-25) nostavat palveluasioinnin toimin-
taympariston tarkeimmiksi muutostekijoiksi maaseutualueilla vaeston vahenemisen, vaestdn
ikd&ntymisen, yhteiskunnan palveluvaltaistumisen, julkisen palvelutuotannon tehostamisen, kun-
tarakenteen muutoksen, yhdyskuntarakenteen hajautumisen, vapaa-ajan matkailun lisdantymi-
sen, tekniikan kehityksen, arvojen ja asenteiden muutokset, ilmastonmuutoksen ja energian hin-
nan seka tieverkoston ja joukkoliikenteen muutokset. Vaikka kyseisessa tutkimuksessa ei keski-
tyta digitaalisiin palveluihin, kaikki edella mainitut muutostekijat ovat oleellisia myds sahkoisen
palveluasioinnin ja sen kehittdmisen nakokulmasta. Lisaksi on huomioitava, etta kyseiset muu-
tostekijat voivat nayttaytyd hyvinkin erilaisina riippuen maaseutualueesta — esimerkiksi tietyilla
maaseutualueilla vakiluku voi jopa selvasti kasvaa (ks. maaseutualueiden kehityksestd Suo-
messa esim. Ponnikas ym. 2014).

Digitalisaation mahdollisuuksilla on vaikea muuttaa nykyisen vaestokehityksen suuntia ja vaes-
ton keskittymistd maakuntakeskuksiin ja suurimpiin kaupunkeihin. Digitalisaatio on nahtava
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enemman keinona palveluiden kehittdmisessa, asioinnissa, kommunikoinnissa, yms. Sen ei
voida n&hda rakenteellisesti haastavan tyopaikka- ja vaestokehityksen muotoutumisen syy- ja
seuraussuhteita. Digitalisaatio vaikuttaa kuitenkin monella tapaa kansalaisten arkeen. Sen kaytto
ja mahdollisuudet eriytyvat monella tapaa alueellisesti, ikAryhmittéin ja muiden taloudellis-sosi-
aalisten indikaattorien mukaan. Digipalvelujen kehittamisessa tulisi noudattaa seuraavia periaat-

teita;

A)

B)

C)

D)

E)

Suositeltava toimintamalli voisi olla koulutuksessa, ohjauksessa, asioinnin toteuttamisessa
yms. monitasomallin omaksuminen, missa kaytdn ja osaamisen minimitaso turvataan kai-
kille. Minimitaso tarkoittaa perustasoa (digipassi kaikille -ajattelu), jonka yllapitoa ja suju-
mista kansallisesti ohjataan. T&mé& on samalla tietty hyvaksyttava taso digikansalaisuuden
toteutumisessa. Toinen taso on aktiivikayttdjan tavoitetaso, johon liittyy palkintoja ja bonuk-
sia digipalvelujen laaja-alaisesta kayttamisestd. Tama kannustaisi minimitason kayttgjia
kehittama&an osaamistaan ja toimia digipalvelujen omaksumisessa. Toimintamalli perustuu
kayttajien erilaistumiskehitykseen, missé minimien olemassaolo ja erojen dynamiikka tuot-
taisivat koko ajan digipalvelujen kehittamista yllapitavan toimintakulttuurin.

Toinen merkittava yleinen kysymys digipalveluiden kehittAmisessa on palveluiden toimi-
vuuden seurantajarjestelmien ja -kaytantdjen luominen esimerkiksi terveyspalveluissa syr-
jaseuduille. Erityisesti terveyspalveluihin tulisi rakentaa hoitotoimenpiteiden digitaalinen
seurantajarjestelmd, jonne kansalaiset voivat kirjata hoidon etenemista ja jossa tuottaja
seuraa ja ohjeistaa prosessin etenemista. Digipalveluissa palveludynamiikan ja palvelutar-
peen muutoksen huomioiminen tulisi olla keskeista.

Kolmanneksi digipalvelujen kehittdmisen kysymys on palvelujen kehittdmiskulttuurin tietoi-
nen rakentaminen. Normaalipalveluissa suunta niiden toimivuuden kehittdmisessa on ollut
tyytyvaisyyskyselyjen toteuttaminen. Digipalveluissa asiakkaan (kayttajan) suunniteltu
osallistuminen palveluiden toimivuuden arviointiin ja kehittdmiseen tulee turvata.

Neljas huomattava kehittamiskohde seka kayttaja- etta tuottajanakokulmasta on palvelu-
prosessien, palveluketjujen ja palvelutilanteen seurannan jarjestdminen. Digipalvelut sisal-
téolemukseltaan antavat naiden jarjestamiseen uudenlaisia mahdollisuuksia.

Digipalvelut eroavat huomattavasti kasvokkain toteutuvista julkisista palveluista (esimerk-
kind useimmat terveys- ja sosiaalipalvelut). Digipalveluihin tulisi luoda my®dhastymisista,
toimimattomuudesta yms. syista johtuvissa tapauksissa korvaus- ja vakuutusjarjestelma
samalla tavalla kuin esimerkiksi VR korvaa osan junalippujen kustannuksista liian pitkista
my6hastymisajoista johtuen. Digipalvelujen toimimattomuusongelmat siirtyvat kayttajille
erilaisina hankalina tilanteina l&ahes poikkeuksetta.

Suosituksia kayttajanakokulmasta

1.

Harvaan asutulla alueella pitéisi olla enemman asiointikioskeja tai uusia asiointimuotoja,
joissa olisi tarvittaessa mahdollisuus opastettuun, matalan kynnyksen digi- ja verkkoasioin-
tiin.

Digikuntalaisuus edellyttaa, ettd ihmiset myos itse aktiivisemmin osallistuvat omien palve-
luiden suunnitteluun, palautteen antoon seka keskeisten palvelutarpeiden viestintaan.

Eri digipalveluissa tulisi suosia aktiivisia kayttdjid ja toisaalta asettaa palvelun minimitaso
ja sen saavuttamisen edellytykset.

137



4. Kussakin digipalvelussa tulisi avata kayttajélle mahdollisuus palvelun toimivuuden arvioin-
tiin ja kehittamiseen.

Suosituksia tuottajanakdkulmasta

1. Erityisryhmat ja heidan osaamisen edistaminen tulisi olla nykyista vahvemmin huomioituna
digitaalisen toimintatavan ja palveluiden saatavuuden yhteydessa.

2. Kayttajaystavalliset, teknisesti toimivat ja keskinaista vuorovaikutusta tukevat menettelyt
digipalvelujen suunnittelussa seké toteutuksessa ovat keskeisia.

3. Palvelujen tuottajien tulee kehittdé toimintaansa kayttdjia osallistavaan, yhteistoiminnalli-
seen suuntaan esimerkiksi sosiaalisen markkinoinnin, kokeilujen seka vaikuttavien karki-
projektien avulla.

4.  Toimijoiden digipalveluverkostojen luomisen haasteiden kartoitus tulee toteuttaa kunkin
palvelun osalta. Samoin palveluiden tuottajien tulee selkeésti esittéda kunkin palvelun osalta
vaihtoehtoiset tavat palvelun saavuttamisessa.

7.2 Vaihtoehtoina digimenestymis-, digikehittamis-, digivarautumis- ja di-
giselviytymisstrategia

Tama tutkimus tuo selvasti esiin tarpeen jatkuvasti seurata kansalaisten ja viranomaisten koke-
muksia digipalvelujen kayttdmisesta ja toimivuudesta jo pelkastaan muutosten nopeuden ja laa-
juuden takia. Toistuvan ja jatkuvan kokemusseurannan rakentaminen varsinkin julkisiin palvelui-
hin on tutkimusryhman térkea suositus. Digipalvelujen kehityskaari on kasvu- ja kehitysvai-
heessa, missa erilaiset mahdollisuudet ovat vasta hahmottumassa. Kokemusseurannan toistuva
tutkiminen mahdollistaa vaarien valintojen, toimimattomien kohtien ja muotoutumassa olevien
ongelmien varhaisen havaitsemisen. Kayttdjien eriytymiskehitykseen vaikuttaminen ja vastaa-
vasti tietoisesti eriytyvan palvelukulttuurin rakentaminen ovat yksi lahitulevaisuuden suurimpia
kansallisia haasteita.

Taulukkoon 26. olemme summanneet digikansalaisuuden realisoitumisen reunaehtoja (saata-
vuus, saavutettavuus, toimivuus ja kaytettavyys) ja toimintastrategisia vaihtoehtoja meneillaén
olevaan ja lahitulevaisuuden yhteiskunnan digitalisaatioprosessiin seka palveluja tuottavien ta-
hojen etté niitd kayttavien kansalaisten nakokulmista (ks. myods Kuvio 2. Internetperustaisen hy-
vinvointiasioinnin reunaehdot). Summatiivisessa kokoomataulukossa esitimme tutkimustulok-
siimme perustuen, miten nykyisistd vahvuuksista ja lahitulevaisuuden mahdollisuuksista voi
muotoutua digimenestysstrategia, miten nykyiset heikkoudet voidaan minimoida lahitulevai-
suuden mahdollisuuksien kanssa digikehittamisstrategiaksi, miten lahitulevaisuuden tulevai-
suuden uhkatekijat voidaan eliminoida minimiin nykyisten vahvuuksien kautta digivarautumis-
strategisin keinoin seka miten nykyisista heikkouksista ja lahitulevaisuuden uhkatekijoista voi-
daan luoda realistinen digiselviytymisstrategia. (vrt. Suikkanen, Viinaméki & Selkala 2014,
327-330.)
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Taulukko 26. Strategisia vaihtoehtoja alueellisen digitalisaatiopolitiikan toteuttamiseksi.

Mahdollisuudet 11

LAHITULEVAISUUS

Uhat

Digimenestymisstrategia

Alueellisesti ja paikallisesti eriytynyt
digitalisaatiopolitiikka

Esimerkiksi: Alueelliset ja paikalliset
erityistarpeet (ml. palveluiden
kayttajat ja tuottajat) huomioivan
digitoimintasuunnitelman laatiminen

Virtuaalisten toimintaymparistojen

Digivarautumisstrategia

Toimintaohjelman laatiminen
digiosaamisen lisdamiseksi eri
toimijatahojen keskuudessa
Esimerkiksi: Digipalveluiden
tuottajien ja kansalaisten
motivoiminen sdanndlliseen
digikoulutukseen osallistumiseen

I
I
I
|
I
|
I
I
\4

Toimintaohjelman laatiminen kuntalaisten
nettipalveluiden optimaalisen hyodynta-
misen mahdollistamiseksi asiointiportaa-
leissa

Esimerkiksi: Internetyhteyksien kustan-
taminen joka talouteen kunnan toimesta

s = = )

|
|
|
| |
| |
| |
| |
g optimaalinen hyédyntdminen I e Eri toimijatahojen tehtavien I
2 Esimerkiksi: Erityisryhmat huomioivat | digitalisoiminen ja hoitaminen |
= asiointiportaalit I yhteistoiminnallisesti I
€ | « Paikkakuntakohtaiset pilottihankkeet I Esimerkiksi: Alueelliset yhteistoimija- I
toimivan digiekosysteemin luomiseksi, verkostot yhteensopivine ohjelmistoi-
tasa-arvoisen digikansalaisuuden | neen |
toteutumiseksi asuinpaikasta riippumatta | | ¢ Digitalisaation systemaattinen hyodynta-|
Esimerkiksi: Digikansalaisraatien perus-, minen palveluja kayttavien ja niita tuot- |
taminen digipalveluiden systemaattisen tavien keskuudessa
kehittamisen varmistamiseksi | Esimerkiksi: Kuntakohtaiset digikerto- |
Q | mukset osaksi vuotuisia hyvinvointiker- |
> tomuksia
(£ | |
>
Z—.—————————————T—> I
Digikehittamisstrategia I Digiselviytymisstrategia I
¢ Toimintaohjelman laatiminen kuntien di- 1l Digipalveluiden tuottaminen ns. rattailla |
gitalisaatioasteen nostamiseksi liikkuen kuntalaisten luo
Esimerkiksi: Kuntien verkkosivujen kay- | Esimerkiksi: Digiasiointibussit |
tettavyyden lisaaminen I | o Sosiaalisen padoman optimaalinen hys- |
e Toimintaohjelman laatiminen kuntien ; dyntaminen digikansalaisuuden toteutta- |
D elinvoimaisuuden lisddmiseksi misessa v
S Esimerkiksi: Valokuituverkon kayton Esimerkiksi: Ylisukupolvittainen digi-
g mahdollistaminen kohtuullisilla kayttokus- osaamisen siirtdminen nuoremmilta iak-
% tannuksilla (etétyo- ja etdopiskelu) kddmmille kansalaisille “digikyléstelyn”
T avulla

Kansalaisten digiaktiivisuuden ja -tietoi-
suuden lisddminen

Esimerkiksi: Etsiva digikansalaistyo,
jolla pyritaan tunnistamaan internet-
perustaista asiointia kaihtavat kansalai-
set kayntiasiointipisteissa

el

Tutkimustulostemme mukaan digitalisaatio lisé& alueiden elinvoimaisuutta ja kansalaisten elami-
sen mahdollisuuksia my6s harvaan asutulla maaseudulla, jos digitalisaation mahdollisuudet voi-
daan ottaa optimaalisesti hydtykayttoon niin palveluja tuottavien tahojen kuin palveluja kayttavien
kansalaistenkin keskuudessa. Avainasemassa on yleisen myodnteisen digitietoisuuden aikaan-
saaminen ja yllapitaminen myds digiepailijéiden keskuudessa. Ennakoiva, alueiden tilanneana-
lyysiin perustuva resurssointi digitalisaation mahdollistavaan perusinfraan optimaalisimmillaan
luo positiivisen kehityssuunnan maamme eri alueilla asuville kansalaisille ja toimijatahoille.
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Jokaisessa esittelemédssdmme strategiassa on osin samanlaisia laadullisia ulottuvuuksia. Nait&
ovat kokeiluiden kautta toimivien digipalvelusiséltdjen etsiminen ja vahvistaminen. Toinen on asi-
akkaiden kokemusten jatkuva tunnistaminen ja seuraaminen palvelutarpeiden, kaytettavyyden ja
vaikuttavuuden osalta. Kolmas on asiakkaiden osallisuuden varmistaminen strategioiden laati-
misen yhteydesséa. Seka naiden strategioiden ettd uusien digipalvelujen hyvyyden ehtoina ovat
niiden hyvaksynnan tila, toimivuuden helppous, luotettavuus ja merkittavyys niiden innovatiivi-
suuden asteen lisaksi. Naiden jokaisen kolmen ehdon taytyy toteutua, jotta omaksuttava strate-
gia tai uusi digipalvelu olisi merkittava ja realistinen. Digipalveluiden seka toimintaymparisto etta
mahdollisuudet (erityisesti teknologian edistyminen) ovat niin nopeita, etta kokeilut, seuranta ja
kehittaminen ovat integroitu osa digipalveluiden toimivuutta ja merkittavyytta. Digipalveluiden ke-
hittdmiseen siséaltyy monia mahdollisuuksia, jotka ovat erityisen tarkeita eriytyvan palveluraken-
teen ja spatiaalisen yhteiskuntarakenteen olosuhteissa. Maaseudun toimijoiden tulee olla aktiivi-
sia digipalveluiden kehittdmisessa yleensa ja erityisesti vaihtoehtoisten toimintamallien hahmot-
tamisessa.

