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1 Johdanto

M Yhteiskuntamme ei py6ri ilman digitaalisia palveluja. Koulujen kir-
jat vaihtuvat tableteiksi, ja opintosuunnitelmiin on lisitty koodaaminen.
Kaupoissa on itsepalvelukassat, jotka lukevat hinnat digitaalisesti, robotit
hoitavat jakelun ja autot ajavat ilman kuljettajaa. My6s kansalaisten tyon-
hakupalvelut, sosiaalietuuksien hakeminen ja vakuutuspalvelut on siirret-
ty verkkoon. Digitaalisuuden mukanaan tuomia vaikutuksia voi luetella
loputtomiin. Ihmisten digitaaliset valmiudet ja mys tarpeet kiytrad digi-
taalisia palveluja vaihtelevat eri elimintilanteissa. Tdstd syystd digikdytti-
jastd ei voida piirtdd yhtd ainoaa kaiken kattavaa kuvaa, vaan digitaalisuu-
den kehittimiseksi tarvitaan erilaisia kdyttdjiskenaarioita. Kiinnostavaa
onkin tietdd, miten ja millaisiin tarkoituksiin eri kansalaisryhmit kiytca-
vit digitaalisia palveluja.

Keviilld 2016 liikkeelle lihtenyt Uudenmaan liiton rahoittama ja
kolmen ammattikorkeakoulun, Haaga-Helian, Laurean ja Metropolian,
Digisti Fiksu -hankkeen tavoitteena oli selvittdd, miten nuoret, maahan-
muuttajat ja ikdihmiset kdyttavit digitaalisia palveluja ja millaisia palvelu-
ja tai palvelumalleja ndiltd kohderyhmiltd puuttuu. Selvitystydn taustalla
vaikutti toimintatutkimuksen periaate: kaikki kolme ammattikorkea-
koulua halusivat olla vaikuttamassa digitaalisten palvelujen oikein koh-
dentamiseen ja siihen, ettd palvelut ovat kullekin kohderyhmille sopivia.
Tistd syystd edelld mainitut kohderyhmiit otettiin osallistaen mukaan ide-
ointiin hankkeessa jirjestetyissd tydpajoissa.

Selvitystyon lisiksi Digisti Fiksu -hankkeen tavoitteena on ollut yhdis-
tdd ja verkottaa alueen digipalvelujen kehittdjid ja aktiivisia kohderyhmien
edustajia sekd osallistua kansallisten ja kansainvilisten hankehakemusten
tekemiseen. Hankkeessa haluttiin niin ikdin syventdd kolmen ammatti-
korkeakoulun yhteistyoti ja ideoida, suunnitella ja toteuttaa yhdessi uusia
hankkeita. Tdmi julkaisu keskittyy esittelemiin selvityksen ja hankkeen
aikana pidettyjen tydpajojen tuloksia. Hankkeen tuloksia on esitelty myos

hankkeen verkkosivuilla www.digistifiksu.fi.

Selvitystydn keskeiset kysymykset olivat:
® Millaisia julkisia ja kaupallisia digitaalisia tietoja ja palveluja nuoret,
maahanmuuttajat ja ikdihmiset tarvitsevat tavallisessa arjessaan ja

millaisia digitaalisia palveluja heiltd puuttuu?
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® Millaisia tietoja ja palveluja kohderyhmit tarvitsevat osallistuakseen

julkiseen paitoksentekoon?

® Millaisia haasteita ja ongelmia kohderyhmit kohtaavat digitaalisten

palvelujen kiytossd ja digitaalisten tietojen hankinnassa?

" Millaista tietoa kohderyhmiit haluavat jakaa ja kuinka he jakavat

tietoa?

Ensimmaisen vaiheen tutkimusaineisto on keritty haastattelemalla.
Haastattelut tehtiin strukturoituna yksilshaastatteluna. Haastattelulomake
sisilsi yhteensi 32 kysymysti, joista 6 kisitteli demografisia tietoja, kuten
ikd, koulutustaso ja asuinpaikka, 12 oli avoimia kysymyksii ja loput asteik-
kokysymyksii sihkéisten palvelujen kiytostd, kiytettavistd laitteita ja kiy-
ton tiheydestd sekd tiedonhankinnasta.

Syksylld 2016 kolmen ammattikorkeakoulun haastattelutekniikkaan ja
-lomakkeeseen koulutetut ja perehdytetyt opiskelijat haastattelivat 331 koh-
deryhmin edustajaa, joista maahanmuuttajia oli 105, nuoria alle 25-vuotiai-
ta 114 ja ikdihmisid yli 65-vuotiaita 125. Miehid aineistossa oli 148 ja naisia
179, neljd vastaajaa ei ilmoittanut sukupuoltaan. Selvitysty6n aineistoa on
sekd laadullisessa ettd mairillisessd muodossa. Maahanmuuttajien aineis-
ton analysoi Minttu Rity Laurea ammattikorkeakoulusta, nuorten aineis-
ton Piivi Marjanen Laurea ammattikorkeakoulusta ja ikdihmisten aineis-
ton Merja Drake Haaga-Helia ammattikorkeakoulusta. Laurean ylemmin
AMK:n sosionomi-opiskelijat haastattelivat kahdeksaa nuorta digipalvelujen
kiytosta.

Toisessa vaiheessa keviilld ja syksylld 2017 kunkin kohderyhmin kanssa
jarjestettiin tyopajoja, joissa yhdessi analysoitiin haastatteluin hankittua ai-
neistoa ja kehitettiin uusia palvelumalleja kunkin kohderyhmin tarpeisiin.
Ty6pajojen jdrjestimisen padvastuu oli Metropolialla, ja sieltdi mukana jir-
jestimissd olivat Sami Huohvanainen, Jussi Linkola ja Aura Neuvonen.

Olemme kerdnneet tihin julkaisuun hankkeen keskeisimmiit tulokset
omiin lukuihinsa siten, ettd lukuun kaksi on keritty nuorten selvityksen tu-
lokset ja tyopajojen aikaansaannokset. Luku sisiltdd myds sosionomiopiske-
lija Sanna Asikaisen yhdessd Pdivi Marjasen kanssa kirjoittaman artikkelin
nuorten digitaalisten palvelujen kiytostd. Luvussa kolme esitelliin maahan-
muuttajien digitaalisiin palveluihin liittyvid toiveita, haaveita sekd haastei-
ta ja lopuksi luvussa nelja kdyddan lipi ikdihmisten digitaalisten palvelujen
kdytto4 ja aiheesta pidetyn tydpajojen tuloksia.

Helsingissd 30.10.2017

Merja Drake
yliopettaja
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2 Nuoret ja digitaalisuus

M Timai luku keskittyy nuoriin digitaalisten palvelujen kiyttdjina. Selvi-
tyksemme keskidssd olivat erityisesti julkishallinnon digitaaliset palvelut,
mutta olimme kiinnostuneita myos nuorten digitaalisten palveluiden viih-
dekdytostd ja kulutuksesta, kuten verkko-ostamisesta. Lisiksi luku sisdlead
ylemmin ammattikorkeakoulun opiskelijan Sanna Asikaisen yhdessi Pii-
vi Marjasen kanssa kirjoittaman artikkelin nuorten digitaalisten palvelui-
den kiytostd. Lopussa on lyhyt yhteenveto hankkeessa pidetysti tydpajas-

ta, jossa pohdittiin digipalvelujen ylitarjontaa.

2.1 Diginatiivit sahkoisten palvelujen
kayttajina

Tissd luvussa keskitytddn kuvaamaan hankkeessa haastateltuja nuoria
sihkoisten palveluiden kiyttdjinid. Luvussa kuvataan niin nuorten digitaa-
listen palveluiden viihdekiytt64 ja tiedonhakua kuin sitd, millaisia palve-

luja tai palvelumalleja nuoret vield toivoisivat saavansa.

2.1.1 Johdanto

Nuoret sihkoisten palveluiden kiyttdjini lienee kohderyhmisti tutkituin.
Verke-verkoston (Verkkonuorisotyon valtakunnallinen kehittdmiskes-
kus) 2014 tekemi kartoitus Identiteetti, vuorovaikutus ja toimijuus verkossa
pyrki luomaan kokonaiskuvan suomalaisesta nuorten verkkokulttuuria ja
-kdyttdytymistd kisittelevistd tutkimuksesta. Verken teettimin tutkimus-
raportin mukaan aiheesta on tehty tutkimusta 2010-luvun alkupuoliskol-
la Suomessa varsin mittavasti. Eniten on tutkittu verkon ja eri medioiden
kiyttod, pelaamista, sosiaalisen median kiyttdd, verkon kiyttdd madriilli-
sesti, kdyton haitta- ja huolinikékulmaa seki verkkokiusaamista. Raportti
osoittaa tutkimusaiheen olevan monitieteinen ja kiinnostava. Tosin sihkoi-
sesti julkaistuissa Verke-verkoston tutkimusaineistoissa korostuivat am-
mattikorkeakoulujen opinniytetyét ja yliopistojen pro gradu-tutkielmat.
Verke-verkoston raportin mukaan nuorten verkkokulttuuria koskevas-

ta tutkimuksesta on 16ydettivissi kolme keskeistd teemaa: identiteetin
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muodostuminen, vuorovaikutus ja yhteisollisyys sekd toimijuus ja vaikut-
taminen verkossa. (Lehtikangas 2014, 6-7.)

Some ja nuoret -kyselytutkimuksen mukaan 19,5-vuotias keskiverto-
nuori kiyttid viikossa internetid 21-30 tuntia, joista sosiaalisen median
palveluita noin 15 tuntia. Nuorista 95 % kiyttdd sosiaalisen median pal-
veluita dlypuhelimella, ja suosituimpia sosiaalisen median palveluita olivat
tutkimuksen mukaan Whatsapp, Youtube, Facebook, Instagram, Spotity,
Snapchat, Facebook Messenger, Skype, Twitter ja Steam. (SoMe ja nuoret
2016.)

Kerddmidmme haastatteluaineiston perusteella ndyttdi siltd, ettd Dea-
kin (2012) esittimin tietotekniikan ja digitaalisten palvelujen jisennyksen
mukaisesti nuoret edustavat vihintidankin ns. peruskiyttijid, jotka osaavat
tehdi yksinkertaista tiedonhankintaa ja maksaa laskuja. Pddosin nuoret
edustavat kuitenkin tietotekniikan kiyttdtaitojensa ja digitaalisten palve-
lujen kdyttokokemustensa perusteella ns. edistyneitd kiyttdjid, jotka osaa-
vat itse rakentaa verkostoja ja liittyd verkkoyhteisoihin jiseniksi sekd kiyda
online-dialogia esimerkiksi kaupunkien viranomaisten kanssa.

Nuorten osalta timin tutkimuksen aineiston analyysi on jaoteltu ai-
neistosta nousseiden teemojen ympirille. Ikdihmisten kohdalla kiytetty
Deakin (2012) jisennys ei kiyttdjiryhmin varsin homogeenisesta lihto-
tilanteesta johtuen tuntunut parhaalta vaihtoehdolta. Tavoitteena olikin
ennen kaikkea saada nuorten d4ni esiin ja nostaa aineistosta esiin teemat,

jotka olivat herittineet heissd eniten keskustelua ja kehittimistarpeita.

Niitd teemoja olivat:
® nuoret sihkoisten palveluiden kiyttijind
® nuoret sihkoisten kunnallisten ja valtiollisten palveluiden kiyttijind
" nuoret digitaalisten palveluiden viihdekiyttijind ja digitaalinen tie-

donhaku

" nuoret palveluita kehittdimaissi.

2.1.2 Tutkimusaineiston kuvaus

Kaiken kaikkiaan Digisti Fiksu -hankkeen luokittelun perusteella nuorik-
si luokiteltavia haastateltavia oli aineistosta 114. Piiasiassa haastateltavat
olivat padakaupunkiseudulta, lihes puolet Helsingista (N=54), 18 Espoosta
ja 11 Vantaalta. My6s muualta Suomesta Joensuuta ja Kuhmoa myéten oli
tutkimuksessa mukana haastateltavia. Haastateltavien iki vaihteli 824

vuoden vilill3, joten ikdhaitari oli nuorten ryhmissi melko suuri. Tutki-
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mushaastattelurungossa ikihaarukat jaoteltiin 0—17 vuotiaisiin ja 18-24
vuotiaisiin. Jaottelulla pyrimme erottamaan alaikiiset tdysi-ikiisistd, kos-
ka tdysi-ikdisten kulutus- ja kdyttétottumukset saattavat vaihdella suu-
resti verractuna alaikdisiin. Kdytdnnossd haastateltavista vain 19 oli alle
18-vuotiaita, joten haastatteluaineiston tulokset keskittyivit yli 18-vuo-
tiaisiin tdysi-ikdisiin nuoriin. Haastateltavista naisia oli 64 ja miehii 46.

Kolme haastateltavaa ei halunnut kertoa sukupuoltaan.

0-17 7 12 19
18-24 39 53 92
Sukupuolta ei kerrottu 3
Yhteensa 46 65 14

Taulukko 1. Nuorten haastateltavien sukupuolijakauma (Digisti Fiksu).

Nuoret poikkeavat Digisti Fiksu -hankkeen muista kohderyhmisti eri-
tyisesti digitaalisuuden kiyttdasteessa. Nuoret edustavat ryhmaii, jolle
etenkin dlypuhelin ja sen mukanaan tuomat monipuoliset mahdollisuu-
det viestid nopeasti ja reaaliaikaisesti on tirkeid. Rahjan mukaan (2013,
22) nuorille verkon kiyttd on usein kiinted osa arkea ja elimintapaa, jossa
verkko- ja reaalimaailma eivit muodosta erillisid ympirist6jd, vaan vuo-
rottelevat ja lomittuvat luontevasti keskendin (Rahja 2013, 22). Verke-ver-
koston raportin mukaan (Lehtikangas 2014) nuoret kiyttivit tietotek-
nologiaa seki internetid varsin aktiivisesti, etenkin sosiaalisen median
palveluissa vietetddn paljon aikaa. Toisaalta nuorten verkon kiyttdtavoissa
on paljon yksilollisid eroja. Nuoret sijoittuvat myds koko Euroopan tasolla
tarkasteltuna kirkipdahin internetin ja tietokoneen kiytossi (EU Youth
Report, 2012, 260-261).

Vuonna 2014 markkinatutkimusyritys TNS Connected Lifen teet-
timin tutkimuksen mukaan periti 70 prosenttia suomalaisista omistaa
dlypuhelimen ja 35 prosenttia tabletin. Tosin viesto- ja ikiryhmittdin
erot ndyttavit vield edelleenkin varsin suurilta (TNS Connect Life 2014).
Tilastokeskuksen Vieston tieto- ja viestintiteknologian kiytto -tutki-
muksen (2013) mukaan jopa 80 prosentilla 16—24-vuotiaista nuorista
on ilypuhelin kiytossdan. Digisti Fiksu -hankkeen tutkimusaineiston
tulokset viittaavat samaan. Kaarakaisen, Kivisen ja Tervaharkian vuonna

2013 keriimin tutkimusaineiston mukaan (2013, 24-29) nuoret arvioi-
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vat itsensd kerddmin aktiivisiksi tietoteknologian ja internetin kiyttijik-
si. Kaikki yhdeksisluokkalaiset nuoret (97 prosenttia) kidyttivit paivit-
tdin tietokoneita, tablettitietokoneita, dlypuhelimia tai vastaavia laitteita.
Tutkimustulosten mukaan kaksi kolmasosaa nuorista viettdi tietotek-
nologian parissa vihintddn kaksi tuntia piivissi ja kolmannes yli kol-
me tuntia. Kiyttoakdiivisuudessa ei ollut eroja tyttdjen ja poikien vililla.
(Kaarakainen, Kivinen & Tervaharkiala, 2013, 24-29.)

Uf.ei'.c.a kf.-rtoja 105 92,9 92,9
paivassa

Paivittain 5 4,4 97,3
Viikoittain 2 1,8 99,1
En kdyta 1 0,9 100
Yhteensa 113 100 100

Taulukko 2. Alypuhelinten kdytén tiheys nuorilla (Digisti Fiksu).

2.1.3 Nuoret sdhkoisten palvelujen kdyttdjind

Digisti Fiksu -tutkimuksen aineiston nuoret kokivat sihkéisten palve-
luiden kiyton luontevaksi ja sihkoiseen asiointiin ei liittynyt heilld niin
paljon pulmia kuin muissa tutkituissa asiakasryhmissd. Ryhmini nuoret
suhtautuivat kaiken kaikkiaan myonteisesti sihkéisiin palveluihin. Palve-
luiden haasteita koskevat kommentit liittyivit ennen kaikkea internet-yh-
teyteen, internet-sivujen kaatumiseen ja ohjelmistojen toimivuuteen ylei-
sesti. Varsin monet moittivat my9s sivujen kiytettivyyttd. Tietoa saattoi
olla vaikea 16yti4 sivustoilta ja hakupolkuja pidettiin paikoin varsin moni-

mutkaisina.

”Vaikeus, pitkit polut ettd padsee hoitamaan asioita.”

