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Taman opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd heikossa tydmarkkina-asemassa olevien
henkildiden kokemuksia digiosallisuudesta, digitaalisten palvelujen kaytosta ja heidan digi-
taidoistaan. Tybelamakumppanina oli Metropolia ammattikorkeakoulun digiosallisuus tydlli-
syyden edistdmisessa -hanke, jonka tavoitteena on vahvistaa heikossa tydmarkkina-ase-
massa olevien henkildiden digitaitoja ja digiosallisuutta, seka tuottaa tietoa digiosallisuutta
lisAavista tekijoista.

Varsinkin heikossa asemassa olevat henkilét ovat vaarassa pudota digitalisaation kyydista,
eika koko véaesto ole paassyt nauttimaan digitalisaation tuomista eduista. Tama kasvattaa
omalta osaltaan myds syrjaytymisriskia, ja digitaalisia palveluja on tarke&é kehittdd myos
kuuntelemalla niiden kayttajia, jotta mahdollisimman suuri osa vaestdsta saadaan osal-
liseksi digitalisoituvaan yhteiskuntaan.

Opinnaytetyon tietoperustana on digiosallisuuteen liittyvat kasitteet, kuten digikuilut, osalli-
suus ja syrjaytyminen, seké arjen kaytannot. Tiedonkeruumenetelmana oli ryhmakeskuste-
luna toteutettu teemahaastattelu eli puolistrukturoitu ryhmahaastattelu. Haastattelurungon
laatimisessa kaytettiin apuna Digiosallisuus Suomessa- hankkeen loppuraporttia varten
suunniteltua digiosallisuuden mittaristoa. Analyysimenetelméana oli haastatteluaineiston pe-
rusteella tehty teemoittelu.

Tulokset osoittivat, etta digiosallisuutta heikentévia tekijoita olivat puutteelliset digilaitteet ja
digitaidot, digitaalisten palvelujen vaikeakayttdisyys ja vaikeaselkoisuus, tuen saamisen
vaikeudet digitaalisten palvelujen kayttoon, seka vaikeudet sahkdisessa asioinnissa ja sah-
koisten etuushakemuksien tayttamisessa. Vastauksissa tuli ilmi kuitenkin positiivinen suh-
tautuminen digitalisaatioon ja sdhkoisten palvelujen yleistymiseen, ja digipalveluja kaytet-
taisiin enemman, jos niiden toimivuuteen ja kaytettavyyteen voisi luottaa enemman.

Tuloksien perusteella digitaalisia palveluja pitaisi suunnitella paremmin, ja niiden ohjeis-
tusta ja ymmarrettavyytta tulisi parantaa. Lisaksi digituen saatavuutta pitaisi lisété, ja saa-
tavilla olevasta tuesta tulisi tiedottaa laajemmin. Myds sosiaalialan tyontekijdiden digitaitoja
taytyisi pitaa ylla, ja tydntekijdiden valmiuksia digituen antamiseen tulisi kehittéda. Digiosalli-
suuden vahvistaminen siis vaatii seka digitaalisten palvelujen kehittamista, etta digituen
tarjoamista niille, kenella on vaikeuksia digitaalisten palvelujen kaytdssa ja sdhkoisessa
asioinnissa.

Avainsanat digiosallisuus, digitaaliset palvelut, digitalisaatio
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The purpose of this thesis was to research the experiences of people in a weak labour
market position of digital inclusion, their use of digital services and their digital skills. The
working life partner of this thesis was the Digital Inclusion in Advancing Employment pro-
ject, executed by Metropolia University of Applied Sciences. The project aims to
strengthen the digital skills and digital inclusion of people in a weak labour market position,
and to provide information on factors that increase digital inclusion.

Especially people in disadvantaged position are at risk of being left behind from digitaliza-

tion and not the whole population has benefited from the advantages of digitalization. This
also contributes to the risk of exclusion, and it is therefore important to improve digital ser-
vices also by listening to their users, so as many people as possible can be included in the
digital society.

The theoretical framework for this thesis was based on the concepts related to digital inclu-
sion, such as digital divides, inclusion and exclusion, and practices of everyday life. The
data for this study was collected by conducting a semi-structured group interview. The
framework for the interview was developed by utilizing the digital inclusion scale, designed
for the final report for the Digital Inclusion in Finland -project. The analysis was conducted
by thematic analysis of the interview data.

The results showed that the factors that impaired digital inclusion were lack of digital
equipment and digital skills, difficulties in using and understanding digital services, difficul-
ties in receiving support for the use of digital services, difficulties in using digital public ser-
vices and filling out digital social benefit applications. However, the respondents exhibited
a positive attitude towards digitalization and the fact that digital services are becoming
more common, and they would use digital services more, if they had more confidence in
the functionality and usability of those services.

The results lead to the conclusion that digital services should be designed better, and that
their instructions and comprehensibility should be improved. In addition, access to digital
support should be increased and information about available support should be more
widely communicated. Furthermore, the digital skills of social workers should be main-
tained and their ability to provide digital support should be improved. Strengthening digital
inclusion therefore requires both the refinement of digital services and the provision of digi-
tal support for those who have difficulties in using digital services.
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1 Johdanto

Yhteiskunta digitalisoituu jatkuvasti, ja yha suurempi osa arjen toiminnoista seka sosi-
aalisesta kanssakaymisesta tapahtuu digitaalisesti. Teknologisen kehityksen kaanto-
puolena on se, etta osa vaestdsta ei paase mukaan digitalisoituvan yhteiskunnan kehi-
tykseen. Osalla ihmisista ja vaestéryhmista ei ole tarvittavia laitteita tai digiosaamista,
jotta he voisivat riittavasti osallistua moderniin yhteiskuntaan digilaitteiden ja -palvelui-
den vélityksella. Tallin vaarana on ihmisten osallisuuden vaheneminen ja syrjaytymi-
sen lisdantyminen. (ks. Kaihlanen ym. 2021: 1-4; Virtanen ym. 2022: 1-2.) Sosiaa-
lialan nakokulmasta yhdenvertaisuuteen ja ihnmisten osallisuuteen liittyvat ongelmat
vaativat tutkimusta ja kehitystyota, jotta syrjaytymiseen ja huono-osaisuuteen johtavia
kehityskulkuja voidaan ehkaista, ja digitaalisia palveluita sek& niiden saavutettavuutta

voidaan parantaa.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen vuonna 2022 julkaisemassa raportissa todetaan,
ettd hyvinvointiyhteiskunnan digitaalisten palveluiden toteutuksessa on epaonnistuttu
tekemdaan niista tosiasiallisesti yhdenvertaisia, ja haavoittuvamassa asemassa olevien
asiakkaiden tarpeet on jatetty huomioimatta. Digitalisaation tavoitteet eivat ole toteutu-
neet, mika lisaa vaeston eriarvoistumista ja lisaa syrjaytymisen riskid. (Virtanen ym.
2022: 1.) Esimerkiksi osa maahanmuuttajista, mielenterveyskuntoutujista, nuorista ja
pitkaaikaisty6ttomista eivat kykene kayttdmaan digipalveluita yhtalaisesti. Digipalvelui-
den kaytto edellyttdd digiosaamisen lisdksi muitakin taitoja, kuten esimerkiksi palvelu-
jarjestelmien ymmartamista ja virkakielta. Lisaksi kayttdjiltéa vaaditaan yha enemman
autonomisuutta palvelujen kaytéssa, mutta osalla asiakkaista voi olla niin huono ela-
mantilanne, kielitaito tai kognitiiviset kyvyt, ettei digipalvelujen itsenainen kayttaminen
ole mahdollista. Vaarana on se, ettd naméa haasteet voivat pudottaa asiakkaita pois

palveluista, tai heikentaa palveluihin tai hoitoon sitoutumista. (mt: 2.)

My6s koronapandemia on vaikuttanut digitaalisten palvelujen kaytt6é6n myds Suo-
messa. Etaasioinnin suhteellinen osuus kasvoi esimerkiksi psykiatrisissa avohoitokayn-
neisséd pandemian kaynnistymisen jalkeen, mutta myos etaasiointia estavia tekijoita ha-
vaittiin. Varsinkin riittamattomat valineet ja toimimattomat ohjelmat estivat ihmisten eta-
asiointia kaikista eniten. Laitteiden ja etdyhteyksien riittaméattomyys, seka asiakkaiden
haluttomuus kayttaa etapalveluja, voivat johtaa asiakkaiden digitaaliseen syrjaytymi-
seen. (ks. Laukka ym. 2021: 49-59.) Vaikka digitalisoituminen helpottaa asiointia eri

palveluissa, on sen toteutuksessa kuitenkin ollut ongelmia varsinkin yhdenvertaisuuden



kanssa, eika digipalvelujen lisdantynyt kaytté automaattisesti vahenna digitaalisen syr-

jaytymisen riskia tai lisda yhdenvertaisuutta.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittéda digiosallisuutta heikossa tydomarkkina-
asemassa olevien henkildiden kokemuksien kautta. Pyrin saamaan tietoa siita, milla ta-
voin heikossa tydmarkkina-asemassa olevat ihmiset kokevat séhkdisten palvelujen
kayton arjessaan, ja millaisista syista erilaiset kokemukset ja asenteet digipalvelujen
kaytossa johtuvat. Teen opinnaytetyon yhteistydsséa Metropolia ammattikorkeakoulun
Digiosallisuus tyollisyyden edistamisessa -hankkeen kanssa.

2 Digiosallisuus sosiaalialan nakdkulmasta

Kuten johdannossa mainittiin, palvelujen epéonnistunut digitalisointi johtaa pahimmil-
laan osallisuuden vahenemiseen ja syrjaytymisen lisddntymiseen. Sosiaaliohjauksessa
osallisuuden vahvistaminen ja syrjaytymisen ehkaiseminen ovat keskeisimpia tavoit-
teita (ks. Nivala & Ryynanen 2019). Tastakin syysta digipalvelujen kehittdminen niiden
kayttajien kokemuksien kautta on suoraan yhteydessa sosiaaliohjauksen ja sosiaalipe-
dagogiikan keskeisiin tavoitteisiin. Heikommassa asemassa olevien ihmisten kokemuk-
sien selvittaminen auttaa kehittdmaan palveluita niin, ettd yha useampi voisi osallistua
oma-aloitteisesti ja itsenaisesti digitalisoituvaan yhteiskuntaan, ja voisi kokea olevansa

siina aidosti ja mielekkaalla tavalla osallisena.

2.1 Tyo6ttémyyden vaikutukset hyvinvointiin

Tyo6ttdmyys on yksi hyvinvoinnin keskeisimmista osatekijoista. Tyottdmat voivat huo-
nommin kuin téissa kayvat, ja lisaksi tyottémyys heikentaa psykologista hyvinvointia ja
mielenterveyttd, seka vahentaa tyytyvaisyytta elamaan. Liséksi omasta tahdosta riippu-
mattoman tyottdmyyden negatiivisten vaikutuksien on havaittu vaikuttavan pitkaaikai-
sesti, jopa ty6ttomyyden paattymisen jalkeiseen aikaan. Hyvinvoinnin vaheneminen
taas voi johtaa pienempiin tuloihin tulevaisuudessa, seka lisata yhteiskunnallista syrjay-
tymista. (ks. Mousteri & Daney & Delaney 2018: 146-169; Hult & Saaranen & Pietila
2016: 108.) Arjen toiminnan kannalta hyvinvoinnin tarkeita osatekij6ita tyottomyyden
aikana ovat esimerkiksi aktiivisena pysyminen, aktiivinen osallistuminen yhteiskuntaan
ja vuorovaikutus vertaisryhmien kanssa. Lisaksi kotitalouden kaytettavissa olevat tulot
ovat erds hyvinvoinnin osatekija, ja taloudellinen turvallisuuden heikkeneminen vaikut-

taa negatiivisesti koettuun hyvinvointiin. (Hult ym. 2016.)