Yksi suuri haaste on kayttajien monitasoinen aktivoituminen ja sen tukeminen digipalvelujen yh-
teydessa. Digipalvelut toteutuvat yksildllisesti, mink& vuoksi vertaiskokemusten saaminen on
hankalaa. Digipalvelut korostavat esimerkiksi sosiaalisen median kayttéa niiden kaytettavyyden,
toimivuuden ja vaikuttavuuden arvioinnissa erityisesti kayttdjien taholta. Julkisen sektorin tukijar-
jestelmien kehittaminen uusiin digipalveluihin sopeutumisvaiheessa on olennaisen tarkeaa,
minka tulisi sisaltya niin digimenestysstrategiaan, digikehittdmisstrategiaan, digivarautumisstra-
tegiaan kuin digiselviytymisstrategiaankin.
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LITTEET

Liitetaulukko 1. Kyselyaineiston edustavuus kunnan vaestdon mukaan, Lapin maakunta.

Henkilldé % Henkiloa % Erotu§
perusjou- perusjoukosta | vastanneissa | vastanneista pros.enft.tlllyk-
kossa sikkda
Enontekio 1539 1,6 10 2,7 1,1
Inari 5618 59 24 6,5 0,6
Kemi 17332 18,3 48 12,9 -5,4
Kemijarvi 6552 6,9 32 8,6 1,7
Keminmaa 6388 6,7 22 5,9 -0,8
Kittila 5084 54 21 5,7 0,3
Kolari 3158 3,3 15 4,0 0,7
Muonio 1869 2,0 8 2,2 0,2
Pelkosenniemi 839 0,9 6 1,6 0,7
Pello 3045 3,2 16 43 1,1
Posio 2942 3,1 12 3,2 0,1
Ranua 2987 3,1 14 3,8 0,7
Salla 3129 3,3 13 3,5 0,2
Savukoski 880 0,9 5 1,3 0,4
Simo 2523 2,7 11 3,0 0,3
Sodankyla 7095 7,5 32 8,6 1,1
Tervola 2444 2,6 8 2,2 -0,4
Tornio 16926 17,8 62 16,7 -1,1
Utsjoki 1014 1,1 1 0,3 -0,8
Ylitornio 3524 3,7 11 3,0 -0,7
Yhteensa 94888 100,0 371 100,0
Liitetaulukko 2.  Kyselyaineiston edustavuus kunnan vaestén mukaan, Pohjanmaan maa-
kunta.
Henkillbé % Henkiloa % Erotu§
perusjou- perusjoukosta | vastanneissa | vastanneista pros_en.t.tlllyk-
kossa sikkoa
Isokyro 3639 4,3 47 14,7 10,4
Kaskinen 1091 1,3 9 2,8 1,5
Kristiinankau- 5522 6,6 34 10,7 4,1
Kruunupyy 5015 6,0 9 2,8 -3,2
Laihia 5965 7,1 67 21,0 13,9
Luoto 3299 3,9 3 0,9 -3,0
Maalahti 4295 51 8 2,5 -2,6
Mustasaari 14281 17,0 46 14,4 -2,6
Narpio 7364 8,8 7 2,2 -6,6
Pedersore 7768 9,2 9 2,8 -6,4
Pietarsaari 15105 17,9 69 21,6 3,7
Uusikaarlepyy 5727 6,8 5 1,6 -5,2
Voyri 5080 6,0 6 1,9 -4,1
Yhteensa 84151 100,0 319 100,0
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Liitetaulukko 3.

Kyselyaineiston edustavuus kunnan vaestén mukaan, Pohjois-Karjalan

maakunta.
Henki'I'c')é % Henkiloa % Erotu§
perusjou- perusjoukosta | vastanneissa | vastanneista pros.enf[_tlllyk-
kossa sikkda
llomantsi 4432 6,3 23 6,3 0,0
Juuka 4164 59 24 6,6 0,7
Kitee 8821 12,5 44 12,1 -0,4
Kontiolahti 10671 15,1 45 12,4 -2,7
Lieksa 9788 13,9 50 13,7 -0,2
Liperi 9322 13,2 50 13,7 0,5
Nurmes 6472 9,2 44 12,1 2,9
Outokumpu 5697 8,1 27 7.4 -0,7
Polvijarvi 3668 5,2 20 5,5 0,3
Raakkyla 1938 2,7 12 3,3 0,6
Tohmajarvi 3813 5,4 16 4,4 -1,0
Valtimo 1859 2,6 9 2,5 -0,1
Yhteensa 70645 100,0 364 100,0
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Liitetaulukko 4. Lapin, Pohjanmaan ja Pohjois-Karjalan maakuntien kyselyaineiston edus-
tavuus ian mukaan.

Henki.lt')a % Henkilé % Erotu§
pekruswu- perusjoukosta | vastanneissa | vastanneista pros.enj[_tlllyk-
ossa sikkba

Lapin maakunta
18-24 -vuotiaat 8111 8,5 9 2,5 -6,0
25-34 -vuotiaat 11570 12,2 24 6,7 -5,5
35-44 -vuotiaat 11319 11,9 26 7,3 -4,6
45-54 -vuotiaat 16068 16,9 51 14,2 -2,7
55-64 -vuotiaat 20761 21,9 84 23,5 1,6
65—74 -vuotiaat 16692 17,6 113 31,6 14,0
75-85 -vuotiaat 10367 10,9 51 14,2 3,3
Yhteenséa 94888 100 358 100,0
Pohjanmaan maakunta
18-24 -vuotiaat 8234 9,8 5 1,6 -8,2
25-34 -vuotiaat 12139 14,4 17 55 -8,9
35-44 -vuotiaat 12891 15,3 25 8,1 -7,2
45-54 -vuotiaat 13843 16,5 45 14,6 -1,9
55—-64 -vuotiaat 14584 17,3 79 25,6 8,3
65—74 -vuotiaat 14044 16,7 104 33,7 17,0
75-85 -vuotiaat 8416 10,0 34 11,0 1,0
Yhteensa 84151 100 309 100
Pohjois-Karjalan maakunta
18-24 -vuotiaat 4839 6,8 4 1,1 -5,7
25-34 -vuotiaat 7791 11,0 16 4,5 -6,5
35-44 -vuotiaat 8619 12,2 28 7,9 -4,3
45-54 -vuotiaat 11964 16,9 43 12,1 -4,8
55-64 -vuotiaat 16192 22,9 115 32,3 9,4
65—74 -vuotiaat 13193 18,7 96 27,0 8,3
75-85 -vuotiaat 8047 11,4 54 15,2 3,8
Yhteensa 70645 100 356 100,0
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Liitetaulukko 5.

Kyselyaineiston edustavuus Pohjanmaan osa-aineiston

yhdistetyissa

ositteissa.
Henkl-léa % Henkiloa % Erotug
perusjou- : . ; prosenttiyk-
perusjoukosta | vastanneissa | vastanneista N
kossa sikkda
Isokyrd & Laihia
18-24 -vuotiaat 2055 2,4 5 1,6 -0,8
25-34 -vuotiaat 1612 1,9 11 3,6 1,7
35-44 -vuotiaat 1611 1,9 18 5,8 3,9
45-54 -vuotiaat 1809 2,2 29 9,4 7,2
55—-64 -vuotiaat 1613 1,9 32 10,4 8,5
65-74 -vuotiaat 904 1,1 15 4.9 3,8
Kaskinen & Voyri
18-24 -vuotiaat 18318 21,8 17 5,5 -16,3
25-34 -vuotiaat 11279 13,4 14 45 -8,9
35-44 -vuotiaat 12232 14,5 27 8,7 -5,8
45-54 -vuotiaat 12775 15,2 50 16,2 1,0
55—-64 -vuotiaat 12431 14,8 72 23,3 8,5
65—-74 -vuotiaat 7512 8,9 19 6,1 -2.8
Yhteensa 84151 100 309
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Liitetaulukko 6. Digikansalaiskyselyn vastaajaprofiili.

Lrafin melr e Pohjanmaan Pohjois-Karjalan
maakunta maakunta
n % n % n %
Kyselyyn vastanneet 358 100 309 100 356 100
Sukupuoli
Nainen 193 54,3 165 53,5 178 50,1
Mies 163 45,7 144 46,5 177 49,9
Muu - - - - - -
Ika
18-34 -vuotiaat 74 20,7 75 24,2 64 17,9
35-44 -vuotiaat 43 11,9 47 15,3 43 12,2
45-54 -vuotiaat 61 16,9 51 16,5 60 16,9
55-64 -vuotiaat 78 21,9 54 17,3 82 22,9
65-74 -vuotiaat 63 17,6 52 16,7 66 18,7
75-85 -vuotiaat 39 10,9 31 10,0 41 11,4
Ammatillinen koulutus
Ei ammatillista koulutusta 50 14,2 30 9,7 59 16,7
Ammatillinen kurssi 29 8,1 19 6,2 37 10,4
Kansanopistotutkinto 2 0,6 5 1,5 10 2,9
Ammattikoulututkinto 137 38,6 99 32,1 115 32,2
Opistoasteen tutkinto 52 14,7 49 15,9 64 18,1
Ammattikorkeakoulututkinto 41 11,5 48 15,7 35 9,7
Yliopistotutkinto 39 11,0 56 18,3 34 9,6
Muu tutkinto 5 1,4 2 0,7 1 0,4
Tyomarkkina-asema
Tybssa 167 46,6 173 56,0 172 48,5
Tyottdmana 22 6,0 13 4,3 18 52
Aitiys-, vanh.- tai hoitovapaalla 10 2,9 14 4,6 13 3,5
Opiskelijana 22 6,1 13 4,3 13 3,6
Sairauslomalla 4 1,0 5 1,7 4 1,2
Elakkeella 125 34,8 84 27,3 130 36,5
Muu tilanne 4 1,0 11 2 0,6
Yrittajana 5 15 0,7 3 0,8
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Liitetaulukko 7. Julkisrahoitteisten palveluiden tuottajataholle tehdyn kyselyn vastaajapro-

fiili.
Lapin maakunta Pohjar:(maan maa- | Pohjois-Karjalan
unta maakunta
n % n % n %
Kyselyyn vastanneet 19 100 15 100 14 100
Johtaja 14 74 10 67 10 71
Erityisasiantuntija 3 16 3 20 0 0
Asiantuntija 2 11 2 13 3 21
Asiakaspalvelutydntekija - - - - - -
Muu - - - - 1 7
Yhteensa 19 100 15 100 14 100
Organisaatio missa tydskentelee
Kunta 16 84 7 47 10 71
AVI - - 1 7 - -
ELY 2 11 2 13 - -
Maakuntaliitto - - 3 20 1 7
Perusterveydenhuollon yksikkd - - - - 1 7
Sairaanhoitopiiri 1 5 2 13 - -
Muu - = - = 2 14
Yhteensa 19 100 15 100 14 100

Vastaajien arvio kuinka monta prosenttia tydajasta kuluu digitalisaatiokysymyksiin

Prosenttiosuuksien mediaani ‘ 5 | 10 ‘ 10

Vastaajien arvio kuinka monta prosenttia organisaation palveluista saatavilla internetissa

Prosenttiosuuksien mediaani ‘ 10 ‘ 10 ‘ 8
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Liitetaulukko 8.

Digikansalaiskyselyn vastaajaprofiili kuntaluokan mukaan.