HN22

"Tekniset ongelmat, sivujen ruuhkautuminen, salasanojen ja
tunnistetietojen unohtuminen tai katoaminen, sihkdpostissa postien

katoaminen roskapostin joukkoon.”

HN36
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”Verkkosivujen kaatuminen, erilaisten selainlisiosien asennus (vaikka

ei haluaisi asentaa), linkit rikki, virustorjuntaohjelman varoitukset.”

HN78

”Sdhkoiset palvelut eivit aina ole tehty kiyttijille ja ohjeistukset ovat
vililld epaselvid.”

HNI113

Lisdd sahkoisid palveluita nuoret toivoivat erityisesti mobiilipuolelle. Ku-
ten monissa tutkimuksissa on todettu, nuorten kiyttimi digitekniikka
keskittyy mobiiliteknologiaan. My6s sen kiyttoon liittyvistd ongelmista

toivottiin mahdollisuutta tehdi vikailmoitus mobiilisti.

”Sdhkoyhtividen vikailmoituksista tai hiiridtilanteista

mobiilisovellus.”

HN5

My®os internet-pohjaisia koulutuksia toivottiin lisdd, ja ettd niihin paisi-
si hel]pommin. Samoin toivottiin, ettd digitaalisuutta hyédynnettdisiin
enemmin ja ettd yleensi ottaen koulutuksiin pdasy olisi tehokkaampaa.

Etenkin maahanmuuttajanuoret toivoivat verkkoon my®és kieliopintoja.

”Online opetusta suomeksi. Suomen kielen opetusvideoita.”

HN48

”Kokeiden suorittaminen verkkopalvelussa.”

HN46

2.1.4 Nuoret sdhkoisten kunnallisten ja valtiollisten
palvelujen kdyttdjind

Digisti Fiksu -hankkeessa tutkitut nuoret kéyttivit mielellidn kunnan
sekd valtion sihkoisid palveluita ja olivat varsin tyytyviisid sihkéiseen
palvelutarjontaan. Sihkéisten palveluiden kidyttdmictomyys ei siis johtu-
nut siitd, ettei vilineitd haluttu kiyttdd tai ettd ne oltaisiin koettu epi-
luotettaviksi. Ainoastaan kaksi haastatelluista vastaajista totesi, etteivit

sihkoiset palvelut olleet luotettavia tai etteivit he halunneet kiyttdd niita.
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Muutamassa haastattelussa (N=5) nostettiin esiin, etti muut vaihtoehdot
ovat edelleen sihkoisid vilineitd parempia asioiden hoitamisessa. Yleises-
ti ottaen uusia sihkéisid palveluita jo olemassa olevien rinnalle ei kuiten-
kaan kaivattu. Tdytyy kuitenkin muistaa, ettd osa vastaajista (N=20) oli
alaikiisid; avoimissa vastauksissa ilmeni, ettd palveluiden kiyttimitto-
myys liittyi erityisesti nuoreen ikddn. Alaikiisille suunnattuja palveluita
ei juurikaan ole tarjolla valtion tai kuntien sihkéisessd palvelutarjonnassa.
Alaikiiset eivit my6skiin itse hoida asioitaan, vaan huoltajat huolehtivat
kunnallisista ja valtiollisesta asioinnista heidin puolestaan. Jo olemassa

olevien palveluiden kehittimiseen liittyen esitettiin kuitenkin toiveita.

”Taitaa kaikki olla jo mahdollista verkossa.”

HN86

"Nykyiset [palvelut] kuntoon mieluummin kuin uusia.”

HNS81

Nuorten avoimissa vastauksissa nousi esiin nuorten melko suuri tarve
hoitaa asioita myds kasvokkain. Ehdottomasti tirkeimpini titd mahdolli-
suutta pidettiin terveyspalveluissa. 25 vastaajaa 112:sta oli sitd mieltd, ettd
ladkari- ja esimerkiksi psykologipalvelut tulisi edelleen toteuttaa perintei-
sind kasvokkaisina tapaamisina. Negatiivista palautetta saivat toimimat-
tomat ajanvarauspalvelut. Esiin nousi my®s tarve tavoittaa terveyspalvelut

sihkoisesti.

”Julkisen terveydenhuollon ajanvaraus [on parempi] internetissi, eikd

endd vanhanaikaista jonotusta paikan pailld.”

HN6
“Ajanvarauspalveluita voisi tuoda enemmin sihkéiseksi, soittaminen
/ paikan pailld ajanvaraaminen on aikaa vievii ja vililld jopa
jannittdvad.”

HN32

Terveydenhuollon palveluvalikoimasta toivottiin myds monimuotoisempaa.

2 NUORET JA DIGITAALISUUS
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"Terveysaseman hoitajat ja lddkirit sihkoisesti tavoitettavissa

helpommin.”

HNI9

"Terveyspalveluiden live-chat, jossa voisi kysyi neuvoja
terveysongelmiin. Apua ja neuvoja saisi nopeasti ja helposti. Esim.

lastenneuvolapalveluihin olisi hyvi lisd.”

HN36

My®os Kelalta toivottiin kasvokkaisia palveluita. Nuorten kommentteja
analysoitaessa tulee kuitenkin muistaa heiddn usein vihiiset kokemukset
erilaisista palveluista; lapsilla ja nuorilla ne liittyvit ennen kaikkea ter-
veydenhuoltoon ja Kelaan. Nuoret antoivat sihkdisten asiointipalveluiden
toimivuudesta negatiivista palautetta erityisesti juuri Kelan osalta. Haas-
tateltujen mukaan sen sivuilta oli vaikea [6ytdd tarvittavaa tietoa tai sité ei

ollut lainkaan saatavilla.

”Niitd [palveluita] on vililld vaikea kdyttdd, esim. kun ei tiedd mitd

kaikkia liitteitd tarvitsee. Kela ja veropalvelut haastavimmat.”

HNI8

”Kelan ja veroviraston erilaiset "polut” hakea esim. tukia tai tietdd,
mitd tukia voi hakea tuntuvat vililld vaikeilta. Sivustoilla oleva
virallinen tapa selittdd palveluiden kiytidntdji on vililld hyvin
vaikeaselkoista. Toisaalta sitten kun tietii, miti voi hakea, on ihan
kitevid, ettd sen voi tehdi verkossa silloin, kun itselle sopii, eiki

tarvitse jonottaa toimistolla.”

HN29

Kelan ja terveydenhuollon palveluiden lisiksi nuoret pitivit tirkeind myds
mahdollisuutta hoitaa vero- ja vakuutusasioita kasvokkain. On oletetta-
vaa, ettd nuoret kaipaavat asiantuntijatietoa, jota ei verkkoasioinnin vili-
tykselld ole mahdollista saada. Yllittavin moni vastaajista (N=16) toivoi
edellisten lisiksi mahdollisuutta hoitaa merkittivid pankkiasioita, kuten
asunnon ostoa tai sijoitusten tekoa, pankissa pankkivirkailijan avustuk-

sella, miki oli osittain yllitys tutkijoille. Tulos selittynee silld, ettd melko
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usealla kyseiseen ikdvaiheeseen sijoittuu ensimmaiisten merkittivien inves-
tointien tai sidstosuunnitelmien tekeminen.

Yleisesti ottaen toiveena oli, ettd monia palveluita kehitettdisiin edel-
leen. Riskini sihkoisessi asioinnissa pidettiin mm. vadrinymmairryksii ja

puutteita asiakkaan lakitiedoissa.

”[Sdhkoisen asioinnin] hitaus, monimutkaisuus, virheet ja vaikeasti

ymmarrettivyys.”

HNI2

”[Sihkoisessi asioinnissa] kommunikointi on erilaista kuin

kasvokkain, vadrinkdsityksid tapahtuu helposti.”

HNY6

"Monen eri linkin kautta 16ytdi tiedon, ei selkokielelld, kinnykalla ei

vilttimittd mene lipi laskut.”

HNI112

2.1.5 Nuoret digivdlineiden viihdekdyttdjind ja
digitaalinen tiedonhaku

Verke-verkoston raportin mukaan yhteisopalveluiden kiyttd verkossa vai-
kuttaisi olevan varsin ikdsidonnaista (Lehtikangas 2014). Vuonna 2013
toteutetun Tieto- ja viestintitekniikan kiytt6 -tutkimuksen mukaan
(Tilastokeskus 2013) jopa 87 prosenttia 16—24-vuotiaista nuorista seuraa
jotain yhteisdpalvelua. Huomattavaa on, ettid vastaava luku 45-54-vuoti-
aista oli vain 39 prosenttia. Tilanne vuodesta 2013 on toki jo muuttunut.
Térkedd on myds tiedostaa kdyttotottumusten muutos, koska periti 43
prosenttia 16—24-vuotiaista yhteisdpalvelujen kiyttdjistd seurasi jo vuonna
2013 palveluja useasti piivissi, ja kolme neljistd 16—24-vuotiaasta suo-
malaisesta kdyttdd yhteisopalveluja vihintddn piivittdin. Nuorten tavoissa
toimia verkossa on kuitenkin huomattavia eroja. Nopparin (2014) tutki-
muksen mukaan on niit4, jotka viettdvit paivittdin monta tuntia aikaa
pitden blogia, tehden videoita, chataten ja julkaisten kuvia. Toisaalta nuo-
rissa on my®ds niitd, jotka enimmikseen vain seuraavat muiden toimintaa,
eiviatka itse osallistu kovin aktiivisesti. (Noppari 2014, 73-75.)
Herkmanin ja Vainikan vuonna 2012 toteuttaman tutkimuksen

mukaan (2012, 29) Youtube on yksi suosituimmista palveluista nuor-
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ten keskuudessa. Kahta vuotta myshemmin toteutetun tilastokatsauksen
mukaan Youtubea kiytetddn vasta kolmanneksi eniten, 85 prosenttia alle
25-vuotiaista nuorista kertoi kdyttivinsi sitd viikoittain. Verkon kiyte-
tyin palvelu nuorilla oli Google, jota kiytti jopa 95 prosenttia vihintdin
kerran viikossa. Runsaalla 94 prosentilla nuorista toiseksi suosituin oli so-
siaalinen media. (Viestinnin keskusliitto 2014, 90.) Nuorten verkon viih-
dekiytto eri muodoissa sekd sosiaalisen median ja yhteydenpitokanavien
hyddyntiminen péivittdin nousivat esille myos Kaarakaisen ym. vuonna
2013 toteuttamassa tutkimuksessa (2013, 24). Tdmin tutkimusaineiston
mukaan 95 prosenttia nuorista oli mukana erilaisissa verkkoyhteisoissi.
Verrattakoon vield, ettd Digisti Fiksu -aineiston mukaan 69 prosenttia yli

65-vuotiaista ei ollut mukana minkéinlaisissa verkkoyhteisoissa.

Sarjatja 5,3 % (6) 48,7 % (55) | 34,5% (39) | 8,8% (10) | 2,7% (3) 100 %
elokuvat N=113

Viihdeuutiset 4,4 % (5) 28,3% (32)  34,5% (39) | 22,1 % (25) 9,7 % (11) 100 %

N=113
Musiikki 38,1 % (44) | 44,2 % 124%(14) 13,5% @) | 09%(1) 100 %
(50) N=113

Yksin pelattavat | 10,6 % (12)  15%(17) | 17,7 % (20) | 28,3% (32) 28,3% (32) 100 %
pelit N=113

Yhteisolliset 10,6 % (12) | 8% (9) 10,6 % (12) | 30,1 % (34) | 40,7 % (46) | 100 %

pelit N=113
Vlogit 1,8% (2) 8,8%(10) | 20,4% (23)  31,9% (36) 372% (42) 100 %
N=113
Blogit 1,8% (2) 71 % (8) 20,4% (23) | 37,2% (42) | 33,6 % (38) 100 %
N=113

Deittipalvelut 0,9 % (1) 4,4% (5) 88%(10) 150%(17) 69 % (78) | 100 %
N=113

Taulukko 3. Nuorten digipalveluiden viihdekdytto (Digisti Fiksu).

Usein nuorilla verkon yhteisot linkittyvit muihin yhteiséihin. Niin ollen

verkossa tapahtuvaa toimintaa ei voida nihdi reaalimaailmasta erillisend
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alueena, eiki verkkokulttuuria ole hedelmillisti tarkastella muusta eli-
misti erillisend saarekkeena. (Uusitalo ym. 2011, 10.) Tdssd tutkimukses-
sa nuorten palveluiden viihdekiytt6ad kuitenkin tarkasteltiin omana koko-
naisuutenaan.

Vaikka nuoret ovat padosin kokeneita digitaalisten palveluiden kiyt
tdjid, heilld oli niistd myds negatiivisia kdyttokokemuksia. Ennen kaikkea
oli havaittavissa, ettd tiedonhakuun ja viihdepalveluiden kiytt66n liittyi
samoja kiytettivyyteen kytkeytyvid haasteita kuin muihin sihkéisesti
tarjottaviin palveluihin. Haastateltavat mainitsivat mm. seuraavanlaisia

haasteita:

”Youtuben maarajoitukset ja mainokset.”

HNS80
”Nettimainokset seki Netflix-aluelukitus.”

HN81
"Pelit ja leffat eivit toimi kunnolla.”

HNS8

"Helppokiyttdisyys, jarkevd hinta ja monella laitteella kiytettivyys

ovat tirkeitd.”

HNI111

Avoimien vastausten mukaan tiedonhaussa eteen tulevat haasteet kohdis-
tuivat erityisesti tarjolla olevan tiedon luotettavuuteen ja vaihtoehtoisen

tiedon runsaaseen miiriin.

Tietoa tarjoavia nettisivuja on niin paljon, ettd luotettavuuden

varmistaminen on vililli haastavaa.”

HN39

"Tiedon luotettavuutta on paikoitellen vaikea arvioida.”

HN7
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”Vililld tietoa 16ytyy vain Wikipediasta. En luota siihen, koska kuka
tahansa voi muokata sivustoa. Parempi menni kirjastoon etsimiin

luotettavaa tietoa.”

HN98

Toinen tiedonhakuun ja -jakoon liittyvi avoin kysymys koski sithen
kiytettivien palveluiden tarvetta. Téssikin nuorten vastaukset liittyivit
lihinni olemassa olevien palveluiden edelleen kehittimiseen. Palveluita
koettiin olevan jo riittdvisti, ellei liikaakin, kunhan niitd vain osaa etsid.

Palveluiden kehittamiseen liittyen esitettiin mm. seuraavia toiveita:

”Parempi kddnnoskone Googlelta. Google Translate huono.”

HN6
"Netflixin tarjonnan laajentumista.”
HN35
”Tinderissi voisi laittaa kuvia chatissa.”
HN51

Uudenlaisia avauksia edusti ajatus, jonka mukaan tarvittaisiin ”jonkinlai-
nen nettisivu, mibin kerdttiisiin kaikki [tieto] jostain tietysti asiasta, kuten
vaikka kiynnissi olevista USA:n presidentin vaaleista” (HN62). Myos ilmai-
sia leffa- ja musiikkipalveluita toivottiin. Mielenkiintoiselta tuntui myos

avaus kokemusten jakamisesta.

“Maybe something like “event blog” or “event feedback” site where
people can write a feedback and recommendations about every

concrete activity in order to motivate other people to visit it.”

HNY97

2.1.6 Nuoret kehittdmdidn palveluja

Osallistaminen palveluiden testaamiseen ja kehittdmiseen innosti yllated-

vin montaa haastattelemaamme nuorta.
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”Sdhkoiset palvelut kannattaa aina ehdottomasti testata jollain
koeryhmalld, ja voisin kuvitella tillaiseen ihan mielelliin

osallistuvani.”

HNG63

"Mielelldan, mutta sihkdinen palvelu ei ole itseisarvo. Sihkéiset
palvelut kannattaa aina ehdottomasti testata jollain koeryhmilld, ja
voisin kuvitella tillaiseen ihan mielellddn osallistuvani. Sen pitdd luoda

arvoa kiyttdjille tai vihentdd kustannuksia.”

HNI112

Nuorilla oli motivaatiota ja kiinnostusta osallistua uusien palveluiden tai
vanhojen palveluiden kehittimiseen. Vastaajista 28 oli kiinnostunut tillai-
sesta yhteistyostd ja lisiksi kolme nuorta, jos siitd olisi heille henkilskoh-

taista hyotyd.
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2.2 Nuorten kokemuksia digitaalisista
hyvinvointipalveluista

Laurean ylemmin AMK:n sosionomiopiskelijat kerdsivit mys aineistoa
hankkeen tutkimuksen taustalle. Téssd luvussa ylempi AMK -sosiono-
miopiskelija Sanna Asikainen ja yliopettaja Pdivi Marjanen kertovat nii-

den haastattelujen tuloksista.