2.2 Heikossa tydmarkkina-asemassa oleva henkild

Heikossa tydomarkkina-asemassa olevalle henkildlle ei ole selkedd maaritelmaa, vaan
kasite on liikkkuva (Arnkil ym 2012: 17). Sosiaali-, terveys- seka tyo- ja elinkeinoalojen

yhteisten palvelujen sanastossa se méaaritelladn seuraavasti:

"Henkild, jonka tyokyky on heikentynyt, jolla on puutteita osaamisessa, tai
jolla on muita vaikeuksia tyollistyd avoimille tydmarkkinoille joko henkil6-
kohtaisista tai ymparistosta johtuvista syista.”

Tyokyvylla samassa sanastossa tarkoitetaan toimintakyvyn, osaamisen ja ammattitai-
don muodostamaa kokonaisuutta suhteessa tydn vaatimuksiin. (Sosiaali-, terveys-

seka tyo- ja elinkeinoalojen yhteisten palvelujen sanasto 2020: 21-37.)

Arnkil, Spangar ja Jokinen (2012: 17) korostavat eri termien liikkkuvuutta ja ympariston
muutoksien vaikutusta. Tyomarkkinoiden tilanteen muuttuessa mahdollisuudet, asen-
teet ja motivaatiot muuttuvat seka tarjonnassa, palveluissa, ettd kysynnassakin (mt.: 7).
Tydmarkkinoiden ja kasitteiden liikkuvuus hahmottuu esimerkiksi Arnkilin, Spangarin ja
Jokisen laatimassa kartoitusmaisemassa, jossa on yhdistetty "haasteellisuuden” ja "va-

jaakuntoisuuden” kasitteet, seka eriasteisesti tuetut tydmarkkinat

100 % tyékykyinen  #I\
1. Tydllistetidan

suoraan avoimille
5. Palvelujen tvomarkkinoille

ulkopuclella ja

syrjdytyminen 2. Tydllistetddn

aktiivisen
tyovoimapolitiikan
toimin avoimille
markkinoille

3. Tyollistetdan
kaytanndssa
pysyvaisluonteisesti
tuettuihin
tytpaikkoihin
4. Tydllistetdan

6. Taysin pysyvasti

tyokyvytdn "suojatydpaikkoihin”

Taysin tydkyvytdn

~

Ty&markkinoiden 100 % avoimilla
ulkopualella tydmarkkinoilla

Kuvio 1. Eriasteisen haasteellisuuden ja vajaakuntoisuuden "maisema” ja eriasteiesti tuetut ty6-
markkinat. Arnkilin, Spangarin ja Jokisen (2012) kartoitusmaisemaa mukaillen.

Maiseman ensimmaisissa ryhmissa on taysin tyokykyiset ihmiset, jotka tyollistyvat suo-

raan tai lahes valittomasti aktiivisen tydvoimapolitiikan keinoin avoimille tyémarkkinoille.



Toisessa aaripaassa on taysin tyokyvyttomaksi arvioitu tai taysin tydmarkkinoiden ulko-

puolella oleva henkild.

Sosiaalialan ndkékulmasta on mielestani syyta ottaa huomioon myés yhteiskunnallisen
ja digitaalisen ympariston vaikutus ihmisten autonomiaan ja toimintakykyyn. Esimer-
kiksi teknologinen muutos ja digitalisaatio voivat tehda aiemmasta koulutuksesta tai
osaamisesta vanhentunutta, ja digitaitojen korostuminen tydnmarkkinoilla voi heikentaa
ihmisten tyollistymismahdollisuuksia kykya toimia digitalisoituvassa yhteiskunnassa en-
tisestaan. Tassa mielessa digiosallisuus liittyy mielestani myos tyémarkkina-asemaan
ja sité kautta ihmisten koettuun hyvinvointiin. Digitaitoja ja digiosallisuutta vahvistamalla
tyollistymista ja ihmisten osallisuutta voidaan vahvistaa.

2.3 Digiosallisuuden hanke- ja tutkimustoiminta Suomessa

Digiosallisuus nakyy myos Metropolian hanketoiminnassa. Esimerkiksi Digiosallisuus
tyollisyyden edistdmisessa -hankkeessa, joka on taman opinnaytetydn yhteistyokump-
pani, on tavoitteena vahvistaa heikoimmassa tydmarkkina-asemassa olevien ihmisten
digitaitoja ja digiosallisuutta, ja tuottaa tietoa digiosallisuutta lisdavista tekijoista (Di-
giosallisuus tyollisyyden edistamisessa). Metropolia ammattikorkeakoulun Hyvinvointia
hybridisti -hankkeessa kehitetddn eta- ja lahipalveluja palvelujen saavutettavuuden ja
vahvistamiseksi. Tavoitteena on muun muassa lisatd ymmarrysta teknologiavalitteisista
palveluista ja etdvuorovaikutuksesta, sekd mahdollistaa palvelunlaadun kehittdmista.
(Hyvinvointia hybridisti.) Niin ikddn Metropolia ammattikorkeakoulun PEILI-hankkeessa
taas pyritdén tukemaan nuorten miesten elaménhallintaa tekoalysovelluksen avulla.
Hankkeessa on mukana muun muassa tekoalyteknologian, sosiaalialan ja palvelumuo-
toilun asiantuntijoita. (PEILI — lydda vahvuutesi tekodlylla.) Kéaynnissa on mygs tervey-
den ja hyvinvoinnin laitoksen, eri oppilaitoksien ja ikdinstituutin yhteistyona tapahtuva
DigilN -hanke, jossa tavoitteena on auttaa kaikkia pysymé&éan mukana sosiaali- ja ter-
veydenhuollon digipalveluissa. Hankkeet teemoja ovat esimerkiksi palvelut seka ikaan-

tyneet ja sosiaalisesti syrjaytyneet ihmiset. (DigilN.)

Digiosallisuus tyollisyyden edistamisessa- hankkeessa on tehty kyselytutkimus hei-
kossa asemassa olevien henkildiden digiosallisuudesta. Kyselyyn vastasi seka tyotto-
mat henkilot etta tyollistymistd edistavien jarjestjen tyontekijoita. (Kyselytutkimus ke-
vat 2022.) Kyselyssa tuli esille, ettéd esimerkiksi nettilomakkeiden tayttdmisesséa on

useita haasteita, kuten epaselvat ohjeistukset seka vaikeus tayttaa lomakkeita mobiili-



laitteilla, jos kaytossa ei ole tietokonetta (mt. 19). Esille tuli myds saavutettavuuden na-
kokulma. Vastaajien mielesta digipalvelujen tulisi olla helposti ymmarrettavia ja niiden

tulisi huomioida myos erilaiset erityispiirteet ja vammaiset (mt. 20).

Vaeston kokemuksia sosiaali- ja terveydenhuollon sahkdisesta asioinnista on myos tut-
kittu kyselylomakkeen avulla. Sdhkoisten sote-palveluiden kayttd on ollut nousussa
2017-2020 valisena aikana. Vuonna 2020 lahes 50 % vastaajista oli tehnyt séhkdisesti
ajanvarauksen sosiaali- tai terveydenhuollon palveluun, ja yli puolet oli katsellut am-
mattilaisen kirjaamia potilas- tai asiakastietoja itsestdan. Lisaksi 17 % vaesttsta oli asi-
oinut l&dkarin kanssa sahkoisesti chatin tai videoyhteyden valityksella. (Kyytsonen,
Aalto & Vehko 2021: 34.) Yleisin séahkdisen asioinnin este oli mielipide siit, etta tapaa-
mista ei voi korvata sahkdisella vastaanotolla. Muita syita olivat huoli tietoturvasta, pal-
velujen esteettomyyden ongelmat, palveluiden saatavuus sahkdisessd muodossa seka
liian heikot tietoliikenneyhteydet. (mt.: 39.)

YIl& mainitut tutkimukset on toteutettu kyselytutkimuksina, joten haastatteluille on mie-
lestani tilausta, ja tdméan opinnaytteen tavoitteena on saada tietoa digiosallisuudesta
ryhmahaastattelun avulla, jolloin aiheesta keskustelu voi tuoda esille sellaisia asioita,
joita kyselytutkimuksessa ei ole mahdollista saada. Tarkoituksena on tuoda asiakkai-
den ja digitaalisten palvelujen kayttajien oma aani kuuluviin ryhméakeskustelun avulla,
jolloin he paasevat vapaammin kertomaan omista kokemuksistaan digitalisoituvassa

yhteiskunnassa.

3 Digiosallisuus arjen kaytanndissa

Digiosallisuuden méaarittelyyn vaikuttaa aina nakotkulma seka se, mika yhteiskunnalli-
nen toimija tai tieteenala maarittelya tekee (Hanninen ym. 2022: 21). Opinnaytetyoni
aiheen vuoksi painotan digiosallisuuden ja sen lahikasitteiden maarittelyssa yhteiskun-
tatieteellista ja sosiaalipedagogista lahestymistapaa, koska se on sosiaali- ja terveys-

alan, ja tutkielmani kohderyhman kannalta parhaiten soveltuva.

3.1 Digitalisaatio

Digitalisaatiolle ei ole olemassa yksiselitteista tai vakiintunutta maaritelmaa. Koistinen-
Jokiniemi ym. (2017: 6) maarittelevat sen seka teknologian, ettd muutosprosessin

kautta. Teknologian ndkdkulmasta digitalisaatiolla tarkoitetaan tiedon siirtdmisté ja tal-



lentamista tietokoneiden ymmartdmassa muodossa. Muutosprosessina se on taloudel-
linen ja yhteiskunnallinen muutos, joka seuraa tieto- ja viestintatekniikan muutoksesta.
(mt: 6.) Helsingin kaupunki taas maarittelee digitalisaation prosessiksi, jossa tietotek-
niikkaa hyddynnetdén yha enemman arkielamén jarjestamisessa (Digitaalinen Helsinki:
2022). Valtiovarainministerio taas painottaa sita, etta digitalisaatio luo puitteet yhteis-
kunnalliselle uudelleenmuotoilulle ja rakenteellisille uudistuksille. Kaytanntssa kansa-
laiset ja yritykset tulisivat julkisten palvelujen kehityksen keskioon. (Julkisen hallinnon
digitalisaatio.)

Sosiaali- terveysministerio kuvailee digitalisaatiota prosessina, joka muuttaa maailmaa
nopeissa sykleissa ja luo vanhoille toiminnoille uusia vaihtoehtoja. Digitalisaatiolla nah-
daan olevan merkittéava rooli yhteiskunnallisiin haasteisiin vastaamisessa. Tallaisia
haasteita ovat esimerkiksi julkisten palvelujen vaatimustason nousu ja julkishallinnon
taloudellisen tehokkuuden vaatimukset. (Digitalisaatio terveyden ja hyvinvoinnin tu-
kena: 4.) Digitalisaatio on siis merkittava ja mullistava yhteiskunnallinen prosessi, joka
vaikuttaa kaikkien ihmisten elaméaan, terveyteen ja hyvinvointiin, ja on sen takia keskei-
nen aihe myos sosiaalialan kaytantdjen ja palveluiden kehittdmisessa, kun yha suu-
remmalta osalta kansalaisia ja eri vaestoryhmia odotetaan itsendista verkkopalveluiden
ja digilaitteiden kayttamista, ja arjen toiminnot suoritetaan yha suuremmassa osin digi-
taalisessa ymparistdssa. Osallisuuden kannalta digitalisaatio luo uusia haasteita, kun
osalla vaestosta ei ole mahdollisuutta tai osaamista osallistua digitalisoituvaan yhteis-
kuntaan, mika voi lisata syrjaytymisriskia ja vahentaa yhteiskunnallista ja sosiaalista

osallisuutta.

3.2 Osallisuus ja syrjaytyminen

Nivala ja Ryynanen (2019: 138) maarittelevat osallisuuden yksilén suhteena seka yh-
teisoon, ettd yhteiskuntaan, mutta hieman eri painotuksin. lhmisen ja yhteison vali-
sessd suhteessa keskeista on se, ettd ihminen on osa yhteiso&, kokee olevansa osa
jotain yhteisd4, ja toimii osana yhteis6a. Yhteisoon kuuluminen vaatii siis myds omaa
kokemusta siihen kuulumisesta, ja myds konkreettinen osallistuminen yhteisén toimin-
taan on osa siihen kuulumista. Yhteis6on kuuluminen sisaltaa siis vuorovaikutusta ja

aktiivista osallistumista. (mt.: 138-139.)