Harvaan asuttu . K?upgngin :
maaseutu Ydinmaaseutu laheinen Kaupunki
maaseutu

n % n % n % n %
Kyselyyn vastanneet 306 29,9 263 25,7 246 24,0 208 20,3
Sukupuoli
Nainen 162 53,3 139 53,1 139 56,5 96 46,6
Mies 142 46,7 123 46,9 107 43,5 110 53,4
Muu - - - - - - - -
k&
18-34 -vuotiaat 49 16,0 45 17,2 62 25,2 57 27,3
35-44 -vuotiaat 31 10,1 31 11,8 42 17,1 30 14,4
45—54 -vuotiaat 56 18,3 36 13,7 46 18,7 33 15,8
55-64 -vuotiaat 72 23,5 61 23,3 47 19,1 33 15,8
65—74 -vuotiaat 56 18,3 56 21,4 35 14,2 34 16,3
75-85 -vuotiaat 42 13,7 33 12,6 14 5,7 22 10,5
Ammatillinen koulutus
Ei ammatillista koulutusta 50 16,4 39 14,9 22 8,9 29 14,1
Ammatillinen kurssi 31 10,2 25 9,5 18 7,3 10 49
Kansanopistotutkinto 6 2,0 7 2,7 3 1,2 1 5
Ammattikoulututkinto 103 33,8 84 32,1 77 31,3 86 41,7
Opistoasteen tutkinto 46 15,1 52 19,8 34 13,8 34 16,5
Ammattikorkeakoulututkinto 37 12,1 22 8,4 46 18,7 19 9,2
Yliopistotutkinto 31 10,2 31 11,8 46 18,7 21 10,2
Muu tutkinto 1 0,3 2 0,8 - - 6 2,9
Tybémarkkina-asema
Tyodssa 136 44,6 127 48,1 138 55,9 111 53,1
Tyo6ttomana 17 5,6 9 3,4 14 5,7 13 6,2
nglsa vanh.- tai hoitova- | . 3.3 8 3.0 16 6.5 3 1.4
Opiskelijana 13 4,3 8 3,0 11 4,5 17 8,1
Sairauslomalla 3 1,0 4 15 2 ,8 5 2,4
Elakkeella 118 38,7 104 39,4 61 24,7 56 26,8
Muu tilanne 3 1,0 3 1,1 2 8 2 1,0
Yrittdjana 5 1,6 1 4 3 1,2 2 1,0
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Laajakaistahankkeet
Tammikuu 2016
I vzimis
[ Rakenteilia
I suunnitteitla
Kaupunki-maaseutu luokitus
- Sisempi kaupunkialue
- Ulompi kaupunkialue
- Kaupungin kehysalue
- Maaseudun paikalliskeskukset
- Kaupungin l&heinen maaseutu
Ydinmaaseutu
- Harvaan asuttu maaseutu &
T L
. i [ ‘_;’-,
© SYKE 5 SC 1ce 150 Kn - < N
Kaupunki-maaseutu -alueluokitus 2014. Lahde: Helminen ym. 2014. Laajakaistahankkeiden tilanne 1.2.2016. Lahde: Viestintavirasto.

Liitekartta 1. Laajakaistahankkeet suhteessa suomalaiseen kaupunki-maaseutu -alueluokitukseen.
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100 Mbit/s kiinted laajakaista Valokuitulaajakaista
Tarjonta kotitalouksiin 2015 Tarjonta kotitalouksiin 2015
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[ TAlle 40 % [alle 20 %
Pohjanmaa
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Liitekartta 2. 100 megan kiinteéan laajakaistan ja valokuitulaajakaistan maakuntakohtainen tarjonta 2015. Léahde: Nopean laajakaistan tar-

jonta Suomessa.
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Liitetaulukoiden 10.-16. tilastojen lahde-erittely ja tilastokuvaus

Turhan alaviitetoiston valttamiseksi ja tilastojen hyodynnettavyyden lisddmiseksi kuvaamme
ohessa Liitetaulukoiden 10.—16. tilastokuvaukset ja lahdetiedot Liitetaulukoiden tilastojen esit-
tamisjarjestyksessa.

Liitetaulukko 9. Liitetaulukoiden 10.—-16. tilastojen lahde-erittely ja tilastokuvaus.

Elinkeinorakenne 2014. Alkutuotannon tydpaikkojen osuus, %. Alkutuotanto kasittdd TOL 2008
-toimialaluokituksen luokan: A Maatalous, metsatalous ja kalatalous. Jalostuksen tydpaikkojen
osuus, %. Jalostus kasittdaa TOL 2008 -toimialaluokituksen luokat: B Kaivostoiminta ja louhinta, C
Teollisuus, D Sahko-, kaasu- ja lampdéhuolto, jaahdytysliiketoiminta, E Vesihuolto, viemari- ja jate-
vesihuolto, jatehuolto ja muu ymparistén puhtaanapito, F Rakentaminen. Palvelujen tydpaikko-
jen osuus, %. Palvelut kasittdd TOL 2008 -toimialaluokituksen luokat: G Tukku- ja vahittais-
kauppa, moottoriajoneuvojen ja moottoripy6rien korjaus, H Kuljetus ja varastointi, | Majoitus- ja
ravitsemistoiminta, J Informaatio ja viestintd, K Rahoitus- ja vakuutustoiminta, L Kiinteistdalan toi-
minta, M Ammatillinen, tieteellinen ja tekninen toiminta, N Hallinto- ja tukipalvelutoiminta, O Julki-
nen hallinto ja maanpuolustus, pakollinen sosiaalivakuutus, P Koulutus, Q Terveys- ja sosiaalipal-
velut, R Taiteet, viihde ja virkistys, S Muu palvelutoiminta, T Kotitalouksien toiminta tydnantajina.
Lahde, josta muokattu 3-luokkaiseksi: Suomen virallinen tilasto (SVT): Tydssakaynti [verkkojul-
kaisu]. ISSN=1798-5528. tytttbmien taustat 2015, Laatuseloste: tydssakayntitilasto. Helsinki: Ti-
lastokeskus [viitattu: 22.5.2017]. Saantitapa: http://www.stat.fi/til/tyokay/2015/03/ty-
okay 2015 03 2017-02-17 laa_001_fi.html. HUOM. Toimialojen osuudet kaikista tyopaikoista
ovat kokonaisluvuiksi pyoristettyna, mika tarkoittaa sita, ettd osuuksien summaksi tulee valilla sa-
dan sijasta 99 tai 101. Toimiala tuntematon (toimialakoodi X) on jatetty huomioimatta laskelmissa,
eli taméan toimialan tydpaikat on kokonaan poistettu laskelmista. Kyseisen toimialan tyépaikkoja
oli maakuntatasolla tarkasteltuna 1,1 % (Pohjanmaa), 1,3 % (Pohjois-Karjala) ja 1,7 % (Lappi).
Kuntatasolla korkeimmat tuntemattoman toimialan osuudet olivat Utsjoella (9 %) ja Ylitorniossa (5
%).

Maapinta-alaz 2015. Yksikko: Km2. Lahde: Suomen virallinen tilasto (SVT): Vaestdrakenne [verk-
kojulkaisu]. ISSN=1797-5379. Helsinki: Tilastokeskus [viitattu: 30.5.2016]. Saantitapa:
http://lwww.stat.fi/til/vaerak/kas.html. Tilastossa kéytetaén 1.1.2016 aluejakoa. (Taulu 14.).

Vaeston tiheys asukkaita/kmz2. Yksikkd: Henkilod/km2. Vaestolla tarkoitetaan alueella (esim. koko
maa, laani, kunta) vakinaisesti asuvaa vaestda. Ne henkil6t, joilla vaestotietojarjestelman mukaan
oli kotipaikka Suomessa vuodenvaihteessa 31.12., kuuluvat ko. vuoden vaestdtn kansalaisuu-
destaan riippumatta; samoin ne Suomen kansalaiset, jotka asuvat tilapaisesti ulkomailla. Lahde:
Suomen virallinen tilasto (SVT): Vaestorakenne [verkkojulkaisu]. ISSN=1797-5379. Helsinki: Ti-
lastokeskus [viitattu: 30.5.2016]. Saantitapa: http://www.stat.fi/til/vaerak/kas.html. Tilastossa kay-
tetdan 1.1.2016 aluejakoa. (Taulu 14.)

Kaupunki-maaseutu -alueluokitus. Lahde: Helminen, Ville ym. 2014. Kaupunki-maaseutu-alue-
luokitus. Paikkatietoihin perustuvan alueluokituksen muodostamisperiaatteet. SUOMEN YMPA-
RISTOKESKUKSEN RAPORTTEJA 25|2014.

Vakiluku 31.12.2015. Indikaattori ilmaisee kunnassa vakinaisesti asuvan vaeston (miehet ja naiset
yhteensd) lukumadran vuoden viimeisend paivana. Ne henkilot, joilla vaestotietojarjestelman mu-
kaan oli kotipaikka Suomessa vuoden lopussa, kuuluvat vaestoon kansalaisuudestaan riippu-
matta, samoin ne Suomen kansalaiset, jotka asuvat tilapaisesti ulkomailla. Lahde: Vaestd 31.12.
(ind. 127). Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet.fi © Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2005-2017.
Tiedot on poimittu 9.4.2017.

Vaesto kielen mukaan. Kieli on vuodesta 1999 lahtien luokiteltu 1ISO-standardien mukaan Lahde:
Suomen virallinen tilasto (SVT): Vaestorakenne [verkkojulkaisu]. ISSN=1797-5379. Helsinki: Ti-
lastokeskus [viitattu: 30.5.2016]. Saantitapa: http://www.stat.fitil/vaerak/kas.html. Tilastossa kay-
tetdén 1.1.2016 aluejakoa. (Taulu 14.)

Véaesto % ikaryhmittain 31.12.2015 vakiluvusta. Tieto kunnassa vakinaisesti asuvasta vaestosta
vuoden lopussa (31.12.) saadaan Vaestorekisterikeskuksen vaestotietojarjestelmasta. Vaestolla
tarkoitetaan kunnassa vakinaisesti asuvaa vaestda. Ne henkil6t, joilla vaestétietojarjestelman mu-
kaan oli kotipaikka Suomessa vuoden lopussa, kuuluvat vaestoon kansalaisuudestaan riippu-
matta; samoin ne Suomen kansalaiset, jotka asuvat tilapaisesti ulkomailla. L&hde: Suomen viralli-
nen tilasto (SVT): Vaestorakenne [verkkojulkaisu]. ISSN=1797-5379. Helsinki: Tilastokeskus [vii-
tattu: 30.5.2016]. Saantitapa: http://www.stat.fi/til/vaerak/index.html. (Taulu 12.)
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Veronalaiset tulot keskimaarin € 2015. Veronalaiset tulot -tilastossa on tilastoyksikkdné yksityinen
henkild. Mukana ovat kaikki veronalaista tuloa saaneet henkilét. Ulkomailla asuvat ns. rajoitetusti
verovelvolliset tulonsaajat siséltyvat tilastoon silloin kun heilld on muita kuin lahdeverolain mu-
kaan verotettuja tuloja. Veronalaiset tulot (aiemmin Tulo- ja varallisuustilasto) kuvaa yksityisten
henkildiden veronalaisia tuloja, vahennyksia, velkoja ja verotusta. Tilaston perusaineisto on poi-
mittu verohallinnon tietokannasta ja kattaa kaikki vuoden aikana veronalaisia tuloja saaneet.
Lahde: Suomen virallinen tilasto (SVT): Veronalaiset tulot [verkkojulkaisu]. ISSN=1798-3843. Hel-
sinki: Tilastokeskus [viitattu: 9.4.2017]. Saantitapa: http://www.stat.fi/til/tvt/index.html. Taulu 8.

Kunnan yleinen pienituloisuusaste 2015. Ind. 3099. Indikaattori ilmaisee pienituloisiin kotitalouk-
siin kuuluvien henkildiden osuuden prosentteina kaikista alueella asuvista henkildista. Pienituloi-
suuden rajana kaytetaan 60 % suomalaisten kotitalouksien kaytettavissa olevan ekvivalentin ra-
hatulon (uudistetulla OECD-skaalalla laskien) mediaanista kunakin vuonna. Tilasto kuvaa, kuinka
suuri osa alueen véestdsta kuuluu kotitalouksiin, joiden tulot ja&évét suhteellisen pienituloisuusra-
jan alapuolelle. Kyse on mittarista, joka kuvaa vaesttn asemaa suhteellisella tulojakaumalla.
Lahde: Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet.fi © Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2005-2017.
Tiedot on poimittu 9.4.2017.

Toimeentulotukea saaneet henkil6t vuoden aikana, % asukkaista 2015. Ind. 493. Indikaattori
iimaisee kalenterivuoden aikana toimeentulotukea saaneiden henkildiden osuuden prosentteina
vaestosta. Lahde: Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet.fi © Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
2005-2017. Tiedot on poimittu 9.4.2017.

Toimeentulotuki, euroa/asukas 2015. Ind. 451. Indikaattori ilmaisee toimeentulotuen bruttomeno-
jen maaran (EUR) yhté asukasta kohti kalenterivuoden aikana. Lahde: Tilasto- ja indikaattori-
pankki Sotkanet.fi © Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2005—-2017. Tiedot on poimittu 9.4.2017.

Koulutustasomittain 2015. Ind. 180. Indikaattori iimaisee vaestdon koulutustason, joka on mitattu
laskemalla perusasteen jalkeen suoritetun korkeimman koulutuksen keskim&éarainen pituus hen-
keda kohti. Vaeston koulutustasoa osoittava mittain kuvaa vaestéryhman koulutustasoa koulutuspi-
tuudella. Tutkinnon suorittaneella vaestolla tarkoitetaan lukioissa, ammatillisissa oppilaitoksissa,
ammattikorkeakouluissa, yliopistoissa ja korkeakouluissa tutkinnon suorittaneita seké nayttotut-
kintona ammatillisen perustutkinnon, ammattitutkinnon tai erikoisammattitutkinnon suorittaneita.
Pelkastaan peruskoulun, keskikoulun ja kansakoulun kéyneet eivat kuulu tutkinnon suorittanee-
seen vaestdon. Tutkinnot on luokiteltu henkilén korkeimman, viimeksi suoritetun ammatillisen tut-
kinnon mukaan. Lahde: Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet.fi © Terveyden ja hyvinvoinnin lai-
tos 2005-2017. Tiedot on poimittu 9.4.2017.