2.2.1 Johdanto

Digitaalisuus ja digitaaliset palvelut ovat yhteiskunnassamme jatkuvan
kehittimisen ja uusien innovaatioiden liht6kohtana. Yleensi kehittimis-
tyon kannustimina ovat taloudellisuus ja halutun kohderyhmin katta-

va ja helppo tavoitettavuus. Palveluiden kannattavuuden nikokulmasta
tarjonnan ja kysynnin tulee kohdata, mihin voidaan vaikuttaa suunnitte-
lemalla, kehittimilli ja tuottamalla palveluita asiakas- ja kiyttdjilihesi-
sesti. Tissd alaluvussa kuvataan nuorten digitaalisten palveluiden kiyttod.
Lisdksi kerrotaan kuinka Laurean ylempi AMK -opiskelijat ovat osallistu-
neet Digisti Fiksu -projektin tutkimustiedon keruuseen.

Digisti Fiksu -hanke on Laurea-ammattikorkeakoulun, Haaga-He-
lian ja Metropolian yhteishanke, jossa selvitetdin kolmen kohderyhmin:
nuorten, maahanmuuttajien seki ikdihmisten kokemuksia digitaalisen tie-
don, tuotteiden sekd palveluiden kiytostd ja vaikutuksista arkeen. Hank-
keen yhteni tavoitteena on selvittdd, miten digiajan kansalaisuus ndyttiy-
tyy erilaisten viestoryhmien nikokulmasta sekd verkottaa ja vahvistaa jo
olemassa olevien internet-aikakauden kansalaisuuteen liittyvid yhteisoji
ja projekteja Uudellamaalla sekd kansainvilisesti. Osana hanketta Lau-
rea-ammattikorkeakoulun ylemmin AMK-tutkinnon sosionomiopiskeli-
jat toteuttivat syksylld 2016 tutkimuksen haastattelemalla kohderyhmien
edustajia osana opintojaan. Haastatteluilla haluttiin kerdti kiyttdjilih-
toistd tietoa nuorten kokemuksista digitaalisten palveluiden kiyttdjind
sekd kartoittaa digitaalisten palveluiden kehittdmistarpeita.

Tissd luvussa keskitytdan nuorten haastatteluista nousseisiin huomioi-
hin. Opiskelijoiden haastattelemat nuoret olivat 14-23-vuotiaita suoma-
laisia nuoria ja heitid oli yhteensi kahdeksan. Projektissa tehdyn tutkimuk-
sen avulla pyritddn kehittimdin, mutta myds saamaan kansalaisten déni

kuuluvaksi digitaalisia palveluita kehitettiessa.
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2.2.2 Digitalisoituva yhteiskunta ja hyvinvointipalvelut

Toimiala toisensa jilkeen on huomannut digitalisaation vaikutukset hen-
kiloston midirin, tydonkuvien sisillon ja henkilostdn osaamisen tarpeiden
muutoksissa. Digitalisaation aikakautta voitaneen pitda historiallisena
ajanjaksona, joka vaikuttaa myos hyvinvointipalveluihin. Muutos voidaan
nihdi mahdollisuutena uusien toimintatapojen ja mallien luomiselle,
mutta se edellyttdd radikaaleja muutoksia nykyisiin ajatustapoihin. (Hau-
tamiki, Leppidnen, Mokka & Neuvonen 2017.)

Palvelujen digitalisoitumista pidetdin menestyksen alustana ja mah-
dollisuutena tehostaa organisaatioiden toimintaa seki tarjota asiakaslih-
toisid palveluita. Hallitus on ilmaissut uskoansa digitalisaation mahdol-
listamiin palvelumuutoksiin rahoittamalla digitalisaatiota mahdollistavia
kirkihankkeitaan. Digitalisaatio on lisdksi yksi sote-uudistuksen muu-
toksen vilineistd. Sihkoisten palveluiden oletetaan nikyvin merkittivind
sddstoind yhteiskunnassa ja lisddvin yksilon valinnan vapautta ja tiedon-
vaihtoa yksilon ja palveluntuottajien vililld. (Knape 2016.) Digitalisaa-
tio ei ole vain sitd, ettd tarjotut palvelut ovat sihkoisid, palvelu tapahtuu
sihkoisesti tai organisaation prosessit digitalisoidaan. Jatkuvasti uudis-
tuva teknologia luo palveluille uudenlaisia mahdollisuuksia ja haasteita.
Yhteni keskeiseni tavoitteena on kiyttdjin kokonaisvaltaisen toimijuuden
vahvistaminen alati muuttuvassa teknologisoituvassa ja digitalisoituvassa
maailmassa. Sosiaali- ja terveydenhuoltopalveluiden kehittamisessa asiak-
kaan osallisuus on tunnustettu arvo ja tavoite, miki tulee huomioida seki
organisaatioiden tasolla ettd tydntekijoiden tyotavoissa.

Erityisesti hyvinvointipalveluiden osalta digitaalisten palveluiden tar-
jonta on lisinnyt sihkéisti asiointia. Esimerkiksi terveys- ja hyvinvoin-
tipalveluissa digitalisoituminen niyttdd lisddvin mahdollisuutta yksilsl-
le ottaa suurempaa vastuuta omasta terveydestddn ja sen seuraamisesta,
kuten esimerkiksi sosiaali- ja terveysministerion rahoittamassa Omahoito
ja digitaaliset arvopalvelut (ODA) -hankkeessa. Hanke on osa ministerién
Palvelut asiakasldhtoisiksi -kdrkihanketta. Digitalisoitumiseen liittyy pal-
veluiden saamisen ja niihin osallistumisen lisiksi haasteita, kuten miten
suhteutetaan yksilon suojaa turvaavia lakeja, kenelld on oikeus saada tietoa
ja miten yksildiden palveluiden kidyttd4 seurataan, miten osaamisen ja pal-

veluiden tasapuolinen kiyttémahdollisuus varmistetaan.
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2.2.3 Nuoren ddni palveluiden kehittdmisessd

Nuorisokulttuurissa on tunnistettu eritasoisia ilmidité, jotka ovat vahvasti
sidottuina digitaalisuuteen. T4mi on luonut tarvetta nuorille kohdennet-
tujen palveluiden ja toimintamuotojen monimuotoistamiseen ja kehitti-
miseen. Nuorten arjessa hyddynnetdin paljon digitaalisia palveluita niin
harrastustoiminnassa kuin sosiaalisissa suhteissakin. Erilaiset yhteisot,
blogit ja keskustelupalstat tarjoavat samanhenkisti seuraa tai tietoa mie-
lenkiinnon kohteista. Kdintopuolena asialle osa nuorista mainitsee, ettd
keskustelupalstat ovat suurelta osin siirtyneet Facebookin ryhmiin, mika
on luonut painetta sen jiseneksi liittymiselle, vaikka muuten tarvetta jise-
nyydelle ei ole koettu. Osa nuorista tuottaa my9s itse materiaalia esimer-
kiksi blogien ja videoiden muodossa. (Lehtikangas 2014.)

Opiskelijoiden haastattelemat kahdeksan nuorta kertoivat kiyttavin-
sd paivittdin digilaitteita ja digitaalisia palveluita, erityisesti sosiaalista
mediaa. Vastauksissa heijastui vahvasti se, oliko nuori jo tiysi-ikdinen vai
ei. Tdysi-ikdiset nuoret asioivat enemmin sihkéisten palveluiden kuten
verkkopankkipalveluiden, Kelan asiointipalveluiden ja verkkokauppojen
kautta. Alaikiisilld nuorilla korostuivat sosiaalisen median sovellukset,
Snapchat, Instagram, Whatsapp ja Messenger, mutta my6s Youtube ja
Netflix. Yhtend huomiona oli se, etti jokaisella sovelluksella oli nuoril-
le eri kdyttotarkoitus, ja he hyddynsivit niistd eri ominaisuuksia. Myos
Digisti Fiksu -hankkeen laajan (N=111) haastatteluaineiston tulokset ovat
samansuuntaisia. Nuoret edustavat ryhmii, jolle erityisesti dlypuhelin ja
sen mukanaan tuomat monipuoliset mahdollisuudet viestid nopeasti ja re-
aaliaikaisesti ovat tirkeiti.

Nuorten vastauksissa korostuivat myds itse opetellun tiedonhaun
helppous ja nopeus. Hakupalvelimena kiytetdin Googlea ja satunnaisesti
myds Wikipediaa. Virastojen, kuten Kelan ja tyovoimatoimiston verkko-
sivuille toivottiin enemmin interaktiivisia chat-palveluita. Lisdksi toivee-
na oli, ettd kaikki palvelut toimisivat kaikilla kiyttojirjestelmilld puheli-
mesta riippumatta. Haastateltavilta kyseltiin my6s nikemyksii toimivaan
markkinointiin digitaalisissa palveluissa. Nuorten vastauksissa korostuivat
videoiden ja vertaismarkkinoinnin tehokkuus.

Haastatteluiden perusteella vaikuttaa siltd, ettd nuoret kokeilevat in-
nokkaasti erilaisia uusia palveluita. Digitaalisten palveluiden kidyttiminen
koetaan yleisesti helpoksi, eikd niistd ole huonoja kokemuksia. Sen sijaan
virastojen ja ammattilaisten kieltd on vililld hankala ymmartdd. Yleisesti

koettiin, ettd digitulevaisuudessa yhid useampi palvelu toimii sihkoisesti ja
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mobiilisti. Opiskelijoille oli jopa ylldttivdi se, ettd nuoret toivoivat myos
mahdollisuutta saada palvelua henkilokohtaisesti kasvokkain tai puheli-
mitse.

Palveluiden ja jirjestelmien kehittimisen kannalta hankalaa on se, ettd
haastatteluilla nuorilla ilmeni hyvin vihiista halukkuutta olla mukana
kehittimistyossd. Yksittdiset nuoret olivat sithen valmiita siihen, jos kehi-
tettdvi palvelu on heilld jo kidytossd ja nidin ollen tuttu. Miten siis tavoittaa
ne nuoret, jotka ovat innokkaita ja motivoituneita kehittdjid tai kuin-
ka lisitd omakohtaisuuden tuntua kehittimistyohon? Yhteni ratkaisuna
opiskelijoiden ryhmi esitti kehittdmiskohteen selkedn rajaamisen, todelli-
sen kehittimisen ja osallisuuden mahdollistamisen kehitystyon jokaisessa

vaiheessa alusta alkaen.

2.2.4 Yhteenveto

Hyvinvointipalveluita kehitettdessd kansalaisten osallistaminen ja heididn
tarpeidensa kuuleminen on erityisen tirkeid. Haastatteluiden tuloksek-
si voidaan sanoa, ettd nuorten digitaalisten palveluiden kiytossd korostuu
sosiaalinen media. Haastatteluiden perusteella on kuitenkin mahdotonta
tehdi kattavaa yleistystd nuorten digitaalisten palveluiden tai sosiaalisen
median kiytostd. Sosiaalisen median merkitystd ja asemaa ei voi kuiten-
kaan olla huomioimatta, kun suunnitellaan palveluita nuorille, vaan se
on syytd huomioida osana tulevaisuuden digipalveluita, joiden kiyttijiksi
nuoria toivotaan.

Eri-ikiisilld ja -taustaisilla nuorilla on erilaiset kisitykset digitaalisis-
ta palveluista, mutta myos erilaiset kdyttdtavat. Digitaalisista palveluista
puhuttaessa on tirkedi erotella ne palvelut, jotka ovat tarkoitettu asioin-
tiin pankkien ja viranomaisten kanssa ja ne palvelut, jotka ovat puhtaasti
ajanvietettd ja kommunikaatiota varten. Erilaisten sihkéisten palveluiden
tirkeys eldd ihmisen elinkaaren mukana. Kouluikdisille nuorille tirkeim-
pid palveluita ovat ajanviete- ja kommunikaatiopalvelut, kun taas myo-
hemmissi vaiheessa esille nousee pankkipalvelut sekd viranomaisasiointi
esimerkiksi Kelan verkkopalvelussa.

Digitaalisissa viranomaispalveluissa asiakaslihtdisen kehittimisen yh-
tend haasteena ovat erilaiset ikiryhmit erilaisine taitoineen ja tarpeineen.
Siind missd nuori tarvitsee pddasiassa opinto- ja asumistukeen liittyvid
palveluita, tydssikidyvi tarvitsee muita palveluita. Miten ottaa huomioon
erilaiset tarpeet saman jirjestelmin sisilld vai olisiko palveluita mahdollis-

ta hajauttaa?
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Tietoturvallisuus ja asiakkaiden tietojen kisittely asettavat my6s omat
haasteensa digitaalisille palveluille. Vuonna 2018 voimaantuleva EU:n
tietosuojadirektiivi asettaa kattavat velvollisuudet viranomaisille ja yri-
tyksille, jotka kisittelevit henkilotietoja. Huolimaton tietojenkisittely
tai riittimiton suoja voivat aiheuttaa pysyvii vahinkoa henkildlle, jonka
terveys- tai muita henkildtietoja levidd vairille tahoille. (Valtiovarainmi-
nisterio 2016.)
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2.3 Tyopajatuloksia: digipalveluista
ylitarjontaa, mutta ohjausta tarvitaan lisaa

Digisti Fiksu -hanke jirjesti nuorten digitaalista kansalaisuutta kisitte-
levin tydpajan Laurea-ammattikorkeakoulun Hyvinkdin kampuksel-

la 29.3.2017. TySpaja kerisi hieman vihemmin osallistujia kuin kevain
muut tySpajat. Paikalla oli lukumiiristd huolimatta kiitettdvisti paikal-
lista asiantuntijuutta ruohonjuuritasolta suunnittelijoihin ja johtajiin asti.

Tilaisuuden aluksi Digisti Fiksu -hankkeen yliopettaja Pdivi Marjanen
esitteli hankkeessa tehdyn kyselytutkimuksen tuloksia. Koska osallistujia
oli muita keviin tydpajoja vihemmin, tydskentelymetodiksi valittiin fasi-
litoitu keskustelu, jonka keskeisiksi teemoiksi nousivat toimintakulttuuri,
palvelut ja osallistaminen.

Toimintakulttuurista ja palveluista puhuttaessa asiantuntijaryhma
Hyvinkailli totesi, ettd palveluita on jo nyt liikaa ja lilan monessa ker-
roksessa. Keskeinen ongelma ei silloin nuorten kohderyhmin kanssa ole
vilttdmattd se, mitd uusia palveluja pitdisi kehittdd vaan se, miten nykyistd
toimintakulttuuria yhdessd olemassa olevien palvelujen kanssa tulisi kehit-
tdd paremmin nuorten tarpeita vastaaviksi.

Usein my6s kansalaisille suunnattujen palvelujen lihtékohtana on on-
gelmakeskeisyys — uudella palvelulla pyritdin ratkomaan joku havaittu
ongelma. Usein yksi palvelu pyrkii vastaamaan yhteen ongelmaan. Nuor-
ten kanssa tydskennelleet totesivat, ettd jos nuorella on ongelma, niiti ei
ole vain yksi vaan useampia. T4lloin on tarve henkilokohtaiselle ohjauk-
selle, jotta voidaan selvittdd, miten ongelmien vyyhtii olisi tarkoituksen-
mukaisinta purkaa.

Todettiin, ettd tarvetta olisi matalan kynnyksen palvelulle, johon voisi
tulla ongelman kuin ongelman kanssa. Tillaista ohjauspalvelua ei voi au-

tomatisoida.
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3 Maahanmuuttajataustaiset
ja digitaalisuus

W Tissd luvussa Minttu Rity avaa ulkomaalaistaustaisten kansalaisten
ajatuksia digitaalisista palveluista. Pohdinnan taustalla on kanadalaisen
Augie Fleraksen kisityksid median roolista monikulttuurisuuden edistimi-
sessi. Luvun lopussa on lyhyt katsaus maahanmuuttajajirjestojen kanssa
Espoon Entressen kirjastossa pidetystd tydpajasta, jossa pohdittiin digitaa-
listen palvelujen kehittdmisté ja kehittimisen pullonkauloja. Suurimpana
ongelmana nihtiin demoympiristojen puute, silld esimerkiksi pankkien ja
vakuutuslaitosten digitaalisia palveluja ei voida harjoitella aidossa ympiris-
tossd. Myos palveluissa kiytetty kieli koettiin kankeaksi ja hankalaksi.

3.1 Ulkomaalaistaustaiset kansalaiset
digitalisoituvassa toimintaymparistossa

Ulkomaalaistaustaisten miiri on nopeassa kasvussa erityisesti Uudella-
maalla. Maahanmuuttajuus tuo erilaisia kielellisid ja kulttuurisia erityis-
haasteita osallisuudelle ja palvelujen jirjestimiselle. Téssd luvussa tarkas-
tellaan ulkomaalaistaustaisten henkildiden nikékulmasta Uudenmaan
ilykkiin erikoistumisen strategian pohjalta nk. fiksua kansalaisuutta.
Tarkastelussa on siis se, miten kansalainen selvidi digitalisoituvassa toi-
mintaympiristossd. Lisiksi tdssd luvussa selvitetddn, miten digitalisaa-
tio on lisnd maahanmuuttajien arjessa. Millaisia digitaalisia vilineitd ja
palveluja maahanmuuttajat kiyttivit arjessaan ja millaisia digitaalisia
palveluja heiltd puuttuu? Miten digitaalisten palvelujen kiytto koetaan?
Millaisia haasteita ja ongelmia kohderyhmit kohtaavat digitaalisten pal-
velujen kiytossd ja digitaalisten tietojen hankinnassa? Entd, miten maa-
hanmuuttajat hyddyntivit sosiaalista mediaa ja miten sen avulla voidaan

edistii osallisuutta?