Osallisuus yhteiskunnallisesta ndkdkulmasta pohjautuu samaan kokonaisméaaritelmaan
kuin yhteisollinen nakdkulma, eli kuulumisena yhteiskuntaan, kokemukseen siihen kuu-

lumisesta seka yhteiskunnallisena osallistumisena. Kun kuuluminen ajatellaan muodol-



lisena asemana, eli esimerkiksi kansalaisuutena tai oleskelulupana, niin yhteiskunnalli-
sen osallisuuden kannalta keskeiseksi nousee mahdollisuus osallistua erilaisiin yhteis-
kuntajarjestelmiin, kuten esimerkiksi koulutukseen, kulttuurijarjestelméaén seka sosiaali-
ja terveyspalveluihin. Vuorovaikutuksen kannalta on tarkeaa, ettéa ihminen saa mahdol-
lisuuksia mielekkaaseen ja merkitykselliseen yhteiskunnalliseen osallistumiseen. (mt.:
170-171.)

Yhteiskunnallista ulkopuolisuutta voidaan jasentaa osallisuuden vastakohtana. Tall6in
ulkopuolisuudessa on kysymys siitd, ettd yhteiskunnallinen osallistuminen ja yhteisolli-
syyden kokemukset ovat vahissa. Syrjaytyminen on prosessi, jossa ihminen jaa yhteis-
kunnallisten toimintojen ulkopuolelle ja huono-osaistumisen kierre syvenee. (Nivala &
Ryynénen 2019: 170.) My6s Saari (2015: 103) maarittelee syrjaytymisen juuri proses-
sina, joka johtaa pitkdaikaiseen kdyhyyteen ja huono-osaisuuteen. Nivala ja Ryynénen
korostavat syrjaytymisen késitteen laajuutta ja heidan mielestaan syrjaytymiskeskuste-
lussa katse pitaisi kaantaa yksilon sijaan yhteiskuntaan, eli syrjaytymiseen yhteiskun-
nallisena ongelmana. He ehdottavat paremmiksi kasitteiksi esimerkiksi yhteiskunnal-
lista osattomuutta ja ulkopuolisuutta. Digitaalinen syrjaytyminen on siis néhtava yhteis-
kunnallisena ongelmana, eika yksildiden ominaisuutena tai heidan itse aiheuttaminaan

prosesseina.

Isola ym. (2017: 25) korostavat kohtuullisen toimeentulon tarpeeseen vastaavien palve-
luiden ja autonomian vaikutusta ihmisen osallisuuteen. Elaman ennakoitavuus, hallitta-
vuus ja toimintaympariston ymmarrettavyys ja se, ettd ihminen pystyy kasittelemaan in-
formaatiota, ovat my0s tarkeita osallisuuden vahvistajia (mt.:25). Jos esimerkiksi digi-
taalisten palvelujen kaytto on vaikeaa, se heijastuu suoraan osallisuuteen ja kasityk-
seen omasta arvokkuudesta ja elamanhallinnan tunteesta. Riittamattomat digitaidot ja
huonosti suunnitellut digipalvelut voivat pahimmillaan johtaa tilanteeseen, jossa henkilo
ei kykene ymmartamaan tai hahmottamaan ympéardivaa digitaalista maailmaa, ja esi-
merkiksi etuushakemuksien tekeminen ja kasittely viivastyy, mika voi aiheuttaa talou-

dellista epavarmuutta ja stressia, ja vahentaa siten hyvinvointia ja elamanlaatua.

3.3 Digikuilut

Digikuilut ovat yhteiskunnallisesti tarkea kysymys, koska ne voivat voimistaa yhteiskun-
nallista epétasa-arvoa, lisasta syrjaytymisen uhkaa ja lisata teknologiavastaisuutta yh-
teiskunnassa (Alasoini, Ala-Laurinaho, Kansala, Saari, Seppénen 2022: 12). Digikuilut
jaetaan tyypillisesti kolmen eri asteen kuiluihin. Ensimmaisen tason kuilusta kutsutaan

myo6s kayttokuiluksi. Talla tasolla tutkimus keskittyy laitteiden ja internet-yhteyksien



saatavuuteen ja siihen ketka laitteita kayttavat ja ketka eivat kayta. Toisen asteen kui-
lussa, eli kayttdtapakuilussa tutkitaan ihmisten digiosaamista, eli kykya kayttaa digitaa-

lisia sovelluksia, laitteita ja palveluja. (mt.: 13-15.)

Viime vuosina kasitteen painotus on siirtynyt kolmannen asteen kuiluihin, eli hyédyntéa-
miskuiluihin. TallGin tutkitaan sita, millaisiin kayttotarkoituksiin inmiset digitaalisia laitteita
kayttavat. Keskeisia kysymyksia ovat, miten yksilot ja yhteiskunnalliset ryhmét pystyvat
hyddyntama&éan internetid online-ympaéristdjen ulkopuolella, ja miten online-ymparistoissa
tapahtuva osallistuminen heijastuu internetin ulkopuolella tapahtuvaan arkielamé&éan. (ks.
Alasoini ym. 2022: 13-16; Hanninen ym. 2021: 18-27.) Digikuilun késitteeseen kuuluu
siis ihmisten péasy digipalveluihin, digiosaaminen seka digipalvelujen hyédyntadminen
(Hanninen ym. 2021: 27). Tassa opinnaytetydssa ovat lasna kaikki digikuilun kolme ta-
soa:

Mité digilaitteita haastateltavilla on, ja millainen internet-yhteys heillda on?
Millaiset ovat heidan digilaitteiden ja digipalvelujen kayttdtaidot?

Mihin tarkoituksiin haastateltavat kayttavat digitaalisia laitteita, ja miten he hyoédynta-
vat digitaalisia palveluja jokapaivaisessa elaméassaan?

Digikuilut vaikuttavat merkittavasti ihmisten digiosallisuuteen, koska puuteelliset laitteet
ja kayttotaidot voivat vahentaa digitaalisten palvelujen kaytt6a, ja kasvattaa digitaalisen

syrjaytymisen riskia.

3.4 Digiosallisuus

Digiosallisuus Suomessa- raportissa (Hanninen ym. 2022: 21) digiosallisuus méaritel-

laan seuraavasti:

"Digiosallisuus tarkoittaa vapaaehtoista ja arjen sujuvuuden kannalta riit-
tavan aktiivista osallistumista yhteiskunnan toimintaan, jossa hyddynne-
taan digitaalisia valineitd, sovelluksia ja palveluita yksilon/yhteiskunnalli-
sen ryhman nakdkulmasta mielekkaalla ja merkityksellisella tavalla”

Maaritelmassa palvelut ovat ensisijaisesti kayttajaa ja digitaalista kansalaista varten, ja
eri yhteiskunnallisten ryhmien ja toimijoiden intressit kohtaavat myds yksittaisten henki-

I6iden kokemuksien tasolla (mt. 21).

Tassa opinnaytetydssa maarittelen digiosallisuuden yhteiskunnallisen osallisuuden, di-

gikuilujen, syrjaytymisen ja ulkopuolisuuden, seka yhdenvertaisuuden kautta. Jos kaikki



ihmiset eivat paase osallisiksi digitalisoituvan yhteiskunnan palveluista ja eduista, ei di-
giosallisuus ole riittavan hyvin toteutunut. My6s digikuilujen poistaminen on digiosalli-
suuden kannalta keskeista. Ihmisilla tulisi olla riittdvat valineet ja taidot digitaalisten pal-
veluiden kayttoon, ja lisaksi digipalveluiden kaytto tulisi olla mielekasta. Tahan voidaan
vaikuttaa palveluita kehittdmalla, lisdamalla digitaitojen opetusta, seka tarjoamalla ihmi-
sille internet-yhteyksia seka digilaitteita. Kun heikoimmassa asemassa olevat ihmisryh-
mat paasevat osallisiksi digitalisoituneeseen yhteiskuntaan, voidaan puhua onnistu-
neesta digiloikasta ja digitaalisesti yhdenvertaisesta yhteiskunnasta.

3.5 Tutkimuskysymykset

Nykypaivana digikuilujen tarkastelu on siirtynyt tilastollisesta tarkastelusta kohti in-
kluusiota, eli sitd miten ihmisten arkipdiva ja resurssit vaikuttavat digitaalisen teknolo-
gian kayttoon. Esimerkiksi kolmannen tason digikuiluissa on tarkeaa tarkastella, miten
digitaalisten palvelujen kayttd heijastuu ihmisten arkielamaan digitaalisen teknologian
ulkopuolella. (Hanninen ym. 2021: 20.) Digitaalisella inkluusiolla viitataankin nimen-
omaan yksilon tai yhteiskunnallisen ryhman kykyyn hyddyntaa teknologiaa omassa ar-
kipaivassaan, ja eras keskeinen kysymys on yksilon tai ryhman asenteet digitaalista
teknologiaa kohtaan (mt.:21). Digitalisaatiosta onkin tullut keskeinen osa arkipaivan inf-
rastruktuuria, ja osallisuuden toteutumista digitalisoituvassa yhteiskunnassa voidaankin

tarkastella myds ilman digitalisaation liittyvaa etuliitetta (mt.: 41).

Kokemus digiosallisuudesta maarittelee ensimmaisen tutkimuskysymykseni. Tavoit-
teena on siis selvittaa ihmisten omia kokemuksia digitaalisten palvelujen kaytosta.
My@s toinen tutkimuskysymykseni voidaan johtaa Digiosallisuus Suomessa- raportin
maaritelmastd, jossa painotetaan arjen sujuvuutta, seka mielekasta ja merkityksellista

tapaa hyddyntéa digitaalisia valineitd ja palveluita (ks. Hanninen ym. 2022: 21).

Toinen tutkimuskysymykseni liittyy siis arjen sujuvuuteen ja digitaalisiin palveluihin.
Mé&aérittelen arjen talouden ja hyvinvoinnin kannalta keskeisten toimintojen, kuten etuus-
hakemuksien, sosiaali- ja terveyspalvelujen sekd pankkipalvelujen séhkoiseen hyddyn-
tamisen ndkokulmasta jokapaivaisessa elamassa. Painotan tassa opinnaytetytssa Ni-
valan ja Ryynéasen painottamaa osallisuuden yhteiskunnallisen osallistumisen mielek-
kyytta (Nivala & Ryynénen 2020: 171). Talla tarkoitan sita, ettd heikossa tydmarkkina-
asemassa olevien henkildiden digitaalinen osallistuminen ja digipalveluiden kaytto tulisi
olla mielekastéa ja merkityksellista. Pelkk&a pakon edessa osallistuminen esimerkiksi

vaihtoehtojen puutteen vuoksi ei riitd tayttdma&an osallisuuden maaritelmaa.
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Tutkimuskysymykseni ovat seuraavat:

1. Millaisia kokemuksia vastaajilla on digipalvelujen ja digitaalisten laitteiden kaytosta?

2. Parantavatko digitaaliset palvelut arkea ja sosiaalisia suhteita?

Kokemukset digipalvelujen ja digitaalisten laitteiden kaytdsta liittyvat vahvasti digiosalli-
suuden kokemuksiin esimerkiksi sahkdisen asioinnin ja arkisten toimintojen, kuten
etuushakemuksien tayttamisessa tai sosiaali- ja terveyspalvelujen kayttamisessa.
Hankkimalla tietoa digitaalisten palvelujen ja laitteiden kayttokokemuksista, pyrin selvit-
tamaan, mitka tekijat vaikuttavat vastaajien digipalvelujen kayttoon, ja millaisista syista
erilaiset digipalveluihin ja digitalisaatioon liittyvat asenteet johtuvat. Saadun tiedon va-
lossa digitaalisia palveluja on mahdollista kehittdd helppokayttéisemmiksi, ja sita kautta
vahvistaa my0s heikossa tydmarkkina-asemassa olevien henkildiden digiosallisuutta,
kun digipalvelujen kayttokynnys laskee, ja niista saadaan helppokayttdisempid.