Tydlliset, % vaestdsta 2015. Ind. 2328. Indikaattori ilmaisee tydllisten osuuden prosentteina vaes-
tosta. Tyollisiksi luetaan 15-74 -vuotiaat henkil6t, jotka laskentaviikolla 25.-31.12. tekivat yhtena-
kin paivana ansiotytta tai olivat tilapéisesti tydsta poissa. Tieto tydllisyydesta perustuu tybelédke-
ja veroviranomaisten tietoihin. Vuoden viimeisena tydpaivana tyottdmana tydministerion tydnhaki-
jarekisterin mukaan olleet on kuitenkin riippumatta muusta toiminnasta ko. viikolla maaritelty tyot-
tomiksi. Tata tyollisten maaraa kutsutaan myds tyolliseksi tydvoimaksi. Lahde: Tilasto- ja indi-
kaattoripankki Sotkanet.fi © Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2005-2017. Tiedot on poimittu
9.4.2017.

Tyottomat, % tydvoimasta 2015. Ind. 181. Indikaattori iimaisee tydttbmien osuuden prosentteina
tybvoimasta. Tietolahde Tyo- ja elinkeinoministerio (TEM). Tyo- ja elinkeinoministerion tydnvali-
tystilasto perustuu lainsdadantdon ja hallinnollisiin maarayksiin. Tilastokeskuksen tyévoimatutki-
mus noudattaa sen sijaan Kansainvalisen tydjarjeston ILO:n tilastointisuosituksia ja EU:n tilastovi-
raston Eurostatin kaytantoja. Lahde: Tilasto- ja indikaattori-pankki Sotkanet.fi © Terveyden ja hy-
vinvoinnin laitos 2005—-2017. Tiedot on poimittu 9.4.2017.

Nuorisoty6ttomat, % 18—-24-vuotiaasta tydévoimasta 2015. Ind. 189. Indikaattori iimaisee 15-24 -
vuotiaiden tydttdmien osuuden prosentteina 18—24 -vuotiaasta tydvoimasta. Nuoriso-tydtén on —
24 -vuctias tyoton. Tietolahde Tyo- ja elinkeinoministerié (TEM). Tyo6- ja elinkeinoministerion tyon-
valitystilasto perustuu lainsdadantdon ja hallinnollisiin maarayksiin. Tilastokeskuksen tydvoimatut-
kimus noudattaa sen sijaan Kansainvalisen ty6jarjestdn ILO:n tilastointisuosituksia ja EU:n tilasto-
viraston Eurostatin kaytantdja. Lahde: Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet.fi © Terveyden ja hy-
vinvoinnin laitos 2005—2017. Tiedot on poimittu 9.4.2017.
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Liitetaulukko 10. Lapin, Pohjois-Karjalan ja Pohjanmaan maakuntien alkutuotannon, jalos-
tuksen ja palvelujen tyopaikat, (%) 2014.

Alkutuotanto, %-osuus Jalostus, %-osuus Palvelut, %-osuus
Lapin maakunta 5 19 76
1. Enontekio 1 9 80
2.  Inari 7 7 86
3. Kemi 0 24 75
4. Kemijarvi 7 11 82
5.  Keminmaa 4 34 62
6.  Kittila 6 22 73
7. Kolari 6 10 83
8.  Muonio 3 12 85
9.  Pelkosenniemi 3 11 86
10. Pello 13 16 71
11.  Posio 22 13 64
12. Ranua 20 10 70
13.  Rovaniemi 2 14 84
14. Salla 16 8 76
15.  Savukoski 45 2 52
16. Simo 11 12 77
17.  Sodankyla 9 22 69
18. Tervola 18 24 58
19. Tornio 3 40 57
20. Utsjoki 13 3 84
21.  Ylitornio 14 14 72
Pohjois-Karjalan maakunta 7 22 7
1. llomantsi 13 16 71
2. Joensuu 2 21 77
3. Juuka 13 27 60
4.  Kitee 14 24 62
5.  Kontiolahti 5 30 66
6. Lieksa 9 24 67
7. Liperi 13 20 67
8.  Nurmes 15 20 64
9.  Outokumpu 4 42 53
10.  Polvijarvi 22 24 54
11.  Raakkyla 29 13 59
12, Tohmajérvi 19 10 71
13.  Valtimo 27 8 65
Pohjanmaan maakunta 6 30 64
1. Isokyrd 19 17 64
2.  Kaskinen 5 44 52
3. Korsnas 25 17 59
4.  Kristiinankaupunki 12 17 71
5.  Kruunupyy 15 37 48
6. Laihia 10 24 66
7.  Luoto 4 37 59
8.  Maalahti 11 27 62
9.  Mustasaari 7 28 65
10.  Narpid 23 24 53
11.  Pedersore 12 39 49
12. Pietarsaari 1 36 63
13.  Uusikaarlepyy 21 34 45
14. Vaasa 1 28 7
15.  Voyri 16 31 52
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Liitetaulukko 11.

Lapin maakunta kunnittain alue- ja vakilukuindikaattorien mukaan vuonna 2015.

Kunta Maa- Vdeston | Kaupunki-maaseutu Vékiluku 31.12.2015 Véesto kielen mukaan Véesto % ikaryhmittéin 31.12.2015 vékiluvusta

pinta- | tiheys _ | -alueluokitus

o |t Miehet Naiset Yhteensd |Suomi Ruotsi Muut |—14  15-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75-84 85-04 95

km? 2015

Enontekid 7950,4 0,2 Harvaan asuttu maaseutu 987 874 1861 869 | 06 19 | 122 82 111 9,1 145 ¢ 202 : 155 | 65 25 0,2
Inari 15055,1 0,5 Harvaan asuttu maaseutu 3561 @ 3243 6804 913 : 03 19 | 126 | 92 99 {103 153 192 143 | 70 2,2 0,1
Kemi 95,4 228,1 | Kaupunki 10732 11026 . 21758 954 : 02 44 | 147 109 113 : 100 : 126 : 16,7 : 129 78 3,1 0,2
Kemijarvi 3505,0 22 Harvaan asuttu maaseutu 3906 3860 7766 989 : 00 11 10,1 74 6,3 71 142 205 181 : 123 : 39 0,1
Keminmaa 626,3 134 Kaupungin laheinen maaseutu | 4260 | 4128 8388 990 : 0,1 08 | 176 : 105 : 100 @ 11,2 : 138 | 156 : 130 : 6,0 2,2 0,2
Kittila 8094,3 0,8 Harvaan asuttu maaseutu 3226 3190 6416 9.8 @ 03 27 | 159 ¢+ 97 131 113 : 143 | 160 : 10,7 : 67 2,2 0,1
Kolari 2559,0 15 Harvaan asuttu maaseutu 1967 | 1881 3848 975 : 07 18 | 140 ¢ 89 112 : 89 143 177 145 83 2,2 0,1
Muonio 1904,1 1,2 Harvaan asuttu maaseutu 1192 | 1166 2358 949 © 06 42 | 154 101 106 | 102 : 131 : 16,7 « 140 73 2,5 0,3
Pelkosenniemi | 1836,2 0,5 Harvaan asuttu maaseutu 526 432 958 99,3 0,2 0,4 8,7 48 8,9 7.9 12,7 + 253 @ 18,7 i 10,5 24 0,1
Pello 1737,7 2,1 Harvaan asuttu maaseutu 1858 | 1765 3623 985 05 1,0 | 101 79 6,6 59 133 213 : 186 @ 122 . 40 0,2
Posio 3039,1 11 Harvaan asuttu maaseutu 1802 | 1675 3477 99,1 0,1 0,8 97 77 56 78 148 208 i 197 108 @ 29 0,3
Ranua 3453,9 1,2 Harvaan asuttu maaseutu 2101 1919 4020 995 ¢ 0,0 05 | 188 : 112 : 74 7,7 130 ¢ 178 ¢ 131 8,0 2,8 0,3
Rovaniemi 7581,9 82 Kaupunki 30111 31727 . 61838 966 @ 02 30 | 168 @ 138 : 143 . 108 | 127 : 140 : 99 57 2,0 0,1
Salla 5730,1 0,7 Harvaan asuttu maaseutu 1999 | 1728 3727 984 : 02 12 | 100 | 70 58 76 139 i 214 1 165 129 @ 48 0,3
Savukoski 6438,7 0,2 Harvaan asuttu maaseutu 585 476 1061 992 : 02 06 | 108 : 6,7 6,8 75 158 | 220 : 170 . 98 36 0,0
Simo 14474 22 Harvaan asuttu maaseutu 1648 | 1590 3238 99,1 0,1 07 | 162 : 83 74 89 : 136 179 | 163 | 85 2,7 0,2
Sodankyla 11691,7 0,8 Harvaan asuttu maaseutu 4580 4202 8782 97,0 ¢ 02 1,3 136 + 10,0 | 10,7 : 8,6 151 173 + 13,7 | 84 24 0,1
Tervola 1559,7 2,1 Ydinmaaseutu 1684 | 1511 3195 992 : 0,1 08 | 154 : 11,1 83 73 140 i 158 ¢ 138 100 @ 43 0,2
Tornio 1188,0 18,7 Kaupunki 11128 11071 . 22199 970 : 05 24 |1 180 : 125 ¢ 109 114 : 123 : 150 : 119 | 56 2,3 0,2
Utsjoki 51445 0,2 Harvaan asuttu maaseutu 690 560 1250 508 i 03 34 | 140 1 69 : 105 96 145 179 i 154 @ 78 34 0,0
Ylitornio 2028,7 2,1 Harvaan asuttu maaseutu 2171 2120 4291 988 : 04 0,7 | 106 : 9,6 6,9 76 129 1 189 1 163 123 . 45 04

HUOM. Saamenkieltd puhuvien %-osuus Enontekidlla 10,6 %, Inarissa 6,5 % ja Utsjoella 45,4 %
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Liitetaulukko 12. Lapin maakunta kunnittain vaeston sosiaalista asuinymparistéa kuvaavilla indikaattoreilla vuonna 2015.

Kunta Veronalaiset tulot | Kunnan yleinen pie- | Toimeentulotukea saaneet henki- | Toimeentulotuki, | Koulutusta- | Tydlliset, Tyottomat, Nuorisoty6ttomat, % 18-24-
keskimaarin € nituloisuusaste |6t vuoden aikana, % asukkaista | euroa/asukas somittain % véestostd | % tyévoimasta | vuotiaasta tyévoimasta

Enontekid 21936 16,2 6,6 98 287 38 19,5 10,7
Inari 25676 13,3 6,5 80 301 411 17,4 19,6
Kemi 25705 17 11,5 181 308 33,2 19,5 30,3
Kemijérvi 23853 14,2 6,6 93 279 31,5 19,4 20,7
Keminmaa 28551 9,3 56 76 346 38,2 14,2 30,9
Kittila 25782 12,5 52 59 308 45,1 14,6 16,5
Kolari 24454 12,3 57 69 289 39,7 18,9 18
Muonio 26005 13,5 2,3 19 302 38,8 17,9 25
Pelkosenniemi 23413 15,2 59 82 284 354 23 20,8
Pello 23235 12,4 6,6 82 267 32,3 17,3 15,4
Posio 20956 17,2 7 93 246 30,6 20,7 18
Ranua 21664 19,7 59 83 261 31,3 17,4 13
Rovaniemi 27039 14,3 71 124 379 40,9 15,5 19,2
Salla 21325 15,2 47 56 244 30,6 229 18,9
Savukoski 22522 21,6 6,3 73 275 35,3 20,7 -
Simo 25997 10,6 32 33 285 335 16,2 19,5
Sodankyla 25826 10,7 75 116 305 39,5 14,3 11,2
Tervola 24889 13,3 4,6 39 275 32,5 17,8 19,1
Tornio 27185 13,1 75 121 327 37,9 16,2 26,6
Utsjoki 25485 14,7 5 81 301 39,3 12,5 -
Ylitornio 23016 13,9 58 64 265 33,6 17,1 17,4
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Liitetaulukko 13.

Pohjanmaan maakunta kunnittain alue- ja vakilukuindikaattorien mukaan vuonna 2015.

Kunta Maa- | Vdeston | Kaupunki-maaseutu Vékiluku 31.12.2015 Véesto kielen mukaan Véesto % ikaryhmittain 31.12.2015 vékiluvusta

pinta- | tiheys -alueluokitus

i el Miehet Naiset Yhteensd |Suomi Ruotsi Muut |—14 15-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75-84 85-94 95—

2015 | km?2015
Isokyrd 354,1 13,5 | Ydinmaaseutu 2418 | 2367 4785 95 07 08 [174: 96 9,3 102 | 134 150 : 133 8,2 35 02
Kaskinen 10,6 120,9 | Ydinmaaseutu 646 @ 639 1285 644 | 291 65 [101: 68 74 8,0 128 @ 204 21,6 9,4 30 04
Korsnas 235,8 9,3 Ydinmaaseutu 1132~ 1069 2201 32 866 @ 10,2 |143: 115 9,9 1M1 127 139 | 142 7,1 47 106
Kristinankaupunki | 683,0 10,0 Ydinmaaseutu 3401 | 3392 6793 411 554 35 (114 92 8,0 8,4 13,3 178 + 171 96 49 03
Kruunupyy 712,7 9,4 Ydinmaaseutu 3358 | 3324 6682 179 793 ¢ 28 (176 11,3 : 103 | 111 128 @ 132 | 127 6,9 38 03
Laihia 504,3 16,0 Kaupungin l&heinen maaseutu | 4068 @ 4022 8090 979 11 10 1204 84 112 ¢ 139 120 @ 135 @ 121 57 27 102
Luoto 142,5 36,1 Kaupungin Iaheinen maaseutu | 2650 = 2497 5147 59 922 @ 19 |294 158 @ 114 102 : 10,6 8,5 8,2 42 16 00
Maalahti 521,3 10,6 Kaupungin laheinen maaseutu | 2841 = 2704 5545 10,2 850 : 48 |155 10,0 : 103 | 122 . 119 @ 137 : 138 8,2 38 07
Mustasaari 848,8 22,7 Kaupungin l&heinen maaseutu | 9721 = 9581 19302 289 | 689 22 (20,00 95 11,5 13,6 12,8 12,6 11,1 59 29 0,2
Narpid 977,5 9,6 Ydinmaaseutu 4750 | 4637 9387 56 825 : 119 |143 98 106 @ 111 13,0 @ 133 | 14,1 8,8 47 104
Pedersore 794,3 14,0 Kaupungin l&heinen maaseutu | 5739 @ 5390 11129 87 82 : 20 |236: 145 118 @ 116 : 106 : 109 . 101 47 22 102
Pietarsaari 88,5 219,7 | Kaupunki 9650 | 9786 19436 365 559 76 [160: 119 @ 109 @ 11,2 131 125 | 132 8,0 32 02
Uusikaarlepyy 732,7 10,3 Ydinmaaseutu 3893 | 3671 7564 71 867 62 [181 109 @ 122 113 : 114 | 128 127 74 30 03
Vaasa 364,5| 1855 |Kaupunki 33798 : 33821 67619 695 226 79 (161 150 @ 151 @ 118 11,8 115 | 10,2 6,0 23 102
Voyri 781,9 8,6 Ydinmaaseutu 3441 | 3273 6714 121 819 : 60 (173 107 : 110 | 104 | 123 @ 139 | 125 7,7 38 03
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Liitetaulukko 14.