3.1.1 Kohderyhmdnd maahanmuuttajat

Maahanmuuttajavieston kasvaessa ja kehittyessi yhi heterogeenisemmak-

si my®s kisitteistd on monipuolistunut. Maahanmuuttajuutta tai ulko-
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maalaisuutta voidaan miiritelld monesta eri nikokulmasta. Kriteerini voi
toimia didinkieli, kansalaisuus syntyperi tai oleskeluluvan peruste (Tilas-
tokeskus). Moni taustaan liittyvid tekiji vaikuttaa myos palveluiden koke-
miseen (Castaneda ym. 2015). Usein kiytetddn kisitettd ulkomaalaistaus-
tainen, jolla tarkoitetaan henkild, jonka molemmat vanhemmat tai ainoa
tiedossa oleva vanhempi on syntynyt ulkomailla. Vuonna 2015 Suomen
viestostd ulkomaalaistaustaisia oli 339 925 eli 6,2 prosenttia. Suurimman
ulkomaalaisryhmin muodostavat henkilét, joiden taustamaa on entinen
Neuvostoliitto tai Venidjid. Heitd oli Suomessa vuoden 2015 lopussa 79 016
henkil6a. Seuraavaksi suurimmat ryhmit olivat virolaistaustaiset, 46 960
henkil64, somalialaistaustaiset, 17 761 henkild4 ja irakilaistaustaiset, 13
967 henkiloi.

Suomen ulkomaalaistaustaisista yli puolet asuu Uudellamaalla. Sielld
asuu selvisti koko maan keskiarvoa enemmin ulkomaalaistaustaisia, yh-
teensi noin 12 prosenttia (Tilastokeskus). Ulkomaalaistaustaisista suurin
osa on tyoikiisid. Myos lapsia on enemmin kuin viestossd keskimairin.
Lasten suhteellinen osuus on suurin niissd taustamaaryhmissd, joissa on
myds suhteellisen paljon pakolaisia. Elikeikiisten osuus ulkomaalaistaus-
taisista on pieni, vain noin viisi prosenttia.

Tissd selvityksessd ulkomaalaistaustaisuus perustuu synnyinmaahan.
Haastateltavilta kysyttiin, ovatko he syntyneet muualla kuin Suomessa.
Yhteensi kyselyyn vastasi 105 ulkomailla syntynyttd henkiloi.

Ulkomailla syntyneistd haastatelluista miehid oli reilu puolet eli 55 %
ja naisia 44 %. Kaikki olivat tdysi-ikdisid: nuoria alle 25-vuotiaita haasta-
telluista oli 28 % (n=29), 25—34-vuotiaita 36 % (n=37), 35—64 vuotiaita
32 % (n=33) ja yli 65-vuotiaita 4 % (n=4). Haastatellut henkilot olivat siis
padosin tyoikiisid. He olivat asuneet hyvin eripituisia aikoja Suomessa:
noin puolet oli muuttanut Suomeen alle kymmenen ja puolet yli kymme-
nen vuotta sitten. Tarkemmin haastatteluun osallistuneiden maassaolo-
aika selvidd taulukosta 4. Vain osalta haastatelluista kysyttiin didinkielta.
Niiden vastausten perusteella voidaan kuitenkin paitelld, ettd haastatellut
edustavat hyvin laajaa etnistd taustaa. My6s maahanmuuton syitd oli usei-
ta, joukossa oli ty6n tai perhesuhteiden perusteella maahan muuttaneita

sekd pakolaistaustaisia henkil®iti.
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VASTAAJA- % KAIKISTA % HENKILOISTA,
MAARA ULKOMAALAIS- | JOTKA

TAUSTAISISTA ILMOITTIVAT

VASTANNEISTA | MAASSAOLO-

AIKANSA
vuosi tai 14 13,3 15,6
vahemman
2-5vuotta 14 13,3 15,6
6-10 vuotta 15 14,3 16,7
11-15 vuotta 1 10,5 12,2
Yli 15 vuotta 36 34,3 40,0
Yhteensa 90 85,7 100,0
Vastaus puuttuu | 15 14,3
Yhteensa 105 100,0

Taulukko 4. Haastateltavien Suomessa asumisaika vuosina.

Tissd luvussa pyritddn vastaamaan kysymyksiin:
1. Millaisia digitaalisia vilineitd ja palveluja maahanmuuttajat kiytti-
vit arjessaan ja millaisia digitaalisia palveluja heiltd puuttuu?
2. Millaisia haasteita ja ongelmia kohderyhmit kohtaavat digitaalisten
palvelujen kiytossi ja digitaalisten tietojen hankinnassa?
3. Miten maahanmuuttajat hyddyntivit sosiaalista mediaa ja miten

sen avulla voidaan edistii osallisuutta?

3.1.2 Maahanmuuttajien aktiivisen kansalaisuuden
edistdminen

Maahanmuuttajien osallisuutta yhteiskunnassa erityisesti maahanmuuton
alkuvaiheessa edistetddn ns. kotouttamistoimilla. Niiden tarkoituksena on
tukea ja edistdd kotoutumista ja maahanmuuttajan mahdollisuutta osal-
listua aktiivisesti suomalaisen yhteiskunnan toimintaan. (Kotouttamislaki
1386/2010). Kotoutuminen nihdiin kaksisuuntaisena prosessina, jossa
toisaalta maahanmuuttajien tulee oppia kieltd ja kulttuuria ja toisaalta
suomalainen yhteiskunta muuttuu moninaisemmaksi ja maahanmuuttaji-
en tarpeita paremmin vastaavaksi. Myds Uudenmaan liiton Kaksisuuntai-

nen kotoutuminen -tavoiteohjelma vuodelta 2015 korostaa kotoutumisen
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kaksisuuntaisuutta: kotoutuminen on jatkuva maahanmuuttajan ja yhteis-
kunnan vuorovaikutteinen kehitys, joka edellyttdd sitoutumista kaikilta
osapuolilta. Siihen osallistuvat maahanmuuttajat, kantaviesto, viranomai-
set, kolmas sektori, oppilaitokset ja yritykset. Kotoutumisen kaksisuuntai-
suus edellyttdd tiedon ja eri viestdryhmien vilisten kohtaamisten lisddnty-
mistd.

On aiheellista kysy4, miten sosiaali- ja terveydenhuollon palveluntar-
jonta kohtaa maahanmuuttajat? On todettu, ettd sen palveluissa ohjel-
ma- ja strategiatasolla maahanmuuttajien erityistarpeet huomioidaan
hyvin, mutta kidytinnossd heiddn erityistarpeensa huomioidaan kunnissa
ja niiden sisilld eri sosiaali- ja terveydenhuollon yksikéissi kuitenkin vaih-
televasti (VTV 2014, Maamu-tutkimus). Maahanmuuttajien sosiaali- ja
terveyspalvelujen jirjestimisen keskeinen kysymys on, riittavitko perus-
palvelut vastaamaan palvelutarpeeseen vai tulisiko maahanmuuttajille jir-
jestdd erityispalveluja. Tétd pohdintaa on kiyty monella eri tasolla, erityi-
sesti kuntasektorilla, jonka velvoitteena on jirjestdd peruspalvelut.

Useamman tutkimuksen (VTV 2014; Hirkdpdd ym. 2012; Malin ja
Suvisaari 2010) perusteella suomalainen palvelujirjestelmi on heikosti
maahanmuuttajien tiedossa. Tiedon saantia vaikeuttaa se, ettd palvelu-
jarjestelma on pirstaleinen, eiki viranomaisilla ole riittdvisti aikaa maa-
hanmuuttajien neuvomiseen. Yhteisen kielen puuttuminen vaikeuttaa
ohjausta. Lisiksi palvelujen saavutettavuuteen vaikuttavat kulttuurien
viliset erot, esimerkiksi erilaiset terveytti ja sairautta koskevat kisityk-
set. Tiedonsaannin puutteellisuus ja asiakkaiden sosiaalisen tukiverkoston
puuttuminen johtavat siihen, ettd maahanmuuttajat kiyttivit vihemmin
kuntoutuspalveluja kuin viestd keskimiirin. Tutkimuksessa erityiseni
ongelmana nostetaan esille maahanmuuttajien mielenterveysongelmat ja

niiden hoitaminen, joihin peruspalvelut eivit ndyti riittavan (VTV 2014).

3.1.3 Media ja maahanmuuttajat

Kanadalainen Augie Fleras (2015) tarkastelee median moninaista roolia
monikulttuurisuuden edistimisessi. Monikulttuurisella medialla voidaan
tarkoittaa joko valtamedian kehittymistd monikulttuuristuvassa yhteis-
kunnassa tai sitten erityistd vihemmistdjen omaa mediaa. Usein vihem-
mistdlle monikulttuurinen media tarkoittaa kanavia, joissa he voivat
tarkastella ympardivid yhteiskuntaa omasta nikokulmastaan (Georgiou
2014). Fleras tarkastelee median roolia monikulttuurisessa yhteiskunnassa

siitd kdsin, ettd sen rooli on seki reagoida etti toisaalta aktiivisesti edistdd
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monikulttuurisuutta yhteiskunnassa. Fleras tarkastelee mediafokusta sekd
yhteison sisdiseni ettd ulospiin suuntautuneena mediana. Ulospiin suun-
tautunut media voi tarkoittaa sité, ettd sen kautta vihemmistoyhteiso ym-
mirtid ympirdivid yhteiskuntaa paremmin tai pdinvastoin ettd valtavies-
o4 autetaan sen avulla ymmartimiin paremmin vihemmiston elinpiiria.

Kanadan ja Suomen monikulttuurisuuspolitiikka muistuttavat toisiaan
siind, ettd integraatio- tai kotouttamispolitiikka nihdédin kaksisuuntaise-
na prosessina, jossa toisaalta maahanmuuttajille tai vihemmistéille pyri-
tdin antamaan mahdollisimman hyvit kielelliset ja kulttuuriset valmiudet
osallistua suomalaiseen yhteiskuntaan ja toisaalta yhteiskunnan nihddin
muuttuvan monikulttuurisuuskehityksen myot.

Fleras (2015) korostaa, ettd nyky-yhteiskunnassa monikulttuurisuu-
desta on tullut erittdin monisyinen ilmio, joka ei ole enidi sidottu yhteen
yhteiskuntaan tai paikkaan. "Post-etnisessd” tai “post-monikulttuurises-
sa” yhteisossd otetaan huomioon ihmisten liikkuvuus, transnationaaliset
suhteet rajojen yli seki identifioituminen useaan eri ryhmiin, joista etni-
syys on vain yksi. Taulukossa 5 Flerasin malli median roolista monikult-
tuurisessa yhteiskunnassa ja "post-monikulttuurisessa” yhteiskunnassa on
yhdistetty. Muutos on nihtivissd maailmanlaajuisesti, ja digitalisaatio on
siind merkittdvini taustatekijini.

Mediaa paikallisuudesta irrotettuna, globalisaation mahdollistajana on
tutkittu suhteellisen paljon, mutta vihemmin on tutkittu median roo-
lia paikallisuuden edistdjand (Andersson 2013). Andersson (2013) toteaa,
ettd medialla on tirked merkitys maahanmuuttajan identifioitumisessa
sekd kotimaan ettd asuinmaan yhteiséihin. Transnationaalisuus, paikal-
lisuuden ja virtuaalisen yhteisollisyyden merkitykset, on moninainen ko-
konaisuus. Maahanmuuttajan sosiokulttuuriset resurssit ja aikaisemmat
kokemukset vaikuttavat sithen, miten hyvin hin voi arjessaan eldi ja hyo-
dyntii tillaista monipaikkaista todellisuutta.

Tarkastelen tdssd luvussa maahanmuuttajien sihkdisen median kiyt
64, minkd myotd my6s Flerasin ajatukset median roolista tulevat merki-
tyksellisiksi. Jatin tarkastelussani erilaisten tiedostusvilineiden roolin vi-
hemmiille huomiolle ja keskityn enemmin sosiaaliseen mediaan. Sen rooli
korostuu silloin, kun tutkitaan maahanmuuttajien osallisuuden kokemus-
ta ja toisaalta kiinnittymisti erilaisiin yhteisoihin.
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Fokus
vihemmistoon
itseensa ts.
"sisaanpain”
(yhdistava)

Ulospdin
suuntautunut
fokus

Taulukko 5. Monikulttuurisen ja “post-monikulttuurisen” median moniulotteisuus (Fleras 2015).

Monikulttuurinen
media

"Post-
monikulttuurinen”
media

Monikulttuurinen
media

"Post-
monikulttuurinen”
media

Rakennetaan
"puskureita”

Reagoidaan
valtamedian
negatiivisuuteen
tarjoamalla
vahemmiston
nakoékulmia.

Identiteetin

ja kuulumisen
vallalla olevien
ja rinnakkaisten
kasitteiden
uudelleen
madrittely

"Poistetaan
esteitd”

Torjutaan
sosiaalista
epdtasa-arvoa ja
saadaan aikaan
positiivista
muutosta tasa-
arvoa edistamalla.

Yhteiskuntaan
asettumisen tai
sopeutumisen
sijaan muovataan
jarakennetaan
yhteista
yhteiskuntaa.

3.1.4 Digitaalisten palvelujen kdyttd

"Luodaan yhteisoja”

Edistetddn yhteison
itsetuntoa ja
yhteisollisyytta
juhlimalla my&nteisia
saavutuksia ja
kertomalla kotimaan
uutisia.

Monikulttuurisesta
mosaiikista
kaleidoskoopiksi,
jossa edistetdan
monikulttuurista
dialogia ja yhteistjen
valisia yhteyksia

"Rakennetaan siltoja”

Neuvotellaan
etnisyyden ja
kansalaisuuden
suhteesta.

Kiyn aluksi lapi digitaalisten laitteiden kiyttod. Ulkomaalaistaustaisilla

haastatelluilla nidytti padsidintoisesti olevan hyvin monipuolisesti dlylait-

teita kiytossddn. Sihkoisisti tieto- ja viestintivilineistd tavallisimpia olivat

ilypuhelin ja tietokone. Alypuhelinta Idiytti piivittiin 95% (n=100) ja tieto-

konetta 80 % vastanneista. Haastatelluista 4,8 % (n=5) ei kertomansa mu-

kaan kiyti lainkaan tietokonetta. 25,7 % (n=27) heisti kertoi, ettei kuunte-

le radiota ja 6,7 % (n=7) ettei katso televisiota.
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B Enkayta Harvemmin  m Viikottain Paivittdin ~ m Useita kertoja pdivassa

Kuvio 1. Ulkomailla syntyneiden vastaajien sahkoisten tieto- ja viestintavalineiden kdytto.

3.1.5 Séihkoisten palveluiden kdytto

Vastaajat olivat kiyttineet suhteellisen yleisesti sihkoisid palveluja. Yksi-
tyisistd palveluista pankki- ja vakuutuspalveluja oli kiyttinyt lihes 90 %
ja verkkokauppoja noin 50% vastaajista. My®os valtion veropalveluja tai
Kelan palveluja oli kiyttidnyt lihes 80 % vastaajista. Kaksi kolmasosaa
vastaajista oli kdyttinyt kunnallisia sosiaali- ja terveyspalveluja ja yksi
kolmasosa kirjaston palveluja kuten kuviosta 2 selvidi. Kolme neljastd
vastaajasta eli 75 % piti itseddn taitavana tai erittdin taitavana sihkoisten
palveluiden kiyttijini, vain 3 % vastaajista totesi, ettei heilld ole lainkaan
niiti taitoja.

Osa vastaajista totesi olevansa erittdin tyytyviinen sihkéisten palve-
luiden tasoon — ja siihen, etti sellaisia oli olemassa. Osa vastaajista hoiti
mielellddn erityisesti yksinkertaiset asiat verkossa, ajanvaraukset, pank-
kiasioinnin ym. Toisaalta sihkoisid palveluita kiytettiin paljon erityisesti
silloin, kun muita vaihtoehtoja ei ollut olemassa tai ne olivat hyvin han-
kalasti tavoitettavissa, kuten pankki- tai verotoimiston palvelut. Kunnan
koulutuspalveluista yleisin maininta oli yhteydenpito lasten kouluun
Wilman kautta.
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Yksityiset: verkkokaupat

Yksityiset: hotelli, ravintola, matka
Yksityiset: pankki- ja vakuutuspalvelut
Valtion palvelut: kela, veropalvelut

Kunnan vapaa-aika ja harrastukset (kirjasto)
Kunnan koulutuspalveluiden sahkdisid
asiointipalveluja

Kunnan sosiaali- ja terveyspalvelujen
sahkaisia asiointipalveluja

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Olen kdyttanyt En ole kdyttanyt Vastaus puuttuu

Kuvio 2. Ulkomailla syntyneiden vastaajien sahkoisten asiointipalveluiden kaytto.

