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Digitalisaatio on edesauttanut palvelujen digitalisointia ja luonut tarpeen ihmisten tukemi-
seen digitaalisten palvelujen ja laitteiden kaytossa. Digitukea antavat henkilot tarvitsevat
puolestaan tukea digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamisessa, koska kyseinen
osaaminen on jatkuvan muutoksen ja kehityksen kohteena. Opinnaytetyon tarkoituksena on
selvittaa, minkalaista osaamista digituen antamiseen tarvitaan, miten digituen antamiseen
tarvittavaa osaamista kehitetaan ja miten digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehitta-
mista voidaan tukea digitaalisen palvelukonseptin avulla. Opinnaytetyon aihe on rajattu kos-
kemaan Uudenmaan alueella toimivia digituen antajia.

Opinnaytetyon tietoperusta tarkastelee digitalisaation taustoja, sen vaikutuksia ja tilaa Suo-
messa seka digitalisoituvan yhteiskunnan vaikutuksia kansalaisen nakokulmasta muodostaen
kasityksen siita, mista digituen seka digiosaamisen kehittamisen tarpeet ovat saaneet al-
kunsa. Tietoperustassa maaritellaan, mita kasitteet osaaminen ja digiosaaminen pitavat sisal-
laan, seka tarkastellaan osaamisen kehittamista digiosaamisen nakokulmasta. Tietoperustassa
tarkastellaan myo0s digitaalisia palveluita seka maaritellaan kasitteet digitaalinen palvelukon-
septi, kayttajakeskeisyys ja kaytettavyys.

Opinnaytetyon lahestymistapa yhdistelee soveltaen tapaustutkimusta seka palvelumuotoilua.
Tutkimusaineisto on keratty havainnoinnin ja teemahaastattelun avulla. Tutkimusaineisto on
analysoitu laadullisen analysointimenetelman avulla. Laadullisten tutkimusmenetelmien
avulla keratyn aineiston pohjalta on luotu syvempi ymmarrys tutkittavasta ilmiosta ja digi-
tuen antajien tarpeista kayttajakeskeisyyden toteutumiseksi. Tietoperustan ja analysoidun
aineiston pohjalta on maaritelty, mita digituen antamiseen tarvittava osaaminen pitaa sisal-
laan.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi kayttajakeskeinen digitaalinen palvelukonsepti digituen anta-
jien digituen antamisessa tarvittavan osaamisen kehittamisen tueksi. Digitaalinen palvelukon-
septi on kuvattu kayttoliittymakuvien avulla, jotta konsepti antaa kattavan ja kokonaisvaltai-
sen kuvan siita, milta digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamisen tukena toimiva
palvelu voi nayttaa ja pitaa sisallaan.

Opinnaytetyo osoitti, etta digituen antajien digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehit-
tamisen tukeminen on tarkeaa, jotta he pystyvat parhaansa mukaan auttamaan henkiloita,
joilla on vaikeuksia kayttaa digitaalisia palveluita ja laitteita. Kehitetyn digitaalisen palvelu-
konseptin toimivuuden ja kayttokelpoisuuden kannalta on olennaista, etta jokin taho ottaa
yllapitovastuun ja pitaa huolen, etta sen sisalto on digituen antajille suunnattua ja digituen
antamiseen tarvittavan osaamisen kannalta olennaista.
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Digitalization has furthered the digitization of services and created a need for supporting
people with the use of digital services and devices. As for the persons who give digital sup-
port, they need support with the development of the competence they need to give digital
support on, because that competence is under continuous change and progress. The purpose
of this thesis is to find out what kind of competence is needed to give digital support, how
the competence needed in giving digital support is developed and how the competence
needed in giving digital support can be supported with a digital service concept. The subject
of the thesis is limited to digital instructors operating within the Uusimaa region.

The knowledge base of the thesis examines the backgrounds, impacts and state of digitaliza-
tion in Finland along with the impacts of digitization in a society from the perspective of a
citizen while forming a conception of the basis where the need for digital support and the
competence development of digital competence has originated. The knowledge base de-
scribes what the concepts competence and digital competence contain and examines compe-
tence development from the perspective of digital competence. The knowledge base also ex-
amines digital services and defines the concepts of digital service concept, user-centrism and
usability.

The approach of the thesis combines and applies case study and service design. Research
data has been collected through observation and theme interviews. The research data has
been analyzed with a qualitative data analysis method. Based on the data collected with the
help of qualitative research methods, a broader understanding of the phenomenon under
study and the needs of digital instructions was established for the user-centrism to be ful-
filled. What is included in the competence needed in giving digital support has been defined
from the basis of the knowledge base and analyzed data.

As a result of the thesis, a user-centered digital service concept was created to support digi-
tal instructors’ competence development of the competence needed in giving digital support.
The digital service concept has been described with user interface pictures in order to pre-
sent a broad and comprehensive impression of what the service supporting the development
of the competence needed in giving digital support could look like and include.

The thesis indicated that supporting the digital instructors’ development of the competence
needed in giving digital support is important in order for them to help persons struggling with
the use of digital services and devices in accordance with the best of their abilities. For the
functionality and usability of the developed digital service concept, it is essential that the re-
sponsibility for maintenance is taken by an operator and that operator makes sure that the
content of the service is directed to the digital instructors and is relevant for the competence
needed in giving digital support.

Keywords: digitalization, digital instructor, digital service concept, user-centrism
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1 Johdanto

Digitalisaation myota internetista ja digitaalisista palveluista on tullut lahes jokaiselle suoma-
laiselle arkipaivaisia. Suomalaiset hoitavat asioitaan yha enenevissa maarin digitaalisesti,
mika on johtanut siihen, etta yritykset seka julkishallinto tarjoavat palveluitaan entista
enemman digitaaliset palvelut edella. Digitaaliset palvelut toimivat nykyaan yha useammin
ensisijaisina palvelukanavina. Digitaalisten palveluiden lisaannyttya seka tyoelamassa etta ar-
jessa tarvittava osaaminen on muuttuneet radikaalisti, mika on luonut paineita jatkuvaan

osaamisen kehittamiseen.

EU:ssa 21 %:a tyossakayvista uskoo digiosaamisensa vanhentuvan seuraavan viiden vuoden ai-
kana ja 43 %:lla EU-kansalaisista on riittamattomat digitaidot (European Union 2019). Digi-
osaamisen tarkeyden seka ajankohtaisuuden puolesta puhuu myos se, etta Euroopan unioni
aikoo investoida budjettikaudella 2021-2027 700 miljoonaa euroa digiosaamiseen (Euroopan

parlamentti 2019).

Suomessa kansalaisten apuna digitaitojen kehittamisessa ovat toimineet erilaiset ympari
maata toimivat digituen antajat. Digituella tarkoitetaan digitaalisen asioinnin, palveluiden ja
alylaitteiden kayton tukea, minka tarkoituksena on auttaa kayttamaan alylaitteita ja asioi-
maan sahkoisissa asiointikanavissa itsenaisesti ja turvallisesti seka ymmartamaan yleisia digi-
taalisten palvelujen periaatteita (Valtionvarainministerio 2019a). Digituen antajat ovat taus-
toiltaan hyvinkin erilaisia: digitukea tarjoavat muun muassa viranomaiset, kunnat, kirjastot,
jarjestot, kansalaisopistot seka yritykset. Suomalaisilla on paljon valinnanvaraa digitaitojen

vahvistamisen suhteen digituen antajien runsaan tarjonnan vuoksi.

Koska digituen antajien kirjo on laaja, my0s tarjotun digituen laatu seka lahtokohdat digituen
antamiselle ovat erilaiset. Digitalisaatiokehityksen myota osaamistarpeet muuttuvat nopeasti:
jokaisen digituen antajan osaaminen kaipaa paivitysta ja uusia digitaitoja on opeteltava, jotta

niita voidaan opettaa eteenpain digitukea tarvitseville.

Osaaminen digituen antajien joukossa vaihtelee suuresti. Osa digituen antajista toimivat palk-
katyossa ja osa vapaaehtoistoiminnan pohjalta, mika luo omalta osaltaan eriarvoisen aseman
digituen antajien osaamisen kehittamisen lahtokohdille. Jokaisella digitukea tarjoavalla toi-
mijalla on oma tapansa tukea osaamisen kehittamista omassa organisaatiossaan, koska talla
hetkella ei ole vakiintunutta valtakunnallista tai edes alueellista kaytantoa digituen tarjoami-
seen tarvittavasta osaamisesta tai osaamisen kartuttamisesta. Monilla digituen antajilla on
kuitenkin omia ja hyvaksi koettuja kaytantoja seka materiaaleja osaamisen kehittamiseen,
mutta niita hyodynnetaan ainoastaan oman organisaation sisalla. Suureksi haasteeksi nousee,
miten laajaa kirjoa digituen antajia tuetaan digituen tarjoamiseen liittyvan osaamisen kehit-

tamisessa?



Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tarjota ratkaisua edella esitettyyn kysymykseen osaa-
misen kehittamisen tukemisesta. Opinnaytetyo toteutetaan tutkimuksellisena kehittamistyona
ja sen tavoitteena on luoda kayttajakeskeinen digitaalinen palvelukonsepti digituen antajien
digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamisen tueksi. Palvelukonsepti on uuden ke-
hitettavan palvelun kokonaiskuvaus, jossa kaydaan yksityiskohtaisesti lapi palvelun keskeinen
idea ja esitellaan kokonaisvaltainen luonnos siita, mita palvelu voisi olla (Palvelupolkuja
2018). Ennen palvelukonseptin kehittamista selvitetaan, minkalaista osaamista tarvitaan digi-
tuen antamiseen ja mitka kyseista osaamista kehitetaan. Osaamisen kehittamisella viitataan

tassa opinnaytetyossa osaamisen paivittamiseen seka uuden osaamisen hankkimiseen.

Osaamisen kehittamisen tukeminen digitaalisen palvelukonseptin avulla on tarpeellista, koska
digituen antajilla on erilainen osaamistaso digitaitojen osalta ja osaamisen kehittamiseen tu-
lee tarjota erilaisia tapoja seka mahdollisuuksia: jokainen digitukea antava henkilo on yksilo,
jonka oppimistyyli, motivaatio seka sitoutuminen osaamisen kehittamiseen eroavat toisistaan.
Digitaalisen palvelukonseptin tarkoituksena on tarjota laaja seka erilaisia osaamistarpeita kat-
tava kokonaisuus osaamisen kehittamisen tueksi. Digitaalisuus mahdollistaa osaamisen kehit-
tamisen myos ajasta seka paikasta riippumatta. Tassa opinnaytetyossa kayttajakeskeisyys on
otettu huomioon seuraavien seikkojen kautta: tarve digitaalisen palvelukonseptin kehittami-
selle on lahtenyt kayttajien eli digituen antajien tarpeista ja toiveista seka kayttajat on pi-
detty koko kehittamistyon aikana keskiossa ja heidan tarpeitaan on kartoitettu kattavalla ai-

neistonhankinnalla haastattelun avulla.

Digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamista tukeva kayttajakeskeinen digitaali-
nen palvelukonsepti auttaa digituen antajia taustasta riippumatta kehittamaan digituen anta-
miseen tarvittavaa osaamistaan. Palvelukonseptin avulla mahdollistetaan tasalaatuisen seka
kattavan osaamisen hankkiminen tasapuolisesti paikasta, ajasta tai oman organisaation lahto-
kohdista riippumatta. Osaamisen kehittaminen auttaa myos annettavan digituen tasaisen laa-

dun varmistamisessa digitukea tarvitsevien suomalaisten kannalta.



2  Digitalisaatio muutosvoimana
2.1 Digitalisaatio

Digitalisaatio on ilmio, joka on vaikuttanut jokaisen elamaan niin tyoelamassa kuin vapaa-
ajallakin. Kyseinen ilmio on esiintynyt vuosikymmenia kirjallisuudessa ja se on ollut polttava
puheenaihe niin yritysten johtoryhmissa kuin hallitusneuvotteluiden poytien aaressa. (Lind-
gren, Mokka, Neuvonen & Toponen 2019, 15; Gerdt & Eskelinen 2018, 13.)

Tassa luvussa maaritellaan lyhyesti digitalisaatio-kasite seka tarkastellaan digitalisaation taus-
toja, sen vaikutuksia ja tilaa Suomessa seka digitalisoituvan yhteiskunnan vaikutuksia kansa-
laisen nakokulmasta, jotta lukijalle muodostuu kasitys siita, mista digituen seka digiosaamisen

kehittamisen tarpeet ovat saaneet alkunsa.

2.1.1 Digitalisaation maaritelma

Digitalisaatio on yksi maailmanlaajuisesti vaikuttavista megatrendeista globalisaation, kau-
pungistumisen, ilmastonmuutoksen seka vaestonkasvun ja vaeston ikaantymisen rinnalla. Digi-
talisaation perimmaisena ajurina on ollut digitalisoituminen: digitalisoituminen tai digitointi
tarkoittavat esimerkiksi esineiden, asioiden tai prosessien digitaaliseen muotoon muuttamista
joko osittain tai kokonaan. Toisin sanoen analogista informaatiota muutetaan digitaaliseen
muotoon teknisten valineiden avulla, jotta informaatiota voidaan kasitella, varastoida ja siir-
taa digitaalisten laitteiden ja tietoverkkojen avulla. (Palta 2016; Ilmarinen & Koskela 2015,
22; Alasoini 2015, 26.) Pelkka asioiden, esineiden tai prosessien digitointi ei yksin riita digita-
lisaation syntyyn. Digitalisaatiosta voidaan puhua, kun digitalisoituminen muuttaa ihmisten
kayttaytymista, markkinoiden dynamiikkaa seka yritysten liiketoimintaa. (Ilmarinen & Koskela
2015, 23.)