Pohjanmaan maakunta kunnittain vaestdn sosiaalista asuinymparistdéa kuvaavilla indikaattoreilla vuonna 2015.

Kunta Veronalaiset tulot | Kunnan yleinen pie- | Toimeentulotukea saaneet henki- | Toimeentulotuki, | Koulutusta- | Tydlliset, Tyottomat, Nuorisoty6ttomat, % 18-24-
keskimaarin € nituloisuusaste |6t vuoden aikana, % asukkaista | euroa/asukas somittain % viestostd | % tydvoimasta | vuotiaasta tyovoimasta

Isokyrd 25921 13,6 53 61 306 39 10,6 14,8
Kaskinen 26392 8,3 3,1 60 283 35,7 15,6 17
Korsnas 24260 10,5 3 41 287 442 5,7 8,3
Kristiinankaupunki 24442 13,8 25 25 271 39 75 8,5
Kruunupyy 26551 8,8 2,2 23 296 43,4 6 7,6

Laihia 28528 8,8 5,7 102 340 41,9 9,1 13,4

Luoto 26818 75 1,7 13 316 42,6 38 3,1
Maalahti 26189 10,9 3,7 50 312 43,3 6,8 10,4
Mustasaari 30066 6,6 24 28 391 459 6,4 10,4
Narpio 25157 10,4 4,2 32 269 444 4.4 6,1
Pedersdre 26219 7,2 1,9 19 316 455 38 2,6
Pietarsaari 27008 11,7 58 94 320 40,5 10,6 13,9
Uusikaarlepyy 26611 98 24 29 300 448 4,6 51
Vaasa 28586 14,5 74 143 388 42,9 10,8 13,5

Voyri 25979 11,3 34 39 309 43,3 6,6 74
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Liitetaulukko 15.

Pohjois-Karjalan maakunta kunnittain alue- ja vakilukuindikaattorien mukaan vuonna 2015.

Kunta Maa- Vdeston | Kaupunki-maaseutu Vékiluku 31.12.2015 Véesto kielen mukaan Véesto % ikaryhmittéin 31.12.2015 vékiluvusta

pinta- | tiheys -alueluokitus

N e Miehet Naiset Yhteensa |Suomi Ruotsi Muut |—14 15-24 25-34 3544 4554 5564 65-74 75-84 85-94 95—

2015 km? 2015
llomantsi 2763,5 1,9 Harvaan asuttu maaseutu 2701 2635 5336 97,5 0,1 24 197 67 6,5 7,2 129 ¢ 220 : 183 | 115 50 03
Joensuu 2381,7 N7 Kaupunki 36782 38732 75514 95,8 0,1 42 144 155 : 145 103 : 11,7 | 140 : 113 6,1 24 101
Juuka 1501,7 34 Harvaan asuttu maaseutu 2563 2471 5034 98,1 0,1 19 (109 71 6,7 7,7 145 ¢ 205 : 176 | 10,6 42 0.2
Kitee 1253,6 8,6 Ydinmaaseutu 5375 | 5457 10832 958 : 0,0 42 120 87 73 78 142 198 1 160 : 102 @ 37 02
Kontiolahti 799,2 18,6 Kaupungin l&heinen maaseutu | 7498 7329 14827 97,6 0,1 23 1225 105 ¢ 115 142 : 134 | 133 9,3 3,8 14 01
Lieksa 34181 34 Harvaan asuttu maaseutu 6004 : 5768 11772 959 | 0.1 40 (109: 78 71 75 132 210 ¢ 178 : 10,7 : 38 0.2
Liperi 7269 17,0 Kaupungin l&heinen maaseutu | 6230 6108 12338 98,2 0,2 1,7 1188 97 108 @ 11,9 142 : 152 114 58 21 101
Nurmes 1601,0 5,0 Ydinmaaseutu 4021 3975 7996 98,5 i 0,1 14 1251 90 8,0 80 | 127 184 : 167 : 102 44 02
Outokumpu 4458 16,0 Ydinmaaseutu 3548 3591 7139 96,8 0,1 31 (144 10,0 9,9 8,9 11,5 | 180 : 152 8,9 31 102
Polvijarvi 804,2 5,7 Ydinmaaseutu 2328 1 2228 4556 991 ¢ 0,1 09 |136: 83 8,7 92 | 134 195 i 156 | 84 32 01
Raakkyla 4277 55 Ydinmaaseutu 1221 1128 2349 9,5 i 02 33 106 6,1 54 87 139 210 : 188 : 104 49 01
Tohmajarvi 837,8 57 Ydinmaaseutu 2456 2282 4738 95,2 0,1 48 132 78 8,1 9,7 14,1 18,9 @ 16,1 8,5 35 102
Valtimo 800,3 29 Ydinmaaseutu 1187 1137 2324 99,0 0,1 1,0 127 6,2 7,7 8,6 18 | 21,2 + 16,7 9,3 54 03
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Liitetaulukko 16.

Pohjois-Karjalan maakunta kunnittain vaesttn sosiaalista asuinymparistta kuvaavilla indikaattoreilla vuonna 2015.

Kunta Veronalaiset tulot | Kunnan yleinen pie- | Toimeentulotukea saaneet henki- | Toimeentulotuki, | Koulutusta- | Tydlliset, Tyottomat, Nuorisoty6ttomat, % 18-24-
keskimaarin € nituloisuusaste |6t vuoden aikana, % asukkaista | euroa/asukas somittain % véestosta | % tyévoimasta |vuotiaasta ty6voimasta

llomantsi 22078 17,1 52 77 241 30,5 17,3 20,6
Joensuu 24926 19,3 9,8 157 378 37,9 17,6 22,1

Juuka 21200 215 8 93 244 30,8 18,9 19,3

Kitee 22842 18 6,1 79 275 32,6 18,8 23
Kontiolahti 28212 8,5 49 91 386 42,6 12,1 23,1
Lieksa 22454 19,4 11,1 157 256 30,4 18,9 29,2

Liperi 25339 13,6 59 93 339 39,6 12,7 22
Nurmes 22701 18,4 6,3 81 263 33,2 16,6 26,6
Outokumpu 22441 18,5 8,7 116 278 31,2 16,7 22,7
Polvijarvi 21895 19,6 8,1 132 265 33,5 16,9 14,2
Raakkyla 21188 238 4,6 57 253 30,5 18,1 15,8
Tohmajarvi 22543 19,3 78 103 263 32,7 20,3 30,9
Valtimo 21256 18,7 41 44 244 32,9 15,2 16,4
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Liitetaulukko 17. Internetin kayttdintensiteetti paivittain tai satunnaisesti (harvemmin kuin kerran viikossa tai ei koskaan) maakuntaluokituksen
perusteella (% vastanneista, riviprosentit).

Lapin maakunta

Pohjanmaan maakunta

Pohjois-Karjalan maakunta

Paivittain Satunnaisesti Paivittain Satunnaisesti Paivittain Satunnaisesti
Ika
18-34 -vuotiaat 97,2 87,8 92,2
35-44 -vuotiaat 87,8 97,9 88,6
45-54 -vuotiaat 80,3 1,6 88,2 81,7 1,7
55-64 -vuotiaat 74,4 51 76,9 3,8 51,9 111
65-74 -vuotiaat 54,2 13,6 52,0 12,0 452 242
75-85 -vuotiaat 17,2 51,7 33,3 58,3 18,8 37,5
Sukupuoli
Nainen 71,8 7,7 75,5 8,0 62,4 11,0
Mies 76,3 9,0 78,3 72 68,0 10,7
Tutkintotaso
Ei ammatillista koulutusta 57,9 26,3 51,9 259 46,2 32,7
Ammatillinen kurssi 48,1 22,2 353 41,2 41,2 26,5
Kansanopistotutkinto - - - - 62,5 12,5
Ammattikoulututkinto 74,3 5,1 81,8 4.0 64,0 53
Opistoasteen tutkinto 71,7 5,7 79,6 2,0 67,7 3.1
Ammattikorkeakoulututkinto 90,2 0 87,0 2,2 94,3 0
Yliopistotutkinto 89,2 0 87,5 0 90,9 0
Muu tutkinto 80,0 20,0 - - - -
Tyomarkkinastatus
Tydssé 84,4 1,2 85,5 0,6 773 29
Tyéttéména 81,8 45 100 0 55,6 111
Aitiys-, vanh.- tai hoitovapaalla 100 0 92,3 0 92,3 7,7
Opiskelijana 95,5 0 100 92,3 0
Sairauslomalla - 100 - -
Elékkeella 458 24,3 46,8 26,0 40,9 252
Muu tilanne - - - - -
Yrittéjéna 80,0 0 - - - -

170



Lapin maakunta

Pohjanmaan maakunta

Pohjois-Karjalan maakunta

Paivittain Satunnaisesti Paivittain Satunnaisesti Paivittain Satunnaisesti
Internetasiointivéline
Péytétietokone 83,6 1,6 82,3 0,7 72,7 3,1
Kannettava tietokone 79,8 2,7 84,6 1,3 74,9 45
Tablet-tietokone 87,9 2,3 87,2 2,6 79,8 28
Matkapuhelin tai &lypuhelin 80,8 51 82,4 3,3 75,5 49
Alykello tai aktiiviranneke 95,4 0 98,9 0 94,4 2,7
Internetin kdyttbosaaminen
Hyvé 93,6 0,6 934 0 95,4 0
Keskinkertainen 72,1 1,6 78,1 0 57,6 0
Huono 25,0 41,7 18,2 424 29,6 38,9
Ei osaa arvioida 7,7 61,5 25,0 75,0 34,8 52,2
Internetin toimintavarmuus
Internetyhteys toimii erittéin hyvin 91,2 1,8 89,6 45 83,3 28
Internetyhteys toimii hyvin 76,8 43 79,7 0 713 1,8
Internetyhteys toimii keskinkertaisesti 76,3 0 78,8 3,0 68,0 52
Internetyhteys toimii huonosti 46,2 23,1 62,5 12,5 50,0 16,7
Internetyhteys toimii erittéin huonosti - - - - -
En osaa arvioida internetyhteyden toimivuutta 6,3 75,0 0 88,9 0 100
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Liitetaulukko 18. Internetin kayttdintensiteetti paivittain tai satunnaisesti (harvemmin kuin kerran viikossa tai ei koskaan) kaupunki-maaseutu-
kuntaluokituksen perusteella (% vastanneista).