3.1.6 Maahanmuuttajien erityishaasteet séihkoisten
palveluiden kdytossd

Vaikka moni vastaaja olikin tyytyviinen sihkéisiin palveluihin, vihin yli
puolet heistd toivoi kuitenkin, ettd palvelua voisi saada my6s henkilokoh-
taisesti ja kasvokkain. Erityisesti vaikeasti ymmarrettivien tai hyvin hen-
kilokohtaisten asioiden hoitoon toivottiin kasvokkaista palvelua. Lisiksi
monella oli ongelmana se, etti etenkin oleskelun alkuvaiheessa pienten
sosiaalisten verkostojen vuoksi he eivit vilttimirttd tunteneet henkiloi-

td, jotka olisivat voineet olla avuksi sihkdisten palveluiden kiytossi. Joku
vastaajista myos mainitsi, ettei hidnelld ole laitetta, jolla kdyttda sihkoisid
palveluja.

Haasteeksi mainittiin my6s mm. kieliongelmat. Hyvikdin suomen
kielen suullinen taito ei takaa sitd, ettd osaa kiyttdd suomenkielisid palve-
luja. Jotkut ulkomaisista vastaajista toivoivat, ettd palvelut olisivat englan-
niksi. Osa totesi, ettei edes englanninkielisistd sivuista olisi apua, vaan he
tarvitsisivat palveluja omalla didinkielelldin tai jollain muulla osaamallaan
kielelld. Joistain englanninkielisistd sivuista myds todettiin, ettd niissd on
suppeat tai suppeammat palvelut kuin vastaavilla suomenkielisilli sivuilla
tai ettd niitd on kielellisesti vaikea ymmairtaa.

Vihin aikaa Suomessa asuneiden seki nuorten henkildiden kohdalla
nousi ongelmaksi se, etteivit he olleet vield saaneet kiyttd6nsi verkko-

pankkitunnuksia. Tunnusten valta-asema on todettu ongelmaksi yleisesti
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ja sithen on pyritty 16ytimidin ratkaisuja mm. kansalaisvarmenteen avulla.
Se on kuitenkin vieli melko tuntematon kiytintd ja lisiksi sen kidytt66n
tarvitaan erillinen kortinlukija.

Yleisesti ottaen maahanmuuttajuuteen liittyvien palveluiden ja tiedon
koettiin my®os olevan hajanaista ja jakautunut eri virastoille. Osa palveluis-
ta ja tiedoista 16ytyi poliisin osa Maahanmuuttoviraston sivuilta. Tilanne
muuttui kuitenkin tutkimuksen teon jilkeen 1.1.2017, kun kaikki oleske-
lulupa-asiat siirtyivit Maahanmuuttovirastoon.

”Joitain palveluja esim. TE-toimiston sivuja tulee vihin kiytettyd,
koska ne ovat pakattu niin tiyteen tavaraa, miki tekee sivustosta
vaikeakiyttoisen ja hakukoneesta hankalan.”

”Joskus on vaikea ymmirtid suomenkielisid sivustoja, en aina
ymmirrd, mitd kysytddn tms., vaikka suomen kielen taito onkin
suullisesti hyvi. Esimerkiksi Kelan hakemukset ym. olisi helpompi
hoitaa kasvokkain, koska byrokratiaa on vaikea ymmirtid ilman, ettd
joku selittdd asiat.”

”Aluksi oli vaikeaa, kun ei puhunut suomea eiki englantia. Jonkun
piti aina olla apuna kédintimaissd tekstit. Se taas oli vaikeaa, kun ei

tuntenut ketiin.”

“Internetin kdyttd vain pakon sanelemana. Olen ehki vanhainaikainen
ihminen ja tykkiin kasvokkain palveluista.”

”Palvelujen skaala kattava, mutta englannin kielelle kiinnetyn

informaation mairi lilan suppea.”

Viidesosa ulkomaalaistaustaisista vastaajista oli kiinnostunut kehittimain
sihkoisid palveluja tai olemaan mukana palvelujen testaajina. Useat toivoi-
vat, ettd sihkoisten palveluiden rinnalla olisi saatavilla myos tukipalveluja
ja kasvokkaisia palveluja. Jotkut vastaajista toivoivat lisiksi englanninkie-

lisid palveluja ja parempia kddnnoksid suomalaisille palveluille. Kehityseh-

dotuksia olivat mm. mobiilisivustojen kehittdiminen seki terveys-chat.
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3.1.7 Sosiaalinen media osallisuuden lisddjdnd

Ulkomaalaisten vastaajien suosituin sosiaalisen median alusta oli What-
sapp. Sovellusta kiytti pdivittdin 80 % vastaajista. Lihes yhti suosittuja
olivat sihkoposti (77 %) ja Facebook (64 %). Kyselyn kohteena olleista
alustoista vihiten kiytdssi olivat Linkedin ja Twitter. Toisaalta vastaa-
jat mainitsivat myds muita alustoja, esimerkiksi useampi vastaaja nimesi

Facebookin veniliisen vastineen VKontakten.

Vastusten perusteella ulkomaalaistaustaisten osallistuminen verkkoyh-

teis6ihin ei suuresti poikennut suomalaisten osallistumisesta. Useimmiten

kuuluttiin perheen, vanhojen ystivien tai tydyhteison verkkoyhteisoihin.

Monet niistd, esimerkiksi kouluaikaiset yhteisot, linkittyvit usein koti-

maahan. Jotkut mainitsivat kidyttdvinsid myos kotimaan sosiaalista mediaa

(mm. VKontakten).
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Kuvio 3. Ulkomailla syntyneiden vastaajien sahkoisten alustojen kaytto.
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”Seuraan kotimaan verkkoyhteis6jd, koska sielld on kavereita.”

”Kyll3, olen Facebokissa useissa virolaisten ryhmissd. Kdytdn myos

virolaisia kauppoja internetissi.”

Vain jokunen maahanmuuttaja mainitsi erityisesti ulkomaalaisille suun-
natun ryhmin (esim. Aidit Suomessa -ryhmi). Myds Suomessa asuvien
ulkomaalaisten yhteis6jd mainittiin jonkin verran, Niistd saatiin tietoa ja

vinkkeja Suomessa asumiseen.

”Niistd saa paljon hyodyllisti tietoa Suomessa asuvalle
maahanmuuttajalle. Esimerkiksi voi kuulla hyvisti aasialaisista
ravintoloista, tydpmahdollisuuksista jne.”

Kansainvilisistd sivustoista mainittiin useimmiten erilaiset harrastesivut
kuten jalkapalloiluun tai autoiluun liittyvit sivut. Ainoastaan yksi haasta-
teltava mainitsi erityisesti kansainvilistd yhteistyotd edistdvit sivut.

Yksi vastaajista toivoi lisd erityisesti oman kielen ja kulttuurin tavoit-
tavia yhteisojd. Suomalaisten kanssa vuorovaikutusta toivottiin my®os lisda.
Lisiksi ehdotuksia tuli myos hyvdin mieleen ja vapaa-aikaan liittyvistd
yhteisdistd. Tosin useat vastaajat olivat sitd mieltd, ettd yhteisojd on jo tar-

peeksi.

”Kansainviliset hommat eri maiden nuorten kanssa. Haluan
lisitd tietoisuutta, jotta tietimittdmyydestd piistiisiin eroon, seki

solidaarisuuden vuoksi.”

”Yhteydenpitoviline japanilaisiin opiskelijoihin tai muuten Suomessa
asuviin japanilaisiin. Minulla ei ole montaa japanilaista ystivii
Suomessa, ja kaipaan mahdollisuutta puhua didinkielelldni ja jakaa

informaatiota.”

”Ulkomaalaistaustaisia yhdistivid yhteisojd sekd suomalaisten
kanssa vuorovaikutuksen [mahdollistavia] yhteisopalveluja.
Vuorovaikutus lisddntyisi ja yhteiskunta parantuisi. Rasismi vihenisi ja

monikulttuurisuus lisddntyisi.”

”Urheiluun liittyvid, "premium”, "pubi online”. Rentoa oleskelua

netissd, kaikki kavereita (kuten pubeissa, kun katsotaan esim. futista).”
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3.1.8 Pohdinta

Ulkomaalaistaustaiset vastaajat kiyttivit melko yleisesti dlylaitteita ja niil-
14 internetid. Samansuuntaisia tuloksia on saatu myds aiemmassa tutki-
muksessa, jonka mukaan maahanmuuttajat kiytcivit internetid ahkeram-
min kuin viesto keskimiirin. Toisaalta internetin kiyt6ssi oli eroja eri
viestoryhmien vililli. Ulkomaalaistaustaiset on erityisen heterogeeninen
ryhmi, kun tarkastellaan koulutaustaa ja tottumusta kiyttid digitaalisia
palveluja. (Maasilta, Simola & Heurlin 2008). Emme tissd tutkimuksessa
selvittineet kovinkaan laajasti haastateltavien muita taustatietoja, mutta
myds tissd korostuu ulkomaalaisviestdn heterogeenisyys ja erilaiset val-
miudet kiyttdd sihkoisid laitteita.

Tasa-arvon ja kotoutumisen kaksisuuntaisuuden toteutumisen niko-
kulmasta on ensiarvoisen tirkedd, ettd palveluja, myos sihkoisid, kehite-
tddn sellaisiksi, ettd niitd on mahdollista kiyttad myos heikolla kielitai-
dolla (tai ilman kielitaitoa). Ehki helpoiten tillainen jirjestelmi voidaan
taata joko kehittdmilld rinnakkain sihkéisid ja kasvokkain tapahtuvia
palveluja tai jarjestimilld laaja, kaikki tavoitettava ohjaus- ja tukitoiminta
sihkoisten palveluiden kiytélle. Tukitoimintaa ei voida palvelujen tasa-ar-
voisen toteutumisen nikokulmasta siirtdd ainoastaan vapaachtoisille, vaik-
ka my®s heilld tulisi olla siini tirked rooli.

Jos digitaalisia palveluja tarkastellaan osallisuuden edistdjind, tuo Fle-
rasin (2015) malli median roolista monikulttuurisuuden edistdjiana siithen
mielenkiintoisen nikokulman. Maahanmuuttajille tulee rakentaa siltoja
suomalaiseen yhteiskuntaan, silld esimerkiksi Larjan (2017) tutkimuk-
sessa Suomessa syntyneisti tai alle kouluikiisind Suomeen muuttaneista
ulkomaalaistaustaisista nuorista joka kolmas ei tunne itseddn suomalaisek-
si. Yksi keino edistdd maahanmuuttajien ja heidin lastensa osallisuuden
tunnetta on kehittdd paikallistunnetta lisddvid virtuaalipalveluja, joissa
maahanmuuttajat voivat olla tasa-arvoisia kantasuomalaisten kanssa. T4l-
laiset vuorovaikutusta lisddvit ryhmit voivat esitelld tai jirjestdd paikallisia
tapahtumia, talkoita tai muuta yhteiséllisyyttd edistdvidd toimintaa.

Osallisuuden tunne ja paikallisuuteen liittymitcdmat yhteisot voidaan
nihdi yhd enemmin voimavarana. Jo vuonna 2008 tehdyssd maahan-
muucttajien mediakdyttiytymistd koskevassa selvityksessi todettiin, ettd
internetin yleistyminen eri puolilla maailmaa on vaikuttanut erityisesti
maahanmuuttajien arkeen: se mahdollistaa yhteyden aiempaan kotimaa-
han ja voi olla viyld kototutumiseen. (Maasilta, Simola & Heurlin 2008).

My®6s timin tutkimuksen perusteella maahanmuuttajilla on paljon yh-
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teyksid sekd omaan kotimaahansa ettd kansainvilisesti. Nimi yhteydet
tuottavat maahanmuuttajille iloa ja kuuluvuuden tunnetta ja toimivat
tdlld tavoin myos “puskureina” ulkopuolisuuden tunteelle. Toisaalta moni-
puoliset kansainviliset yhteydet voidaan nihdi laajemmin koko suoma-
laisen yhteiskunnan voimavarana. Niin ikdin “yhteis6jen” rakentaminen
kulttuuriyhteisdjen, niin etnisten ryhmien, kieliryhmien kuin muidenkin
alakulttuurien, sisilld voivat edistdd ulkomaalaistaustaisten hyvinvointia
ja voimaantumista.

Digitaalisuus voi osaltaan lisitd osallisuuden tunnetta mahdollista-
malla muun muassa erilaiset oman iidinkielen ja uskonnon chat-ryhmit
ilman maantieteellisti rajoitusta. Toisaalta Flerasin mallin mukaan (2015)
post-monikulttuurisessa yhteiskunnassa erilaisia sidosryhmii ja yhteisolli-

syyttd voi ja kannattaa etsid my6s yli kulttuurirajojen.
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3.2 Tyopajatuloksia: maahanmuuttajien
digipalveluissa viela paljon kehitettavaa

Digisti Fiksu -hanke jérjesti maahanmuuttajien digitaalista kansalaisuutta
kisittelevin tyopajan Espoon Entressen kirjastossa perjantaina 10.3.2017.
Ty6pajaan osallistui kiitettavisti asiantuntijoita. Osallistujien joukossa oli
muun muassa koulutusalan ammattilaisia, maahanmuuttajien ohjausty6n
asiantuntijoita sekd jirjestdtoimijoita.

Tilaisuuden aluksi Digisti Fiksu -hankkeen projektipdillikko Minttu
Rity Laurea-ammattikorkeakoulusta esitteli hankkeessa tehdyn kysely-
tutkimuksen tuloksia. Kysely osoitti, etti maahanmuuttajat kiyttivit di-
gitaalisia palveluja pddsdantoisesti samalla tavoin kuin muutkin suomalai-
set. Nuoret kiyttidvit enemmin sosiaalista mediaa ja vanhemmar kiyttijit
puolestaan suosivat perinteisempid medioita ja kdyttdtapoja. Aineistosta
nousi maahanmuuttajien kiyttdjiryhmin erityishaasteina esiin mm. hen-
kilskohtaisen ohjauksen tarve, kieliongelmat, kiinnésten ongelmat ja ver-
taistuen puute.

Varsinaiseen tyopajatyoskentelyyn nostettiin keskustelun jilkeen kol-
me teemaa — asiointi ja kdytettivyys, kieli ja ohjeistus seki yhteisollisyys.
Tydskentelymetodina oli World cafe -keskustelu, jossa pienryhmit kiersi-

vit vuorollaan keskustelemassa edelld mainituista teemoista.

3.2.1 Digitaalinen asiointi ja kdytettdvyys

Asiointi ja kdytettivyys -poydissd keskustelu oli polveilevaa ja monipuo-
lista, osittain yleiselld tasolla liikkkuvaa, mutta myos hyvin konkreettisiin
asioihin keskittyvii. Sihkéisten asiointipalveluiden kiytettivyys koet-
tiin tirkednd kehittdmiskohteena. Osittain puheena olivat verkkopalve-
lujen yleiset suunnitteluperiaatteet kuten selkeit sivurakenteet, jotka ovat
tasmillisesti ja selkedsti otsikoituja ja kuvattuja. Kokemus on osoittanut,
ettd olemassa olevat asiointipalvelut eivit vilttdmittd ole loogisia ja yhden-
mukaisia. Esimerkiksi sihkoisten lomakkeiden osalta on havaittu tilan-
teita, joissa lomakkeiden lihetyspainikkeen paikka vaihtelee lomakekoh-
taisesti tai jopa saman lomakkeen tiyttimisen eri vaiheissa. Keskeiseksi
sihkéisten asiointipalvelujen parannusehdotukseksi nousi visuaalisuu-
den voimakkaampi hyodyntiminen palvelujen suunnittelussa. Maahan-
muuttajanikokulmasta tissd viitattiin ikonien ja symbolien runsaampaan
hyddyntimiseen erikielisten ohjeistusten rinnalla. My®s virien hyodynti-

minen esimerkiksi palvelun eri osioiden identifioimisessa nihtiin hyvini
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ideana. Yleisesti asiointia ajateltiin voitavan kehittdi tarjoamalla mahdol-
lisuus online-neuvontaan esimerkiksi tilanteissa, joissa asiakkaan pitad
saada yhteys asiakaspalvelijaan, mutta kasvokkainen tapaamisaika ei vilt-
timittd ole tarpeen.

Mobiililaitteiden hyddyntimiseen sihkdisessi asioinnissa tulisi kiin-
nittdd huomiota, silldi muun muassa Digisti Fiksu -selvitys osoitti selvis-
ti, ettd maahanmuucttajat kiyttavic verkkoa suurimmaksi osaksi dlypu-
helimella. Asioinnin kehittiminen niyttdytyi yleisesti hyvin laajana ja
monitahoisena asiana, joka pitiisi aloittaa kotouttamispalvelujen kehitti-
misestd. Sen myotd voitaisiin padstd tehokkaampaan suomen kielen ope-
tukseen, jolloin asiointimahdollisuudet myds yleisesti paranisivat. Keskus-
telijat pitivit my6s tirkednd, ettd suomen kielen opetuksessa kiytettiisiin

esimerkiksi kidytinnon tyoelimikieltd.