Digitalisaatiota voidaan myos kuvailla digitaalisten teknologioiden yhdistamiseksi kiinteaksi
osaksi ihmisten jokapaivaista elamaa. Silla voidaan myos tarkoittaa vanhojen asioiden teke-
mista uudella tavalla teknologian avulla tai taysin uusien asioiden tekemista kehittynytta tek-
nologiaa hyodyntaen. (Palta 2016.) Koska digitalisoituminen vaatii teknologian kayttoa, toimii
teknologia yhtena digitalisaation muutosvoimana digitalisoitumisen rinnalla. Teknologia ei
suoranaisesti itsessaan aiheuta tai kaynnista digitalisaatiota, vaan mahdollistaa erilaisia ja uu-
sia tapoja toimia. Erilaiset ja uudenlaiset toimintatavat toimivat digitalisaation muutosvoi-

mina ja edistajina. (Ilmarinen & Koskela 2015, 23.)

Digitalisaatio ei ole syntynyt yhdessa yossa, vaan sen kehitys on edennyt hiljalleen kiihtyvalla
vauhdilla. Ensimmaiset merkit siita havaittiin 1980- ja 1990-luvuilla, jolloin tietokoneet otet-
tiin yleisempaan kayttoon ja tieto oli vapaammin kaikkien saatavilla verkkoselainten kehitty-

misen myota. Sen jalkeen digitalisaatio on tuonut mukanaan muun muassa verkkokaupankayn-
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nin, mobiili-internetin ja -palvelut, tekoalyn ja robotiikan. (Gerdt & Eskelinen 2018, 13; Ilma-
rinen & Koskela 2015, 28 - 29) Digitaalinen kehitys on ollut nopeaa ja jatkuvaa, mika on tuo-
nut vaikeuksia seka ihmisille, organisaatioille etta yhteiskunnille pysya sen vauhdissa ja so-
peutua. Toisaalta digitalisaatio on myos tuonut taysin uusia mahdollisuuksia, kuten digitali-
saation myota syntyneita uusia liilketoimintamalleja ja yrityksia. (Koiranen, Rasanen & Soder-
gard 2016, 24; Brynjolfsson & McAfee 2011, 56; Rogers 2016, 3.)

Edella mainitut maaritelmat seka digitalisaation kehityskaari huomioon ottaen voidaan to-
deta, etta digitalisaatio on monisyinen ilmio, jonka maaritteleminen ei ole yksiselitteista. Sel-
vaa on kuitenkin, etta se vaikuttaa ihmisten jokapaivaiseen arkeen ja kayttaytymiseen seka

muuttaa ymparoivaa yhteiskuntaa nopeasti ja peruuttamattomasti.

2.1.2 Digitalisaatio Suomessa

Suomi on kuulunut 1990-luvulta 2010-luvulle karkimaiden joukkoon maailmanlaajuisessa ver-
tailussa, kun kyse on ollut digitalisaatiosta. Merkkeja karkimaihin kuulumisesta ovat olleet
laajakaistayhteyksien nopea yleistyminen kotitalouksissa, suomalaisten pankkien tarjoamat
internetpankkipalvelut ensimmaisten joukossa maailmassa ja niiden nopea kayttoonotto suo-
malaisten keskuudessa seka tiennayttajan rooli matkapuhelinten kaytossa. (Ilmarinen & Kos-
kela 2015, 35.)

Vaikka Suomi on kuulunut vuosia karkimaiden joukkoon digitalisoitumisen osalta, on sen sijoi-
tus vertailussa muihin karkimaihin nahden vaihdellut vuositasolla mitattuna. Vuosina 2014-
2019 julkaistut digibarometrit toimivat Suomen digitaalisen tilanteen kuvaajina seka ennusta-
jina kertoen sen digitaalisen asennon ja siina tapahtuneet muutokset. Digibarometreissa ver-
rataan laajaa maajoukkoa suhteessa niiden digitaalisuuden hyodyntamiseen kolmella eri ta-
solla ja paasektorilla. Kolme tasoa koostuvat digitaalisuuden edellytyksista, kaytosta seka vai-
kutuksista. Kolme paasektoria muodostuvat kansalaisista, yrityksista seka julkishallinnosta.
(Jarvinen, Hauta, Heikkinen, Hamilo, Peltola & Luoma 2016, 3; Ali-Yrkko, Mattila, Pajarinen &
Seppala 2019, 5.)

Vuosittain julkaistavat digibarometrit kuvaavat hyvin, kuinka Suomi parjaa kansainvalisessa
vertailussa digitalisaation hyodyntamisen osalta. Vuonna 2014, joka oli digibarometrin ensim-
mainen julkaisuvuosi, Suomi ylsi kolmannelle sijalle vertailussa, jossa oli mukana 22 maata.
Suomi sai nostettua sijoitustaan vuonna 2015 yhdella sijalla eli se ylsi toiselle sijalle. Vuosi
2016 oli Suomen kannalta voittoisa, koska Suomi nousi vertailussa ensimmaiselle sijalle. Seu-
raavat vuodet eli 2017-2019 Suomi tippui ensin toiselle ja sitten kahden viimeisen vuoden ai-
kana kolmannelle sijalle. (Ali-Yrkko ym. 2019, 7.) Suomen muutosvauhti digitalisaation osalta
on hidastunut digibarometrien tietojen valossa, vaikka edellytykset seka kaytto ovatkin olleet
verrokkimaihin verrattuna hyvalla mallilla (Ali-Yrkko ym. 2019, 7; Ilmarinen & Koskela 2015,
48).
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Ali-Yrkko ym (2019, 7) toteavat raportissaan, etta Suomen tulevaisuuden digitalisaatio edel-
lyttaa aktiivisempaa roolia palveluiden ja uusien systeemisten digitaalisten infrastruktuurien
kehityksessa julkiselta toimijalta. Digitalisaatio on niin kattava muutos, etta julkisen toimijan
on muutettava toimintaansa, mikali sen toiminnan jatkuvuus seka elinkelpoisuus halutaan tur-
vata (Lindgren ym. 2019, 20).

Suomen hallitus herasi digitalisaation vaikutusten leviamiseen julkisen toimijan vastuualueelle
Juha Sipilan hallituskaudella vuonna 2015-2019. Digitalisaatio oli silloisen hallitusohjelman la-
pileikkaava teema ja se huomioitiin lahes jokaisessa hallituskaudelle asetetussa karkihank-
keessa (Valtiovarainministerio 2019b). Yksi merkittavista hallituskauden karkihankkeista oli
Digitalisoidaan julkiset palvelut —hanke. Kyseisen karkihankkeen tarkoitus oli rakentaa julki-
set palvelut kayttajalahtoisiksi seka ensisijaisesti digitaalisiksi toimintatapoja uudistamalla,
jotta julkisen talouden kannalta valttamaton tuottavuusloikka onnistuisi (Valtionvarainminis-
terio 2019¢c; Ratkaisujen Suomi 2015).

Kyseisen hallitusohjelman myota suomalaista yhteiskuntaa muotoillaan parhaillaan uudelleen
ja isot rakenteelliset muutokset ovat kaynnissa. Digitalisaatio on haastanut julkisen hallinnon
kyseenalaistamaan olemassa olevat toimintatavat ja luomaan ne uudelleen joustavuus seka

parempi toimivuus digitalisaation kannalta mielessaan pitaen. (Valtiovarainministeria 2019a.)

2.1.3 Digitalisaatio kansalaisen nakokulmasta Suomessa

Ihmisten on tultava entista itsenaisemmiksi toimiessaan digitaalisissa kanavissa seka kayttaes-
saan digitaalisia palveluita, jotta tulevaisuudessa asiat voidaan hoitaa ilman toisten ihmisten
apua (Vahvanen 2018, 11). Tallaista itsenaistymista voidaan kutsua transformaatioksi kohti di-

gitaalista kansalaisuutta.

Internetista ja digitaalisista palveluista on tullut lahes jokaiselle suomalaiselle arkipaivaisia
digitaalisen kehitysharppauksen tuloksena (Ilmarinen & Koskela 2015, 35). Tilastokeskuksen
(2018) suorittaman Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kaytto —tutkimuksen mukaan alle 55-
vuotiaiden ikaryhmissa lahes kaikki kayttavat internetia. Vanhemmissa ikaryhmissa kaytto oli
hieman vahaisempaa: 65-74-vuotiaista 78 %:lla ja 75-89-vuotiaista 40 %:lla oli internet kaytos-
saan. Internetia kaytetaan suomalaisten keskuudessa asioiden hoitamiseen, viestintaan, medi-
oiden seuraamiseen ja tiedonhakuun. Yha yleisemmin my0s viranomaisten ja muiden julkisten

palveluiden kanssa asioidaan internetin kautta. (Tilastokeskus 2018.)

Vaikka yritysten ja julkishallinnon palveluiden digitalisoiminen lisaavat kansalaisten mahdolli-
suuksia kayttaa palveluja ajasta seka paikasta riippumatta, vaatii muutos monilta palveluja
kayttavilta kansalaisilta kovaa tyota seka ponnisteluja: uusi teknologia edellyttaa kansalaisilta

jatkuvaa uusien asioiden omaksumista (Koiranen, Rasanen & Sodergard 2016, 29). Koska kai-
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killa ei ole samanlaisia lahtokohtia tai edellytyksia digitaalisaation mukana tuomien mahdolli-
suuksien hyodyntamiseen, oli kyseessa uudenlaiset digitaaliset palvelut tai alati kehittyvat uu-
det laitteet, vaikuttaa se vaistamatta ihmisiin luoden suuria seka kasvavia eroja tuloihin, va-

rallisuuteen ja muihin tarkeisiin elaman osa-alueisiin (Brynjolfsson & McAfee 2014, 127).

Ensisijaisen tarkeaa digitaaliseksi kansalaiseksi kasvamisen tai muuntumisen kannalta on, etta
kaikki vaestoryhmat pysyvat mukana digitalisaatiokehityksessa ja alati muuttuvassa yhteiskun-
nassa (Koiranen ym. 2016, 29). Teknologian ja digitalisaation uppoutuessa yha voimakkaam-
min yhteiskuntaan, niista tulee keskeisia kansalaisoikeuksien ja tasa-arvon toteutumisen kan-
nalta (Koiranen & Rasanen 2017). Vaikka digitalisaatio on tuonut kansalaisille uusia kanavia
tuoda aanensa kuuluville, kansalaisten digitaitoja pitaa vahvistaa, mahdollistaa jokaisen itse-
nainen asiointi digitaalisissa asiointipalveluissa seka luoda edellytykset yhdenvertaiselle osal-
listumiselle yhteiskunnan eri toimintoihin (Brynjolfsson & McAfee 2011, 76; Valtiovarainminis-
terio 2019d). Tulevaisuus kolkuttaa ovella ja muutosprosessi digitaalisiksi kansalaisiksi on jo

alkanut edeten paatahuimaavaa vauhtia.

2.1.4 Digituki kansalaisten tukena

Digituella viitataan digitaalisen viranomaisasioinnin, palvelun ja alylaitteen kayton tukeen.
Tuella on tarkoitus auttaa asiakasta kayttamaan alylaitteita ja asioimaan itsenaisesti seka tur-
vallisesti. Lisaksi tarkoituksena on auttaa asiakasta ymmartamaan yleisia digitaalisten palve-

lujen periaatteita. (Valtiovarainministerio 2019a.)

Digituen paaasiallisena tavoitteena on tukea asiakasta siten, etta han pystyy asioimaan sah-
koisessa palvelussa itsenaisesti ja tekemaan palvelussa myos tarvittaessa oikeustoimia itse.
Tuettavilla on aina vastuu omasta asioinnistaan ja asioidensa hoidosta. Digituen ei ole tarkoi-
tus olla toimintaa, jolla on sija yhteiskunnassamme pitkalle tulevaisuudessa. Digituen avulla
tahdataan apua tarvitsevien kansalaisten taitojen vahvistamiseen sille tasolle, etta he pysty-
vat digituen ansiosta asioimaan sahkoissa palveluissa itse ilman apua tai kevyemman tuen va-

rassa. (Valtiovarainministerio 2017.)

Valtiovarainministerio (2017) linjasi AUTA-hankkeen loppuraportissaan digituen muodot, joita
ovat viranomaisasioinnin neuvonta; digiosaamista kasvattava tuki, ohjaus ja koulutus seka val-

takunnallinen tukipalvelu digitukea tarjoaville palveluntuottajille.

Viranomaisasioinnin neuvonnalla viitataan julkisen digitaalisen palvelun sisallon tai kayton
neuvontaan, jota palveluntarjoaja tai jokin muu maaratty taho tarjoaa. Viranomaisella on
hallintolain palveluperiaatteen ja neuvontavelvoitteen mukainen velvoite neuvoa tarjo-
amiensa palveluiden kayttajia niiden kaytossa. Neuvonnalla tarkoitetaan esimerkiksi sita, etta

opastetaan, mista digitaalinen palvelu loytyy ja kuinka sita kaytetaan. Yleisneuvontatehtavia
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liittyen viranomaisasioinnin neuvontaan on annettu myos Kansalaisneuvonta-palvelulle. Ta-
man lisaksi osa kirjastoista ja erilaiset jarjestot tarjoavat tukea julkisten digitaalisten palve-

lujen kaytossa. (Valtionvarainministerio 2017.)