Digitaalisten palvelujen vaikutus arkeen ja sosiaalisiin suhteisiin on keskeista esimer-
kiksi taloudellisen turvallisuuden, terveydenhoidon ja sosiaalisten verkostojen nakokul-
masta. Tieto siitd, miten digipalvelut vaikuttavat inmisten arkeen ja sosiaalisiin suhtei-
siin, auttaa kehittamaan seka digitaalisia palveluja, ettd sosiaalialan kaytantdja esimer-

kiksi digituen ja digitaalisen osallisuuden vahvistamisen nakdkulmasta.

4 Aineiston hankinta ja analyysimenetelma

4.1 Teemahaastattelu ryhmahaastatteluna

Hirsjarvi ja Hurme (2010, 47) kutsuvat puolistrukturoitua haastattelua teemahaastatte-
luksi. Teemahaastattelulle on tyypillistd, ettd se etenee tiettyjen teemojen ja tarkenta-
vien kysymyksien varassa, ja keskeisia ovat ihmisten tulkinnat asioista seka heidéan
niille antamat merkitykset. Lisaksi teemahaastattelussa etukéteen valitut teemat perus-
tuvat siihen, mita tutkittavasta ilmiosta jo tiedetaén. (ks. mt.: 48; Tuomi & Sarajarvi
2018: 88.) Teemahaastattelu ei siis sisalla taysin ennalta maaritettyja kysymyksia, mut-
tei myoskaan ole taysin avoin haastattelu, vaan se etenee valittujen teemojen mukai-

sesti ja sisdltéda tarkentavia kysymyksia (Tuomi & Sarajarvi 2018: 87—88).

Ryhmahaastattelun piirteisiin kuuluu, ettd ryhman jasenien mielipiteilla ja asenteilla on

vaikutusta tarkasteltavana olevaan ilmiéon. Tasmaryhmahaastattelua kaytetaan usein
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silloin, kun halutaan paljastaan kuluttajien asenteita ja tarpeita, ja kehittaa uusia palve-
luita. (Hirsjarvi & Hurme 2010; 62.) Ryhméhaastattelu soveltuu tAman opinnaytetydn
menetelmaksi hyvin, koska pyrin tutkimaan samanlaisessa tilanteessa olevien ihmisten
asenteita ja kokemuksia liittyen digitaalisiin palveluihin. Puolistrukturoitu haastattelu an-
taa myds mahdollisuuden tarkentaviin kysymyksiin, ja keskustelussa voidaan keskittya

sellaisiin asioihin, joista vastaajilla on enemman kokemuksia ja mielipiteita.

4.2 Haastattelun ja analyysin apuna kaytettavat mittarit

Uusien mittarien kehittdminen on itsessaan usein yhden opinnaytetyon veroinen teh-
tava, joten on parempi kayttaad valmiita mittareita (Vastamaki & Valli 2018: 114). Kaytan
taman opinnaytetydn tekemisessa apuna soveltuvin osin Digiosallisuus Suomessa -
hankkeen loppuraportissa laadittua digiosallisuuden mittaristoa (ks. Merisalo, Kuusisto,
Kaaridinen & Pajula 2022: 23-60). Raportin mittaristo on hyvin laaja, joten tahan opin-
naytetydhon siita kannattaa valita sopivat osat niin, etta niiden avulla voidaan vastata
tutkimuskysymyksiin mahdollisimman hyvin. Mittaristo on osa valtioneuvoston selvitys-
ja tutkimustoiminnan julkaisusarjaa, ja on ammattimaisesti ja tutkimustietoon pohjau-
tuen laadittu. Naista syista se soveltuu hyvin my6s apuvalineeksi tamén opinnaytetydn
haastattelukysymyksien laatimiseen. Mittaristo on suunniteltu mittaamaan digiosalli-

suutta digikuilujen kolmen eri tason kautta, ja jokaisella tasolla on kaksi osa-aluetta.

Jokaisella osa-alueella on useita mittareita (ks. Merisalo ym. 2022: 35-37). Valitsen
niista tdhan opinnaytetyéhon soveltuvimmat. Mittarien maaraa rajoittamalla haastattelut
ja aineisto on mahdollista rajata tarkemmin taté opinnaytetta varten. Karsittu mittaristo

my0s soveltuu paremmin opinndytetyon laajuuteen ja sen laskennalliseen tyomaaraan.

Ensimmaiselld osa-alueella kaytan mittareita 1.4, 1.5 & 1.7. Selvitan siis, onko vastaa-
jilla kotitaloudessa internet-yhteys, onko heilla kotitaloudessa jokin tietokone tai alypu-
helin, ja onko heilla kaytettavissaan tarvitsemat teknologiset valineet. Saavutettavuu-
den tasolla kaytan mittaria 2.4, eli kysyn, mik& on vastaajien kokemus digipalveluiden

l6ydettavyydesta ja kayton helppoudesta.

Kolmannella tasolla kaytan mittareita 3.3 ja 3.6. Talloin selvitdn, miten puutteelliset digi-
taidot vaikuttavat palvelujen kayttamattomyyteen, ja kysyn myds vastaajien kokemuk-

sia siitd, onko heilla riittdvat digitaidot ja halukkuutta oppia uusia digitaitoja.

Neljas taso kasittelee turvallisuutta ja luotettavuutta. TAhan opinnéytteeseen sopivat

mittarit ovat 4.5 ja 4.6. Pyrin siis selvittdmaéan, onko haastateltavilla palvelujen laatuun
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ja luottamukseen liittyvia esteita kayttaa niitd, seka onko heilla kokemuksia digipalvelu-

jen luotettavuudesta tai omasta tietoturvaan liittyvasta osaamisestaan.

Viidennelld tasolla kaytan mittaria 5.4, eli kokemus digipalvelujen kaytén sujuvuudesta

ja sisalldllisestd ymmarrettavyydesta.

Kuudennella tasolla kaytan seuraavia mittareita:

e 6.2: onko kokenut esteita ja huolia s&hkoisten palvelujen kaytossa.
e 6.3: koetaanko digitaaliset palvelut hyodyllisiksi itselleen.

e 6.4: kokemus digitaalisten palvelujen tehokkuudesta ja oman arjen sujuvuudesta di-
gitaalisia palveluja hyddyntamalla.

e 6.5: kokemus osallistumisen mahdollisuudesta yhteiskunnallisiin asioihin digitaalisia
valineita hyodyntamalla.

Tassa opinnaytetydssa on siis 13 mittaria ja 6 eri digiosallisuuden analyysin tasoa.

TASO 1

*Internet-yhteys
+Laitteet

TASO 2

*Digipalvelujen Ioydettavyys ja kaytettavyys

m— TASO 3

*Digitaidot ja niden vaikutus palvelujen kaytttdmiseen

— LSO

*Palvelujen laadun ja luotettavuuden vaikutus niiden kayttamiseen

TASO 5

*Palvelujen sisélto ja kayton sujuvuus

TASO 6

*Esteet ja huolet

*Palvelujen hyodyllisyys

*Arjen sujuvuus
*Yhteiskunnallinen osallistuminen

Kuvio 2. Haastattelussa kaytettavat digiosallisuuden mittariston osat tiivistettyna
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Tiivistetty mittaristo auttaa tutkimaan digiosallisuutta tdmén opinnaytety6n kannalta kes-
keisten teemojen, kuten digipalvelujen kayttamisen, digitaitojen, ja digitalisaation nako-

kulmasta, ja se auttaa laatimaan tutkimuskysymyksiin sopivan haastattelurungon.

4.3 Haastattelurunko

Haastattelurungon laatimisessa ei tarvita yksityiskohtaista kysymysluetteloa vaan voi-
daan laatia teema-alueluettelo, jolloin haastattelu voi edeta teoreettisten kasitteiden ja
luokkien mukaisesti. Haastattelukysymykset pyritdan kohdistamaan naiden teema-alu-
eiden mukaisesti, ja kysymykset tarkennetaan naiden alueiden mukaisesti. (Hirsjarvi &
Hurme 2010: 66.) Haastattelurunko on laadittu ja haastattelukysymykset on ryhmitelty
Digiosallisuus Suomessa- hankkeen loppuraportin digiosallisuuden mittariston mukai-
sesti kuuteen eri kategoriaan (ks. Merisalo ym. 2021: 23-60). Haastattelun teemat ja
kysymykset perustuvat siis ylla esiteltyyn digiosallisuuden mittaristoon seka digikuilui-
hin. Haastattelun paateemat keskittyvat padosin toisen ja kolmannen asteen digikuilui-
hin, sekd tdman opinnaytetydhdn aiheeseen parhaiten soveltuviin digiosallisuuden mit-
tareihin. Opinnaytetydn aiheen mukaisesti painotan haastattelussa vastaajien koke-
muksia digipalvelujen kaytosta, seké digitaalisesti tapahtuvaan tyénhakuun liittyvia ky-
symyksia. Tama tarkoittaa esimerkiksi sita, etta otan kaytt6én kokemuksiin ja arjen su-
juvuuteen viittaavat mittarit. Haastattelussa aion esimerkiksi selvittédd, mita digilaitteita
osallistujilla on, miten heilla sujuu arjen asiointi digitaalisia palveluja kayttamalla, millai-
sia kokemuksia heilld on séhkdisesta tyénhausta seka millainen on digitaalisten palve-

lujen rooli heidan sosiaalisissa suhteissaan.

Ensimmaisen tutkimuskysymykseni, eli digitaalisten palvelujen ja laitteiden kayttokoke-
muksien kannalta painotan haastattelukysymyksien laatimisessa digipalvelujen [6ydet-
tavyytta, kaytdn sujuvuutta, ohjeiden ymmarrettavyyttd, seka séhkoisten lomakkeiden
tayttdmisen helppoutta. Digiosallisuuden mittaristossa hyddynnan tahan tarkoitukseen
varsinkin saavutettavuuden ja kaytettavyyden mittareita. Tavoitteenani on selvittaa,
ovatko digitaalisten palvelujen kieli ja ohjeet ymmarrettavid, mitka asiat tekevét digipal-
velujen kaytodsta helppoa tai vaikeaa, ja pdasevatko osallistujat kayttamaan digitaalisia

palveluja aina kun haluavat, ja ovatko ndma palvelut helposti I6ydettavissa.

Toinen tutkimuskysymykseni, eli digitaalisten palvelujen vaikutus arkeen ja sosiaalisiin
suhteisiin liittyy varsinkin kayttamisen ja hyotyjen mittareihin. Toiseen tutkimuskysy-
mykseeni pyrin saamaan vastauksia kysymalla osallistujilta kokemuksia digitaalisten-
palvelujen hyddyllisyydesta seka siitd, helpottavatko digipalvelut heidan arkeaan. Li-

saksi pyrin selvittdmaan, miten he suhtautuvat digitaalisten palvelujen yleistymiseen.
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4.4 Tutkimusetiikka ja haastateltavien informointi

Ryhmahaastattelussa on otettava huomioon seuraavat eettiset nakokulmat:

e Tutkittavien vapaaehtoinen osallistuminen tutkimukseen
¢ Anonymiteetti ja yksityisyys

o Arkaluonteiset kysymykset

e Tutkittavien informointi

e Tutkimuksen tekijan yhteystiedot

e Tutkimuksen tavoitteen kertominen

¢ Aineiston kasittely ja arkistointi

e Tutkimukseen tarvittavat luvat

Tutkittavien vapaaehtoinen osallistuminen on tutkimuksen tekemisen ehdoton vaati-
mus, ja osallistujilla on oltava aito mahdollisuus valita, osallistuvatko he tutkimukseen
vai kieltaytyvatko siitd (Kuula 2011). Vapaaehtoisuuden toteutuminen varmistetaan
haastattelussa niin, ettd tydntekijat ja haastattelija muistuttavat osallistujia siita, ettei
osallistuminen ole pakollista, eika siita kieltdytyminen vaikuta esimerkiksi mahdolliseen
asiakassuhteeseen tai heidan saamiinsa palveluihin millaan tavalla. Tallainen tietoon
perustuva suostumus on kaikessa tutkimuksessa keskeista, ja ihmisten pitdd ymmar-
téaa, mihin he suostuvat (mt.). Jotta osallistuminen on aidosti vapaata, haastattelijan tu-
lee varmistaa, ettei asiakas luule haastattelua esimerkiksi osaksi h&nen saamaansa
palvelua, vaan hanen tulee ymmartaa, etta se on erillinen opinnaytety6hon liittyva va-

paaehtoinen tilanne.