3.2.2 Demotunnuksia ja selkokielté kaivataan
suomalaisiin asiointipalveluihin

Digitaalisuuden osalta suomen kielen opettamista helpottaisi, jos kaikkiin
verkkopankkeihin ja esimerkiksi Kelan jirjestelmiin olisi olemassa de-
motunnukset, joita voitaisiin hyddyntdd opetustilanteissa. Byrokraattista
viranomaiskieltd tulisi vilttdd asiointilomakkeissa ja -ohjeissa. Tavoitteena
pitdisi olla asioinnin yhtildiset mahdollisuudet kaikille, ja lihtokohtai-
sesti myos ihmiskontakti pitiisi pystyd sdilyttimiin sihkoisen asioinnin
rinnalla.

Kieli- ja ohjeistus -poydissi todettiin, ettd viranomaisohjeet ovat usein
hankalia, koska ne perustuvat lakiin. Lait ovat yleensd hyvin monitul-
kintaisia ja siksi niitd on vaikea kddntdi ohjeiksi. Poydissi ehdotettiin
visuaalisuuden ja pelillisyyden lisidmistd viranomaisohjeistuksen tueksi.
Hyvini esimerkkind mainittiin Maahanmuuttoviraston visualisoinnit.
Keskustelijat ehdottivat my®és, ettd Suomeen laadittaisiin kansallinen ter-
mipankki, koska nyt samoista asioista kiytetddn useita eri termejd kuten
asuinpaikka, kotipaikka ja kotikunta. Tavoitteena olisi, ettd viranomaiset
kdyttdvit vain termipankkiin hyviksyttyji termeji lomakkeissa. Sihkéis-
ten palvelujen kiyttd ei ole yksinkertaista suomalaisille saati sitten maa-
hanmuuttajille, joiden kielitaito ei ole hyvi. Palvelujen oheen ehdotettiin
omakielisid vertaisohjaajia, jotka voisivat toimia mm. chatissa. MyShem-
min palvelun voisi bottien avulla automatisoida, kunhan botti on oppinut

kielen ja sanaston.
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Vastikddn avattu Tulka tulkkauspalvelu heritti vilkasta keskustelua.
Tulkkauspalvelu antaa vertaistulkkauspalvelua ilmaiseksi tietyissd arki-
pdivin yksinkertaisissa askareissa kuten kaupassa. Premium-palvelu on
maksullinen, ja sen ovat ottaneet koekdyttoon jotkut jirjestdt. Palvelun
tarkoituksena on kouluttaa vertaistulkeista premium-tulkkeja. Palvelu vai-
kuttaa mielenkiintoiselta ja sen kehittimisessi edelleen olisi monia mah-

dollisuuksia.

3.2.4 Yhteiséllisyys edesauttaa kotoutumista

Yhteisollisyys -poydissi keskusteltiin sosiaalisen median kiytostd maa-
hanmuuttajien kotoutumisen vilineeni — miten sosiaalisella medialla
voitaisiin edistid maahanmuuttajien osallistumista paikallisyhteiséon tai
vaikka oppilaitosyhteisoon. Keskustelussa nousi esille mm., miten voitai-
siin luoda uusia tapoja kohtaamiselle esimerkiksi suomalaisten ja maahan-
muuttajien valilld.

Erilaiset pop-up-tapahtumat, kuten asuinalueiden talkootoiminta,
koettiin helpoiksi jirjestdd. Poydissd mietittiin my®ds, voisiko jonkinlainen
“vapaachtoisten Tinder” auttaa oikeanlaisten yhteistyoparien 16ytdmisessa.
Keskusteltiin myds koulusta asuinalueen sydimeni ja siitd, miten koulu
voisi toimia yhteisollisyyden edistdjind — ja toisaalta, miten oppilaitokset

tarvitsevat yhdistyksid ja muita verkostoja oman tydnsi tueksi.
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4 lkaihmiset ja digitaalisuus

M Tissd luvussa esitellddn dlykkdan kaupungin, dlykkiin kansalaisen,
e-hallinnon ja kansalaisten osallistumisen kisitteitd ikdihmisten nikokul-
masta. Luvussa keskustellaan dlykkidn kaupungin smart city -kisittees-
td ja sen merkityksestd ikdihmisille. Lisiksi pohditaan, miten digitaitajia
voidaan luokitella erilaisiin kategorioihin ja miten haastatellut ikdihmiset
voidaan noihin kategorioihin sijoittaa. Luvun lopussa on lyhyt yhteenveto
Haaga-Heliassa jirjestetystd ikdihmisten digitaalisuuteen liittyvistd tyo-

pajasta.

4.1 lkaihmiset alykkaassa kaupungissa

Kukapa ei olisi viime aikoina kuullut puhuttavan ilykkiistd kaupungis-
ta (smart city), e-osallistumisesta, e-hallinnosta ja kansalaisten osallista-
misesta. Niiden kisitteiden mairittely ei ole kuitenkaan yksinkertainen
tehtivi. Granier ja Kudo (2016) mainitsevat, ettd smart city konseptina

ja midritelmini on moninainen, ja mairitelmissi on erilaisia vivahteista
erilaisista kulttuuritaustoista johtuen. Esimerkiksi Karina Kourtit ja Peter
Nijkamp (2012) korostavat, ettd dlykis kaupunki perustuu erilaisille hu-
maaneille, infrastruktuurisille, sosiaalisille ja yritysmaailman padomille,
joiden lopputuloksena syntyy tietointensiivinen ja luova kaupunkistrate-
gia. Gil-Garcia, Pardo ja Nam (2015) puolestaan nikevit, ettd dlykkdin
kaupungin rakennuspuita ovat teknologia, data, hallinto, yhteiskunta ja
fyysinen ympiristo. Allwinkle ja Guickshan (2011) painottavat, ettd dly-
kis kaupunki koostuu sosiaalisista verkostoista, ympiristostd, ekonomias-
ta ja kulttuurisista prosesseista. Alykkiiseen kaupunkikuvaan kuuluvat
heidin mukaansa siten asuinympiristo, teknologinen infrastruktuuri,
yritykset, kaupunkien paittijit, yhdistykset ja asukkaat seki vapaasti liik-
kuva tieto.

EU edellyttii, ettd jokainen alue luo alueellisen tutkimus- ja innovaa-
tiostrategian ilykkaille erikoistumiselle (RIS3 2015). Tavoitteena on, ettd
tuon strategian pohjalta alueiden taloutta voidaan vahvistaa. Alykis kau-
punki kisitteend on oleellinen osa tuota strategiaa.

Uudenmaan tutkimus- ja innovaatiostrategia (Smart specialisation
in the Helsinki-Uusimaa Region 2015) painottaa, ettd ilykis tarkoittaa
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hyvin toimivaa asukkaiden arkea. Strategian mukaisesti dlykis tarkoittaa
kestivid mobiilipalveluja, hyvii hallintoa, hyvii ja tasapuolisia asuinolo-
suhteita ja ilykkiiti ihmisii. Alykis kaupunki on siten sekoitus sellaisia
dlykkiita ratkaisuja, jotka auttavat ihmisid parjidmiin arjessaan ja nautti-
maan siitd. Alykis kaupunki merkitsee my®s sopivia ratkaisuja yrityksille,
jotta ne voivat kehittdi ja laajentaa toimintaansa. Kaupungin hallinnon ja
virkamiesten tulee tarjota asukkaille mahdollisuuksia osallistua ja seurata
poliittista padtoksentekoa.

Kaikilla asukkailla ei kuitenkaan ole joko taitoja tai vilineitd kiyt-
tad alykkaitd ratkaisuja tai mahdollisuutta osallistua sihkoisesti pai-
toksentekoon. Tistid syystd Digisti Fiksu -tutkimuksessa on keskitytty
nimenomaan kaikkein haavoittuvaisimpiin kansalaisryhmiin: ikdihmi-
siin, nuoriin ja maahanmuuttajiin. Olemme hankkeessa olleet erityisen
kiinnostuneita selvittimiin, milld tavalla digitalisaatio on ldsni nididen
ryhmien jisenten jokapiiviisessi elimissd, millaisia julkisia ja yksityisid
digitaalisia palveluja he kiyttavit ja millaisia digitaalisia palveluja he toi-
voisivat kehitettdvin ja viimein, mitki palvelut he toivoisivat siilytettidvin

kasvokkaisina.

4.1.1 Millainen on dlykds kansalainen?

Alykkiisti kaupungeista on annettu hyvin monta miiritelmii, mutta
voiko ilykistd kaupunkia olla ilman ilykkiitd kansalaisia? Kansalaisen
osallistumisesta ja sitoutumisesta 16ytyy jonkin verran aikaisempaa tutki-
musta, mutta ylldttdvin vihin [6ytyy tutkimusta siitd, millaisia taitoja ja
kompetensseja dlykds kansalainen tarvitsee selviytydkseen digitalisoidussa
elinympiristossi. Tdstd syystd useat tutkijat lihestyvit aihetta miirittele-
milld kansalaisten osallistumisen ja sitoutumisen seki e-hallinnon.
E-hallinto voidaan miiritelld niin, ettd kansalaisilla on kiytossdin
erilaisia tietoteknisid tyokaluja, jotka mahdollistavat osallistumisen pai-
toksentekoon. E-hallinnon keskitssi on kansalainen. (Ochara & Mawela
2015.) Se on hallinnon ja sen sidosryhmien, kuten kansalaisten, yritysten,
tyontekijoiden, organisaatioiden ja hallintojen, vilistd kanssakdymista.
E-hallintoon liittyy tietotekniikan hyédyntdminen ja web-pohjainen tek-
nologia, jonka tavoitteena on parantaa julkishallinnon tehokkuutta ja tuo-
da palveluja kansalaisten ulottuville sekd tehostaa demokratiaa. (Gajent-
ra, Xi & Wang 2012; Kim & Lee 2012; Riad, El-Bakry & EIl-Adl 2010.)
OECD on linjannut, ettd on tehtivi ero sen vilille, onko kansalaisten

ja julkishallinnon vilinen yhteydenpito yksi- vai kaksisuuntaista. Tima
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liittyy sellaisiin kysymyksiin kuin, onko kansalaisten intressissi vain tie-
donhankinta, haluavatko he keskustella julkishallinnon edustajien kanssa
antamalla mielipiteitddn vai osallistuvatko he aktiivisesti padtoksente-
koon. Tiedonhankintaa, sen saantia ja mielipiteen ilmaisua voidaan pitda
yksisuuntaisena yhteydenpitona, mutta aktiivinen osallistuminen paitok-
sentekoon on selvisti kaksisuuntaista. (Gramberger 2001.)

Koska e-hallintoon liittyy liheisesti tietotekniikka ja web-pohjaiset
teknologiat, vaativat ne kiyttdjiltddn tietoja, taitoja ja motivaatiota. Erdit
tutkijat, kuten Deakin (2012), ovat olleet huolissaan siiti, ettd kaikilla
kansalaisryhmilld ei ole riittdvisti tietoa ja taitoja osallistua digitalisoi-
tuvassa maailmassa. Jos smart city -kisitetti tarkastellaan ikdintyvien
kansalaisryhmien nikokulmasta, nousee WHO:n age-friendly city -kisite
yhdeksi mielenkiintoiseksi konseptiksi. WHO on mairitellyt aktiivisen
ikddntymisen taustatekijit, joihin kuuluvat mm. sukupuoli, kulttuurinen
tausta, sosiaali- ja terveyspalvelut, ekonomiset, sosiaaliset ja persoonalliset
taustatekijit, kidyttdytyminen seki fyysinen ympiristo. Age-friendly cityn
ominaispiirteitd ovat mm. litkenne, asuminen, lihiympiristo ja raken-
nukset, sosiaalinen osallistuminen, julkinen tuki ja terveydenhuolto,
kansalaisaktiivisuus ja tydllisyys sekd viestintd ja tieto (WHO 2007.) Kun
niiden rinnalle laitetaan smart cityn rakennuspuut, asuinympiristo,
sosiaaliset verkostot, data, teknologinen infrastruktuuri, talous, kulttuuri,
yritykset ja jirjestot ja julkishallinto, huomataan, ettd samojen asioiden

direlld ollaan, mutta niitd tarkastellaan hieman eri nikoékulmista (kuvio 4).

IKAYSTAVALLINEN
KAUPUNKI

SOSIAALINEN
ALLISTUMINEN

TIETO JA VIESTINTA

05

Kuvio 4. Alykkaan kaupungin rakennuspuut.
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Tdmin tutkimuksen nikoékulmasta e-hallinnon osaksi voidaan laskea
kaikki julkiset sihkoiset palvelut, kuten Kelan, verohallinnon, sosiaali- ja
sivistystoimen seki terveydenhuollon sihkéiset palvelut. Yksityisid sih-
koisid palveluja ovat muun muassa pankki- ja vakuutuspalvelut, lippujen
varaamiseen liittyvit palvelut, verkkokaupat jne.

Deakin (2012) on luokitellut kansalaisia erilaisiin kidyttdjiryhmiin sen
perusteella, miten taitavia tietotekniikan ja digitaalisten palvelujen kiyt-
tdjid he ovat. Deakinia mukaillen kansalaiset voidaan jakaa seuraavasti: 1)
noviisikdyttdjit, jotka eivit osaa kiyttii tai eivit kiytd tietoteknisid vili-
neitd sihkoiseen asiointiin tai tiedonhankintaan, 2) peruskiyttijit, jotka
osaavat tehdd yksinkertaista tiedonhankintaa ja maksaa laskuja ja 3) edis-
tyneet kiyttdjdt, jotka osaavat rakentaa verkostoja ja liittyd verkkoyhteisoi-
hin jiseniksi ja kdydi online-dialogia esimerkiksi kaupunkien viranomais-
ten kanssa. Deakinin jisennys tarjoaa hyvin lihtokohdan haastattelujen
analyysille silloin, kun tarkastellaan iikkiiden tiedonhankintaa, digitaa-
listen palvelujen kiytt64, verkostoja seki idkkdiden kokemia haasteita.
Tdmin tutkimuksen analyysissa tarkastellaan niin ikddn kansalaisten yh-
teydenpitoa julkishallinnon kanssa ja tarkastellaan, missd mairin ikdih-
misten haastatteluissa nousevat esille WHO:n age-friendly city -konseptin

teemat.

4.1.2 Kohderyhmdnd ikdihmiset

Suomessa yli 65-vuotiaiden osuus viestosti oli vuonna 2015 noin 19,9
prosenttia ja sen ennustetaan kasvavan vuoteen 2030 mennessi 26 pro-
senttiin (SVT 2015). Ikdihmiset on huomattava kohderyhmai, koska kan-
sainvilisesti miljoona ihmistd ylittdd 60 vuoden idn joka kuukausi (WHO
2016). Vieston ikddntymisen lisiksi myds kaupungistuminen yleistyy, til-
14 hetkelld jo yli puolet maapallon asukkaista asuu kaupungeissa.

Tissd tutkimuksessa haastateltiin yhteensd 125 ikdihmistd, jotka olivat
idltidn 66—86-vuotiaita. Michid vastaajista oli 48 ja naisia 77. Pidkaupunki-
seudulta oli 63 ja muualta Suomesta 62 vastaajaa, kaupungeissa asuvia oli
84. Vastaajat jaettiin tutkimuksessa noviiseihin, peruskiyttdjiin ja edis-
tyneisiin kiyttdjiin sen mukaan, kiyttivitko he sihkoisid palveluja, ja jos
kdyteavit, millaisia, millaisilla laitteilla ja missi mddrin he palveluja kiyt-
tivit ja millaisia haasteita he ilmoittivat kohdanneensa. Haastateltavien
karkea jako niihin ryhmiin on esitelty taulukossa 6.

Vastaajista 50,4 prosenttia ei omistanut dlypuhelinta. Heistd 26,6 pro-

senttia ei kidyttinyt lainkaan tietokonetta ja 8,1 prosenttia kiytti sitd vain
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vihin. Reilu kolmannes haastateltavista oli selkeisti noviiseja, eikd heilld

ollut dlypuhelimia tai taitoa tai halua kiyttdi tietokonetta. Aineistosta 44

prosenttia oli peruskiyttdjid. Edistyneiden kiyttidjien ryhmi oli kaikkien

pienin, noin 19 prosenttia haastateltavista.

Sahkoisten
palvelujen
kaytto

Laite

Tiedonhankinta

Verkostot

Haasteet

Sosiaalinen
media

Yhteydenpito
julkishallintoon

Ei kaytd/joku muu

kayttaa heidan
puolestaan

Ei omista
dlypuhelinta
tai tietokonetta
tai tietokoneen
kaytto erittdin
vahaista

Radio, tv, lehdet

Henkilokohtaisia
ei sahkoisia

Ei osaamista,
laitteita, tai
tunnuksia

Ei kayta

Ei yhteydenpitoa

Pankki,
ajanvaraus, mm.
terveyskeskus ja
kirjasto

Tietokone, osalla
dlypuhelin

Internet, Google

Perhe, tuttavat

Tekniset
ongelmat,
hankaluus oppia,
ei tukea

Facebook,
Whatsapp,
Youtube

Padasiassa lahinna

tiedonhankintaa

Taulukko 6. Digiosaajajako Deakinin (2012) jaon mukaan.