Harvaan asuttu maaseutu Ydinmaaseutu Kaupungin ldheinen maaseutu Kaupunki

Paivittsin ~~ Satunnaisesti Paivittsin ~~ Satunnaisesti Paivittsin ~~ Satunnaisesti Paivittsin ~~ Satunnaisesti
Ika
18-34 -vuotiaat 95,7 91,1 0 90,2 93,0
35-44 -vuotiaat 83,9 100 0 88,1 100
45-54 -vuotiaat 89,3 1,8 778 0 80,9 43 78,8
55-64 -vuotiaat 69,0 7,0 55,7 11,5 64,4 44 81,8 3,0
65-74 -vuotiaat 54,9 13,7 51,9 20,4 36,4 21,2 52,9 11,8
75-85 -vuotiaat 20,0 56,7 214 429 28,6 429 26,7 46,7
Sukupuoli
Nainen 69,1 11,4 66,9 9,6 72,3 6,6 72,8 7,6
Mies 741 9,6 65,3 13,6 72,4 7,6 85,6 3.8
Tutkintotaso
Ei ammatillista koulutusta 48,6 35,1 32,4 38,2 65,0 20,0 70,8 16,7
Ammatillinen kurssi 481 22,2 33,3 33,3 41,2 35,3 45,5 27,3
Kansanopistotutkinto - - 42,9 14,3 100 0 -
Ammattikoulututkinto 72,5 6,9 76,2 6,0 58,4 6,5 83,7 2,3
Opistoasteen tutkinto 73,9 6,5 67,3 3,8 67,6 29 82,4 2.9
Ammattikorkeakoulututkinto 89,5 0 100 0 93,3 2,2 72,2 0
Yiiopistotutkinto 93,1 0 80,6 0 93,5 0 90,0 0
Muu tutkinto - - - -
Tyomarkkinastatus
Ty6ssé 84,6 1,5 77,8 3.2 80,3 0,7 88,3 0,9
Tyéttéména 72,2 56 778 0 64,3 7,1 92,9 7,1
Aitiys-, vanh.- tai hoitovapaalla 90,0 10,0 100 0 93,8 0 -
Opiskelijana 92,3 0 100 0 90,9 0 100 0
Sairauslomalla - - - -
Elakkeelld 458 27,1 42,7 26,0 45,6 22,8 42,0 20,0
Muu tilanne - - - -
Yrittdjana - - - -
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Harvaan asuttu maaseutu Ydinmaaseutu Kaupungin laheinen maaseutu Kaupunki

Péivittsin ~  Satunnaisesti Péivittsin = Satunnaisesti Péivitttin ~  Satunnaisesti Péivittsin ~  Satunnaisesti
Internetasiointivéline
Péytétietokone 82,5 1,9 76,2 24 78,7 1,6 80,2 1,2
Kannettava tietokone 79,8 3,4 75,7 4.0 80,8 1,6 83,6 1,8
Tablet-tietokone 87,3 2,2 81,1 42 82,9 25 90,1 0,9
Matkapuhelin tai &lypuhelin 79,0 6,2 74,8 58 82,0 2,7 83,0 2,5
Alykello tai aktiiviranneke 97,3 0 95,2 24 98,3 0 96,2 0
Internetin kdyttbosaaminen
Hyvé 944 0,8 93,1 0 94,6 0 93,8 0
Keskinkertainen 714 1,0 65,7 0 60,0 0 77,2 1,3
Huono 30,3 42,4 26,1 413 16,7 41,7 211 36,8
Ei osaa arvioida 53 63,2 50,0 438 25,0 62,5 -
Internetin toimintavarmuus
Internetyhteys toimii erittéin hyvin 92,3 2,6 76,0 4,0 90,7 2,3 89,1 59
Internetyhteys toimii hyvin 76,3 3,7 718 18 75,0 2,3 80,9 1,1
Internetyhteys toimii keskinkertaisesti 75,6 1,3 74,7 2,3 65,9 6,8 771 29
Internetyhteys toimii huonosti 50,0 37,5 50,0 16,7 66,7 8,3 429 0
Internetyhteys toimii erittéin huonosti - - - - - - -
En osaa arvioida internetyhteyden toimivuutta 0 88,9 0 100 0 85,7 -
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Liite 1. Kansalaiskysely, postikysely

A mmm.fi | 0
UNIVERSITY OF LAPLAND 1 V . .
aasan vliopisto
% LAPIN YLIOPISTO bpla%u?ivelrsmfAﬁdster!:e(s LEVON \“\J\ET\TLILy\TT P
1.10.2016

Arvoisa kuntalainen!

Lahetamme Teille kyselyn, jossa selvitetddn internetperustaista asiointia Lapin, Pohjanmaan
ja Pohjois-Karjalan maakunnissa. Tutkimushankkeessa saatua tietoa hyédynnetaan internet-
perustaisten séhkdisten palveluiden kehittamisessa. Mahdollisimman kattavan kuvan saa-
miseksi internetperustaisesta asioinnista jokainen vastaus on erittain tarkea.

Kysely on osa Lapin ja Vaasan yliopistojen seka Lapin ammattikorkeakoulun toteuttamaa Di-
gikansalaisuus ja palveluiden saavutettavuus maaseudulla -hanketta, jota rahoittaa maa- ja
metsatalousministerid. Hankkeessa akateemisena johtajana toimii professori Antti Syvajarvi
Lapin yliopistosta seka tutkijoina Ville Kivivirta, Arto Selkald, Asko Suikkanen, Leena Viinamaki
ja Olli Voutilainen.

Olemme saaneet osoitetietonne Vaestorekisterikeskuksen yllapitamasta vaestotietojarjestel-
mastd. Hankkeessa noudatetaan tutkimuseettisia toimintaperiaatteita ja tietosuojalakia seka
Vaestorekisterikeskuksen antamia ohjeita osoitetietojen sailyttamisesta ja tuhoamisesta. Ky-
selyn vastauksia ei voida yhdistaa vastaajan nimeen.

Pyydamme Teitd vastaamaan kyselyyn talla lomakkeella 15.10.2016 mennessa. Kyselyn
voitte palauttaa oheisessa, jo valmiiksi postimaksetussa palautuskuoressa.

Mikali haluatte lisatietoa tutkimushankkeesta, ottakaa yhteytta allekirjoittaneisiin.

Kiitamme kyselyyn vastaamisesta jo ennakkoon ja toivotamme Teille mukavaa syksyn aikaa.

Antti Syvéjérvi Raimo Jénkéla

hankkeen akateeminen johtaja hankkeen projektipaallikko
professori, FT, HTT kehittdmispaallikkd, KL
Lapin yliopisto Lapin yliopisto
antti.syvajarvi@ulapland.fi raimo.jankala@ulaplandfi
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Arvoisa kuntalainen!

Lahetimme Teille 1.10.2016 kyselyn, jossa selvitetaan internetperustaista asiointia Lapin, Poh-
janmaan ja Pohjois-Karjalan maakunnissa. Tutkimushankkeessa saatua tietoa hyddynnetdén
internetperustaisten sahkoisten palveluiden kehittamisessa. Mahdollisimman kattavan kuvan
saamiseksi internetperustaisesta asioinnista jokainen vastaus on erittain tarkea.

Kysely on osa Lapin ja Vaasan yliopistojen sek& Lapin ammattikorkeakoulun toteuttamaa Di-
gikansalaisuus ja palveluiden saavutettavuus maaseudulla -hanketta, jota rahoittaa maa- ja
metsatalousministerid. Hankkeessa akateemisena johtajana toimii professori Antti Syvajarvi
Lapin yliopistosta seka tutkijoina Ville Kivivirta, Arto Selkala, Asko Suikkanen, Leena Viinamaki
ja Olli Voutilainen.

Olemme saaneet osoitetietonne Vaestorekisterikeskuksen yllapitamasta vaestotietojarjestel-
mastd. Hankkeessa noudatetaan tutkimuseettisia toimintaperiaatteita ja tietosuojalakia seka
Vaestorekisterikeskuksen antamia ohjeita osoitetietojen sailyttdmisesta ja tuhoamisesta. Ky-
selyn vastauksia ei voida yhdistaa vastaajan nimeen.

Jos olette jo vastannut kyselyyn, tama pyyntd on aiheeton. Mikali ette viela ole vastannut ky-
selyyn, pyyddmme Teita vastaamaan siihen talla lomakkeella 31.10.2016 mennessa. Kyselyn
voitte palauttaa oheisessa, jo valmiiksi postimaksetussa palautuskuoressa.

Mikali haluatte lisatietoa tutkimushankkeesta, ottakaa yhteytta allekirjoittaneisiin.

Kiitamme kyselyyn vastaamisesta jo ennakkoon ja toivotamme Teille mukavaa syksyn aikaa.

Antti Syvéjérvi Raimo Jénkéla

hankkeen akateeminen johtaja hankkeen projektipaallikko
professori, FT, HTT kehittdmispaallikkd, KL
Lapin yliopisto Lapin yliopisto
antti.syvajarvi@ulapland.fi raimo.jankala@ulaplandfi
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KYSELY INTERNETPERUSTAISESTA ASIOINNISTA

Vastausohje: Vastatkaa ympyrdimall&a sopiva tai sopivin vaihtoehto tai kirjoittakaa vastauk-
senne sille varattuun tilaan tai noudattakaa kysymyskohtaista ohjetta.

| 1. TAUSTATIEDOT |
1. Mika on kotikuntanne?
2. Milla postinumeroalueella asutte vakituisesti? Postinumero:
3. Kuinka pitkd matka Teilla on vakituisesta asunnostanne kotikuntanne kuntakes-
kukseen? km
4, Kun Teilld on tarvetta asioida kuntakeskuksessa, kaytéattekd padasiassa?
1 omaa autoa
2 sukulaisten tai tuttavien autoa/kyytia
3 julkisia kulkuvélineita
4  kuljetuspalveluita
5 kevyen liikenteen kulkuneuvoja (polkupy6ra, mopo jne.)
5. Mika on sukupuolenne?
1 nainen
2 mies
3 muu
6. Mik& on syntymavuotenne?
7. Mika on korkein ammatillinen koulutuksenne?
1 eiammatillista koulutusta
2 ammatillinen kurssi
3 kansanopistotutkinto
4  ammattikoulututkinto (ml. oppisopimuskoulutus, ammatti- ja erikois-ammattitutkin-
not)
5 opistoasteen tutkinto
6 ammattikorkeakoulututkinto
7  yliopistotutkinto
8 muu tutkinto, mika?
8. letteko talla hetkella?

O

1 tyGssa

2 tyéttdbmana (ml. tydvoimapoliittiset toimenpiteet)
3 itiys-, vanhempain- tai hoitovapaalla
4  opiskelijana
5 sairauslomalla
6 elakkeelld
7  muu tilanne, mika?
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| 2. INTERNETPERUSTAISEN ASIOINNIN MAHDOLLISTAJAT

9. Millaiseksi koette internetin kayttbosaamisenne?

1 hyvéksi
2 keskinkertaiseksi
3 huonoksi

4  en osaa arvioida kayttbosaamistani

10. Jos tarvitsette internetin kayttdmiseen tukea ja opastusta, niin saatteko sita paa-
asiassa tarvittaessa?
1 perheenjasenilta
2 sukulaisilta
3 naapurilta tai tuttavalta tai joltakin muulta henkilolta
4  en tarvitse tukea tai opastusta ulkopuolisilta

11. Onko kotitaloudessanne jokin tai joitakin seuraavista internetperustaisen asioin-
nin mahdollistavista laitteista?

m

Kylla
poytatietokone 1
kannettava tietokone
tablet-tietokone
matkapuhelin
alypuhelin
alykello
aktiiviranneke
muu, mika?
minulla ei ole mitddn mainituista laitteista

© 0O ~NOOUAWNBR
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12. Onko kotitaloudessanne jokin tai joitakin seuraavista sdhkdisen asioinnin mah-
dollistavista internetyhteyksista (verkkoyhteys)?

Kylla Ei
1 kiinted laajakaistaliittyma (DSL-liittyma) puhelinverkon kautta 1 2
2 kiinted laajakaista kaapeli-TV-verkon kautta (kaapelimodeemi) 1 2
3 valokuituverkkoliittyma 1 2
4 mobiililaajakaista (esim. mokkulan tai matkapuhelimen kautta) 1 2
5 muu, mika? 1 2
6 minulla ei ole mitddn mainituista internetyhteyksista 1 2
7 entieda 1 2

13. Miten luonnehditte (paaasiallisesti) kayttdmaanne internetyhteytta (toimintavar-
muus ja -nopeus)?

internetyhteys toimii erittain hyvin

internetyhteys toimii hyvin

internetyhteys toimii keskinkertaisesti

internetyhteys toimii huonosti

internetyhteys toimii erittéin huonosti

en osaa arvioida internetyhteyden toimivuutta

OO WNPRE

177



14. Jos ette kayta internetid, niin miksi ette?

| 3. INTERNETPERUSTAINEN ASIOINTI

15. Kuinka monta vuotta olette kayttanyt internetia? vuotta

16. Oletteko kayttanyt internetid viimeisen vuoden aikana seuraavien asioiden hoita-

misessa?

Kylla  Ei
1 sahkopostin kayttaminen 1 2
2 verkkopankin kayttaminen 1 2
3 verkkolehtien lukeminen 1 2
4 tiedonhaku 1 2
5 tyopaikan etsiminen 1 2
6 etatyo 1 2
7 opiskelupaikan etsiminen 1 2
8 verkko-opiskelu 1 2
9 tavaroiden ostaminen ja/tai myyminen 1 2
10  musiikin kuuntelu ja/tai lataaminen 1 2
11 ohjelmistojen lataaminen 1 2
12  radion kuuntelu 1 2
13 television katselu 1 2
14  verkkopelien pelaaminen 1 2
15 internet-puhelut (esim. skype) 1 2
16 pilvipalvelujen hyddyntaminen 1 2
17  keskustelupalstoille kirjoittaminen 1 2
18 blogien seuraaminen 1 2
19 vyhteisopalveluiden (esim. facebook, twitter, instagram) 1 2

kaytto
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17. Kuinka usein keskimé&arin kaytéatte internetia?
paivittain

l&hes joka paiva

muutaman kerran viikossa

kerran viikossa

harvemmin kuin kerran viikossa

en koskaan

DU WN PR

18. Mita mieltd olette seuraavista internetperustaista asiointia kuvaavista vaittamista?

Taysin |Jonkin | Eisa- Jonkin | Taysin |En
samaa |verran |maa verran | eri osaa
mieltd |samaa |eikaeri |eri mieltd |sanoa
mieltd |mieltd | mielta

Vaittama

1 internetliittyman toimintavar-
muus ilman teknisia ongel-

. i 1 2 3 4 5 6
mia on tarkeaa internet-
perustaisessa asioinnissa
2 internetperustaisessa asioin-
nissa on tarkeda sen helppo- 1 2 3 4 5 6

kayttoisyys

3 internetperustaisessa asioin-
nissa on hyvaa sen ajasta ja 1 2 3 4 5 6
paikasta riippumattomuus

4 internetperustainen asiointi

on liian kallista 1 2 3 4 5 6

5 nw:ngrn_gt_pe_rustamen asiointi 1 5 3 4 c 6
saastaa aikaa

6 nw:ngrn_gt_perustamen asiointi 1 5 3 4 c 6
saastaa rahaa

7 internetperustainen asiointi 1 5 3 4 5 6

edellyttaa liikaa osaamista

19. Mitd mieltd olette seuraavista internetperustaista viranomaisasiointia kuvaavista
vaittamista?

Taysin | Jon- Ei sa- Jonkin | Tay- En

samaa | kin maa verran |sin eri |o0saa
Vaittama mielta | verran |eikaeri | eri mieltda | sanoa
samaa | mielta mielta
mielta
1 internetperustainen viranomais-
P 1 2 3 4 5 6

asiointi on liian kallista

2 internetperustainen asiointi on
hyva vaihtoehto kaynti-asioin- 1 2 3 4 5 6
nille viranomaisten luona

3 kayttdmani viranomaisten inter-
netsivustot ovat helppokéayttoi- 1 2 3 4 5 6
set
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| 4. INTERNETPERUSTAINEN VIRANOMAISASIOINTI

20. Oletteko kayttanyt internetia viimeisen vuoden aikana seuraavien viranomaisasioi-

den hoitamisessa?