Haastatteluun osallistuvien yksityisyys ja anonymiteetti varmistetaan niin, etta esimer-
kiksi henkilGtietoja ei tallenneta mihink&&n. Toinen anonymiteettia varmistava keino on
pyrkid valttamaan liian tarkkoja tietoja siséaltavia kysymyksia, kuten tarkka ika, koulutus
tai ammatti. Myos arkaluonteisia kysymyksia kuuluu valttdd. Tallaisia ovat esimerkiksi
etniseen alkuperdén, vakaumuksiin, rikoshistoriaan tai terveydentilaa koskevat kysy-
mykset. Lisaksi on valtettava kysymasta, mita sosiaalihuollon palveluja tai millaisia tu-
kia tai etuuksia henkild saa. (Kuula: 2011.) Naitakaan tietoja tassa tutkielmassa ei tar-
vita. Opinnaytetydn raportoinnissa haastatteluun osallistuneiden henkildiden anonymi-
teetti suojataan niin, etté haastattelusta poimittavat suorat lainaukset muutetaan sellai-
siksi, ettd niisté ei voi tunnistaa vastaajan henkil6llisyyttd milladn tavalla. Lisdksi haas-
tattelijoiden rekrytoinnista ja siitd missa haastattelu on tehty, ei voida tutkimuseettisista

syisté kertoa tarkemmin, sillé se vaarantaisi osallistujien anonymiteetin.
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Osalllistujien informoinnista huolehditaan kirjallisella informointilomakkeella, joka anne-
taan kaikille haastatteluun osallistuville ennen haastattelun alkua. Informointilomak-
keessa selvitetddan muun muassa haastattelun ja opinnaytetydn tavoite ja sen hyddyn-
nettavyys, osallistumisen vapaaehtoisuus, tietojen suojaaminen ja luottamuksellisuus
seka kerattavien tietojen kayttétarkoitus. Opinnaytetydn valmistumisen jalkeen mahdol-
liset tallenteet havitetaan. Liséksi informointilomakkeesta I6ytyy haastattelijan, eli mi-
nun yhteystietoni, jos vastaajat haluavat haastattelusta tai tutkimuksesta lisatietoja. In-

formointilomake on tamé&n opinnaytetyon liitteena.

Kuulan (2011) mukaan kirjallinen informointi taytyy tehda, kun aineisto ker&taan suo-
raan tutkittavalta ja se tallennetaan sellaisenaan. Tietosuojasta huolehtiminen kuuluu
hyvaan tieteelliseen kaytantton (Kuula 2006: 136). Jos haastattelut tallennetaan, niin
silloin tutkimukseen sisallytetdén kirjallinen informointi ja tutkittavien vapaaehtoinen
suostumus. Suostumus todennetaan allekirjoitettavalla suostumuslomakkeella, jotka
sdilytetdan GDPR-asetuksen mukaisesti. Allekirjoitettavassa suostumuslomakkeessa
kerrotaan henkilttietojen ja haastattelutallenteen kasittelystd, sek& muistutetaan haas-
tattelun vapaaehtoisuudesta. Allekirjoituksella ryhméhaastatteluun osallistuja lisaksi
vahvistaa, ettd on saanut haastattelijalta tutkittavien informointilomakkeen ennen haas-

tattelun alkua.

Ryhmakeskustelu danitetaan analyysivaihetta varten osallistujien luvalla. Aznitetta

kuuntelee vain haastattelun tekija, ja aanite tuhotaan heti opinnaytetydn valmistuttua.
Adnitetta sailytetaan muistikortilla haastattelijan kotona niin, ettei siihen paase kukaan
muu kasiksi. Keskustelun analyysia varten tehtéava litteroitu aineisto sailytetaan haas-
tattelijan kotona ja One Drive -pilvipalvelussa. My@6s litteroitu aineisto havitetdan opin-

naytetydn valmistuttua.

4.5 Ryhmé&haastattelun analyysimenetelma

Ryhmé&haastattelun analyysimenetelméné on teemoittelu. Teemoittelu on luonteva tapa
teemahaastattelun analysoimiseen. Teemoittelussa aineisto pilkotaan ja ryhmitellaan
erilaisten aihepiirien mukaan, jotta eri teemojen esiintymisté aineistossa voidaan ver-
tailla. Teemoittelua voidaan ajatella luokittelun kaltaisena operaationa, mutta teemoitte-
lussa painotetaan sitd, mitd kustakin teemasta on sanottu. Teemoittelussa aineistosta
keratdadn saman teeman alle ne kohdat, joissa kyseista teemasta on puhuttu (ks. Saa-
ranen-Kauppinen & Puusniekka 2009: 105-106; Tuomi & Sarajarvi 2018: 105-107.)
Haastattelussa teemat eriteltiin toisistaan omiin kategorioihinsa osallistujien vastauk-

sien ja heidan valisensa keskustelun sisaltdjen mukaisesti, eiké esimerkiksi pelkastaan
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haastattelurungon mukaisiin luokkiin. Teemoittelua ohjasi siis enemmaén vastuksien ja
keskustelun sisaltd, kuin haastattelukysymyksien mukaiset aihepiirit. Haastattelun vas-
taukset jaoteltiin sisaltdjensa perusteella ryhmiin, ja ryhmille muodostettiin teemat sen

mukaan, millaisia yhdistavia tekijéitd samaan ryhmaan luokitelluissa vastauksissa oli.

VASTAUKSIEN PAASISALLOT TEEMA

Ei halua kayttaa Maisaa Digitaaliset sosiaali- ja terveyspalvelut

Apotti on vaikea

Tekniset vaikeudet laakarin etatapaami-
sessa

Hakemuksen liitteen l&hettdminen ei on- | Sahkoiset lomakkeet ja hakemukset
nistu

Sahkoista tydhakemusta ei haluta kayt-
taa

Perheenjasenelta saa digitukea Digitaidot ja laitteet
Puhelimeen ei saa enaa paivityksia

Selvida jotenkuten digitaalisessa ympa-
ristbssa

Kayttaa mieluummin digipalveluita kuin Asenteet
asioi paikan paalla

Laakarissa mieluummin paikan paalla

Digipalvelujen tietoturvaan luotetaan

Kuvio 3. Esimerkki vastauksien ryhmittelysta teemoihin.
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5 Tulokset

Haastattelu kesti n. 1h 10min ja siihen osallistui 5 henkil6d. Keskustelu oli antoisa, ja
kaikki haastateltavat osallistuivat keskusteluun. Aktiivisemmat osallistujat puhuivat
enemman, mutta kaikkien adnen kuuluminen varmistettiin niin, etta tietyissa kysymyk-
sissa pyysin jokaiselta vastauksen omalla vuorollaan. Haastateltavien vilille syntyi
myos keskustelua, miké sopii ryhméakeskusteluna toteutettavaan teemahaastatteluun
varsin hyvin. Jo haastattelua tehtdesséa huomasin, etta tietyt teemat ja puhetavat tois-
tuivat haastattelun eri vaiheissa ja useiden kysymyksien kohdalla enemman kuin jotkin
toiset teemat.

Ryhmakeskustelussa nousi esiin nelja keskeisté ja toistuvaa teemaa:
Digitaaliset sosiaali- ja terveyspalvelut

Sahkoiset lomakkeet ja hakemukset

Digitaidot ja laitteet

0w N PR

Asenteet

5.1 Digitaaliset sosiaali- ja terveyspalvelut

Yhdeksi haastattelun keskeiseksi teemaksi nousi digitaaliset sosiaali- ja terveyspalvelut,
ja niiden huono suunnittelu ja ohjeistus, seka kayttamisen vaikeus. Sote-palveluiden tie-
tojarjestelmien kaytettavyyden ongelmat heijastuivat selvasti myOs haastateltavien
omaan hyvinvointiin, kun huoli oman hoidon laadusta kasvoi sen takia, etta asiakkaat tai
tyontekijatkaan eivat osanneet ohjelmistoja kayttad. Lisaksi sahkoisten etuushakemuk-
sien kanssa oli ollut vaikeuksia, kun liitteiden l&ahettaminen ei onnistunut kotoa kasin.
Lisaksi palveluiden ohjeistus on heikkoa, eik& apua valttdmatta saa kuin chat-robotilta,

joka ei anna aina vastausta juuri siihen, mita kayttaja haluaisi tietaa.

Sahkaisista palveluista eniten kritiikkia sai sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasportaali

Maisa, jonka haastateltavat kokivat hankalaksi:

Ja varsinkin tuolla terveysasemalla ne sanoo, etta kaytd Maisaa, eika
paase sinne niinku terveysasemalle ollenkaan. Kaikki pitais hoitaa Maisan
kautta ja se Maisa on todella hankala.

Yksi vastaaja koki, etta terveyspalveluissa kehotetaan kayttdmaan ensisijaisesti sah-

koista palvelua, mika koettiin hyvin vaikeaksi kayttaa.
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Maisa on kylla sellanen, ettd méa ole koko palvelua koskaan hahmottanut
ja oppinut kdyttdmaan, se on niin jotenkin hankala.

Myds toinen vastaaja oli sitd mieltd, etta sahkdinen asiointi Maisan kautta on hankalaa.

Ja sit sanotaan, ettd ota kuva ja lahetd Maisan kautta. Sitten ei tule min-
kaanlaista ilmoitusta, ettd laakari on katsonut sen.

My@s viestintd sahkdisen palvelun kautta koettiin puutteelliseksi, kun ladkarin tekemista

toimista ei tule asiakkaalle ilmoitusta.

Myo6s Uudenmaan alueella kaytdssa oleva sosiaali- ja terveydenhuollon yhteinen tieto-

ja toiminnanohjusjarjestelma Apotti nousi keskusteluun:

Ma oon vieresta nahnyt, kun hoitajat kayttaa Apottia ja paljon niilla on sen
kanssa ongelmia.

Kaikkia kirjauksia ei tehd&, vaikka sanotaan etté ne tehd&aén. Se vaikeut-
taa sitd omaa asioiden hallintaa.

Digitaalisten palveluiden ohjeissa olisi myds kehittamisen varaa:

Ohjeet on ihan yhta tyhjan kanssa. Ne on niinku norttien ndrteille kirjoitta-
mia, se on ihan kasittamatonta.

Ne ohjeistukset on ensinnékin niin pitkia, kylla se ymmartaminen jaa
multa hyvin usein tai ettd ma paadyn kyselemaan joltain etta mita taa
niinku tarkoittaa.

Palvelujen ohjeet siis koettiin vaikeasti ymmarrettaviksi. Ohjeiden kieli saattoi olla vai-

keasti ymmarrettavaa, ja liséksi ohjeistukset koettiin liian pitkiksi.

Joissakin on taa chattipalvelu, jossa voi kysella, mutta niissakin tormaa
usein siihen, etta siellda on kone vastaamassa ja tulee standardivastauk-
set. Mutta jos on jotain erityisempéaa kysyttavaa, niin eipé siihen saa sita-
k&an kautta mitdan apua.

Eras vastaaja koki, ettei palvelujen kayttod helpottamaan suunnitelluista chat-robo-

teista ollut juurikaan apua.

Etatapaamisten kanssa oli ollut myds ongelmia, ja lisdksi myos henkilokunnan digiosaa-

misen puutteet hankaloittivat asiointia etana:

Esimerkiksi Hus:in tammoinen l&aékarin vastaanottopalvelu, niin se oli
niinku HUS:in oma systeemi ja jarjestelmé. No eih&n se toiminut alkuun-
kaan, vaikka siella oli koko Hus:in ATK-tuki sita yrittdmassa selvittaa.
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Laakari ei osannut kayttaa sita, eikd HUS:in ATK tuki osannut jarjestaéa
sitd toimivaksi ja mullahan nyt ei ollut aavistustakaan, etta miten se toimii.