Digiosaamista kasvattava tuki, ohjaus ja koulutus pitavat sisallaan kaiken muun kuin viran-
omaisen oman digitaalisen palvelun hallintolain mukaisen neuvonnan, yleisneuvonnan tai digi-
tuen tuottajalle tarjottavan tuen. Tama tuen muoto viittaa yleiseen tukeen, ohjaukseen ja
koulutukseen, joita erilaiset jarjestot, kirjastot, kansalaisopistot ja jotkut yritykset tuottavat.
Edellisten lisaksi se kattaa tuen, jota kunnat osatavat tai tuottavat asukkailleen omien palve-
luiden neuvonnan lisaksi. Talla tuen muodolla parannetaan monipuolisesti yksiloiden perustai-

toja valineiden kaytossa ja luodaan uskallusta kayttaa digitaalisia palveluja.

Viimeinen digituen muoto valtakunnallinen tukipalvelu digitukea tarjoaville palveluntuotta-

jille pitaa sisallaan seuraavia keinoja:

¢ Kansalaisneuvonta, jonka kautta myos digituen toimijat voivat kysya neuvoa yksittai-
siin tapauksiin, joissa tarvitaan tukea palvelujen neuvomiseen silloin, kun varsinaisen

asiointipalvelun tuottajat eivat ole tavoitettavissa.

o Sisallontuotantoon ja jarjestelman toimivuuteen liittyen tuen tarjoaminen Suomi.fi-

palvelutietovarannon avulla.

o Digitukea tarjoaville ja palveluntarjoajille suunnattu yleinen tuli Suomi.fi-palvelujen

toimintaan tai sisaltoon liittyen.
o Digituen toimijoille koulutuksen tarjoaminen ja sen koordinointi.
o Digituen tarjoajille suunnattujen materiaalien tuottaminen ja tarjoaminen.

¢ Kysymysten ohjaaminen eteenpain oikealle taholle, jos siihen ei olemassa olevien re-

surssien kautta loydeta vastausta. (Valtionvarainministerio 2017.)

Tama valtakunnallisen tukipalvelun digitukea tarjoaville palveluntuottajille vastuutehtava an-
nettiin Digi- ja vaestotietovirastolle (Valtionvarainministerio 2017). AUTA-hankkeessa tunnis-
tettiin siis kansalaisten tukemisen lisaksi tarve tukea digituen antajia, jotta apua tarvitsevia

pystytaan neuvomaan ja opastamaan mahdollisimman hyvin.

2.2 Digiajan osaaminen

Digiajan osaaminen on noussut keskeiseksi puhuttaessa taidoista ja tiedoista, joita ihmisten
pitaisi nykypaivana hallita seka tyossaan etta vapaa-ajallaan (Ilomaki, Kantosalo & Lakkala
2011). Tassa luvussa maaritellaan osaaminen- ja digiosaaminen-kasitteet seka pureudutaan

digiosaamisen kehittamiseen.
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2.2.1  Osaaminen

Yksilon osaamisen kuvaillaan muodostuvan tiedoista, taidoista, kokemuksesta, verkostoista ja
kontakteista, asenteesta seka henkilokohtaisista ominaisuuksista. Tiedot ja taidot hankitaan
koulutuksen, opiskelun, lukemisen ja tekemisen kautta. Kokemus liittyy tekemiseen ja sita
karttuu niin tyossa kuin muillakin elamanalueilla. Henkilokohtaiset ominaisuudet vaikuttavat
sithen, miten koulutus ja osaaminen ilmenevat seka painottuvat eri henkilgilla. Henkilokohtai-
siin ominaisuuksiin kuuluvat myos persoonallisuus, omat ominaisuudet, arvot, tunnealy, teke-
misen tapa ja motivaatio. Persoonallisuus ja omat ominaisuudet vaikuttavat muun muassa ih-
misen kykyyn sopeutua uusiin tilanteisiin. Tunnealy sisaltaa joukon henkilokohtaisia ja sosiaa-
lisia taitoja, joilla on vaikutusta siihen, miten hyvin ihmiset tulevat toimeen seka itsensa etta
toisten kanssa. Tunnealyyn yhdistetaan myos kyky luoda ja tuottaa mielikuvia, nahda mahdol-
lisuuksia seka ymmartaa, miten mahdollisuudet voi hyodyntaa. (Jyvaskylan ammattikorkea-
koulu 2019; Otala 2008, 50-51; Virtainlahti 2009, 24.) Motivaatiolla on avainasema oppimi-
sessa, osaamisessa ja suoriutumisessa (Sistonen 2008, 32). Kuva 1 havainnollistaa yksilon osaa-

misen eri osatekijoista muodostuvan osaamisen kokonaisuuden.

Taidot - Kokemus
wayrannon {eo Tydkokemus,
inen, U€ on harrastukset,
so\:e\ﬁa“"m_m ' elamankokemus
uttar

ote

Henkilokohtaiset ominaisuudet
Persoonallisuus, omat ominaisuudet, arvot,
tunnedly, tekemisen tapa ja motivaatio

Kuva 1.Yksilon osaaminen, osaamisen kasi. (Mukaillen Jyvaskylan ammattikorkeakoulu 2019;
Otala 2008, 51; Virtainlahti 2009, 25.)
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Sosiaaliset taidot ovat myds yksi ihmisen osaamisalueista. Pelkistaen sosiaalisilla taidoilla tar-
koitetaan kykya olla ja tulla toimeen muiden kanssa seka kykya ymmartaa toista ihmista na-
kokantoineen ja tunteineen. Hyvien sosiaalisten taitojen avulla henkilolla voidaan kuvailla
olevan laaja toimintamallien tyokalupakki, josta tarpeen ja tilanteen tullen otetaan kayttoon

sopivat tyokalut ja toimintastrategiat. (ENO 2012.)

Ajasta ja paikasta riippumatta sosiaalisiin taitoihin voidaan sisallyttaa muun muassa seuraavia

taitoja:
e Keskustelutaidot,
e taito olla rakentava, rohkaiseva ja kannustava,
¢ kunnioittava suhtautuminen muihin ja arvostava lasnaolo muiden seurassa,

o empatiakyky eli kyky ymmartaa toisen tunteita seka tehda jotakin pyyteettomasti toi-

sen hyvaksi,
¢ omien ennakkokasitysten ja lahtoolettamusten havaitseminen,
¢ kyky havainnoida ja arvioida muita eri tilanteissa

¢ jailmaisutaito eli avoimuuden, suoruuden, selkeyden, spontaaniuden ja hienotuntei-
suuden hallinta. (ENO 2012.)

Kauan vallinneen perinteisen osaamiskasityksen rinnalle on syntynyt uusia osaamistarpeita di-
gitalisaation myotavaikutuksen vuoksi. Digitalisaatio on tuonut tullessaan tyoelamassa tarvit-
tavan osaamisen radikaalin muutoksen (Ruokonen 2016, 9). Se on vaikuttanut myos vapaa-
ajalla tarvittavan osaamisen muutokseen: esimerkiksi yhteydenpito laheisten ja ystavien
kanssa on muuttunut uusien viestintakanavien seka -valineiden myota (Brynjolfsson & McAfee

2011, 76). Seuraavaksi syvennytaan naihin uusiin osaamistarpeisiin.

2.2.2 Digiosaaminen

Digiosaaminen on viimeisin maaritelma termista, jolla kuvataan osaamiskokonaisuutta muun
muassa tiedoista ja taidoista, joita tarvitaan digitalisaation muovaamassa yhteiskunnassa. Ky-
seisenlaisia tietoja ja taitoja on maaritelty erilaisilla termeilla viimeisten vuosien aikana: ICT-
taidot, teknologiataidot, informaatioteknologiataidot, digitaalinen lukutaito ja informaatiolu-
kutaito. Kaikki aikaisemmat termit ovat olleet liian suppeita seka keskittyneet liikaa teknolo-
giaan, minka vuoksi digiosaamisen maaritelma on laajentunut seka tarkentunut 2000-luvun ai-
kana. (Illomaki, Kantosalo & Lakkala 2011.)
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Taito sanan sijaan on siirrytty kayttamaan kasitetta kompetenssi: kompetenssi on laaja osaa-
miskokonaisuus, joka kasittaa kyvyn kohdata monimutkaisia tarpeita tai vaatimuksia mobili-
soimalla ja yhdistelemalla psykososiaalisia resursseja kuten asenteita, tietoja ja taitoja tie-
tyssa kontekstissa (OECD 2005). Kompetenssi sanaa kaytetaan osaamiseen liittyvassa keskuste-

lussa seka kirjallisuudessa synonyymina kasitteelle osaaminen (Otala 2008, 50).

Digiosaamiselle ei ole viela olemassa yleista, maailmanlaajuista tai yhtenaisesti kaytettya

maaritelmaa. Digiosaaminen on kasitteena usein laheisesti politiikkaan liittyva: silla kuvataan
poliittisesti tarkeiden tavoitteiden saavuttamista ja sita kaytetaan jossakin maarin normatiivi-
sesti. Tasta johtuen tarkimmat maaritelmat digiosaamisesta loytyvat erilaisten poliittisten ta-

hojen, kuten Euroopan unionin ja OECD:n, julkaisuista. (Ilomaki ym. 2011.)

Alamutkan (2011) mukaan digiosaaminen kasittaa itsevarman, kriittisen ja luovan tieto- ja
viestintatekniikan kayton tyohon, tyollistettavyyteen, oppimiseen, vapaa-aikaan, inkluusioon
seka yhteiskuntaan osallistumiseen liittyvien tavoitteiden saavuttamiseksi. Digiosaaminen on
transversaali ja keskeinen kompetenssi, joka mahdollistaa muiden keskeisten kompetenssien
kuten kielitaidon, matemaattisten taitojen, oppimistaidon ja kulttuurisen valveutuneisuuden
hankkimisen. Digiosaaminen on osa niin kutsuttuja 2000-luvun taitoja, joita jokaisen kansalai-

sen tulee hankkia taatakseen aktiivisen osallistumisen yhteiskuntaan. (Alamutka 2011.)

Euroopan komissio aloitti vuonna 2005 tutkimuksen liittyen oppimiseen ja taitohin, joita tarvi-
taan digitaalisella aikakaudella. Tutkimusten tarkoituksena oli tuottaa Euroopan komission ja
jasenmaiden kayttoon nayttoon perustuvia linjauksia siita, kuinka digitaalisten teknologioiden
potentiaali valjastetaan koulutuksen seka harjoittelukaytantojen innovointiin, parantaa elin-
ikaisen oppimisen mahdollisuuksia ja kasitella uusia nousevia digitaitoja seka osaamista, joita
tarvitaan tyollistymiseen, henkilokohtaiseen kehittymiseen ja sosiaaliseen osallisuuteen. (Car-

retero, Vuorikari & Punie 2017.)

Naiden tutkimusten pohjalta syntynyt The European Digital Competence Framework for Citi-
zens eli DigiComp julkaistiin ensimmaisen kerran vuonna 2013. Se tarjoaa tyokaluja kansalais-
ten digiosaamisen parantamiseen. Ensimmaista julkaisua on paivitetty kaksi kertaa ja viimei-

sin kantaa nimea DigiComp 2.1. (Carretero ym. 2017.)

DigiComp 2.1 pitaa sisallaan viisi osaamisaluetta, jotka sisaltavat yhteensa 21 kompetenssia
eli taitoa. Alla olevassa kuvassa kaydaan tarkemmin osaamisalueet ja niihin liittyvat taidot

lapi.
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Kuva 2. Osaamisalueet ja niihin liittyvat taidot. (mukaillen Carretero ym. 2017.)

Osaamisalueiden ja niihin kytkoksissa olevien taitojen lisaksi DigiComp 2.1 ottaa kantaa tun-
nistettujen osaamisalueiden seka taitojen osaamistasoon. Osaamistasoja on tunnistettu yh-
teensa kahdeksan ja niissa on otettu kantaa tehtavien monimutkaisuuteen, itsenaisyyteen ja

riippumattomuuteen muiden avusta seka tarvittavaan kognitiiviseen alueeseen. Alla kuvio,

jossa on kuvattu osaamistasot seka niiden taustalla vaikuttavat tekijat.

Tehtévien
monimutkaisuus

Kogpnitiivinen

Osaamistasot alue

Itsendisyys

Perusta

Yksinkertaiset Itsendisesti ja
tehtavit opastuksen avulla Muistaminen
vittaessa

Keskitaso
Lof a8 KR lackiaan Itsendisesti ja
maaritell ut kui
‘ o L omien tarpeiden Ymmrtaminen

mukaisesti

Edistynyt

Kaikista Kyky soveltaa itsenisesti
6 asiaankuuluvimmat seca oo Arviointi
tehtavat asiayhteyksissa
S “
Asiantuntija Hotatnrgiie .
sessien ehdottamis
& Stnsa yalutinden ongeimaa koskevall slvsele Lol

Kuva 3. Osaamistasot. (mukaillen Carretero ym. 2017.)
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DigiComp 2.1 tuo ilmi hyvin sen, etta digiosaaminen ja siihen liittyvat taidot ovat monisyisia
seka niiden tarkastelu vaatii moniulotteisia lahestymistapoja. Jokaisen kansalaisen tulee
omata digiosaamista, mutta osaamistason ei valttamatta tarvitse olla DigiComp 2.1 esitellylla
ylimmalla tasolla kahdeksan, vaan osaamistaso maaraytyy sen mukaan, missa asiayhteydessa

ja mihin kansalainen osaamistaan tarvitsee.

2.2.3 Digiosaamisen kehittaminen

Pohjimmiltaan osaamisen kehittaminen on aina uuden oppimista ja vanhasta poisoppimista
(Sistonen 2008, 86). Digiosaamisen kannalta tama tarkoittaa sita, etta opitaan tekemaan asi-
oita uudella tavalla digitaalisia laitteita ja teknologioita hyodyntaen seka opitaan samalla pois

vanhoista toimintatavoista.