A OWDNPRP

hakenut tietoa viranomaisten internetsivuilta
hakenut tietoa internetista virallisen lomakkeen tayttamista varten
lahettanyt taytetyn virallisen lomakkeen internetin kautta
hyddyntanyt kotikunnan internetsivuja

Kylla  Ei
1 2
1 2
1 2
1 2

21. Kuinka monta kertaa viimeksi kuluneen kuukauden aikana (30 vuorokautta) olette
asioinut alla olevien palveluntarjoajien toimipisteissa JA kayttanyt samojen palve-
luntarjoajien internetpalveluja?

lImoittakaa asiointikertojenne lukumaarat niille varattuun tilaan.

Asiointi palveluntarjoajan toimipisteessa

Internetasiointi

Asiointikerrat
viimeksi kulu-
neen kuukau-

Asiointikerrat
viimeksi kulu-
neen kuukau-

den aikana den aikana

Kelan internetpalveluiden

Kelan toimipiste kertaa | kayttd kertaa
TE-toimiston internetpal-

TE-toimiston toimipiste kertaa | veluiden kaytto kertaa
Pankin internetpalvelui-

Asiointi pankissa kertaa | den kaytto kertaa
Verotoimiston internetpal-

Asiointi verotoimistossa kertaa | veluiden kaytto kertaa

22. Arvioikaa, kuinka monta kertaa keskimaarin kalenterivuoden aikana (12 kuukautta)
asioitte alla olevien palveluntarjoajien toimipisteissa JA kaytatte samojen palvelun-
tarjoajien internetpalveluja?

limoittakaa asiointikertojenne lukumaarat niille varattuun tilaan.

Asiointi palveluntarjoajan toimipisteessa

Internetasiointi

Asiointikerrat
kalenterivuoden

Asiointikerrat
kalenterivuoden

aikana aikana

Kelan internetpalveluiden

Kelan toimipiste kertaa | kaytto kertaa
TE-toimiston internetpal-

TE-toimiston toimipiste kertaa | veluiden kayttod kertaa
Pankin internetpalvelui-

Asiointi pankissa kertaa | den kaytto kertaa
Verotoimiston internetpal-

Asiointi verotoimistossa kertaa | veluiden kaytto kertaa
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23. Kuinka merkittdvaksi koette Kelan palveluiden seuraavat ominaisuudet itsenne
kannalta?

Erittain Melko Ei merkittava Melko merki- | Taysin merki-

merkittava|merkittava e'kasn;,i.;ﬁltyk' tykseton tyksetén

Kelan palvelut

1 toimipisteen ole-
massaolo kotikun- 1 2 3 4 5
nassani

2 toimipisteen lahei-
syys asuinpaikas- 1 2 3 4 5
tani

3 toimipisteen auki-
oloaikojen sopi- 1 2 3 4 5
vuus itselleni

4  kasvokkainen vuo-
rovaikutus virkaili-
jan tai palveluneu-
vojan kanssa

5 internetperustais-
ten palveluiden 1 2 3 4 5
helppokayttoisyys

6 internetperustais-
ten palveluiden
tekninen kayttovar-
muus

7 internetperustais-
ten palveluiden 1 2 3 4 5
kayttonopeus

24. Kuinka hyvin Kelan palveluiden seuraavat ominaisuudet toteutuvat itsenne kan-
nalta?

Erittain Melko El hyyln
Kelan palvelut ; . eika
hyvin hyvin

Melko Erittain
huonosti huonosti

huonosti
1 toimipisteen olfamassaolo 1 5 3 4 5
kotikunnassani
2 toimipisteen Iahelsyys 1 5 3 4 5
asuinpaikastani
3 toimipisteen aukioloaiko- 1 5 3 4 5

jen sopivuus itselleni

4  kasvokkainen vuorovaiku-
tus virkailijan tai palvelu- 1 2 3 4 5
neuvojan kanssa

5 internetperustaisten pal-

veluiden helppokayttdi- 1 2 3 4 5
Syys

6 internetperustaisten pal-
veluiden tekninen kaytto- 1 2 3 4 5
varmuus

7 internetperustaisten pal-
veluiden kaytténopeus
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25. Kuinka merkittdvaksi koette TE-toimiston palveluiden seuraavat ominaisuudet it-
senne kannalta?

Ei merkittava
eikd merkityk-
setdn

Erittain Melko
merkittava/merkittava

Melko merki- | Taysin merki-

TE-toimiston palvelut tykseton tykseton

1 toimipisteen ole-
massaolo kotikun- 1 2 3 4 5
nassani

2 toimipisteen lahei-
syys asuinpaikas- 1 2 3 4 5
tani

3 toimipisteen auki-
oloaikojen sopi- 1 2 3 4 5
vuus itselleni

4  kasvokkainen vuo-
rovaikutus virkaili-
jan tai palveluneu-
vojan kanssa

ol

internetperustais-
ten palveluiden 1 2 3 4 5
helppokayttoisyys

»

internetperustais-
ten palveluiden
tekninen kayttovar-
muus

\‘

internetperustais-
ten palveluiden 1 2 3 4 5
kayttonopeus

26. Kuinka hyvin TE-toimiston palveluiden seuraavat ominaisuudet toteutuvat itsenne

kannalta?
. Ei hyvin o
. Erittain Melko i Melko Erittain
TE-toimiston palvelut hyvin hyvin h S .| huonosti huonosti
uonosti
1 toimipisteen olgmassaolo 1 5 3 4 5
kotikunnassani
2 toimipisteen Iahelsyys 1 5 3 4 5
asuinpaikastani
3 toimipisteen a_luklologlko— 1 5 3 4 5
jen sopivuus itselleni
4  kasvokkainen vuorovaiku-

tus virkailijan tai palvelu- 1 2 3 4 5
neuvojan kanssa

5 internetperustaisten palve-

luiden helppokayttdisyys 1 2 8 4 S
6 internetperustaisten palve-
luiden tekninen kayttovar- 1 2 3 4 5
muus
7 internetperustaisten palve- 1 5 3 4 5

luiden kayttbnopeus
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27. Korvaako internetperustainen asiointi perinteisen henkil6kohtaisen viranomais-
asiointinne?

1 kylla
2 joiltakin osin
3 ei

4  en osaa sanoa

28. Kuinka paljon julkisten palveluiden kayttétapanne ovat muuttuneet internetperus-
taisen asioinnin mahdollistumisen myota?

paljon

jonkin verran

vahan

ei lainkaan

en osaa sanoa

apbrwWwNPE

| 5. INTERNETPERUSTAINEN ASIOINTI SUJUVAN ARJEN MAHDOLLISTAJANA |

29. Onko julkinen sektori mielestdnne ottanut kansalaiset tarpeeksi huomioon julkis-
ten internetperustaisten palveluiden toteutuksessa?

1 kylla

2 joiltakin osin

3 ei

4 en osaa sanoa

30. Koetteko, ettéd julkiset internetperustaiset palvelut vastaavat palvelutarpeitanne?
1 kylla
2 ei, miksi ei?

31. Haluaisitteko vaikuttaa enemman julkisten internetperustaisten palveluiden suun-
nitteluun?
1 kylla, milla tavalla?
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32. Mita mieltd olette seuraavista internetperustaista asiointia kuvaavista vaittamista?

Taysin |Jonkin Ei sa- Jonkin | Taysin | En
samaa |verran maa verran eri osaa
mieltd |samaa eikaeri |eri mielta |sa-
mielta mielta mielta noa

Vaittama

1 internetperustainen asiointi-
mahdollisuus on helpottanut
viranomaisasiointia kotikun-
nassani

2 julkiset internetperustaiset
palvelut (esim. Kela, TE-toi-
misto, verotoimisto) vastaavat
omia tarpeitani

3 yksityiset internetperustaiset
palvelut (esim. kauppa-,
pankki- ja terveyspalvelut)
vastaavat omia tarpeitani

4 jarjestdjen (3. sektori) inter-
netperustaiset palvelut (esim.
SPR, vammaisjarjesto, vete- 1 2 3 4 5 6
raanijarjestd) vastaavat omia
tarpeitani

5 internetperustaisten palvelu-
jen kayttoturvallisuus on tar-
ked kriteeri valitessani asi-
ointi-kanavaa (séhkdinen pal- 1 2 3 4 5 6
velu vai henkilékohtainen
kaynti palvelun toimipis-
teessa)

6 olen eriarvoisessa asemassa
suhteessa muihin kotikuntani
asukkaisiin internet-perustais-
ten palveluiden lisdantymisen
vuoksi, koska en voi kayttaa
sahkdisia palveluja

7 internetperustaisia asiointi-
mahdollisuuksia tarjottaessa
on tarke&d huomioida niiden
helppokayttdisyys myos toi- 1 2 3 4 5 6
mintarajoitteisille kansalaisille
(esim. ndkdvammaiset, liilkun-
taesteiset)

8 internetperustainen asiointi-
mahdollisuus on helpottanut 1 2 3 4 5 6
elaméaani kotikunnassani

9 internetperustainen asiointi-
mahdollisuus vaikuttaa koti- 1 2 3 4 5 6
paikkakuntani valintaan
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| 6. INTERNETPERUSTAISEN ASIOINNIN KEHITTAMINEN

33. Mika internetperustaisessa asioinnissa on mielestanne parasta?

34. Mika internetperustaisessa asioinnissa on mielestanne vaikeinta?
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35. Miten kehittaisitte internetperustaista asiointia?

KITTOS VASTAUKSESTANNE!
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Liite 2. Viranomaiskysely, webropol

. mmm.fi - &
UNIVERSITY OF LAPLAND 1 V 1 H
aasan yliopisto
%LAPIN YLIOPISTO hﬁ?”:{mﬁplc( LEVON rx.w,muyw P
KYSELY INTERNETPERUSTAISESTA ASIOINNISTA VIRANOMAISNAKO-
KULMASTA
Vastausohje

Vastaaminen tapahtuu hiirella tyéskennellen tai kirjoittaen vastaus sille varattuun
tilaan. HUOM! Muistakaa klikata kyselyn lopussa sijaitsevaa "LAHETA" -paini-
ketta. Tama tallentaa vastauksenne tietokantaan. Klikatkaa painiketta, vaikka lo-
pettaisittekin vastaamisenne ennen kyselyn viimeista kysymysta.

1. Mikd on asemanne edustamassanne organisaatiossa?

QO 1 Johtaja

QO 2 Erityisasiantuntija

O 3 Asiantuntija

O 4 Asiakaspalvelutydntekija
O 5 Muu

2. Miké& on paaasiallinen toiminta-alueenne?
O 1 Lapin maakunta
O 2 Pohjois-Karjalan maakunta

O 3 Pohjanmaan maakunta

3. Missé organisaatiossa tydskentelette?
O 1 Kunta
O2AvI
O 3ELY
O 4 Maakuntaliitto

O 5 Perusterveydenhuollon
yksikko

O 6 Sairaanhoitopiiri
O 7 Muu

4. Mik& on toiminta-alueenne? (esim. Kitee, Lapin ELY-keskus)?
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5. Arvioikaa, kuinka monta prosenttia kaytatte tydajastanne digitalisaatioky-
symyksiin.
%

6. Arvioikaa, kuinka monta prosenttia tarjoamistanne palveluista on saata-
villa internetperustaisesti.

%

INTERNETPERUSTAISEN ASIOINNIN REUNAEHDOT

7. Miten luonnehditte edustamanne organisaation toiminta-alueen internetyh-
teyksia internetperustaisen asioinnin mahdollistamisen néaktkulmasta (toi-
mintavarmuus ja nopeus)?

O 1 Internetyhteys toimii erittéain hyvin

O 2 Internetyhteys toimii hyvin

QO 3 Internetyhteys toimii keskinkertaisesti
O 4 Internetyhteys toimii huonosti

O 5 Internetyhteys toimii erittain huonosti

8. Arvioikaa, mika merkitys seuraavilla tekijoilla on internetperustaisten pal-
veluiden kayttgjille.
Taysin  Jonkin ver-Ei samaaJonkin  Taysin
samaa ran samaaeikd eriverran erieri
mieltd  mieltd mielta mielta mielta

1 Internetliittymén toimintavar-
muus ilman teknisia ongelmia
on tarkeada internetperustai-
sessa asioinnissa

2 Internetperustaisessa asi-

oinnissa on tarkeda sen help- O O O O O
pokéayttoisyys

3 Internetperustaisessa asi-

oinnissa on hyvaa sen riippu- O O O O O
mattomuus ajasta ja paikasta

O O O O O

4 Internetperustainen asiointi

saastal aikaa O O O O O
5 Internetperustainen asiointi

saastaa rahaa

6 Internetperustainen asiointi

on hyva vaihtoehto kayntiasi- O O O O O
oinnille viranomaisten luona
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7 Viranomaisten internetsivut
ovat helppokayttdiset

8 Internetperustainen asiointi
edellyttad liikaa osaamista

9 Internetperustainen viran-
omaisasiointi on liian kallista

INTERNETPERUSTAINEN ASIOINTI KANSALAISEN JA ORGANISAATION
NAKOKULMASTA

9. Mita mielta olette seuraavista vaittamista?

Jonkin

Taysin Ei samaa Jonkin  Taysin

verran sa- _, .. . . C
samaa eikda eri verran eri eri
o maa SO e N
mieltad N mielta mielta mielta
mielta

1 Tietohallinnon resurssit ovat
riittavat  internetperustaisen O O O O O
asioinnin kehittamiseen

2 Tietohallinnon osaaminen
mahdollistaa internetperustai- O O O O O
sen asioinnin kehittamisen

3 Edustamani organisaation

paatoksentekovastuussa ole-

vat toimihenkilot tukevat inter- O O O O O
netperustaisen asioinnin kehit-

tamista

4 Organisaationi paatoksente-

kovastuussa olevat toimihenki-

|6t eivat oivalla internetperus- O O O O O
taisen asioinnin merkitysta

5 Organisaationi tyontekijat
suhtautuvat internetperustai- O O O O O
seen asiointiin myonteisesti

6 Puutteet organisaationi han-

kintaosaamisessa estavat in-

ternetperustaisen asioinnin ke- O O O O O
hittdmisen
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10. Mita mielta olette seuraavista vaittamista?