Digitaaliset sote-palvelut koettiin siis hyvin hankaliksi k&yttda. Puutteita oli seka palve-
lujen suunnittelussa, mutta myds tyontekijoiden taidoissa kayttaa niita. Palvelujen oh-
jeistakaan ei ollut juuri apua, koska myos ohjeistukset olivat ndissa palveluissa hyvin

vaikeasti ymmarrettavia.

Myds positiivisia kokemuksia oli digitaalisten palvelujen kanssa ollut. Omien terveystie-

tojen katsomiseen tarkoitettu Omakanta seké pankkipalvelut koettiin helppokayttoisiksi.

Omakanta ja erityisesti pankkipalvelut on sellaisia, niinku jotka on tosi hy-
via.

Joo ma kanssa komppaan tota, ettd pankkipalvelut on kaikista helpoim-
mat.

Osallistujien kokemukset digitaalisista palveluista vaihtelivat sen mukaan, mista palve-
lusta oli kyse. Huonot palvelut koettiin todella huonoiksi ja laadukkaista palveluista, ku-
ten pankkipalveluista vastaajat olivat pitkalti samaa mielta. Palvelujen huono laatu joh-
tui haastateltavien kokemuksissa enimmakseen niiden huonosta suunnittelusta, vai-

keaselkoisuudesta seké puutteellisesta ohjeistuksesta.

5.2 Sahkoiset lomakkeet ja hakemukset

Sahkoisten etuushakemuksien kanssa oli ollut vaikeuksia:

Mun piti tonne Kelaan lahettaa lite puhelimella, niin ei siitd tullut mitaan.
Piti menna kirjastoon lahetteleen. Ja siis niin huono tietokoneiden kanssa
etta piti pyytaa henkilékunnalta vahan apua. Eli just toi liitteiden l&ahettami-
nen joo.

Eras vastaaja olisi siis tayttanyt etuushakemuksensa sahkoisesti puhelimella, mutta tek-

nisten ongelmien vuoksi apua taytyi lahtea hakemaan kirjaston henkilokunnalta.

Mun piti l&hett&a liite, niin se olikin liian iso se liite, niin mun piti vieda se
kopio henkilokohtaisesti Kelan toimistolle.

Teknisten vaikeuksien vuoksi erds haastateltavista joutui lopulta viem&aan hakemuksen

liitteen paperisena versiona Kelan toimistolle.

Méa kaytan mieluummin sellasta kirjallista hakemusta.

Yksi haastateltava koki paperisen hakemuksen olevan séhkoistd hakemusta parempi.
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Haasteita osallistujilla oli ollut erityisesti sahkoisten etuushakemuksien kanssa. Varsin-
kin liitteiden lahettaminen oli ollut niin hankalaa, etta lopulta hakemus oli itse vietava
Kelan toimistolle, tai lomakkeen tayttamiseen oli [ahdettava hakemaan apua kodin ul-

kopuolelta.

Myos sahkoisissa tydhakemuksissa olisi parantamisen varaa:

Ma en ole kayttanyt ikind naita tammadisia sahkdisia tytnhakulomakkeita
tai t&n tyyppisia. Niissa ei ole semmoista joustoa yhtaan, ettd kun ihmiset
on kuitenkin erilaisia, niin ne lomakkeet on aina samanlaisia ja ihmisten
osaamiset ja koulutustaustat on hyvin erilaisia, niin siella on vaan etta
laita ruksi ruutuun.

Tassa tapauksessa kokemus sahkoisten tydhakemuksien tayttdmisesta on johtanut sii-

hen, etta niita ei haluta kayttaa ollenkaan.

Joo ma oon vaan joku vuosi sitten hakenut, etté se oli netissa se hakulo-
make. Niin siis se tuntui tosi kauhealta, ja sitten vahan ahdistuin kun ei
saa sitd omaa persoonaa on tuotua esille, kun siina oli rajoitettu merkki-
maara.
Myds tassé vastauksessa tulee ilmi huono kokemus sahkdisesta tyonhakulomak-
keesta. Lomakkeen tayttaminen on koettu niin vaikeaksi, etta se on aiheuttanut jopa

ahdistusta.

Digitaalisten sote-palvelujen heikkouksien liséksi séhkoisten etuushakemuksien suun-
nittelussa oli havaittu puutteita, kun kaikki vastaajat eivat kyenneet niité itsenaisesti
tayttamaan. Lisaksi sdhkoiset tydnhakulomakkeet koettiin jaykiksi, ja niihin vastaami-
nen hankalaksi, kun omaa osaamistaan ja persoonaa ei niissa paase kunnolla ilmaise-

maan.

5.3 Digitaidot ja laitteet

Yksi esiin noussut teema keskustelussa oli osallistujien digitaidot ja -laitteet. Tyytyvai-

syys omiin laitteisiin vaihteli, kuten myo6s kyky kayttda sahkdisia palveluita.
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Internet-yhteys kotona Alypuhelin, jossa netti Tarvitsetko uusia laitteita

EKYLLA mE]

Kuvio 4. Osallistujien digilaitteet ja internet-yhteydet.

Suurimmalla osalla osallistujista oli kotona internet-yhteys, seka kaytossaan jokin laite,
milla he paasivat aina halutessaan internettiin. Tyytyvaisyys omiin laitteisiin vaihteli, ja

osa oli sitd mielta, etta tarvitsisi uusia laitteita:

Niin nyt jo tarvis hommaa uutta konetta, tai ettd se temppuilee se kone.

Mulla on nyt muutaman vuoden vanha lappari, niin sen vaikka voisi uusia.
Se on varmaan ehka joku 4 tai viisivuotias.

Ei tAssa kylla varmaan kauhean pitkd&n enaa mene, kun mun puhelimen
malli on semmoinen, etté siihen ei enaa tule paivityksia.

Osallistujien arviot omista digitaidoista vaihtelivat:

Ne ei tunnu riittdvan koskaan.
Erés vastaaja koki taitonsa hyvinkin puuteellisiksi.
Ma jotenkin selvian.

Toinen vastaaja koki selvidvansa, mutta vain jotenkuten.
Apua digilaitteiden. ja palvelujen kaytt6on saatiin useimmiten tutuilta tai perheenjase-
nilta:

Mulla sisko auttaa, kun silla on ne ATK-vélineet, niin ma oon sen luona
kaynyt.
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Mulla on kotipuolessa se ndrtti, niin se auttaa.

Vastaajat saivat apua digilaitteiden kayttéon esimerkiksi perheenjasenilta.

Mulla ei ole sita norttia kotona, niin ma oon paljolti ollut henkildkunnan di-
gituen varassa. Mulla on pari ystavaa, joilta ma saan sitten apua.

Yhdella osallistujalla ei kuitenkaan ollut kotona henkil6d, kuka voisi laitteiden kaytdssa

auttaa, vaan tukea sai kodin ulkopuolelta.

Valilla menee sormi suuhun ja toi IT-tyyppi sit auttaa. Ma oon usein se
kuka noita tyontekijoita auttaa, etta sosionomien IT-taidot on tosi heikkoja
tota..

Toivoisin, ettd olisi useampi ihminen ketka osaisi enemman auttaa.

Vastaajat myds toivoivat, etta saisivat digitukea useammalta taholta.

Digitaitojen suhteen tilanne oli usein se, ettd apua palvelujen ja laitteiden kayttoon sai
joko perheenjasenilta, ystavilta tai henkilokunnalta. Digitukea antamaan kykenevia ih-
misia toivottiin olevan nykyistd enemman. Jotkut osallistujat myds kokivat omat digitai-

dot ja -laitteet riittamattomiksi.

5.4 Asenteet

Keskustelussa tuli ilmi varsin positiivinen suhtautuminen sahkdisiin palveluihin. Haasta-
teltavat asioivat mieluummin séhkoisesti kuin kasvotusten, mutta innokkuus sadhkoiseen

asiointiin riippui siita, mita palvelua olisi tarkoitus kayttaa:
Riippuu myo6s palvelusta, mutta se helpottaa asiointia se digipalvelu.
Mulla on taas se, etta riippuu ettéa mita palvelua just on tarve kayttaa.

No mulla on kanssa se, etta suurelta osin kylla kaytan digipalveluja, mutta
etta sitten vahan riippuen palvelusta ja palvelutarpeesta niin on kylla se,
ettd harmaita hiuksia tulee ja rutosti. Ei niinku hahmota niitd systeemeja,
etta mita ne on.

Esimerkiksi nimenomaan terveydenhoitopalvelut liittyen Maisaan, versus
hoitajalla tai ladkérin vastaanotolla kayntiin, niin selkeasti mieluummin
kayn paikan paalla kuin hoidan digitaalisesti.

Digitaalisten palvelujen koettiin helpottavan asiointia, mutta tama ei patenyt kaikkien pal-

velujen kohdalla. Varsinkin terveyspalvelut haluttiin mieluummin hoitaa kasvotusten.
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Maki kai niihin digipalveluihin, mutta se ei johdu siitd, etta se olisi helpom-
paa. Joskus on vaan vaikea lahte& ulos.

Erés vastaaja koki, etté digipalveluja tulee kaytettyd enemmén, mutta ei sen takia, etta
ne olisivat helpompia.

Niiden sosiaaliset taidot kohdata potilasta on hirve&n paljon heikentynyt

Yksi vastaajista koki, etta terveydenhoitohenkilékunnan sosiaaliset taidot ovat heikenty-

neet etapalveluiden yleistyessa.

Palvelujen ongelmista huolimatta niiden tietoturvaan luotettiin:

Pitkalti uskon, ettd mun tiedot pysyy salassa, mutta kun joutuu hyvaksy-
maan niita evasteita ja siella ei olekaan mahdollisuutta valita sité vain
valttamattémat evasteet ettd joutuu valitsemaan joko tai aivan kaikki tai ei
mitaan.

Joo, kylla ma luotan, etta tiedot pysyy salassa.

Vastauksissa siis ilmeni tarve saada palveluista kayttajaystavallisempid, jolloin digitali-
saation tuomat edut ja asioinnin helppous todella konkretisoituisivat jokapaivaisessa
elaméssa. Palvelujen vaikeakayttdisyyden vuoksi saatettiin suosia kasvokkaisia palve-
luja etapalvelun sijaan. Tasta huolimatta luotto digitaalisten palvelujen tietoturvaan oli

varsin korkea.
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2. Séahkoiset lomakkeet ja
hakemukset

*Lomakkeiden tayttamisen vaikeudet
« Jaykka suunnittelu

+Liitteiden lahettamisen ja lisaamisen

vaikeus

* Apua kayttoon on vaikea saada
»Sahkdoisten tybhakemuksien
joustamattomuus

4. Asenteet

3. Digitaidot ja laitteet

*Puutteelliset digitadot +Yleinen suhtautuminen digitalisaatioon

on positiivista
*Puutteelliset laitteet

*Huoli tydntekijoiden sosiaalisista
taidoista

*Avun saamisen vaikeudet

* Tyontekijoiden digitaidot *Digipalveluilta odotetaan helpotusta

arkeen

Kuvio 5. Teemoittelun tulokset

Haastatteluun osallistujilla eniten vaikeuksia tuotti digitaalisten sote-palvelujen itsenai-
nen kayttaminen, seka sahkdisten etuus- ja tydhakemuksien tayttdminen ilman ulko-
puolista apua. Hankaluudet eivat kuitenkaan johtuneet pelkéstéén digitaitojen puut-
teesta, vaan digitaalisten palvelujen suunnittelu koettiin niin heikoksi, etta palvelujen
suunnittelua parantamalla niiden itsenainen kayttd voisi onnistua paljon helpommin.
Yleinen asenne digitalisaatiota kohtaan oli positiivista, ja digitaalisilta palveluilta odote-
taan sitd, etté niiden avulla arjen kaytannot helpottuisivat, jos esimerkiksi omien ter-

veystietojen katsominen tai sahkdisten tukinakemuksien tekeminen olisi sujuvampaa.