Osaamisen kehittaminen on toimintaa, joka vaatii ymmarryksen kartuttamista, systematiikkaa
ja maaratietoista tyota (Kamensky 2015, luku 4.7). Otala (2008, 216) kuvaa osaamisen kehit-
tamisen muodostuvan uuden tiedon hankkimisesta, hankitun tiedon ymmartamisesta ja sisais-
tamisesta, jolloin tieto muuttuu yksilon osaamiseksi. Osaamisen kehittamisen vaiheita voi-
daan kuvata askeleina, joita ottamalla osaaminen kehittyy. Alla kuvio, jossa esitetaan vai-
heet.

Soveltaa ja luo uusia
parempia ratkaisuja

Sisdistad

Ymmartda

Tietaa

Kuva 4. Oppimisen portaat (mukaillen Kamensky 2015, luku 4.7).

Osaamisen kehittaminen aloitetaan aina tiedonhankinnalla. Hankitun tiedon avulla luodaan
ymmarrysta uudesta asiasta. Ymmarryksen kautta tapahtuu sisaistaminen. Sisaistaminen tuo
rohkeutta uuden osaamisen hyodyntamiseen ja lopulta johtaa siihen, etta uutta osaamista
voidaan soveltaa. Osaamisen kehittamisen paatavoitteena tulisi pitaa nimenomaan soveltami-

sen taitoa, koska sen avulla luodaan uusia ja parempia ratkaisuja. (Kamensky 2015, luku 4.7.)
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Kaikenlaista osaamista voidaan kehittaa riippumatta siita, ovatko kyseessa tiedot, taidot tai
motiiveihin liittyvat osaamiset. Lahtokohtana osaamisen kehittamiselle on aina tunnistaa eri
tehtavissa tarvittavat seka vaadittavat osaamiset. (Sistonen 2008, 86.) Oman osaamisen tun-
nistaminen ja kehityskohtien arvioiminen toimii ensisysayksena minka tahansa osaamisen ke-

hittamiselle.

Tyoelama toimii usein monille osaamisen kehittamisen kanavana, mutta sita kautta karttuva
osaaminen ei valttamatta ole kovin laaja-alaista. Tyon ulkopuolelta saadaan usein monipuoli-
sia uusia nakemyksia ja ulottuvuuksia omaan osaamiseen. Omaa osaamista voidaan kehittaa
tyon ulkopuolella muun muassa seuraavilla menetelmilla: lukemalla ja itseopiskelulla, semi-
naareilla, luennoilla, osallistumalla ammatillisiin jarjestoihin, opettamalla seka suorittamalla
erilaisia laaja-alaisia tutkintoja. (Kamensky 2015, luku 4.7.) Digitalisaation ja teknologisen
kehityksen ansiosta tietoa on saatavilla rajattomasti seka paikasta etta ajasta riippumatta
(Suoranta & Leinikki 2018, 67).

Digitalisoituvissa yhteiskunnissa oppiminen, tietaminen seka osaaminen ovat jatkuvassa muu-
toksessa (Savolainen ym. 2017, 7). Tyoikaisella vaestolla on kasvava tarve paivittaa osaamis-
taan, mikali he haluavat pysya tyoelamassa tai toimia osana yhteiskuntaa. Suurena haasteena
on, miten ihmiset saadaan motivoitumaan jatkamaan uuden oppimista lapi elaman. (Tyo- ja
elinkeinoministerio 2018, 41.) Vastuu omasta osaamisen kehittamisesta on aina ensisijaisesti

mahdollisimman hyvin. (Kamensky 2015, luku 4.7).

2.3 Digitaalisuus palveluissa

Palvelut seka palveluliiketoiminta ovat aiheita, joista puhutaan jatkuvasti ja kaikki tuntuvat
ymmartavan periaatteellisella tasolla, mista niissa on kyse. Arjessa palvelu maaritellaan usein
hyvin yksinkertaisesti: palvelu on jotakin, joka auttaa saavuttamaan jotain haluttua, kuten
esimerkiksi uusi kampaus kampaamopalveluita kayttamalla. Tarkemmin ajateltuna palvelu on
siis toiminta tai toimintojen yhdistelma, jonka jokin taho tai toisin sanoen palveluntarjoaja
toteuttaa vastatakseen kayttajiensa tai kohderyhmansa tarpeeseen. (Tekes 2010; GOV.UK
2018.)

Palvelu-kasitetta maaritellessa voidaan tuoda esille nelja selvasti eniten korostuvaa tekijaa:

1. Palvelu ratkaisee jonkin kayttajan kokeman haasteen tai ongelman.

2. Palvelu on prosessi, jossa on eri vaiheita.

3. Palveluun liittyy vahvasti kokemuksen tuntemuksia, mutta sita ei voi omistaa.

4. Vuorovaikutus nousee merkittavasti esille palvelussa. (Tuulaniemi 2011, 59.)
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Digitalisaatio on tuonut uusia mahdollisuuksia perinteisten palveluiden rinnalle. Digitaalisuus
ja teknologia mahdollistavat uudenlaisten palveluiden luomisen, nopeamman reagoinnin muu-
tostarpeisiin palveluntarjoajien osalta ja palveluiden kayttajille helpomman tavan vaihtaa
seka vertailla palveluita. (Penttinen & Palmer 2007; Ruokonen 2016, 83-95.) Palveluiden saa-
tavuuteen kohdistetut odotukset ovat muuttuneet digitalisaatiokehityksen myota: palveluita
halutaan kayttaa ajasta ja paikasta riippumatta. Palveluiden vertailu ja arvostelu ovat nous-
seet aivan uudenlaiselle tasolle. Digitaalisten palveluiden odotetaan olevan ehdottoman luo-
tettavia, helposti hankittavia seka helppokayttoisia. Toimialasta riippumatta hyva ja helppo

kaytettavyys on noussut digitaalisten palveluiden osalta merkittavaan asemaan. (Palta 2016.)

Digitaaliset palvelut ovat suunnattuja yleensa jollekin kohderyhmalle tai -ryhmille, jotka
kayttavat palveluita. Naita palveluita kayttavia henkiloita kutsutaan usein digitaalisten palve-
luiden kohdalla kayttajiksi. Kayttaja on siis henkilo, joka on vuorovaikutuksessa digitaalisen

jarjestelman, palvelun tai tuotteen kanssa (I1SO 2018).

Seuraavissa luvuissa maaritellaan tarkemmin digitaalinen palvelukonsepti —kasite seka syven-
nytaan kayttajakeskeisyyteen ja kaytettavyyteen digitaalisen palvelukehityksen viitekehyk-

sessa.

2.3.1 Digitaalinen palvelukonsepti

Palveluiden suunnittelun yhteydessa tormaa vaistamatta kasitteeseen palvelukonsepti. Palve-
lukonseptilla tarkoitetaan yleensa suunniteltavan palvelun luonnosta tai kokonaiskuvausta,
jonka tarkoituksena on yksityiskohtaisesti kuvata palvelun keskeinen idea. Palvelukonseptin
avulla pystytaan luomaan yhtenainen nakemys palvelusta: kenelle palvelu on tarkoitettu,
mita hyotya siita on kayttajalleen ja miten palvelua kaytetaan. (Palvelupolkuja 2018.) Palve-
lukonseptista tekee digitaalisen palvelukonseptin se seikka, etta palvelukonsepti on kokonais-

kuvaus digitaalisesta palvelusta.

Tutkittu tieto toimii pohjana palvelukonseptin suunnittelussa. Jotta palvelukonsepti on toi-
miva, on hankittava ymmarrysta kokonaisvaltaisesti palvelukonseptiin vaikuttavista tekijoista:
kayttajista, organisaatiosta ja toimintaymparistosta. Kasitteita idea ja konsepti kaytetaan
usein toistensa synonyymeina, mutta vahva konsepti sisaltaa paljon enemman kuin pelkka
idea. Konsepti rakentaa suuremman kuvan ja sen avulla yksittaiset ideat pystytaan konkreti-
soimaan ja visualisoimaan. Nain saadaan rakennettua toimiva, tarpeellinen ja kayttajakeskei-
nen palvelukokonaisuus eli palvelukonsepti. (Palvelupolkuja 2018; Crugo-Toffolo & Knitel
2016, 46; Tuulaniemi 2013, 191.)

Palvelukonseptin tulisi olla kaytannollinen eika jaada vain ajatuksen tasolle, mutta samalla

my0s kokonaisvaltainen seka avoin uusille ideoille ja nakemyksille. Se on siis kuin kartta,
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josta voidaan erottaa jo aariviivat, mutta yksityiskohdista ei saa viela selvaa. Palvelukonsep-
tin tarkoituksena ei ole olla tarkka ohjeistus, vaan esitella kaytannollinen ja kokonaisvaltai-
nen luonnos siita, mita palvelu voisi olla seka miten sita voidaan kehittaa viela eteenpain.
Palvelukonseptin suunnittelussa kaytetaan usein palvelumuotoilun menetelmia seka tyokaluja
ja se sisaltaakin usein esimerkiksi suunniteltavan palvelun palvelupolun, johon on kuvattu pal-
velutuokiot tai kontaktipisteet siten, etta siita saadaan yhtenainen ymmarrys, minkalaisesta
palvelusta on kyse. Palvelukonseptoinnissa hyodynnetaan monia nakokulmia kuten esimerkiksi
kayttajakeskeisyytta seka laadullista ja maarallista tutkimusta. (Palvelupolkuja 2018; Tuula-
niemi 2013, 191; Keinonen & Jaasko 2004, 40.)

Palvelukonsepti toimii siis suuntaviivoina palvelun suunnittelussa ja auttaa seka kayttajia etta
suunnittelijoita kirkastamaan kuvaa siita, mika suunniteltavan palvelun keskeinen idea on.
Koska palvelukonseptin suunnittelussa ei tarvitse kayttaa mitaan ennalta maarattyja nakokul-
mia, prosesseja, menetelmia tai tyokaluja, on palvelun suunnittelijoilla laajat mahdollisuudet
ja vapaat kadet soveltaa suunniteltavan palvelun, kayttajien ja toimintaympariston kannalta

sopivimmat ratkaisut kayttoonsa.

2.3.2 Kayttajakeskeisyys ja kaytettavyys

Digitaalisia palveluja suunniteltaessa ei voida ainoastaan keskittya visuaalisesti houkuttele-
vien ratkaisujen tekemiseen, mikali tavoitteena on kehittaa hyva palvelu, joka sopii kayttajil-
leen. Kaytettavyyden varmistaminen vaatii kokonaisvaltaisen lahestymistavan, jolla hankitaan
ymmarrys kayttajista, heidan tavoitteistaan seka toimintaymparistosta palvelun suhteen.
(Jackson & Ciolek 2017, 1,15.) Kayttajat tulee siis asettaa suunnittelun ytimeen. Tata kutsu-

taan kayttajakeskeisyydeksi.

Kayttajakeskeisyys ei kuitenkaan tarkoita, etta palvelu suunnitellaan taysin kayttajilta tullei-
den toiveiden ja vaatimusten mukaisesti (Yayici 2014, 42). Palveluiden kehittamisessa ei pida
myoskaan tuudittautua siihen ajatukseen, etta kayttaja on ainut ja oikea asiantuntija suunni-
teltavan palvelun suhteen, vaan siihen tarvitaan ammattitaitoista suunnittelijaa, jolla on oi-

keat menetelmat ja tyokalut kaytossaan (Goodwin 2009, 113).

Kayttajilla on arvokasta tietoa palvelun suunnittelua varten, mutta yleensa kayttajat eivat
osaa suoraan kertoa syvemmista tarpeistaan sen suhteen, miten palvelun tulisi toimia ja mita
sen pitaisi pitaa sisallaan, jotta kayttajan kokema alkuperainen haaste tai ongelma tulisi rat-
tiedon hankinta suunnittelussa nousevat merkittavaan asemaan. (Platt 2016, 32; Kuang & Fab-
ricant 2019, 320.) Kayttajakeskeisyyden perimmaisena tarkoituksena on siis loytaa kayttajien
todelliset tarpeet, jotka eivat valttamatta ole selvasti nakyvilla, vaan piilevat pintaa syvem-
malla (Yayici 2014, 42).
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Kayttajakeskeisen suunnittelun kaynnistaa aina kayttajatiedon hankinta. Alla olevassa kuvi-
ossa on havainnollistettu kayttajien osallistuminen suunnitteluprosessiin kayttajatiedon han-

kinnan osalta.

Magnttele —> ldeoi —>» Testaa
nakokulma

Ymmarra Havainnoi

Kayttsjat

Kuva 5. Kayttajatiedon hankinta (mukaillen Lewrik, Link & Leifer 2018, 58).

Kayttajakeskeisyyden avulla tuotetaan teknologisia ratkaisuja, jotka parantavat ihmisten ela-
maa, tuovat kaytannollisia tyokaluja ihmisten kayttoon ja auttavat heita saavuttamaan hyo-
tyja (Rosenzweig 2015, 2). Kayttajakeskeisella lahestymistavalla palveluiden suunnittelussa
saavutetaan parhaimmillaan parempia palveluita ja kokemuksia niiden parissa, sopeudutaan
muuttuviin kaytosmalleihin ja odotuksiin, saastetaan rahaa seka vaikutetaan kayttajien kayt-
taytymiseen antamalla heille mahdollisuus tehda, mita he haluavat, ja antamalla heille, mita
he haluavat (Marsh 2018, 3-4). Kun suunnitellaan palveluita yksiloille, tarvitaan tarkkaa tutki-
musta heidan kyvyistaan, mieltymyksistaan ja toimintaymparistosta, jossa palvelua tullaan
kayttamaan (Ferreira 2017, 14).