. . Jonkin . Jonkin .

Taysin Ei sa- Taysin
verran -o.verran .

samaa maa eika_ . eri

.. samaa o eri N

mieltad e erimielta”_. ... mielta
mielta mielta

1 Internetperustainen asiointimah-
dollisuus on helpottanut kansalais- QO O O O O
ten viranomaisasiointia

2 Julkiset internetperustaiset palve-
lut (esim. Kela, TE-toimisto, verotoi-
misto) vastaavat kansalaisten tar-
peita

3 Yksityiset internetperustaiset pal-
velut (esim. kauppa-, pankki- ja ter-
veyspalvelut) vastaavat kansalais-
ten tarpeita

4 Jarjestdjen (3. sektori, esim. SPR,

vammaisjarjestd, veteraanijarjestd)

internetperustaiset palvelut vastaa- O o O O O
vat kansalaisten tarpeita

5 Internetperustaisten palvelujen

kayttéturvallisuus on tarked kriteeri

kansalaisten valitessa sahkdisen QO O O O O
palvelun ja henkilokohtaisen palve-

lun valilta

6 Internetperustaisia asiointimahdol-
lisuuksia tarjottaessa on tarkeaa
huomioida niiden helppokayttdisyys
my0ds toimintarajoitteisille kansalai-
sille (esim. nakdvammaiset, liikunta-
esteiset)

7 Internetperustainen asiointimah-
dollisuus on helpottanut kansalais- QO O O O O
ten elamaa

8 Internetperustainen asiointimah-
dollisuus vaikuttaa kansalaisten koti- O O O O O
paikkakunnan valintaan

9 Sosioekonomisesti huono-osaisilla
kansalaisilla ei ole varaa kayttdd in- QO O O O O
ternetperustaisia palveluja

10 Sosioekonomisesti huono-osai-
set kansalaiset eivat osaa kayttda in- QO O O O O
ternetid asioinnissaan
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11. Mit& mielta olette seuraavista vaittamista?

1 Maaréatietoisella johtamismallilla
on kehitetty kayttajalahtoiset yh-
den luukun digitaaliset julkiset
palvelut

2 Maaréatietoisella johtamismallilla
on kehitetty tuottavuutta lisdavat
yhden luukun digitaaliset julkiset
palvelut

3 Maaratietoisella johtamismallilla
on kehitetty tuloksellisuutta liséa-
vat yhden luukun digitaaliset pal-
velut

4 Julkinen péaattksenteko on in-
novatiivisesti mahdollistanut Suo-
meen suotuisan toimintaymparis-
ton digitaalisille palveluille

5 Julkisten palvelujen digitalisoin-
nissa on keskitytty niihin julkisiin
palveluihin, joiden digitalisoimi-
sella saavutetaan suurin kustan-
nustehokkuushyoty

6 Julkinen sektori kykenee autta-
maan niita kansalaisia, jotka eivat
kykene kayttamé&an digitaalisia
palveluita

7 Suomessa pystytaan saavutta-
maan tuottavuusloikka julkisissa
palveluissa digitalisaation mah-
dollisuuksien avulla

8 Suomessa pystytaan saavutta-
maan tuottavuusloikka julkisissa
palveluissa purkamalla turhaa
saantelya ja byrokratiaa

9 Suomessa pystytaan luomaan
kaikkia julkisia palveluita koskevat
digitaalisen dokumentoinnin toi-
mintaperiaatteet

10 Digitalisoitumisen yhteydessa
on kyetty purkamaan vanhat hal-
linnon sisaiset prosessit

11 Palvelun tuottajilla on liian
suuri vaikutusvalta julkisten pal-
veluiden tuottamiseen

Taysin
samaa
mielta

O
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mielta
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INTERNETPERUSTAINEN ASIOINTI ALUEELLISEN ELINVOIMAISUUDEN
TUKIJANA

12. Arvioikaa seuraavien tekijoiden merkitysta organisaationne toiminta-alu-
een elinvoimaisuuden tukemisessa.

Erittasin Melko © MKt \oiko Taysin
) . tava eika . -

merkit- merkit- , merkityk- merki-
s o merkitykse- _ . ;
tava tava t6n setdn tykseton

1 Viranomaispalvelupalvelui- O O O O O

den toimipisteiden sijainti

2 Muiden kuin viranomaispal-

veluiden toimipisteiden sijainti O O O O O

3 Palvelun kayttdjan toimivat

internetyhteydet (nopeus, alu-

eellinen kattavuus, toiminta- o O O O O

varmuus jne.)

4 Kansalaisten verkkoasiointi-

osaaminen O O O O O

5 Verkkoasioinnin kattavuus

viranomaispalveluissa o O O O O

6 Verkkoasioinnin kattavuus

muissa kuin viranomaispalve- QO O O O O

luissa

13. Arvioikaa seuraavien tekijéiden merkitysta organisaationne toiminta-alu-
een_alueellisen tasa-arvon toteuttamisessa.

Erittiin Melko = MeK violo  Taysin
: . tava eika . .

merkit- merkit- . merkityk- merki-
. o i merkitykse- _ - .
tava tava t6n seton tykseton

1 Viranomaispalveluiden toi-

mipisteiden sijainti O O O O O

2 Muiden kuin viranomaispal-

veluiden toimipisteiden sijainti O O O O O

3 Palvelun kayttdjan toimivat

internetyhteydet (nopeus, alu-

eellinen kattavuus, toiminta- O o O o O

varmuus jne.)

4 Kansalaisten verkkoasiointi-

osaaminen O O O O O

5 Verkkoasioinnin kattavuus

viranomaispalveluissa O O O O O

6 Verkkoasioinnin kattavuus

muissa kuin viranomaispalve- O O O O O

luissa
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14. Arvioikaa seuraavien tekijoiden merkitysta organisaationne toiminta-alu-
een huono-osaisten kansalaisten hyvinvoinnin kohentamisessa.

Ei merkit-

Erittdin Melko tva  eiki Melko Taysin
merkit- merkit- merkitvk- merkityk- merki-
tava tava setdn y setdn tykseton
1 Viranomaispalveluiden toimi-
pisteiden sijainti O O O O O
2 Muiden kuin viranomaispal-
veluiden toimipisteiden sijainti O O O O O
3 Palvelujen kayttajan toimivat
internetyhteydet (nopeus, alu-
eellinen kattavuus, toimintavar- O O O O O
muus jne.)
4 Kansalaisten verkkoasiointi-
O O O O O

osaaminen

5 Verkkoasiointi  helpottaa
huono-osaisten kansalaisten O O O O O
asiointimahdollisuuksia

6 Verkkoasioinnin mahdollisuu-

det viranomaispalveluissa O O O O O
7 Verkkoasioinnin mahdollisuu-
det muissa kuin viranomaispal- O O O O O
veluissa
8 Sosioekonomisesti huono-
osaisilla kansalaisilla ei ole

O O @) @) O

verkkoasiointimahdollisuuksia
taloudellisista syista

INTERNETPERUSTAISEN ASIOINNIN KEHITTAMINEN

15. Arvioikaa seuraavien kansalaisryhmien aktiivisuutta palautteen antami-
sessa digitalisaatiokysymyksista.
Erittdin aktii- Melko aktiivi- Keskinker- Melko har- Ei lain-
visesti sesti taisesti voin kaan

O

1 alle 18 -vuoti-
aat

2 18-29 -vuotiaat
3 30-49 -vuotiaat
4 50-64 -vuotiaat
5 65-74 -vuotiaat
6 yli 75 -vuotiaat

7 naiset

O O0OO0OO0OO0OO0OO0
O O0O0O0OO0OO0OO0OO0O O
O O0OO0OO0OO0OO0OO0
O O0O0O0OO0OO0OO0OO0O O
O O0OO0OO0OO0OO0OO0

8 miehet

193



9 opiskelijat O O O O O
10 ty6ttomat O O O O O
11 tydssakayvat O O O O O
12 elakelaiset O O O O O
13 kaupungissa

asuvat O O O O
14 maaseudulla O O O O O

asuvat

16. Miten arvioitte yhteiskunnan digitalisoitumisen vaikuttavan edustamanne
organisaation tyopaikkakehitykseen seuraavan viiden vuoden aikana?

O 1 Tyopaikat lisaantyvat paljon

O 2 Tyopaikat lisaantyvat melko paljon
O 3 Tyopaikkojen maara sailyy ennallaan
O 4 Tyopaikat vahenevat melko paljon

O 5 Tyopaikat vahenevat paljon

17. Mika internetperustaisessa asioinnissa on mielestanne_parasta palvelun

tuottajan nakékulmasta?

18. Mikéd internetperustaisessa asioinnissa on mielestanne vaikeinta palvelun

tuottajan nakdkulmasta?

19. Miten kehittdisitte internetperustaista asiointia palvelun tuottajan nako-

kulmasta?

20. Millaisia_uhkia digitalisaation etenemiseen mielestanne liittyy?
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21. Oletteko arvionne mukaan tiedostaneet digitalisaatioon liittyvat uhat riit-

tavasti?

22. Luetelkaa digitalisaation p&aasiallisia haasteita viranomaistoiminnassa

organisaationne toiminta-alueella.

23. Miten julkinen sektori kykenee vastaamaan edella mainitsemiinne digitali-

saation haasteisiin nykyisessa tilanteessa?

24. Mita pitaisi organisaatiossanne erityisesti kehittaa, jotta voisitte vastata

digitalisaation haasteisiin seuraavien 10 vuoden aikana?
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Liite 3. Puhelinluettelo siirtyy verkkoon

Julkinen tiedote

Lapin
Keltaiset Sivut® ja

PRSNG| AN WS uidey

Puhelinluettelo

Nouda kddntdpuolella olevista
jakelupaikoista 12.10.2016 alkaen.

Puhelinluettelo siirtyy verkkoon

Nyt ilmestyy alueesi viimeinen painettu puhelinluettelo. Jatkossa
puhelinluetteloissa julkaistut tiedot lGytyvdt Fonectan palveluista:
Fonecta.fi, Fonecta Caller, Fonecta Finder ja 020202 Palvelu.

Fonecta.fi - Loyddt yritystiedot, henkildiden yhteystiedot sekd kartat ja reitit
Suomesta nopeasti ja helposti verkossa osoitteesta www.fonecta.fi.

Fonecta Caller - Fonecta Caller -sovellus tuo kaikki Suomen yhteystiedot kdnnykkddsi
Suomen kattavimmasta yhteystietopankista. Voit ladata Fonecta Callerin puhelimesi
sovelluskaupasta.

Fonecta Yrityksille - Yritysten vekkondkyvyyden sekd digitaalisen markkinoinnin

ratkaisut [6ydat osoitteesta www.fonecta fifyrityksille. Yrittdja! Varmista siis, ettd
palveluitasi hakevat asiakkaat loytdvdt sinut eikd kilpailijaasi!

Fonecta’
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Tama julkaisu on tutkimus maaseudun digitalisoitumisen mahdollisuuksista
ja rajoista.

Digikansalaisuus ja palveluiden saavutettavuus maaseudulla -hankkeessa
on tutkittu verkkoasioinnin (ml. internet ja mobiili) rajoja ja mahdollisuuksia
erityisesti saavutettavuuden nakdkulmasta. Tarkastelun keskidssa on verk-
kopalveluiden kaytettavyys ja toimivuus harvaan asutun maaseudun vaeston
keskuudessa.

Esitdmme tutkimustuloksiimme perustuen, miten nykyisistd vahvuuksista ja
lahitulevaisuuden mahdollisuuksista voi muotoutua digimenestysstrategia,
miten nykyiset heikkoudet voidaan minimoida l&hitulevaisuuden mahdolli-
suuksien kanssa digikehittdmisstrategiaksi, miten lahitulevaisuuden tulevai-
suuden uhkatekijat voidaan eliminoida minimiin nykyisten vahvuuksien kautta
digivarautumisstrategisin keinoin sekd miten nykyisista heikkouksista ja l&hi-
tulevaisuuden uhkatekijéistd voidaan luoda realistinen digiselviytymisstrate-

gia.

Tutkimustulostemme mukaan digitalisaatio lisaa alueiden elinvoimaisuutta ja
kansalaisten eldmisen mahdollisuuksia myds harvaan asutulla maaseudulla,
jos digitalisaation mahdollisuudet voidaan ottaa optimaalisesti hyotykayttocn
niin palveluja tuottavien tahojen kuin palveluja kayttdvien kansalaistenkin
keskuudessa. Ennakoiva, alueiden tilanneanalyysiin perustuva resurssointi
digitalisaation mahdollistavaan perusinfraan optimaalisimmillaan luo positii-
visen kehityssuunnan maamme eri alueilla asuville kansalaisille ja toimijata-
hoille.
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