Tuloksien perusteella haastatteluun osallistuneiden digiosallisuuteen vaikutti useita te-
kijoita. Vastaajien omissa digitaidoissa ja -laitteissa oli kehittdmisen varaa, mutta puut-
teita oli myds digipalvelujen laadussa, suunnittelussa ja kaytettavyydessa. Lisaksi digi-
tuen tarjonta koettiin riittamattomaksi, ja apua tulisi saada enemman ja laajemmin. Ylei-
nen digiosallisuuden pullonkaula haastateltavien keskuudessa oli vaikeasti ymmarretta-
vat ja vaikeakayttdiset digipalvelut.
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6 Johtopaatokset

Ryhmahaastattelu ja teemoittelu tarjosi melko hyvin vastaukset tutkimuskysymyksiini.
Ensimmainen tutkimuskysymykseni liittyi digitaalisten palvelujen ja digilaitteiden kayton
kokemuksiin, ja tuloksien perusteella seka digitaalisten palvelujen, etta digilaitteiden
kaytdssa oli vaikeuksia, mutta vaikeudet johtuivat riittaméattomien digitaitojen lisdksi pal-
velujen huonosta suunnittelusta, eivéatka esimerkiksi vain huonoista tai vanhentuneista
digilaitteista. Asenteiden tasolla kokemukset olivat siind mielessa positiivisia, etta digi-
talisaatio itsessaan koettiin hyvané asiana. Sahkoisten palveluiden laadusta ja s&hkoi-
sen asioinnin vaikeudesta kertoi kuitenkin se, ettéd monissa tapauksissa vastaajat taytti-
vat sahkdisen version sijaan mieluummin paperisen etuushakemuksen. Liséksi joissain
tapauksissa etéana asiointi ei onnistunut, vaan kayttajan oli lahdettava hakemaan apua
kodin ulkopuolelta, vaikka alun perin olisikin mieluummin hoitanut asiansa etana ja itse-
naisesti. Pankkipalvelujen kaytosta oli hyvia kokemuksia, mutta varsinkin sote-palvelu-
jen ja sdhkoisten etuushakemuksien kanssa oli ollut vaikeuksia.

Tama oli keskeinen 16ydds myos arjen sujuvuuteen liittyvan, toisen tutkimuskysymyk-
seni kannalta. Vastaajien kokemukset arjen sujuvuudesta riippuivat vahvasti digitaalis-
ten palvelujen suunnittelusta ja helppokayttoisyydesta. Vaikka esimerkiksi etuushake-
muksen olisi osannut tayttaa ja liitteen lahettaa, niin rajoitus liitteen tiedostokoossa
saattoi keskeyttaa etuushakemuksen tayttamisen, ja hakemuksen loppuun saattaminen
vaati ulkopuolista apua, tai asiointia paikan paalla. Digitaaliset palvelut siis parantavat
vastaajien arkea, jos palvelu on riittdvan hyvin suunniteltu. Digitaalisen palvelun help-
pokayttdisyys ja hahmotettavuus olivat arjen sujuvuuden kannalta avainasemassa.
Koska useat digipalvelut oli vastaajien mielesta huonosti suunniteltu, ei digitaaliset pal-
velut yleisesti ottaen helpota vastaajien arkea, vaan hyodyllisyys arjen kannalta riippuu
siitd, mita palvelua kaytetaan. Siihen, parantavatko digitaaliset palvelut sosiaalisia suh-
teita, ei saatu vastausta, koska keskustelussa keskityttiin enimmakseen digitaalisiin

palveluihin ja séhkdiseen asiointiin.

Tuloksia on mahdollista arvioida myo6s digikuilujen valossa. Ensimmaisen asteen digi-
kuilujen, eli laitteiden suhteen digiosallisuus toteutui haastateltavilla melko hyvin. Mel-
kein kaikilla oli kotona internet-yhteys, seka alypuhelin, jossa oli internet-yhteys. Yksi
vastaajista kertoi kdyvansa kodin ulkopuolella maksamassa laskut, koska hanella ei ole
kotona tietokonetta. Neljalla haastateltavista oli oma alypuhelin, jossa oli myds internet-

yhteys. Kolme vastaajaa koki, etta tarvitsee uuden tietokoneen tai puhelimen.
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Toisen asteen digikuilussa, eli digipalvelujen ja -laitteiden kaytt6taidossa yleisimp&na
haasteena oli tilanteet, joissa kayttaja ei osannut selvittda esimerkiksi sahkodisessa
etuushakemuksessa ilmenevaéd ongelmaa. Lisdksi vaikeuksia aiheutti jonkin digipalve-
lun kayton yleinen vaikeus. Yksi haastattelukysymykseni koski sitd, saavatko haastatel-
tavat tukea ja opastusta erilaisten digilaitteiden ja -palveluiden kayttéon. Useimmat
heista toivoisivat enemman opastusta. Yksi vastaaja ei mielestaan lisatukea tarvinnut,
mutta muilla opastus ja tuki jai joko tuttavien tai erindisten tyontekijoiden tuen varaan.
Sosiaalialan tydntekijoiden digitaidot nayttivat myods heijastuvan asiakkaiden omiin mah-
dollisuuksiin kayttaa digipalveluja itsenaisesti.

Kolmannen asteen digikuilussa, eli palvelujen hyédyntamisesséd omassa elamassa
esiin nousi, ettéa useimmiten palvelujen kaytto liittyi sote-alan palveluihin ja esimerkiksi
etuuksien hakemiseen. Yleisimmat ongelmat liittyivat myds naihin palveluihin. Digitaa-
listen palvelujen hyddyntaminen oli siis melko suppeaa, ja monissa saannollisesti kay-
tettavissa palveluissa ilmeni ongelmia joko itse palvelun kaytettavyydessa tai puutteelli-
sessa ohjeistuksessa. Sote-palveluiden tietojarjestelmien kaytettavyyden ongelmat hei-
jastuivat selvasti myds haastateltavien omaan hyvinvointiin, kun huoli oman hoidon laa-
dusta kasvoi sen takia, etta asiakkaat tai tydntekijatkdan eivat osanneet ohjelmistoja
kayttaa. Lisaksi sahkoisten etuushakemuksien kanssa oli ollut vaikeuksia, kun liitteiden

lahettaminen ei onnistunut kotoa kasin.

Tulokset viittaavat siihen, etta sosiaalialalla pitaisi pyrkia tarjpamaan asiakkaille riitta-
vaa tukea sahkaoisten palvelujen kayttéon. Tama vaatii sosionomeilta jatkuvaa digitaito-
jen yllapitamista ja kehittamista. Toinen tarkea kehityskohde on digitaalisten sotepalve-
lujen helppokéyttdisyyden ja selkokielisyyden parantaminen. Jotta digiosallisuutta voi-
taisiin vahvistaa my0s heikossa asemassa olevien ihmisten keskuudessa, olisi panos-
tettava digitaitojen ja -laitteiden paivittamisen lisdksi mygs itse digitaalisten palvelujen
kehittAmiseen. Tama tarkoittaisi esimerkiksi sita, ettéd sahkoisia hakemuksia pitaisi
suunnitella helpommin taytettaviksi, ja digitaalisten sote-palvelujen suunnittelua pitéisi
parantaa, jotta kayttajien luottamus kayton sujuvuutta kohtaan saataisiin korkeammalle

tasolle.
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7 Pohdinta

Haastattelun tulokset ovat samansuuntaisia aiempien kyselyjen ja tutkimuksien kanssa.
Valtiovarainministerion vuonna 2020 teettaman tutkimuksen mukaan yleisia syita di-
gipalveluiden kayttamattomyydelle olivat luotto palveluiden toimivuuteen, tuen tarve di-
gipalveluiden- ja laitteiden kaytossa, seka viranomaiskielen vaikeaselkoisuus (Digitaito-
kartoitus 2020). Tuen saamisen suhteen l6ytyi myos yhtalaisyyksia aiemman tutkimus-
tiedon kanssa, silla samassa kyselyssa 37,9 % kertoi saavansa tukea laitteiden ja pal-
velujen kayttoon l&hipiiriltaan, eli perheeltd, sukulaisilta ja ystavilta. (mt.) Vahaisten di-
gitaitojen rooli ja digituen saamisen vaikeudet palvelujen kaytdssa on samoilla linjoilla
aiemman tutkimusnayton kanssa (ks. Kaihlanen ym. 2021). Liséksi etapalvelujen help-
pokayttdisyytta ja selkokielisyytté tulisi kehittaa myos taméan tutkimuksen tuloksien pe-

rusteella.

Tekemaéassani haastattelussa keskustelu painottui digitaalisiin palveluihin, joten jatkotut-
kimusta tarvittaisiin esimerkiksi yhteiskunnallisen osallisuuden ja sosiaalisten suhteiden
nakokulmasta. Esimerkiksi poliittisen osallistumisen mahdollisuuksia sosiaalisessa me-
diassa, ja digitalisaation vaikutuksia heikossa asemassa olevien henkildiden sosiaali-
siin suhteisiin voisi olla hedelmallista tutkia esimerkiksi haastatteluiden muodossa, jol-
loin aiheesta voitaisiin saada uudenlaista tietoa, jollaista ei kyselytutkimuksissa valtta-
matta saada. Kun ihmiset paasevét puhumaan kokemuksistaan suullisesti, he pystyvat
kertomaan digitaalisten palvelujen ja sovelluksien kayttamisesta tarkemmin, kuin mihin

kyselylomake antaa mahdollisuuden.

7.1 Opinnaytetyon luotettavuus

Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen patevyytta, seka tuloksien patevyytta ja oikeelli-
suutta. Patevyys ja validiteetti liittyvat myos tutkimuksen kykyyn kuvata tutkittavaa il-
miotd. Joskus validiteetin sijaan puhutaan yleisemmin tutkimuksen luotettavuudesta.
Laadullisen tutkimuksen kohdalla voidaan puhua myés tutkimuksen uskottavuudesta,
eli esimerkiksi siité, miten hyvin tutkijan konstruktiot vastaavat tutkittavien tuottamia
konstruktioita. (ks. Ronkainen & Pehkonen & Lindblom-Ylanne & Paavilainen 2013:
130-131; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009: 25.) Validiteettia voidaan myds
kayttaa kuvaamaan tutkimuksen yleista laatua, eli esimerkiksi sita, ovatko tutkijan tie-
don tuottamiseen liittyvat ratkaisut ja kaytannot tehty tieteen yleisten kriteerien mukai-
sesti. Lisdksi validiteetti voidaan jakaa sisdiseen ja ulkoiseen validiteettiin. Siséisella

validiteetilla tarkoitetaan talloin tutkimuksen sisaista logiikkaa ja johdonmukaisuutta, ja
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ulkoisella validiteetilla sitéa, miten hyvin tutkimuksen tuloksia voidaan siirtda tutkimuksen

yhteydesta muihin yhteyksiin. (Ronkainen ym. 2013.)

Toinen tapa arvioida tutkimuksen luotettavuutta on reliabiliteetti, jolla usein viitataan
mittausten tai mittarien luotettavuuteen ja pysyvyyteen eri aikoina. Mittaaminen liittyy
enemman maaralliseen tutkimukseen, mutta reliabiliteettia voidaan soveltaa myds laa-
dullisen tutkimuksen arvioimisessa. Esimerkiksi aineiston kerdamisen huolellisuutta ja
analysoinnin johdonmukaisuutta voidaan arvioida reliabiliteetin avulla. Reliaabelissa
tutkimuksessa tutkija ei kesken tutkimuksen muuta esimerkiksi luokitteluperusteita tai
analyysitapojansa. (Ronkainen ym. 2013: 132-133.)

Validiteetin ja reliabiliteetin kasitteet on luotu maarallisen tutkimuksen piiriss&, ja niiden
kayttokelpoisuutta laadullisen tutkimuksen arvioinnissa on kyseenalaistettu. Laadullisen
tutkimuksen arviointiin on luotu muitakin kasitteita myds suomen kielelle, kuten uskotta-
vuus, siirrettévyys ja riippuvuus. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 160-162.) Uskottavuutta ja
vastaavuutta voidaan arvioida esimerkiksi sen perusteella, vastaako tutkijan tekema
kasitteellistaminen tutkittavien kasityksia tutkitusta ilmiésta. Riippuvuus liittyy tutkimus-
prosessiin, eli siihen onko tutkimus tehty yleisten tieteen periaatteiden mukaisesti. (Mt.:
162.)