Kayttajakeskeisyyden lisaksi digitaalisten palveluiden suunnittelussa nousee usein esille kasite
kaytettavyys. Palvelu on kaytettava, jos se yksinkertaisimmillaan on kayttajalleen hyodyllinen
ja tarjoaa ratkaisun hanen tarpeisiinsa (Rosenzweig 2015, 2). Kaytettavyys kertoo siis, kuinka
hyvin kayttajat pystyvat kayttamaan palvelua tuottavasti, tehokkaasti seka miellyttavasti

maariteltyjen tavoitteiden saavuttamiseksi tietyssa kayttoymparistossa (1SO 2018).
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Kaytettavyyden voidaan kuvata olevan menetelma- ja teoriakentta, jonka kautta kayttajan ja
laitteen, jarjestelman tai palvelun yhteistoiminta pyritaan saamaan tehokkaammaksi ja kayt-
tajan kannalta miellyttavammaksi. Kaytettavyyden yhteydessa kaytetaan hyvaksi kognitiivisen
psykologian seka ihmisen ja koneen vuorovaikutuksen tutkimusta. (Sinkkonen, Kuoppala, Park-
kinen & Vastamaki 2002, 5.)

mielessa (Kuang & Fabricant 2019, 3). Reissin (2012, 1) mukaan helppokayttoisyyden mitta-

reita ovat:

e toimivuus (palvelu on kayttokelpoinen ja toimiva),

responsiivisuus (kayttaja tietaa ja nakee palvelun toimivan),

ergonomia (kayttaja pystyy helposti kayttamaan palvelua),

katevyys (kaikki toiminnot ovat helposti ja katevasti kaytettavissa)

ja virheilta suojaaminen (palvelu ohjaa tekemaan asiat oikein ja valttamaan virheet).

Kayttajakeskeisyys ja kaytettavyys ovat molemmat merkittavassa asemassa digitaalisen palve-
lun kehityksessa. Ilman kayttajakeskeisyytta palvelua ei suunnitella kayttajan tarpeisiin sopi-

vaksi ja ilman kaytettavyytta kayttaja ei saavuta haluttua lopputulosta palvelun kaytolla.

2.4 Tietoperustan synteesi

Digitalisaatio on toiminut muutosvoimana tuoden muutoksia jokaisen yksilon elamaan. Muu-
tokset ovat nakyvilla seka vapaa-ajalla etta tyoelamassa. Muutokset ovat muovanneet yksiloi-
den kayttaytymista, tarpeita ja vaatimuksia. Yksilon lisaksi digitalisaation vaikutukset ovat
nakyvilla yhteiskunnassa. Palveluita digitalisoidaan niin julkishallinnon kuin muidenkin organi-
saatioiden toimesta. Palveluita suunnitellaan ja muutetaan yha enenevissa maarin digitaali-
siksi ja palveluiden suunnittelussa palveluita kayttavat yksilot ovat nostettu suunnittelun kes-
kioon ja lahtokohdaksi. Kayttajakeskeisyyden ansiosta palvelut vastaavat paremmin yksiloiden
toiveisiin ja tarpeisiin. Kayttajakeskeisyyden lisaksi digitaalisten palvelujen suunnittelussa
tarkeaksi tekijaksi on nostettu kaytettavyys, jonka avulla varmistetaan muun muassa, etta di-

gitaalinen palvelu on kayttokelpoinen ja toimiva.

Palveluiden digitalisointi on johtanut siihen, etta kaikilla yhteiskunnan kansalaisilla ei ole
enaa samanlaiset edellytykset toimia yhteiskunnan taysimaaraisena jasenena. Taysimaarai-

sena jasenena toimimiseen tarvitaan uudenlaista digiajan osaamista, jonka hankkimiseen yksi-
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loilla ei ole samanlaiset lahtokohdat. Tahan liittyen on Suomessa tunnistettu tarve tukea yksi-
loita digitalisaation muovaamassa yhteiskunnassa. Digituen avulla pyritaan siihen, etta yksilot
lopulta pystyvat toimimaan itsenaisesti. Ennen kuin kaikilla yksiloilla on valmiudet toimia it-
senaisesti digitalisoituneen yhteiskunnan jasenena, tarvitaan digituen antajia opastamaan,

neuvomaan seka vahvistaman yksiloiden taitoja.

Koska osaamistarpeet ovat jatkuvassa muutoksessa ja muutokset voivat tapahtua nopeastikin,
myos yksiloita auttavat digituen antajat tarvitsevat tukea oman digituen antamiseen tarvitta-
van osaamisen kehittamisessa. Jotta osaamista voidaan kehittaa, on tunnistettava, minka-

laista osaamista on kartutettu ja mita viela tarvitaan. Alla kuva tietoperustan synteesista.

o — -
/
/ Uudenlaiset
; -
osaamistarpeet N
— == Palveluiden
- digitalisointi
/7 ~ - Tuen tarve
4 ~ .
~ ~ - - -
~ . . \
Yhteiskunta ja
organisaatiot \ N
~ Kayttdjien
asettaminen
keskigon Kaytettdvyys
~

Kuva 6. Tietoperustan synteesi.

3 Kehittamisasetelma

Tassa luvussa kuvataan opinnaytetyon kehittamisasetelma. Kehittamisasetelman yhteydessa
esitellaan opinnaytetyon toimeksiantaja seka kaydaan lapi kehittamistyon tarkoitus, kehitta-
miskysymykset, menetelmalliset ratkaisut ja tyon eteneminen.

3.1 Toimeksiantajana Uudenmaan Digituki —hanke

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Uudenmaan Digituki —hanke. Hanke sai alkunsa
sen jalkeen, kun Valtionvarainministerio kaynnisti yhteistyossa Digi- ja vaestotietoviraston
(entiselta nimeltaan Vaestorekisterikeskus) kanssa valtakunnallisen digituen toimintamallin
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kehittamisen vuonna 2018. Toimintamallin kehittaminen kaynnistettiin alueellisilla pilotoin-
neilla. Alueellisiin pilotointeihin valittiin mukaan viisi aluetta: Lapin sairaanhoitopiiri seka
Pohjanmaan, Pohjois-Karjalan, Pohjois-Pohjanmaan ja Uudenmaan maakuntien liitot. Pilo-
tointiin valittujen alueiden yhdistavia ja valintaan ratkaisevasti vaikuttaneita tekijoita olivat,
etta ne muodostavat mahdollisimman kattavan, alueellisesti monipuolisen ja toiminnallisesti
toisiaan taydentavan kokonaisuuden. Yhteenlaskettu asukasluku pilottialueilla on noin 2,6
miljoonaa suomalaista. Pilottien avulla tavoitetaan nain ollen melkein puolet Suomessa asu-

vista asukkaista. (Valtioneuvosto 2018; Valtionvarainministerio 2020.)

Alueellisten pilottien on tarkoitus tehda tiivista yhteistyota seka keskenaan etta Valtionva-
rainministerion ja Digi- ja vaestotietoviraston kanssa. Pilotoinnin toteuttavan tahon tehtavana
on muodostaa alueellinen digitukiverkosto, jossa hyodynnetaan kunnissa jo olemassa olevia
digituen muotoja tai kaynnistetaan uusia. Lisaksi tehtaviin kuuluu viestia alueellisesta digi-
tuesta, jotta tukea tarvitsevat alueella asuvat asukkaat loytavat digituen aarelle. Yksi tehta-
viin lukeutuva osa-alue on arvioida digituen tarvetta ja saatavuutta alueella. Alueellisten pilo-
tointien tuloksena syntyy viisi alueellista digituen toimintamallia, joita hyodynnetaan valta-
kunnallisen digituen toimintamallin kehittamisessa. (Valtioneuvosto 2018; Valtionvarainminis-
terio 2020.)

Uudenmaan digituki -hanke on siis saanut alkunsa osana valtakunnallisen digituen toiminta-
mallin kehittamista. Hankkeen aloittaessa vuonna 2018 sen tarkoituksena oli luoda digituen
toimijoiden verkosto Uudenmaan alueelle. Pilotin oli tarkoitus saavuttaa tietyt paamarat vuo-

den 2019 loppuun mennessa. Naita paamaaria olivat:

e Kuvata ja kartoittaa Uudenmaan alueen nykyiset digituen toimijat.

e Kuvata ja kartoittaa Uudenmaan alueen digitukea koskevat olemassa olevat kaytan-

not.

o Kehittaa olemassa olevia kaytanteita yhdessa asukkaiden ja digituen toimijoiden

kanssa.

e Aloittaa yhteistydo Uudenmaan nykyisten ja uusien digituen toimijoiden kanssa seka

kehittaa naiden toimijoiden kanssa alueellista digituen toimintamallia.

e Kuvata Uudenmaan alueen digituen verkoston toimintamalli.

e Toimeenpanna Uudenmaan alueen digituen toimintamalli ja kuvata vakiinnuttamis-

kaytanto.

e Hyodyntaa toiminnassaan Uudenmaan alueella jo entuudestaan olevan digituen ver-

koston palveluja seka toimijoita.
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o Kehittaa yhteistyossa Digi- ja vaestotietoviraston kanssa digituenarvioinnin periaat-

teet.

o Kasvattaa digituen tunnettuutta seka varmistaa sen loydettavyys muun muassa vies-

tinnan keinoin. (Uudenmaan digituki —hanke 2018, 6.)

Uudenmaan digituen toimintamallia kehitettiin vuoden 2019 aikana useissa tapaamisissa. Yh-
teisiin tapaamisiin pyrittiin kokoamaan mahdollisimman laajasti eri digituen antajia. Erityisen
tarkeana koettiin, etta mukaan saataisiin seka alueella jo toimivat erilaiset verkostot etta yk-

sittaiset pienemmatkin toimijat. (Digi- ja vaestotietovirasto 2019.)

Uudenmaan digituki —hankkeen alkuperainen hankeaika loppui vuoden 2019 lopussa. Valta-
kunnallisen digituen toimintamallin rakentamista oli tarkoitus jatkaa alueellisten pilottien
hankeajan loppumisen jalkeen ja samalla kaynnistettiin elokuussa 2019 alueellisen koordi-
nointityon laajentaminen valtionavustuskierroksella, jossa kaikille Suomen maakuntien lii-
toille, mukaan lukien Ahvenanmaa, tarjottiin mahdollisuus hakea avustusta digituen alueelli-
seen koordinointiin. Uudenmaan digituki —hanke haki avustusta ja avustuksen myontamisen

myota hanke sai jatkoaikaa 31.10.2020 saakka. (Valtiovarainministerio 2019d.)

Uudenmaan digituki —hanke muodosti vuoden 2019 aikana jarjestetyissa tapaamisissa yhdessa
digituen toimijoista kootun verkoston kanssa periaatteet ja arvot, joiden pohjalta Uudenmaan
digituen yhteistyoverkosto on kaynnistellyt toimintaansa vuonna 2020. Uuden hankeajan ai-
kana hanke koordinoi alueellista digituen yhteistyoverkostoa. Sen tehtaviin kuuluvat digituki
toimijoista koostuvan verkoston toiminnan ohjaus, digituen tunnettuuden kasvattaminen seka
tuen saatavuuden kehittaminen. Tavoitteena on myos alueella toimivien digituen antajien
seka heidan tarjoamien tukimuotojen tunnetuksi tekeminen, jotta alueella asuvat asukkaat

loytavat helposti oikean tahon luokse digitukea saadakseen. (Uudenmaan liitto 2020).

Tarve kehittamistyolle nousi toimeksiantajan antaman alkuperaisen toimeksiannon ja toimek-
siantajan jarjestamissa tyopajoissa suoritetun havainnoinnin pohjalta. Toimeksiantajan alku-
perainen tarve oli etsia opinnaytetyontekija, jonka tehtavana olisi Uudenmaan alueen digi-
tuen antajien profiilien rakentaminen. Jo heti yhteistyon aloittamisesta lahtien opinnayte-
tyontekijalla oli selkea ajatus siita, etta alustava aihe ei olisi riittavan kattava ylemman am-
mattikorkeakoulun opinnaytetyon aiheeksi, koska pelkat profiilit eivat tayttaisi tutkimukselli-

sen kehittamistyon vaatimuksia.

Opinnaytetyontekijalla oli tutkinnon aikana kaytyjen opintojen pohjalta halu kehittaa digitaa-
linen palvelukonsepti, jossa voisi kayttaa rakennettavia profiileja hyvaksi. Alustavien suunni-
telmien ja toimeksiantajan kanssa kaytyjen keskustelujen pohjalta syntyi hahmotelma digi-

taalisen palvelukonseptin kehittamisesta. Alustavat ajatukset nimenomaan digitaalisen palve-
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lukonseptin tarpeelle Uudenmaan alueella toimivien digituen antajien osaamisen kehittami-
sen tueksi vahvistuivat toimeksiantajalta saadun materiaaliin tutustumisen ja toimeksiantajan
erilaisille digituen antajille jarjestettyjen tyopajojen myota. Tyopajoista kerrotaan tarkem-

min luvussa 3.4.1 Havainnointi tyopajoissa.

3.2  Kehittamistyon tarkoitus ja kehittamiskysymykset

Opinnaytetyon tarkoituksena on kehittaa ratkaisu, joka tukee Uudenmaan alueella toimivia
digituen antajia digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamisessa. Koska digituen
antajat ovat toisistaan riippumattomia ja usein myos itsenaisia toimijoita, ratkaisua lahde-
taan hakemaan digitaalisesta palvelukonseptista. Digitaalinen palvelukonsepti mahdollistaa
digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamisen ajasta seka paikasta riippumatta.
Koska kehittamistyo toteutetaan Uudenmaan Digituki —hankkeen alaisuudessa, digitaalisen
palvelukonseptin kohderyhmana ovat kaikki Uudenmaan alueella toimivat digituen antajat

taustastaan tai lahtokohdistaan riippumatta.