Kelafi, vero.fi, kanta.
fi, kaupunkien sivut,
matkatoimistot,

VR, poliisi, kunnan
liikuntapalvelut,
myynti-ilmoitukset,
verkkokaupat,
keskustelupalstat

Tietokone, dlypuhelin
tai tabletti

Internet, Google,
blogit, harrastesivustot,
kaupunkien sivustot

Perhe, tuttavat,
harrastukset, kv-
verkostot, kirkko

Epaselvat ohjeet,
monimutkaiset sivustot
ja palvelut

Facebook, Whatsapp,
Youtube

Pasasiassa
yksisuuntaista, liittyen
verkotukseen ja
eldkepaatoksiin
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4.1.3 Noviisit ja sdhkéisten palveluiden
kdyttdmdttomyyden syyt

Haastateltavilta kysyttiin syitd sihkoisten palvelujen kiyttimittdmyydel-
le tai vihiiselle kiytolle. Haastatteluaineiston perusteella noviiseilla on
useita erilaisia syitd sithen, miksi he eivit kiytd palveluja. Esimerkkeini
mainittiin taitojen, halun tai tunnusten puuttuminen seki pelko kayttdd
laitteita. Monien noviisien mielesti sihkoisten palvelujen kiytt6 on han-
kalaa, eivitkd he ikdnsd puolesta osaa kiyttid digitaalisia laitteita tai pal-

veluja tai ole halukkaita oppimaan niihin liittyvii taitoja:

”En osaa kiyttii, olen vanha, enki usko oppivani.”

K13V 2

"Vaikeita opetella, pelko siitd, ettd jotain menee pieleen.”

Ki3Ve6

”Ne [palvelut] ovat vaikeita, episelvid ja monimutkaisesti kirjoitettuja.”

K13V 39

Suuri osa noviiseista kertoi kdyttivinsi vain vihin tietokonetta ja, ettd
tietokoneen kiyttaiminen tai sen kidytdn oppiminen on hankalaa. Téssd
ryhmissi oppimisinto oli niin ikdin melko vihiistd. Muutama haasta-
teltava mainitsi, ettd haluaisi oppia kdyttimiin tietokonetta, mutta ei

ollut mahtunut sitd opettavalle kurssille. Myds nimi henkildt kuuluvat

selkedsti Deakin noviisikdyttdjien kategoriaan.

”Kidytin harvoin tietokonetta, osaan kiyttdd vihian. Ei ole innostusta

opetella hirveisti tietokoneen kiyttdd ja nettisivut tuntuu monesti

hankalilta.”
K13V 59

”Ei ole tullut opeteltua tabletin tai tietokoneen kiyttod itseniisesti.
Tabletti ja puhelin ovat molemmat hieman pienia.”

K13 V60
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”Kirjaston tabletin ja tietokoneen kiyttokursseille oli niin paljon

tunkua, ettei mahtunut mukaan.”

Ki3 Vel

Varsin monen noviisin mielestd sihkéiset palvelut ovat turhia eikd heilld
ole tarvetta tai halua kiyttda niiti. Haluttomuus kiyttai sihkéisid pal-
veluja voi myds johtua taitamattomuudesta ja haluttomuudesta opetella
niiden kiytto.

Noviisien ryhmissi kdyttimictomyyden syyksi mainittiin se, ettd
asioiden hoitaminen on mieluisampaa kasvotusten. IThmisten kohtaamista
kasvotusten pidettiin sihkoistd asiointia selkedmpini, ja haastateltavien
mielestd tillaisissa kohtaamisissa tulee myos vihemmin virheitd kuin sih-
koisesti asioitaessa. Perinteisid kasvokkaisia palveluja arvostettiin ja niitd
pidettiin toimivina. Vastaavasti sihkoisid palveluja pidettiin vaikeaselkoi-
sina ja hankalina. Osa vastaajista tuntui hieman hipeilevin kiyttimitts-

myyttidn ja koki olevansa vanhanaikainen.

”Olen vanhanaikainen siinid mielessi, ettd haluan hoitaa asiat
naamatusten. Hintavertailua ja tuotetietoja etsin kylld ihan mielellini

internetisti.”

Ki3V27

”En ole kokenut tarvitsevani sen enempii sihkoisid palveluja.
Perinteiset face-to-face-palvelut toimivat mielestini aivan hyvin, ja

kaikkein mieluiten niitd myos haluan kiyceda.”

K13V 30

"Tykkdan kdydd hoitamassa asiat paikan piilld esimerkiksi pankissa.”

K13V 63

”Vietidn vihin aikaa tietokoneella. Asioin mieluummin

henkil6kohtaisesti toimipisteelld, jos vain mahdollista.”
K13V 67
Iso osa noviiseista ilmoitti, ettd suurin syy heidin sihkéisten palvelujen

kayttamattomyydelleen on se, ettd heilld ei ole tietokonetta, dlypuhelinta
tai pankkitunnuksia, joita sihkoiseen asiointiin tarvittaisiin.
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”En omista dlypuhelinta, enki tietokonetta. Silloin tallsin lapsenlapset

ndyttivit omista laitteistaan jotakin.”

K13V 22

Joidenkin noviisien syy olla kiyttdmattd sihkoisid palveluja piili siind, ettd
joku toinen, puoliso, lapset tai hoitohenkilokunta, hoitivat asioita heidin

puolestaan.

"Asun vanhainkodissa, jossa autetaan.”

KI13v 21

"Mieheni hoitaa asiamme sihkoisesti, mutta kiytimme muutenkin
todella vihin sihkoisid palveluja, silld kiymme mieluummin paikan

pailld hoitamassa asiat.”

K13V 62

”En osaa kiyttidi, tytir hoitaa pankki-, vakuutus- sek lddkiriasiat

sihkoisesti.”

K13V 65

Haastateltavilta my6s kysyttiin, mitkd palvelut he haluaisivat hoitaa en-
nemmin kasvokkain kuin sihkoisesti. Kuten jo aiemmasta kysymyksestd
kdvi ilmi, noviisit arvostivat kasvokkain tapahtuvaa palvelua, misté syystd
he olivat sitd mieltd, ettd nykyiset kasvokkaiset palvelut tulisi sdilytcdd.
Toki vastaajissa oli niitikin, jotka kokivat, ettd kasvokkaisen ja sihkoisen

palvelun vililld tulisi pystyé valitsemaan.

”Paras tilanne on, ettd pystyy hoitamaan kaiken kasvokkain tai myos

vaihtoehtoisesti sihkéisesti.”

K14V 113

Eniten huolta noviisit kantoivat siit4, ettd terveydenhuoltopalvelut ja eten-
kin lddkirissikdynti muuttuisi sihkéiseksi. Terveyspalvelujen siilyttimis-
td kasvokkaisena perusteltiin muun muassa silld, ettd palvelu on tillin

vaivattomampaa ja myos luotettavampaa. Terveydenhuollon lisiksi novii-
sit ilmaisivat haluavansa sdilyttdd julkisista palveluista kasvokkaisina Kelan,

sosiaalipuolen ja verohallinnon palvelut ja yksityisistd palveluista pankin ja
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vakuutusyhtididen palvelut. Peruskiyttdjien ryhmissi jotkut vastaajista
olivat erityisen suivaantuneita muun muassa pankkipalvelujen sihkéis-
timisesti ja sihkoisten pankkipalvelujen muutoksista. Vastauksissaan he
ilmeisesti viittasivat tiettyjen pankkien tunnuslukukorttien poistamiseen

ja niiden korvaamiseen dlypuhelimen tunnuslukusovelluksella.

"Pankkipalvelut ovat muuttuneet kasvottomiksi. Pankkipalvelut ovat
harskid vanhusten hyviksikdytt6d. Osaamattomat heitetdin oman

onnensa nojaan.”

Ki4v 11

”[Terveyspalvelut [olisi paras jirjestdd] kasvoittain, [se on]

luotettavampaa.”

K14V 67.

”Kelaan liittyvit asiat [voisivat olla kasvokkaisena palvelunal,
esimerkiksi elikkeen hakeminen, koska se on niin helpompaa ja saan

tarvittavat faktat selkokielelld.”

K14V 86

Noviiseja tuntui huolettavan my6s matkustamisen sihkéistiminen. Kun
ei ole laitteita tai tunnuksia ja osaamista laitteiden ja palvelujen kiyttoon,
on matkalippujen ostamisesta ja matkustamisesta tullut joillekin hankalaa
tai jopa mahdotonta. Tamin vuoksi matkatoimistopalvelut haluttaisiin
sdilyttdd kasvokkaisina tai puhelimitse tarjottavina palveluna. Kasvok-
kaista palvelua pidettiin my®s yksinkertaisempana kuin sihkoistd asioin-
tia. Peruskiyttdjit olivat jossain miidrin tilanneet verkosta muun muassa

juna- ja lentolippuja sekd varanneet hotelleja.

”[Haluaisin] kivijalkamatkatoimistoja ja kivijalkalentotoimistoja.”

K14V 16

”’[Haluaisin siilyttdd kasvokkaisena etenkin] matkalippujen ostamisen,

veropalvelut, Kelan palvelut.”

K14V 76
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”[Haluaisin saada kasvokkaisena palveluna] pankki [palvelut], lippujen
ostamisen (bussiliput, lentoliput, jne.).”

K14V 95

”VR:n palvelut ovat hankalia.”

K15V 44

”Esimerkiksi lentoja varatessa olen jo sydttinyt maksutiedot ja sind

aikana lennot on jo myyty muualle.”

KI5V 95

4.1.4 Ikdihmisten haasteet sdhkoisten palvelujen kdytossd

Haastateltavilta kysyttiin, millaisiin haasteisiin he ovat torminneet sih-
koisten palvelujen kiytossi. Haasteita luettelivat niin noviisit, perus- kuin
edistyneetkin kiyttdjit. Peruskdyttdjit valittelivat sihkoisten palvelujen
monimutkaisuutta, episelvyyttd ja huonoja ohjeita. Heid4n mielestdin
myds verkkosivujen tekstit ovat liian pienid, eikd tekstien suurentamis-

ta ilmeisesti hallittu. Peruskdyttdjissi oli my6s niitd, jotka moittivat, ettd
yhteystiedot ja puhelinnumerot ovat hankalasti 16ydettivissi. Sekd pe-
ruskdyttijien ettd edistyneiden kiyttdjien ryhmissd teknisten ongelmien
kuten verkkoyhteyden hidastumisen tai kaatumisen koettiin vaikeuttavan
asiointia.

Kaikissa kiyttdjaryhmissi koettiin jossain mairin pelkoa palvelujen
kiyttod kohtaan. Suurimmat pelot koskivat muun muassa huijatuksi tule-
mista, hakkereita ja sit4, ettd omalla toiminnalla sotkee sivujen toimintaa
tai rikkoo laitteita. Seki perus- ettd edistyneet kéyttdjit pitivit ongelmana
jatkuvasti uudistuvia palveluja; juuri, kun palvelua on opittu kiyttimiin,

sitd uudistetaan ja kaikki pitdd opetella uudestaan.

"Pelko, ettd tulee helposti huijatuksi, jos ei huomaa lukea jokaista
pientd kohtaa esimerkiksi verkkokauppojen lomakkeissa. Voi joutua

asiakkaaksi ja kuukausittaisen luottokortilta veloituksen uhriksi.”

KI5V7

”En tunne turvasysteemeji ja tulee niin paljon pidivityksid sun muuta,

joista ei tiedd mitd tekisi ja pelkdd hakkereita sivustoilla. En koe

4 IKAIHMISET JA DIGITAALISUUS

49



turvalliseksi ja tuntuu hankalalta kiyttdd, kun tarvitsee niin paljon

salasanoja.”

K15V 100

”Verkkopankissa esim. tuleva uudistus [haastaal.”

KI5V 16

”Esimerkiksi verkkopankin kiytdssi [on ongelmial, kun on juuri

oppinut sitd kdyttdmiin, sivut muuttuvat.”

KI5V 48

"Monimutkaisten asioiden toimittaminen voi tuntua ylivoimaiselta,
jos tarvitsee kaivaa tietoja joistain sihkoisistd palveluista, esimerkiksi
verkkopankista laskujen numeroita tms.”

KI5V 86

Noviisit ja osa peruskiyttdjistid toivoivat kasvokkaisten palvelujen siilyt-
timistd. Noviisien toive oli, ettei palveluja digitalisoitaisi enempdi, kun
heiltd tiedusteltiin sihkoisten palvelujen tarvetta ja syitd tarpeille. Seki
noviisit ettd peruskayttdjit esittivit, ettd palveluja voitaisiin suunnitella
myos ikdihmisten nikokulmasta. Tahin toiveeseen liittyivit sellaiset te-
kijat kuin riittdvin suuret tekstit, selkedt ohjeet ja yksinkertaiset sivustot.
Vastaukset henkivit, ettd ikdihmisten tarpeita ei huomioida sihkéisissd

palveluissa.

”Ei mitdin tiettyd toivetta, mutta jotta alkaisin itse sihkoisid palveluja
kiyttdd, haluaisin niisti mahdollisimman yksinkertaisia ja helppoja
myos ikdihmisille, jotka eivit ole tdtd nettisukupolvea.”

KI6V 25

"Hieman yksinkertaisempia. Ainakin idkkiille ihmisille, joille
teknologia ja sihkéiset palvelut eivit ole niin tuttuja ja arkipdiviisia.
Toivon titi siksi, etti onhan se raskasta aina lihted ulos hoitamaan
asioita. Vaikka siihen on tottunut, olisihan se hienoa oppia tekemiin

se sihkoisesti, kun se kerta on mahdollista.”

K16V 51
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Haastateltavilta kysyttiin myos tiedonhankinnan ja viithdekdyton haas-
teista. Peruskdyttdjilld suurimmat haasteet liittyivit tiedonhankin-
tataitoihin. He kertoivat, etteivit osaa kiyttdi oikeita hakusanoja ja to-
tesivat pddtyvinsi vadrinlaisille sivuille tai saavansa vidirid hakutuloksia.
Tiedon luotettavuutta pohdittiin useissa vastauksissa, silld sekd peruskdyt-
tdjdt ettd edistyneet kdyttdjit olivat tdrminneet vanhentuneisiin ja risti-
riitaisiin tietoihin. Molemmissa ryhmissi koettiin, ettd tietoa on liikaa ja

sen seulomista pidettiin tyolddna.

”En keksi hyvid hakusanoja, en osaa niin hyvin arvioida, onko tieto

totta vai ei.”

K23V'1

"Taidan eksyi aina viirille sivulle. Tiedonhaku kestdad.”

K23V 27

"Tiedonhaun polut ovat hankalia. Joskus tieto on monen mutkan
takana tai tahtomattaan eksyy tietoa etsiessdin epirelevantille sivulla

ja tieto jad helposti 16ytymictd.”

K23V 52

Peruskiyttijit kokivat ongelmana, ettd kaikki palvelut vaativat kdyttdja-
tunnuksen. He pitivit tunnusten luomista hankalana ja niiden muista-

mista tydlddna.
”Kaikkialle vaaditaan kiyttdjitunnukset.”

K23V 97

Olipa muutamalla noviisilla huumoriakin vastauksissaan: "No, kun edes

loytiiisin internetin”, (K23V 22).

4.1.5 Peruskdyttdjien ja edistyneiden sosiaalisen median
kaytté

Peruskiyttijien ja edistyneiden ikddntyvien sosiaalisen median kiytto

liittyy hyvin pitkilti perheeseen ja harrastuksiin. Peruskdyttijic pitavit
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yhteyttd perheenjiseniinsd mm. Facebookissa, jonne he tekivit myés pdi-
vityksid. Edistyneet kiyttdjit ovat mukana muun muassa harrastuksiin ja
yhdistyksiin liittyvissi Facebook-ryhmissi ja kiyttivit seki tietokonetta
ettd mobiililaitteita keskustelujen ja pdivitysten tekemiseen. He myds osal-
listuvat keskusteluihin muun muassa puheenvuoro.fi-sivuston palstoilla ja
seuraavat useita eri blogeja. Edistyneet kiyttidjit ovat mukana myds sulje-
tuissa Whatsapp-ryhmissi, jotka jaetaan joko ystivien, suvun tai perheen
kesken. Suljetuista ryhmistd juuri Whatsupp oli kaikkein suosituin.

Sekid peruskdyttdjit ettd edistyneet kiyttdjit osallistuivat vain vihii-
sessd madrin sosiaalisen median sisillontuotantoon. Pidasiassa sosiaalises-
sa mediassa jaettu sisilto oli joko kuvia, mielipiteitd tai Facebook-piivi-
tyksid. Edistyneet kiyttijit olivat tehneet my®s jossain mairin arviointeja
joko hotelleista tai ostoksista. Vain muutama kertoi, ettd on jakanut joko
reseptejd, piirustuksia tai harrastuksiin liittyvid ohjeita.

Ikddntyvien osallistuminen ulkomaisiin verkkoyhteisoihin on sekin
melko vihiistd. Vain muutama mainitsi seuraavansa kansainvilisid uutis-
sivustoja tai pitdvinsd yhteyttd kansainvilisiin ystiviinsd esim. Faceboo-
kin vilitykselld. Kolme haastateltavaa 125:sta ilmoitti, ettd on jisenend

jossain kansainvilisessd harrasteryhmissi.