Suurimmaksi heikkoudeksi tekeméssani haastattelussa naen sen ulkoisen validiteetin,
eli tuloksien siirrettavyyden muihin konteksteihin. Tuloksia on vaikea yleistaa, koska jos
haastatteluun osallistujat vaihdettaisiin, saataisiin haastattelukysymyksiin ainakin jos-
sain maarin erilaiset vastaukset, ja siten myos erilaiset tulokset. Lisaksi toisenlaisessa
ryhmassa voisi olla erilainen dynamiikka, mika myos vaikuttaisi rynméakeskustelun si-
saltoon, ja sita kautta teemoitteluun ja tuloksiin. Sisaisen validiteetin nakdkulmasta
opinnaytetydprosessini oli varsin onnistunut. Haastateltavien rekrytointi onnistui hyvin,
koska haastateltavat edustivat sitd ihmisryhmaéa, kenen kokemuksia digiosallisuudesta
oli tarkoitus kartoittaa. Lisaksi tutkimus- ja analyysimenetelma oli mielestani tarkoituk-
seen sopiva ja perusteltu, ja valittu menetelma pysyi samana koko prosessin ajan,

mikéa lisaa tutkielman reliabiliteettia.

Tutkielmani validiteettia lisda myds se, etta koko prosessissa toimittiin tieteen yleisten
periaatteiden mukaisesti. TA&ma nakyi esimerkiksi niin, etta tiedonkeruu- ja analyysime-
netelma valikoitiin niin, ettd tutkimuskysymyksiin saatiin mahdollisimman hyvin vastat-
tua. Liséksi otin eettiset ndkokulmat huomioon seka haastattelu- ettd raportointivai-

heessa. Kaytin haastattelurungon ja haastattelukysymyksien laatimisessa laadukasta
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mittaristoa, ja kaytin mittariston valitsemisessa lahdekritiikkia, eli pyrin valitsemaan hy-
vin tehdyn ja luotettavan mittariston. Haastattelukysymyksien laatimisessa painotin li-
saksi kasitteiden ymmarrettavyytta, eli pyrin kayttdmaan mahdollisimman yleisesti ym-

marrettavaa kielta ja yleisia termeja.

7.2 Digiosallisuuden vahvistaminen sosiaalialalla

Mainitsin johdannossa, etté digitaalisten palvelujen toteutuksessa on epaonnistuttu huo-
mioimaan haavoittuvassa asemassa olevien kayttdjien tarpeet, ja tdman opinnaytetyon
tulokset tukevat tata nakemysta. Joitakin palveluita ei ole onnistuttu suunnittelemaan tar-
peeksi helppokayttoisiksi ja selkokielisiksi, ja niiden ohjeistuksessa on viela kehittdmisen
varaa. Mielestani hyvid ohjeita palvelujen kehittamiseen l6ytyy DigilN- hankeen rapor-
tista (ks. Virtanen ym. 2022). Ta&man opinnaytetyon tuloksien kannalta tarkeimmat rapor-
tissa mainitut kehittamiskeinot liittyvét digituen ja sopivien laitteiden tarjontaan, seka di-
gitaalisten palvelujen kehittamiseen. Palvelujen kayttdon tulisi tarjota reaaliaikaista tu-
kea, ja tasté tuesta pitaisi kyeté tiedottamaan mahdollisimman hyvin. Samalla henkilts-
toa tulisi kouluttaa toimimaan asiakkaiden kanssa digitaalisesti. Taman lisaksi tarjolla
tulisi olla enemman digitaalisten palvelujen kayttdon sopivia tiloja, joissa on naiden pal-
velujen kayttéon soveltuvat laitteet. Itse palveluita pitaisi kehittéaa niin, etta ne ovat sisal-
[6ltédan ja toiminnaltaan mahdollisimman ymmarrettaviad kaikille. Kaiken lisaksi myds |a-
hipalveluja pitaisi tarjota niille, joille digitaalisten palvelujen kaytto ei ole mahdollista. (mt.:
3-6.)

Tuloksista voi tehda sellaisen johtopaatdksen, etta digitaalisten sote-palvelujen suun-
nittelussa ei ole otettu huomioon sellaisia vaestéryhmia, joilla ei ole riittavia digitaitoja
niiden kayttamiseen. Parannusta tédhan voisi tuoda myos julkisella sektorilla yleistynyt
yhteiskehittaminen, joka tarkoittaa sita, etta palvelujen loppukayttajat osallistuvat aktii-
visesti niiden tuotantoprosessiin. Yhteiskehittamisen kaksi keskeista osapuolta ovat
ammatillinen henkilokunta, seka palvelun kayttajat. Tavoitteena on parantaa myos
sote-palvelujen laatua aktivoimalla asiakkaat osallistumaan sote-palvelujen ongelmien
ratkaisemiseen ja tunnistamiseen. (Keskitalo 2021: 15; Kauppinen & Luojus & Kesa-
niemi 2022: 11.)

Digitaalisten sote-palvelujen yhteiskehittdmisen tarve tuli tekemassani haastattelussa
iimeiseksi, ja ndiden palvelujen kaytettavyys ja selkeys voisikin parantua juuri siten,
ettd niiden suunnitteluvaiheessa ja jatkokehittamisessa olisi mukana myos sellaisia lop-

pukayttajig, joilla on puutteelliset digitaidot. Tallbin palvelujen laatu paranisi, ja sita
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my6ta koko vaestdn digiosallisuutta saataisiin vahvistettua. Taman opinnaytetyon tu-
lokset tukevat sita ajatusta, ettd heikossa asemassa olevien ihmisten digiosallisuuden
vahvistamiseksi tarvitaan sosiaalialan henkiloston digitaitojen paivittdmista ja yllapitoa,
laajempaa digituen tarjontaa, sahkoisen asioinnin helpottamista, seka digitaalisten pal-

velujen kehittamisté helppokayttdéisemmiksi ja helpommin ymmarrettaviksi.
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HAASTATTELUKYSYMYKSET

. Teknologiset vélineet:

- Onko teilla internet-yhteys kotona?
- Onko alypuhelin, jossa on netti?
- Voitteko kayttaa nettia aina kun haluatte?

. Saavutettavuus:

- Loydatteko tarvitsemanne digipalvelut helposti?
- Paasetteko kayttamaan niita helposti? Miksi/miksi ei?

. Taidot, osaaminen ja digituki:

- Onko teillda mielestanne riittavat digitaidot palvelujen ja laitteiden kayt-
toon?

- Kayttaisittek6 mieluummin digipalveluita ja etaasiointia, vai asioisit-
teko mieluummin paikan paalla esim. Kelassa, Te-toimistossa ja pan-
kissa? Miksi?

- Pystytkd etsimaan ja hakemaan tyopaikkoja netin kautta?

- Osaatko tehda CV:n tietokoneella?

- Saatteko tarvitsemaanne tukea tai opetusta digipalvelujen kaytt66n?

- Haluaisitteko enemman digikoulutusta, ja oppia kayttamaan digipalve-
luita paremmin? Miksi/miksi ei?

. Turvallisuus ja luotettavuus:

- Koetteko digipalvelut luotettaviksi? Esimerkiksi yksityisyyden suoja,
anonymiteetti, henkilttietojen k&sittely ym..
- Vaikuttaako tietoturvaan liittyvat kysymykset palvelujen kaytt6on?

. Digipalvelujen kaytdn sujuvuus ja niiden ymmarrettavyys:

- Onko digipalvelujen kieli ja ohjeet ymmarrettavia? Kokemuksia?
- Miten asiointi mielestdnne sujuu? Hyvia ja huonoja kokemuksia?
- Mika mielestanne tekee kaytosta helppoal/vaikeaa?
- Sahkoisten lomakkeiden tayttamisen kokemuksia?
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. Kayttaminen ja hyodyt:

- Oletteko kokeneet esteita tai huolia sdhkoisten palvelujen kaytossa?
Millaisia?

- Koetteko digitaaliset palvelut itsellenne hyodyllisiksi? Miksi/miksi ei?

- Tekeeko digitaaliset palvelut arjestanne helpompaa?

- Koetteko voivanne osallistua yhteiskunnallisiin asioihin digitallisia pal-
veluja hyodyntamalla? Esimerkkeja? Miksi/miksi ei?

- Onko digipalvelujen yleistyminen mielestdnne hyva vai huono asia?
Miksi?
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TIEDOTE TUTKIMUKSESTA

Digiosallisuus heikossa tyémarkkina-asemassa olevien kokemana

Pyynt6 osallistua tutkimukseen

Teita pyydetaan mukaan tutkimukseen, jossa tutkitaan digitaalisten palvelujen
kayttokokemuksia ja palvelujen laatua. Olemme arvioineet, etta sovellutte tut-
kimukseen, koska teilld on kokemusta digipalveluiden kadytosta, niiden kaytetta-
vyydesta ja mahdollisista heikkouksista.

Tama tiedote kuvaa tutkimusta ja teidan osuuttanne siina. Perehdyttydnne ta-
han tiedotteeseen teille jarjestetddan mahdollisuus esittaa kysymyksia tutkimuk-
sesta, jonka jalkeen teiltd pyydetddn suostumus tutkimukseen osallistumisesta.

Vapaaehtoisuus

Tutkimukseen osallistuminen on taysin vapaaehtoista. Kieltdytyminen ei vaikuta
saamiinne palveluihin tai asiakkuuteenne millaan tavalla.

Voitte myos keskeyttda tutkimuksen koska tahansa syyta ilmoittamatta. Mikali
keskeytatte tutkimuksen tai peruutatte suostumuksen, teista keskeyttamiseen
ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa kerattyja tietoja ja naytteita voi-

daan kayttaa osana tutkimusaineistoa.

Tutkimuksen tarkoitus

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittdaa kokemuksianne digitaalisten pal-
velujen kaytosta.

Tutkimuksen toteuttajat

Tama tutkimus tehddan yhteistydssa Metropolia ammattikorkeakoulun ”Di-
giosallisuus tyollisyyden edistamisessa” -hankkeen kanssa.

Tutkimusmenetelmit ja toimenpiteet

Tutkimusmenetelmana on ryhmakeskustelu, jonka haastattelija 4anittda haasta-
teltavien luvalla. Ainitettd kiytetddn ainoastaan keskustelun analyysivaiheessa,
ja danite tuhotaan heti sen jilkeen. Adnitetta kisittelee ja kuuntelee ainoastaan
tutkimuksen tekija.

Tutkimuksen mahdolliset hy6dyt

Keskustelun ja vastauksienne avulla digipalveluita ja niiden kaytettavyytta voi-
daan mahdollisesti parantaa.
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Kustannukset ja niiden korvaaminen

Tutkimukseen osallistuminen ei maksa teille mitdan. Osallistumisesta ei myos-
kdaan makseta erillista korvausta.

Tutkimustuloksista tiedottaminen

Tutkimuksen tuloksena on opinnaytetyd, joka julkaistaan sahkoisesti Theseus-
palvelussa. (theseus.fi)

Lisatiedot

Tutkimuksessa ei kerata mitdan henkilotietoja ja keskustelu tapahtuu anonyy-
misti.

Pyydamme teita tarvittaessa esittamaan tutkimukseen liittyvia kysymyksia tutki-
jalle/tutkimuksesta vastaavalle henkildlle.

Tutkijoiden yhteystiedot
Tutkija / opinnaytetyotekija:

Nimi: Ville Kerdnen
Sahkoposti: vvkeranen@gmail.com

Tutkimuksesta vastaa / opinndytetydn ohjaaja:
Titteli: Yliopettaja

Nimi: Jyrki Konkka

Metropolia Ammattikorkeakoulu Oy / Sosiaalialan tiimi
Sahkoposti: Jyrki.Konkka@metropolia.fi
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