Opinnaytetyon tavoitteena on siis kehittaa digitaalinen palvelukonsepti, jolla tuetaan digituen
antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamista. Koska digituen antamiseen tarvittavaa osaa-
mista ei ole aikaisemmin tarkkaan maaritelty tai tutkittu, on ennen digitaalisen palvelukon-
septin kehittamista luotava ymmarrys digituen antamiseen tarvittavasta osaamisesta. Ymmar-
ryksen luomiseksi tulee selvittaa, minkalaista osaamista digituen antamiseen tarvitaan ja mi-

ten tuota kyseista osaamista on kehitetty ennen kehittamistyota.

Kehittamiskysymykset

Opinnaytetyon kehittamiskysymysten tarkoituksena on tuoda vastauksia siihen, miten digituen
antajat itse maarittelevat digituen antamiseen tarvittavaa osaamista, miten tuota osaamista
kehitetaan talla hetkella seka miten kyseista osaamisen kehittamista voidaan jatkossa tukea

digitaalisen palvelukonseptin avulla. Alla listattuna kehittamiskysymykset.

e Mita digituen antajien digituen antamiseen tarvittava osaaminen pitaa sisallaan?

e Miten digituen antamiseen tarvittavaa osaamista kehitetaan?

e Miten digituen antamiseen tarvittavaa osaamisen kehittamista voidaan tukea digitaali-

sen palvelukonseptin avulla?

Ensimmaisen kysymyksen avulla halutaan saada ensin kasitys siita, miten digituen antajat itse
maarittelevat digituen antamiseen tarvittavan osaamisen, koska siihen ei ole olemassa ylei-

sesti kaytettya maaritelmaa. Kehittamiskysymysten avulla halutaan myos selvittaa digituen
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antajien nykyiset keinot, joilla kehitetaan digituen antamiseen tarvittavaa osaamistaan. Li-
saksi halutaan saada selville, miten digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamista

voidaan tukea digitaalisen palvelukonseptin avulla.

3.3  Menetelmalliset ratkaisut

Opinnaytetyo on toteutettu tutkimuksellisena kehittamistyona. Tutkimuksellisen kehittamis-
tyon avulla pyritaan ratkaisemaan kaytannosta nousseita ongelmia tai haasteita seka usein

my0s luomaan uutta tietoa tyoelaman kaytannoista (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 18).

Jotta opinnaytetyon avulla pystytaan ratkaisemaan kaytannosta nousseita ongelmia tai haas-
teita, on kehittamisen kohteena toimivaa ilmiota ensin tutkittava. Laadullinen eli kvalitatiivi-
nen tutkimus pyrkii tutkimaan kohdettaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2013, 161). Laadullisen tutkimuksen menetelmilla tuodaan esille tutkittavien
nakokulma ja aani kuuluville. Nailla menetelmilla paastaan lahemmas merkityksia, joita tut-

kittavat antavat erilaisille ilmigille ja tapahtumille. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 28.)

Laadullisen tutkimuksen alle on sijoitettu monia eri lahestymistapoja. Tutkimusongelma ja -
kohde maarittelevat sen, minkalainen lahestymistapa valitaan ja mita menetelmia kaytetaan.
(Hirsjarvi ym. 2013, 162; Hirsjarvi & Hurme 2008, 28.)

Opinnaytetyon lahestymistapa yhdistelee seka tapaustutkimuksen etta palvelumuotoilun piir-
teita. Lahestymistavalla tarkoitetaan laajempaa nakokulmaa, josta tulkittavaa ja kehitetta-
vaa ilmiota lahestytaan. Lahestymistapa avaa myos mahdollisuuden kayttaa erilaisia konkreet-
tisia menetelmallisia ratkaisuja. Lahestymistavat ovat osin paallekkaisia, minka myota opin-
naytetyossa voi olla piirteita useasta lahestymistavasta. (Ojasalo ym. 2014, 25; 36.) Tahan
opinnaytetyohon valitut lahestymistavat esitellaan tarkemmin seuraavissa luvuissa seka lisaksi

kaydaan lapi perustelut valintojen taustalla.

3.3.1 Tapaustutkimus

Tapaustutkimus on yksi laadullisen tutkimuksen lahestymistavoista (Hirsjarvi ym. 2013, 162).
Tapaustutkimus soveltuu kehittamistyon lahestymistavaksi silloin, kun halutaan syvallisesti
ymmartaa kehittamisen kohdetta seka tuottaa uusia kehittamisehdotuksia. Syvallisen ymmar-
ryksen lisaksi tapaustutkimus sopii tilanteisiin, joissa halutaan huomioida tutkittavan tapauk-
sen konteksti eli esimerkiksi taustat seka olosuhteet. Sita kaytetaankin usein erilaisissa pro-
jekti- ja kehittamistutkimuksissa lahestymistapana. Tapaustutkimukselle on olennaista, etta
tutkittava tapaus muodostaa jonkinlaisen kokonaisuuden. Tapaustutkimus sopii myo0s tilantei-
siin, jotka ovat heikosti ymmarrettyja seka epatyypillisten prosessien tutkimiseen. Sita luon-
nehtii pyrkimys tuottaa syvallista ja yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta tapauksesta. (Oja-
salo ym. 2014, 53; Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka 2006.)
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Tassa opinnaytetyossa pyritaan edella kuvatun mukaisesti kehittamaan digitaalinen palvelu-
konsepti digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamisen tueksi. Koska digituen anta-
minen ei ole Suomessa ollut jarjestaytynytta tai saannonmukaista, ei myoskaan siihen tarvit-
tavaa osaamista ole tarkkaan maaritelty. Nain ollen digituen antajien osaamisen kehittaminen
on ollut jokaisen yksilon omalla vastuulla eika siihen ole ollut tarjolla juuri kyseiseen tarkoi-
tukseen sopivaa ratkaisua. Kyseessa on siis heikosti ymmarretty ilmio, jonka syvallinen ym-
martaminen on tarkeaa ennen varsinaisen digitaalisen palvelukonseptin kehittamista. Tapaus-
tutkimus sopi lahestymistavaksi myo0s siita syysta, etta opinnaytetyossa pyritaan ymmarta-
maan rajattua kokonaisuutta eli Uudenmaan alueella toimivia digituen antajia ja heidan digi-

tuen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamisen tukemista.

Tapaustutkimuksen valinta lahestymistavaksi ei rajoita menetelmavalintoja ja tyypillisin
piirre tapaustutkimukselle on monenlaisia menetelmia kayttamalla saavutettava syvallinen,
monipuolinen ja kokonaisvaltainen kuva tutkittavasta tapauksesta. (Ojasalo ym. 2014, 55;
Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka 2006.) Tapaustutkimus sopii taman opinnaytetyon lahesty-
mistavaksi my0s siita syysta, etta se mahdollistaa laadullisten tutkimusmenetelmien kayton.
Laadullisia tutkimusmenetelmia hyodyntamalla saavutetaan palvelukonseptin kehittamiseen

tarvittava syvallinen ymmarrys kayttajien tarpeista suunniteltavan palvelukonseptin suhteen.

3.3.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on noussut nopeasti suosioon lahestymistapana yritysten ja julkisen sektorin
kehittamistyossa. Suosiota selittavat erityisesti organisaatioiden siirtyminen enenevissa maa-
rin asiakaslahtoiseen arvoajatteluun seka myos niiden kohtaamat taloudelliset paineet. Palve-
lumuotoilun selkea prosessi ja helppokayttoiset menetelmat seka tyokalut tuovat palvelun
kayttajat keskioon. Selkean prosessin seka monimuotoisten menetelmien ja tyokalujen avulla
voidaan myos helposti konkretisoida ja nopeasti testata aineettomia palvelukonsepteja. Pal-
velumuotoilua kaytetaan usein uudenlaisten palvelukonseptien luomiseen. Digitalisaation
myota palvelumuotoilun prosessia ja menetelmia kaytetaan perinteisten palvelujen lisaksi di-
gitaalisten palvelujen seka kayttoliittymien suunnitteluun. (Ojasalo ym. 2014, 71, 73.) Opin-
naytetyon tuloksena on tarkoitus kehittaa digitaalinen palvelukonsepti, joten palvelumuotoi-
lun valitseminen osaksi lahestymistapaa oli perusteltu valinta erityisesti sen takia, etta palve-

lumuotoilua kaytetaan yleisesti palvelukonseptien luomisessa.

Yksi palvelumuotoilun keskeisista piirteista on kayttajakeskeisyys. Palvelumuotoilun viiteke-
hyksessa tapahtuva kehittaminen perustuu palvelun kayttajien toiminnan, tilanteiden, tarpei-
den, toiveiden ja muiden palvelun taustalla olevien tekijoiden syvalliseen ja empaattiseen
ymmartamiseen. Ymmarryksen saavuttamisen tukena kaytetaan erilaisia menetelmia, joilla
pyritaan saamaan ihmisilta mahdollisimman paljon nakemyksia ja kokemuksia kehitettavan

palvelun kannalta olennaisista asioista. (Ojasalo ym. 2014, 72.)
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Palvelumuotoilun kaytto tassa opinnaytetyossa toisena lahestymistapana perustuu myos palve-
lumuotoilun viitekehyksessa kaytettaviin helppokayttoisiin menetelmiin ja tyokaluihin, jotka

tuovat kayttajat kehittamisen keskioon. Palvelumuotoilun menetelmat ja tyokalut tukevat siis
kayttajakeskeisyyden toteutumista opinnaytetyon tuloksena syntyvan digitaalisen palvelukon-

septin kehittamisessa.

Palvelumuotoilun avulla on tarkoitus luoda kayttajan kannalta helppokayttoisia, hyodyllisia ja
haluttavia palvelukokemuksia. Kayttajan lisaksi palvelumuotoilun avulla on tarkoitus luoda
palvelua tuottavan organisaation nakokulmasta vaikuttavia, tehokkaita, kannattavia ja erottu-
via palvelukonsepteja. Vaikka luovuus on ohjaava tekija palvelumuotoilussa, sen avulla pyri-
taan hyvin kontrolloidun prosessin pohjalta luomaan kayttokelpoisia tulevaisuuden tarpeita
vastaavia kaytannon ratkaisuja. (Ojasalo ym. 2014, 71-72.) Palvelumuotoilun avulla pyritaan
varmistamaan myos, etta tassa opinnaytetyossa kehitettava digitaalinen palvelukonsepti on

kayttokelpoinen ja vastaa kayttajien aineistonkeruun ohessa kartoitettuja tarpeita.

Palvelumuotoilussa visualisointi on keskeisessa roolissa. Kehitysprosessin aikana syntyneita
ideoita ja niista kehitettyja konsepteja pyritaan konkretisoimaan visualisoimalla. Visualisoin-
neiksi lukeutuvat muun muassa kuvat, kartat, piirrokset ja animaatiot. (Ojasalo ym. 2014, 71-
72.) Visualisoinnin avulla konkretisoidaan taman opinnaytetyon tuloksena syntyva digitaalinen
palvelukonsepti ja varmistetaan, etta suunniteltavan digitaalisen palvelukonseptin keskeinen

idea on konkreettinen seka ymmarrettavassa muodossa.

Palvelumuotoilu toimii tassa opinnaytetyossa menetelmallisena viitekehyksena. Palvelumuo-
toilusta tahan opinnaytetyohon valitut menetelmat ja tyokalut ovat valittu silla perusteella,

etta ne tukevat ja taydentavat toista opinnaytetyon lahestymistapaa eli tapaustutkimusta.

3.4 Kehittamistyon eteneminen

Tutkimuksellisen kehittamistyon vaiheita kuvataan usein prosessina, jossa eri vaiheet seuraa-
vat toisiaan. Prosessin hahmottaminen ja kehittamistyon tarkasteleminen sen kautta auttaa
toimimaan jarjestelmallisesti seka ottamaan huomioon ne asiat, jotka kussakin vaiheessa olisi
hyva tehda ennen siirtymista seuraavaan vaiheeseen. Kehittamistyon prosessin vaiheet voi-

daan jakaa kuuteen tunnistettavaan vaiheeseen:

1. Kehittamiskohteen valinta tai tunnistaminen ja alustavien tavoitteiden maarit-

tely.
2. Tarkempi perehtyminen kehittamiskohteeseen teoriassa ja kaytannossa.

3. Kehittamistehtavan maarittely ja kehittamisen kohteen rajaaminen.
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4. Tietoperustan rakentaminen seka lahestymistapojen ja kaytettavien menetel-

mien suunnittelu.
5. Kehittamistyon toteutus ja julkistaminen eri muodoissa.

6. Kehittamisprosessin ja sen tuloksena syntyneiden lopputulosten arviointi. (Oja-
salo ym. 2014, 22-25.)

Tapaustutkimuksen prosessissa on havaittavissa samankaltaisia vaiheita, mutta ne on jasen-
nelty neljaan eri vaiheeseen. Alla kuvio, jossa on kuvattu tarkemmin tapaustutkimuksen vai-

heet ja eteneminen.

Ilmioon perehty-

Alustava kehitta- il VU

mistehtava tai -
ongelma

nossa ja teori P GG Kehittamiseh
J keruu ja analysointi

assa, Kehittamis- . N dotukset tai -
tehtavan tas- eri menetelmilla malli
mennys

Kuvio 1. Tapaustutkimuksen vaiheet (mukaillen Ojasalo ym. 2014, 54.)