4.1.6 Pohdinta

Tutkimuksemme alussa esitimme kysymyksen:
1. Millaisia julkisia ja kaupallisia digitaalisia tietoja ja palveluja nuo-
ret, maahanmuuttajat ja ikiihmiset tarvitsevat tavallisessa arjessaan

ja millaisia digitaalisia palveluja heiltd puuttuu?

Ikdihmisistd noviisit eivit kaivanneet lainkaan kaupallisia tai julkisia digi-
taalisia palveluja, eivitki he halunneet uusia digitaalisia palveluja. Alyk-
kiiden kaupunkien tulisi siten huomioida myds noviisikiyttijien toiveet.
Noviisit olivat niin ikd4n huolissaan terveydenhuollon sihkoistamisestd.
Sosiaali- ja terveyspalvelut on yksi age-friendly cityn peruspilareista, joten
niiden palvelujen tulisi olla kaikkien ikdihmisten helposti kiytettivissi ja
saavutettavissa.

Seki noviisit ettd peruskiyttdjit huolehtivat matkustamisen vaikeutu-
misesta, kun lippujen ja hotellien varaukset ovat muuttuneet sihkéisiksi.
Liikenne ja lilkkuminen ovat nekin age-friendly cityn paiteemoja. Iik-
kiiden liikkumista ei saisi rajoittaa se, etti heilld ei ole vilineiti tai taitoja

sihkoisten matkalippujen tilaamiseen. Liikkumisen estyminen voi my6s
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rajoittaa sosiaalisia suhteita, jotka ovat sekid smart cityn ettd age-friendly
cityn keskeisid teemoja.

Peruskiyttijien ryhmissi toivottiin ikdihmisille suunnattuja palveluja,
joissa teksti olisi selkdd ja fontit riittdvidn suuria ja ohjeet selkeisti niky-
villd. Peruskiyttijit toivoivat, ettd apua pitdisi olla helposti saatavilla, jos
sihkoisen palvelun kanssa on ongelmia. Ohjeet voisivat olla esimerkiksi
videoita tai muuten visuaalisia. Myos chatit voisivat olla ratkaisu perus-
kiyttidjien kuvaamiin ongelmatilanteisiin. Heid4n nikokulmastaan julkis-
hallinnon tulisi kiydi kaksisuuntaista keskustelua kansalaisten kanssa, jos
julkisten sihkéisten palvelujen kidytossd ilmenee ongelmia. Nyt vaikuttaisi
siltd, ettd viestintd palveluista on melko yksisuuntaista.

Edistyneiden ryhmissd ongelmana ovat jatkuvasti muuttuvat palvelut.
Kun palvelua on opittu kidyttimiin, sitd uudistetaan ja palvelun kiyton
joutuu opettelemaan uudestaan. Tdssd ryhmissd myos ohjeistuksia pidet-

tiin sekavina ja epatismallisini.

Toisena kysymykseni esitimme:
2. Millaisia tietoja ja palveluja kohderyhmit tarvitsevat osallistuak-
seen julkiseen padtoksentekoon?

Noviisiryhmi kertoi kaipaavansa tietoa lihinni television, radion ja lehti-
en vilitykselld sekd kasvokkaisissa tapaamisissa julkishallinnon edustajien
kanssa. Timi ryhmi my®6s toivoi, ettd palvelut siilytettaisiin kasvokkai-
sina tai puhelimitse hoidettavina. Peruskayttdjille tulisi opettaa sihkoisid
tiedonhankintataitoja, jotta he eivit pelkiisi tulevansa huijatuksi ja pda-
tyisivit myos oikean tiedon #irelle. Tiedonhankintataidot ovat peruse-
dellytys myos sihkoiselle osallistumiselle ja dialogin kiymiselle paittdjien
kanssa. Peruskiyttijien sihkoisten palvelujen tulisi olla huomattavasti ny-
kyistd yksinkertaisempia ja selkeimpii. Tukea ja neuvoja tulisi saada pal-
velussa esimerkiksi chatin kautta tai puhelimitse heti ongelmien ilmaan-
tuessa. Myos edistyneet kiyttdjit arvelivat, ettd sihkoisid palveluja voisi
vield yksinkertaistaa ja pohtia ikdihmisten nikokulmasta; miten fontteja
voidaan suurentaa ja kuinka tekstit kddntyvit dlypuhelimeen riittavin
suuriksi. Edistyneilld on taitoa ja halua osallistua myos sihkoiseen pdatok-

sentekoon, mutta palvelujen monimutkaisuus tekee siitd hankalaa.
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Kolmas kysymyksemme oli:
3. Millaisia haasteita ja ongelmia kohderyhmit kohtaavat digitaalisten

palvelujen kiytossd ja digitaalisten tietojen hankinnassa?

Noviisiryhmissi haasteet olivat moninaisia: heilld ei ensiksikdin ole taitoa
kdyttdd tietokoneita tai mobiililaitteita ja toiseksi motivaatiota oppia nii-
den kiyttod. Lisdksi, vaikka motivaatiota olisikin, heilld ei ole tarvittavia
laitteita tai tunnuksia, joilla sihkéisid palveluja voi kiyttdd. Lisiksi novii-
siryhmildiset pelkdsivit rikkovansa tai sotkevansa laitteita tai palveluja.
Peruskiyttijien haasteet liittyivit joko teknologiaan, omaan osaami-
seen tai palvelujen episelvyyteen. Peruskiyttdjit valittelivat, ettd ongel-
man sattuessa yhteystietoja on vaikea 16ytdd, joten apua ei ole saatavilla.
T4imi ryhmin haasteisiin voitaisiin vastata tarjoamalla tukea, neuvoja
ja selkeitd ohjeita esimerkiksi videoilla, joissa palvelun kiytto esitelldan
kohta kohdalta sopivalla temmolla. Peruskiyttdjit toivoivat myds hyvin
yksinkertaisia palveluja. Selkeit kiyttoohjeet tukisivat myos edistyneen
ryhmin palvelujen kiyttod. Sihkoisissd palveluissa voitaisiin tarjota yksi-

I6llistd tukea ja erilaisia palvelupolkuja erilaisille kiyttdjaryhmille.

Viimeiseni kysyimme:
4. Millaista tietoa kohderyhmit haluavat jakaa ja kuinka he jakavat

tietoa.

Noviisit eivit jakaneet tietoa sihkdisesti, eivitkd olleet halukkaita sitd
my0skidn tekemiin. Peruskdyttdjit jakoivat esimerkiksi perheen kesken
tietoa muun muassa Facebookissa ja Whatsapp-ryhmissi. Tietoa jaettiin
pidasiassa statuspdivityksini ja kuvina. Edistyneet kiyttijit olivat akeii-
visia muun muassa harrasteryhmissi ja keskustelupalstoilla. He antoivat
my®&s arviointeja verkkokaupoissa ja hotelleissa ja jakoivat omaa osaamis-
taan muun muassa reseptien ja harrasteohjeiden muodossa.

Alykkiiti kaupunkeja ei ole ilman huoletonta arkea elivii kansalaisia.
Suomella ei yksinkertaisesti ole varaa siihen, ettd osa ikdihmisistd jid ko-
konaan digitaalisten palvelujen ulkopuolelle. He ovat aktiivisia osallistu-
jia, jos osallistumisen muodot ovat heille vain sopivia. Kaikkea sosiaalista
kanssakdymistd ei voida sihkoistdd, joten tasavertaisuuden nimissi vaih-

tochtoisia osallistumisen ja asioimisen tapoja on edelleen oltava tarjolla.
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4.2 Tyopajatuloksia: ikaihmisten
digipalveluissa tarve sateenvarjo-
organisaatiolle

Digisti Fiksu -hanke jirjesti ikdihmisten digitaalista kansalaisuutta kisit-
televin tyopajan Haaga-Helia ammattikorkeakoulun Pasilan toimipistees-
sd perjantaina 24.3.2017. Tydpaja oli suosituin kolmesta hankkeen keviin
aikana jirjestimistd tyopajasta. Mukana oli jirjestotoimijoita, kuntatoi-
mijoita seki kattojirjestojen (mm. TIEKE) edustajia.

Ty6pajatydskentelyssi nostettiin esiin kolme teemaa: verkostot, design
ja kdyttdjairyhmien moninaisuus. Tydskentelymetodina oli World cafe
-keskustelu, jossa pienryhmit kiersivit vuorollaan keskustelemassa edelld
mainitusta teemoista.

Verkostoitumisen teemaa kisitelleen ryhméin mukaan asioiden eteen
on jo tehty paljon, mutta vield olisi tehtivdd. Ryhmissi todettiin, ettd
ikdihmisten digitaalisten palveluiden ja neuvonnan ympirilld on verrat-
tain paljon hankkeita, mutta ei omaa sateenvarjo-organisaatiota. Toi-
mijoilla on paljon hyvii asiantuntemusta, tutkimustietoa, materiaaleja,
hyvid kiytinteitd ja hiljaista tietoa, mutta ei sellaista foorumia, missd niitd
voisi jakaa.

Ryhmissi todettiin myds, ettid toimijoita on monenlaisia: pienimuo-
toista vertaistukeen pohjautuvaa vapaachtoistoimintaa, kunnallisia palve-
luja ja valtakunnallisia hankkeita. Keskustelussa pohdittiin, mitki voisivat
olla toimivia malleja eri toimijoiden yhteistyélle. Ryhma mietti myds, ettd
yhteistyon malleja kannattaisi testata pienimuotoisissa kokeiluissa. Tyopa-
jan keskustelussa nousi esiin tiedon ja kiytinteiden jakamisen lisiksi myds
se, ettd toimintaa ja palveluja tulisi tehdi entistd nikyvimmiksi.

Digitaalisten palvelujen suunnittelua pohtinut Design-teemaryhmin
mielestd design-kisitteeseen kuuluvat termit neuvonta, ohjaus, kiytet-
tdvyys ja saavutettavuus. Tdssikin ryhmissd nousivat esiin verkostot ja
koulutusyhteistyén merkitys. Toisaalla ikdihmisille suunnatut kurssit ja
tilat ovat tdynni ja toisaalla taas opettajia/ohjaajia ja vapaita paikkoja olisi
tarjolla. Koulutuksen yhteydessi nousi esiin myos opetuskiyttd6n tarkoi-
tetut demoverkkotunnukset, joita ei kuitenkaan useimmissa palveluissa
ole tarjolla. Ne olisivat erittdin tarpeellisia esim. verkkopankkien kiyton
opetusta varten.

Ryhmissi toivottiin, ettd palveluja suunniteltaessa viesti kulkisi palve-
lun tuottajien suuntaan. Erilaisten kiyttdjien ja kdyttdjiryhmien tarpeet
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olisi saatettava suunnittelijoiden tietoon. Ikdihmiset ovat kiinnostuneita
myds osallistumaan itse suunnitteluun. Saavutettavuuden nimissi koros-
tettiin myos kurssien, ohjauksen ja opetuksen maksuttomuutta. Ryhmissd
puhuttiin myos rahasta, rahoituksen haasteista sekd hankkeiden ja projek-
tien miirdaikaisesta luonteesta.

Yleisesti digipalveluiden suunnittelusta puhuttaessa ryhma pohti hy-
vin palvelun tunnistamista sekd, miten hyvin kéytettivid ja saavutettavia
palveluja voitaisiin nostaa esiin. Ryhmi pohti sitd, olisiko palveluille tar-
peen laatia jonkinlaiset standardit tai vihimmaiisvaatimukset, jotka jokai-
sen kansalaisen tulisi osata ja jotka olisivat kaikkien saavutettavissa.

Kiyttijairyhmien moninaisuus oli tyopajan kolmas teema. Aihetta
kasitelleessd ryhmaissi todettiin, ettd ikdihmisten joukossa on nuorten ja
maahanmuuttajien ryhmistid poiketen selkedsti enemmin niitd, jotka eivit
kayti lainkaan digitaalisia palveluita. Jako ei ole sittenkdin yksiselittei-
sen kahtiajakava, koska ikdihmisessd on kiyttijid, jotka jossain vaiheessa
lakkaavat kiyttdmastd digitaalisia palveluja ja vastaavasti niitd, jotka ryh-
tyvit niitd kdyttdmadn. Liikkuvuutta kiyttéjien ja ei-kdyttdjien vililld on
havaittavissa.

Asiantuntijat havaitsivat, ettd aktiiviset digipalveluiden kiyttijit ovat
muutenkin elimissdin aktiivisempia ja rohkeampia. Toisaalta pelkistdin
se, ettd joku kiyttdd digipalveluja ei vield kerro, osaako hin kiyttdd niitd
hyvin. Kiytt64 rajoittavia tai kokonaan rajaavia tekijéitd on paljon: piil-
limmiiseni esiin nousi tarve ja motivaatio, lisiksi kyseessi voi olla tottu-
mattomuus, taloudellinen asema, elimintapa tai asenne.

Yhteni rajoittavana tekijini pidettiin sitd, ettd digitaalisuus nidyttdytyy
median vilitykselld usein vaarallisena ja riskialttiina. Virukset, hakke-
roinnit ja tietoturva voivat jo kisitteini tuntua vieraannuttavilta. Toisaalta
harrastusten ja sen lisiarvon, jota digitaalisuus on tuonut mukanaan eri-
laisiin kiinnostuksen kohteisiin, on uskottu kannustavan digitaalisuuteen.
My®os itsehallinta, sen puute tai sen menettimisen pelko, voi kannustaa

digipalveluiden kiyttoon tai toisaalta estdd niiden kiyton.
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5 Loppusanat

Digisti Fiksu -hanke piittyy, mutta digitalisaation kehitys ei. Katsaus
erilaisten kiyttdjien kokemuksiin, tarpeisiin ja taitoihin paljastaa, ettd tyo-
td riitedd. Digitaalisten palvelujen kehittdjien tulisi huomioida erilaisten
kdyttdjien taidot ja tarpeet, yksi ja sama palvelu ei toimi kaikille. Nuoret
ndyttivit pitdvin nopeista ja helppokdyttoisistd ratkaisuista, mutta silti
viranomaispalvelut tuntuvat olevan jiykkid ja ndyttivit pyrkivin tdytti-
miin vain lain ehdot, jolloin keveys ja kdytettivyys saattavat jiadi jalkoi-
hin. Maahanmuuttajat kaipaavat selkedi kieltd ja visuaalisuutta palvelu-
jen tueksi. Ikdihmiset kaipaavat kasvokkaisia ja puhelinpalveluja; pelkit
chattibotit eivit vield osaa ratkoa ikdihmisten teknologiaan ja digitaalisuu-
teen liittyvid ongelmia. Sekd ikdihmisilld ettd maahanmuuttajilla oli myds
tarve saada henkil6kohtaista ohjausta ja neuvontaa digitaalisten palvelujen
kayttoon.

Digisti Fiksu -tyopajoissa kdvi ilmi, ettd erilaiset jirjestot antavat pal-
jon neuvonta- ja ohjaustukea digitaalisten palvelujen kiytdssi. Ne myos
laativat erilaisia ohjeita ja oppaita digitaalisten laitteiden ja palvelujen
kayttod varten. Usein jirjestot eivit kuitenkaan tiedd toistensa tekemisista.
Tutkimuksemme mukaan haasteena on se, miten jirjestojen vilisti yhteis-
tyotd voitaisiin kehittdd, jotta tieto hienoista ja kiyttokelpoisista ohjeista ja
oppaista, opastuksesta ja ohjauksesta saavuttaisi mahdollisimman monta
tarvitsijaa.

Vaikka jokainen tutkittava ryhmai oli erilainen, myds yhtildisyyksidkin
16ydettiin. Nettihuijaukset ja identiteettivarkaudet olivat yhteisid huolia
niin maahanmuuttajille, nuorille kuin ikdihmisillekin. Palvelujen turvalli-
suutta ei voi koskaan liikaa korostaa.

Yhteistyotd julkisten palvelutuottajien, yritysten, jirjestojen ja kolman-
nen sektorin kanssa kannattaa ehdottomasti tiivistdd, jotta digitaaliset pal-
velut ja niihin liittyvd opastus saadaan kaikkien tarvitsijoiden saataville.
Eri kdyttdjaryhmille voisi myos tehdi erilaisia kdyttdjapolkuja. Ikdihmi-
sille verkkopalvelujen oheen chatteja ja puhepalvelua. Maahanmuuttajille
tarvitaan lisdd visuaalisuutta kohdennettuihin palveluihin ja kiidnnos- ja
tulkkauspalveluja auttamaan kielellisissi ongelmissa. Verkkopalvelun yh-
teyteen olisi hyvi sijoittaa linkit tukea tarjoavien jirjestdjen sivuille. Ndin
palveluketjuista tulisi saumattomia. Nuoret puolestaan kaipaavat heidin
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nikokulmastaan suunniteltuja ja toteutettuja digitaalisia palveluja. Voisi-
vatko digitaalisten palvelujen kehittdjat kutsua nuoria ideoimaan ja suun-

nittelemaan palveluja esimerkiksi nuorisotaloilla pidettiviin tilaisuuksiin?

Merja Drake
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