Palvelumuotoiluun on kehitetty monia erilaisia prosessimalleja, mutta niissa kaikissa on yhte-
nevaisia piirteita. Naita piirteita ovat muun muassa laaja tiedonhankinta, ideointi, erilaisten
mallien luominen, nopea testaus, analysointi seka uudelleen maarittely oppimisen pohjalta.
Suoraviivaisiin ongelmanratkaisuprosesseihin verrattuna selkein eroava piirre palvelumuotoi-
lun prosessissa on sen vaiheiden toistuvuus: prosessin eri vaiheita toistetaan yleensa useaan
kertaan ja nopeasti. Toinen selkea ero on se, etta palvelumuotoilun prosessissa siirrytaan
vasta syvallisen asiakasymmarryksen kartuttamisen jalkeen ideointivaiheeseen, joka on aikai-
semmin toiminut palvelujen suunnitteluprosessin lahtopisteena. (Ojasalo ym. 2014, 74.) Alla

on kuvattu palvelumuotoilun prosessin eri vaiheet kuvion muodossa.
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Kuvio 2. Palvelumuotoilun prosessi (mukaillen Ojasalo ym. 2014, 75; Design Council 2019).

Ylla kuvattu palvelumuotoilun prosessi mukailee yhta palvelumuotoilun prosessia, joka on ni-
meltaan Tuplatimantti (Double Diamond). Tuplatimantin on kehittanyt Design Council ja se
lanseerattiin vuonna 2004. Tuplatimantin on tarkoitus tarjota selkea, kokonaisvaltainen ja vi-
suaalinen kuvaus suunnitteluprosessista. Tuplatimantista on lanseerauksen jalkeen tullut maa-

ilmankuulu ja paljon kaytetty palvelumuotoilun prosessi. (Design Council 2019.)

Tuplatimantin timantit kuvaavat prosessin vaiheita, joissa tutkittavaa ja kehitettavaa asiaa
lahestytaan seka laajenevilla (divergentti) etta suppenevilla (konvergentti) nakokulmilla. Di-
vergentti lahestyminen auttaa nakemaan tutkittavan ja kehitettavan asian laajemmin seka sy-
vemmin, kun taas konvergenttia lahestymista tarvitaan tuomaan prosessiin tarkempaa ja sup-
prosessin alussa, kun lahdetaan tutkimaan ja hankkimaan laajempaa ymmarrysta kehitetta-
vasta palvelusta, kun taas konvergenttia lahestymistapaa tarvitaan, kun ideoinnissa syntyneita
ideoita pitaa lahtea karsimaan. Tuplatimantista on tunnistettavissa nelja eri vaihetta: tutki ja

ymmarra; kiteyta ja ideoi; kehita ja mallinna seka tuota ja testaa. (Design Council 2019.)

Tassa opinnaytetyossa ei tulla taysin seuraamaan palvelumuotoilun tai tapaustutkimuksen
prosessia, vaan kehittamistyossa sovelletaan molempien lahestymistapojen prosesseja. Alla

olevassa kuvassa on jasennelty tarkemmin taman opinnaytetyon eteneminen.
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Kehittamistyon
— eteneminen

KAYTTAJAKESKEISEN DIGITAALISEN PALVELUKONSEPTIN KEHITYS

Kiteyta Kehitd ja Kehitystyn
ymmdrra ongelma visualisoi lopullinen tuotos
« Haastattelut + Havainnoinnin « Kayttajaprofilit + Konseptikuvaus

+ Havainnointi analysoint] + Luonnos palvelusta « Jatkokehitysideat
+ Aineistoldhtdinen Kayttsliittymaku-

rakentaminen ] vien muodossa
« Palvelupolku

« Tietoperustan

Kuva 7. Kehittamistyon eteneminen.

Kehittamistyon eteneminen on jaettu neljaan vaiheeseen: ymmarra, kiteyta, kehita ja tuota.
Ymmarra-vaiheessa tutkitaan ja luodaan ymmarrysta haastatteluiden, havainnoinnin ja tieto-
perustan rakentamisen avulla. Kiteyta-vaiheessa suoritetaan keratyn aineiston analyysi analy-
soimalla havainnoinnista tehdyt muistiinpanot seka suorittamalla aineistolahtoinen sisaltoana-
lyysi haastatteluiden avulla keratylle aineistolle. Aineiston analysoinnin jalkeen aloitetaan di-
gitaalisen palvelukonseptin kehitys kayttajaprofiilien rakentamisella, luonnostelemalla palve-
lua kayttoliittymakuvien avulla seka hahmottelemalla palvelun kayttajan lapikaymat vaiheet
palvelupolun avulla. Edellisten vaiheiden jalkeen saadaan koostettua digitaalisen palvelukon-
septin kuvaus seka jatkokehitysideat, joilla digitaalista palvelukonseptia voidaan viela jatko
kehittaa. Seuraavaksi kaydaan viela tarkemmin lapi aineistonkeruussa kaytetyt menetelmat ja

hallinta seka aineiston analyysissa ja kehittamistyossa kaytetyt menetelmat.

3.5 Aineistonkeruu ja hallinta

Tapaustutkimukselle on tyypillista lahtea liikkeelle analysoitavasta tai tutkittavasta tapauk-
sesta eika pelkastaan yleisista teorioista. Usein tutkittavaan aiheeseen tulee ensin perehtya
ennen kuin voi paattaa tai edes tietaa, mita siita voi kysya tai mika todellinen kehittamisteh-
tava tulee olemaan. Perehtymisen jalkeen voidaan lahtea kehittamaan tasmentavia kysymyk-

sia, jotka auttavat tarvittavan tausta-aineiston etsimisessa. (Ojasalo ym. 2014, 54.)
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Myos palvelumuotoilussa lahdetaan liikkeelle kayttaja- ja toimintaymparistoymmarryksen
hankkimisesta. Tassa vaiheessa kaytettavat menetelmat keskittyvat laajaan faktatiedon ja na-
kemysten hankintaan. Erityisen tarkeaa on myos luoda syvallinen ymmarrys kehitettavan pal-
velun osalta ihmisten kayttaytymisesta, arvoista ja piilevista tarpeista. (Ojasalo ym. 2014,
74.)

Seka tapaustutkimuksen etta palvelumuotoilun osalta aineistojen keruu tapahtuu yleensa
luonnollisissa tilanteissa: usein aineistonkeruu on todellisten tilanteiden havainnointia eli tut-

kitaan ihmisia luonnollisissa olosuhteissa (Ojasalo ym. 2014, 55; Tuulaniemi 2013, 146).

Taman opinnaytetyon aineistonkeruumenetelmiksi valikoituivat havainnointi ja teemahaastat-
telu. Seuraavissa luvuissa kasitellaan tarkemmin opinnaytetyohon valitut aineistonkeruumene-

telmat ja perustelut niiden valintojen takana.

3.5.1 Havainnointi tyopajoissa

Havainnoinnin avulla voidaan saada valitonta ja suoraa tietoa yksiloiden, ryhmien tai organi-
saatioiden toiminnasta ja kayttaytymisesta. Sen avulla voidaan kerata mielenkiintoista ja mo-
nipuolista aineistoa. Havainnoinnin menetelmia on useita erilaisia ja ne jaetaan usein syste-
maattisen havainnoinnin ja osallistuvan havainnoinnin alalajeiksi. Systemaattista havainnoin-
tia kaytetaan yleisemmin kvantitatiivisesti painottuneessa tutkimuksessa, kun taas osallistuva

havainnointi luetaan kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmaksi. (Hirsjarvi ym. 2013, 213-215.)

Tassa opinnaytetyossa on hyodynnetty osallistuvaa havainnointia, koska se sopii hyvin ymmar-
ryksen kartuttamiseen laadullisen tutkimuksen menetelmana. Havainnoinnin tarkoituksena on
luoda nakemys ja ymmarrys siita, minkalaisia digituen antajia Uudenmaan alueella toimii.

Toimeksiantaja oli jo valmiiksi ryhmitellyt Uudenmaan alueella toimivat digituen antajat ryh-

miin sen perusteella, minkalaiselle kohderyhmalle ne tarjoavat digitukea.

Toimeksiantaja oli tunnistanut seitseman erilaista ryhmaa: fyysiset rajoitteet, julkinen toi-
mija tai vastaava, maahanmuuttajat, nuoret, seniorit, vapaa sivistystyo ja yhteiskunnan lai-
dalla elavat. Fyysiset rajoitteet —ryhmaan oli ryhmitelty ne toimijat, jotka tarjoavat tukea
henkilolle, jolla on jokin fyysinen rajoite tai rajoitteita. Julkinen toimija tai vastaava —ryh-
maan oli ryhmitelty esimekriksi toimijat, jotka toimivat julkisen hallinnon alaisuudessa kuten
esimerkiksi kirjastot. Talla ryhmalla ei varsinaisesti ole tarkkaa kohderyhmaa, koska niilla on
velvoite tarjota digitukea kaikille. Maahanmuuttajat-ryhmaan oli ryhmitelty ne toimijat, jotka
tarjoavat digitukea maahanmuuttajataustaisille henkiloille. Nuoret-ryhmassa oli toimijoita,
jotka ovat erikoistuneet tarjoamaan nuorille digitukea. Seniorit-ryhmaan kuuluivat ne toimi-
jat, jotka ovat erikoistuneet tarjoamaan seniori-ikaisille henkiloille digitukea. Vapaa sivistys-

tyo —ryhma kasitti ne toimijat, jotka tarjoavat omaehtoista koulutusta ja digitukea erilaisille
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henkiloille. Vapaa sivistystydo —ryhmaan oli ryhmitelty kansanopistot, kansalaisopistot ja opin-
tokeskukset. Yhteiskunnan laidalla elavat —ryhmaan oli sisallytetty niita toimijoita, jotka ovat
erikoistuneet syysta tai toisesta yhteiskunnan laidalle joutuneiden kuten esimerkiksi vanki-

lasta vapautuneiden henkiloiden digitukeen.

Havainnointi on osallistuvaa silloin, kun tutkija on fyysisesti lasna tutkimustilanteessa. Tutki-
jalla on tilanteessa rooli, jonka avulla han tekee havaintoja tutkimastaan ilmiosta vuorovaiku-
tuksessa tutkittavansa kanssa. Tutkija osallistuu havainnoinnin kohteena olevan ryhman toi-
mintaan ja esittaa tutkittavilleen myos kysymyksia. Havainnoinnin pyrkimyksena voi olla koko-
naisvaltaisen kuvan saaminen tutkittavien toiminnasta tai se voi myos kohdistua rajattuihinkin
kohteisiin. (Kananen 2015a, 137; Vilkka 2015, 143; Hirsjarvi ym. 2013, 217.)

Taman opinnaytetyon yhteydessa suoritettu havainnointi kohdistui toimeksiantajan jarjesta-
miin neljaan eri tyopajaan, joihin osallistui ympari Uuttamaata toimivia digituen antajia. Tyo-
pajat olivat nimetty kohderyhman perusteella ja niihin oli kutsuttu koolle samalle kohderyh-
malle digitukea tarjoavia toimijoita. Alla taulukko tyopajojen ajankohdista ja niihin osallistu-
neiden digituen tarjoajien ryhmasta. Opinnaytetyontekija osallistui tyopajoissa jarjestettyyn

ryhmatyoskentelyyn tehden samalla havaintoja ja kysyen kysymyksia ryhmansa jasenilta.

Yhteiskunnan : .. .
[ g e Fyysiset rajoitteet Maahanmuuttajat

*Tyopaja «Tyopaja *Tyopaja «Tyopaja
jarjestettiin jarjestettiin jarjestettiin jarjestettiin
31.1.2019 7.3.2019 25.4.2019 22.5.2019

Taulukko 1. Toimeksiantajan jarjestamat tyopajat digituen antajille.

Havainnointiin liittyy merkittavasti dokumentaatio. Kaikki havainnot on kirjattava, mutta jois-
sakin tilanteissa tietoa voi olla vaikea tallentaa valittomasti, jolloin tutkijan pitaa luottaa
omaan muistiinsa ja dokumentoida havainnot myohemmin (Hirsjarvi ym. 2013, 213-214).
Opinnaytetyontekija dokumentoi havaintonsa aina joko tyopajan aikana tai samana paivana

tyopajan jalkeen. Havainnot dokumentoitiin muistiinpanojen muodossa.

3.5.2 Haastattelut

Tutkimusmenetelmana haastattelu on joustava. Se sopii moniin erilaisiin tutkimustarkoi-
tusksiin ja sita voidaan soveltaa monella eri tavalla. Haastattelua kaytetaan runsaasti aineis-
tonkeruumenetelmana, koska haastattelun avulla on mahdollista saada keratyksi uusia nako-
kulmia avaavaa aineistoa ja kartuttaa syvallista ymmarrysta tutkittavista. (Ojasalo ym. 2014,
54-55, 106; Stickdorn, Lawrence, Hormess & Schneider 2018, 122; Tuulaniemi 2013, 142-143;
Hirsjarvi & Hurme 2009, 34.)
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Haastattelutilanne perustuu aina tutkijan ja tutkittavan valiseen vuorovaikutukseen. Vuoro-
vaikutuksellisuudesta huolimatta haastattelua ei tule verrata keskusteluun. Molemmat sisalta-
vat kielellista ja ei-kielellista kommunikaatiota, joiden avulla valittyvat ajatukset, asenteet,
mielipiteet, tiedot ja tunteet, mutta haastattelu tahtaa keskustelusta poiketen aina infor-
maation keraamiseen. Keskustelusta poiketen haastattelu on myos ennalta suunniteltua paa-
maarahakuista toimintaa. Haastattelu tapahtuu lahinna haastattelijan ehdoilla tai johdolla ja
sen tavoitteena on kerata luotettavaa tietoa tutkittavan ilmion kannalta tarkeilta alueilta.
(Hirsjarvi 2009, 34, 42-43.)

Haastattelun taustalla ohjaavana tekijana toimii pyrkimys kerata aineisto, jonka pohjalta voi-
daan luotettavasti tehda paatelmia tutkittavasta ilmiosta. Taman saavuttamiseen tarvitaan
riittava maara tietoa tutkittavasta ilmiosta. Keratyn tiedon avulla saadaan vastauksia, joilla
luodaan kasityksia ja syvallisempaa ymmarrysta tutkittavasta ilmiosta. (Hirsjarvi & Hurme
2009, 66; Tuomi & Sarajarvi 85, 87.)

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelma, jonka perusideana on kerata
tietoa haastateltavilta ennakkoon maariteltyjen teemojen avulla. Teema-alueet eli haastatte-
lun aihepiirit pysyvat jokaisessa haastattelussa samoina, mutta niiden lapikaymisen jarjestys
ja laajuus vaihtelevat haastattelusta toiseen. Haastattelijan tehtavaksi jaa kuitenkin varmis-
taa, etta jokainen ennalta maaritelty teema-alue kaydaan jokaisen haastateltavan kanssa
lapi. Koska teemahahaastattelussa ei kayteta valmiita vastausvaihtoehtoja kuten esimerkiksi
lomakehaastattelussa, saadaan haastateltavilta syvallisemmin tietoa, kun vastaukset anne-
taan vapaamuotoisesti omin sanoin. Menetelma ei aseta rajoituksia tai vaatimuksia haastatte-
lukertojen maarasta. (Hyvarinen, Nikander & Ruusuvuori 2017, 21; Hirsjarvi & Hurme 2009,
47; Eskola & Suoranta 1998, 86-87.)

Teema-alueiden suunnittelu on yksi tarkeimmista teemahaastattelun suunnitteluvaiheen teh-
tavista. Teema-alueiden suunnittelussa suositaan teorialahtoista lahestymista: tutkittavat il-
miot ja niita kuvaavat kasitteet hahmottuvat samalla, kun perehdytaan aiheeseen liittyvaan
teoriaan, kirjallisuuteen ja tutkimustietoon. Teema-alueet toimivat haastattelijan muistilis-
tana kasiteltavista asioista, joten tarkoituksena ei ole laatia tarkkaa kysymyslistaa. Tama ei
kuitenkaan poissulje sita, etta suunnitteluvaiheessa voidaan laatia teema-alueiden pohjalta
apukysymyksia, joita voi haastattelutilanteessa muokata tai jattaa kysymatta aina tarpeen
mukaan. Teemahaastattelun kaytto haastattelumenetelmana antaa haastattelijalle madolli-
suuden jatkaa ja syventaa keskustelua niin pitkalle kuin tutkittavan aiheen kannalta on tarve.
(Hirsjarvi & Hurme 2009, 66-67; Hyvarinen ym. 2017, 22; Eskola & Suoranta 1998, 86.)

Teemahaastattelu on valittu yhdeksi opinnaytetyon aineistonkeruumenetelmaksi, koska se

mahdollistaa syvallisen tiedon keraamisen ja sen avulla saadaan haastateltavien aani ja nako-
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kulma esiin. Opinnaytetyon tuloksena syntyvan digitaalisen palvelukonseptin kannalta on tar-
keaa kysya kaikilta haastateltavilta samat asiat teema-alueisiin liittyen, jotta saavutetaan
mahdollisimman laaja seka syvallinen ymmarrys kayttajista tarpeineen ja toiveineen. Teema-
haastattelun valintaa puoltaa myos sen joustavuus kysymysten ja kysymysjarjestyksen muut-
tamisen suhteen, koska tama mahdollistaa haastattelun keskustelun jatkamisen ja syventami-

sen tarvittaessa. Haastatteluja varten suunniteltiin teemahaastattelurunko (liite 1).

Haastateltaviksi valitaan aina ne henkilot, joiden tietamys on arvokasta tutkimus- tai kehitta-
miskohteen kannalta. Haastateltavien maaraan ei ole olemassa tarkkaa ohjeistusta, vaan
haastatteluilla haetaan laatua, joka toimii aineiston tutkimuksellisuuden kriteerina. Haastat-
telujen maaraan vaikuttavat merkittavasti tutkimuksen kohde, tavoitteet ja tutkimussuun-
taus. (Kananen 2015b, 81; Eskola & Suoranta 1998, 18; Hyvarinen ym. 2017, 34-35.)

Haastateltavien valinnassa hyodynnettiin toimeksiantajan tekemaa ryhmittelya digituen anta-
jista. Tama tuntui luontevalta tavalta valita haastateltavia, koska opinnaytetyon tavoitteena
on digitaalisen palvelukonseptin luomisen lisaksi tuottaa profiilit Uudenmaan alueella toimi-
vista digituen antajista. Kattavan aineiston ja mahdollisimman laajan nakokulman saamiseksi
haastateltavien rekrytoinnissa kiinnitettiin huomiota siihen, ettei haastateltavia valikoida ai-
noastaan paakaupunkiseudulta, vaan laajemmin Uudenmaan alueelta. Jokaisesta toimeksian-
tajan ryhmittelemasta kohderyhmasta rekrytoitiin vahintaan kolme haastateltavaa riittavan
aineiston varmistamiseksi profiilien rakentamisen osalta. Haastattelut suoritettiin loka- ja

marraskuussa 2019 ja haastatteluja tehtiin yhteensa 21.

Haastattelut yleensa tallennetaan muodossa tai toisessa, koska tallentaminen antaa mahdolli-
suuden palata tilanteeseen uudelleen. Nain tutkijan ei tarvitse toimia muistinvarassa. Tallen-
taminen tehdaan yleensa nauhoittamalla haastattelutilanteet. Nauhoitteen uudelleen kuunte-
leminen voi nostaa esiin haastattelusta uusia piirteita ja savyja, joita ensikuulemalta tai haas-
tattelutilanteessa ei ole osattu panna merkille. Nauhoittamisen ansiosta haastattelussa ke-
ratty aineisto voidaan helpommin kasitella ja raportoida. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 75; Ruusu-
vuori & Tiittula 2014, 14-15.)

Taman opinnaytetyon yhteydessa toteutetut haastattelut nauhoitettiin opinnaytetyontekijan
oman alypuhelimen sanelusovelluksella. Jokaiselta haastateltavalta pyydettiin lupa haastatte-
lun nauhoitukseen ennen aloittamista. Ennen jokaisen haastattelun aloittamista testattiin
haastateltavan kanssa testinauhoituksen muodossa, etta molempien aani kuuluu selkeasti
nauhoituksella normaalipuheaanella puhuttaessa. Nain varmistuttiin, etta haastatteluiden tal-

lentaminen onnistuu ja jokaisesta haastattelusta oli tallennettua aineistoa jatkoa varten.
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3.5.3 Aineiston hallinta

Haastattelututkimuksiin ja laadullisiin tutkimuksiin yleisesti liitetaan monia eettisia kysymyk-
sia, jotka liittyvat usein luottamuksellisuuteen. Luottamuksellisuudella tarkoitetaan esimer-
kiksi sita, etta haastattelija kertoo haastateltavilleen totuudenmukaisesti haastattelun tarkoi-
tuksesta, kasittelee ja sailyttaa saamiaan tietoja luottamuksellisina seka suojelee haastatel-
taviensa anonymiteettia tutkimusaineistosta raportoidessaan. Anonymiteetin varmistaminen
on yksi perusasioista, joista sovitaan etukateen haastateltavan kanssa. (Ruusuvuori & Tiittula
2014, 17; Hyvarinen ym. 2017, 32.)

Suostumuksen saaminen haastattelussa kerattavan tiedon kaytolle on tarkeaa. Tama ei kui-
tenkaan tarkoita, etta aina olisi valttamatonta laatia kirjallinen tutkimuslupa haastateltavien
allekirjoitettavaksi. Haastatteluaineistoihin ei paasaantoisesti tarvitse laatia tamankaltaista
allekirjoitettavaa tutkimussuostumusta. Vaikka tutkimussuostumusta ei pyydettaisi, on haas-
tattelijan vastuulla informoida haastateltavia siita, mista haastattelussa on kyse seka miten
aineistoa kaytetaan ja kasitellaan. Kun haastateltavaa on informoitu naista sekoista ja han
suostuu haastateltavaksi, voidaan katsoa hanen antaneen suostumuksensa. On kuitenkin tar-
keaa kertoa haastateltavalle myos, etta han voi missa tahansa vaiheessa keskeyttaa haastat-
telun tai kieltaytya siita kokonaan. (Kuula 2011, 117; Ruusuvuori & Tiittula 2014, 17; Hyvari-
nen ym. 2017, 32.)

Haastateltavien rekrytoinnin yhteydessa jokaiselle potentiaaliselle haastateltavalle lahetet-
tiin sahkopostilla viesti, jossa kerrottiin, miksi kyseista henkiloa lahestyttiin, mista haastatte-
lussa on kyse, miten aineistoa tullaan kayttamaan ja kasittelemaan (liite 2). Haastatteluista
syntyneet aineistot (nauhoitteet) sailytetaan ilman haastateltavan henkilollisyytta paljastavia
tunnisteita opinnaytetyontekijan henkilokohtaisessa alypuhelimessa ja tietokoneella, joihin
on paasy ainoastaan opinnaytetyontekijalla itsellaan. Molemmat laitteet ovat suojattu salasa-

noilla. Kun opinnaytetyo on valmis, nauhoitteet poistetaan.

3.6  Aineiston analyysi

Kun haastattelua kaytetaan aineistonkeruumenetelmana, tuloksena syntyy tyypillisesti laaja
ja moniaineksinen tekstimassa, jota voi lahestya monilla eri tavoilla. Jotta aineistoa voidaan
hyodyntaa tutkimuksessa, on se jollakin tavalla kasiteltava, jotta saadaan lopulta vastauksia
tutkijaa kiinnostaviin kysymyksiin. Tata kasittelya kutsutaan laadullisten tutkimusmenetel-
mien kayton yhteydessa analyysiksi. Analyysilla tarkoitetaan keratyn aineiston huolellista lu-
kemista, jarjestelya, jasentamista, luokittelua ja pohdintaa. Asetetut tutkimusongelmat tai
minkalaisia vastauksia han saa ennalta asetettuihin tutkimusongelmiin tai kehittamiskohtei-
siin. (Ruusuvuori, Nikander & Hyvarinen. 2010, 10-11; Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka
2006; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 216.)
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Laadullisen aineiston analyysi voidaan toteuttaa eri menetelmilla, mutta sen perimmaisena
tavoitteena on luoda sanallinen ja selkea kuvaus tutkittavasta ilmiosta. Laadullinen analyysi
on ymmartamiseen pyrkiva lahestymistapa. Analyysin avulla voidaan luoda selkeytta aineis-
toon, jotta aineistosta voidaan johtaa luotettavia seka selkeita johtopaatoksia. Laadullisen
analyysin muodot voidaan jaotella esimerkiksi induktiivisiin ja deduktiivisiin analyyseihin seka
aineistolahtoiseen, teoriaohjaavaan ja teorialahtoiseen analyysiin. (Tuomi & Sarajarvi 2018,
107-112, 122; Hirsjarvi ym. 2013, 224; Alasuutari 2011, 38.)

Taman opinnaytetyon yhteydessa suoritetuista haastatteluista kerattya aineistoa analysoitiin
aineistolahtoista sisaltoanalyysia mukaillen. Aineistolahtoinen sisaltoanalyysi koostuu kol-
mesta osa-alueesta, joita ovat aineiston pelkistaminen, ryhmittely ja abstrahointi eli kasit-
teellistaminen. (Ojasalo ym. 2014, 139; Tuomi & Sarajarvi 2018, 125.)

Pelkistamisen tarkoituksena on selkeyttaa ja tiivistaa aineistoa karsimalla siita tutkimukselle
epaolennaiset asiat pois. Pelkistamisen yhteydessa aineistosta etsitaan myos tutkimustehta-
vaa kuvaavia ilmaisuja. Alkuperaisilmaisuista pelkistetyt ilmaukset kerataan yhteen muusta
datasta erilleen. Ryhmittelyn tavoitteena on kayda pelkistetty aineisto tarkasti lapi ja etsia
samankaltaisuuksia tai eroavaisuuksia. Samaa ilmiota tai asiaa kuvaavat kasitteet ryhmitel-
laan, yhdistellaan luokaksi ja nimetaan luokan sisaltoa kuvaavalla nimikkeella. Ryhmittelyn
avulla aineisto tiivistyy ja sen avulla luodaan pohja kohteena olevan tutkimuksen perusraken-
teelle ja hahmotellaan alustavia kuvauksia tutkittavasta ilmiosta. Kasitteellistamisen tavoit-
teena on erottaa tutkimuksen kannalta olennainen tieto, jonka perusteella muodostetaan al-
kuperaisaineiston kayttamista kielellisista ilmauksista teoreettisia kasitteita. (Ojasalo ym.
2014, 139-140; Tuomi & Sarajarvi 2018, 123-125.)

Aineiston purkaminen aloitetaan useimmiten litteroinnilla eli tallennetun aineiston puhtaaksi-
kirjoittamisella tekstimuotoon. Litterointi on aineiston valmistelua analysointia varten. Litte-
roinnin tarkkuuteen ei ole olemassa yksiselitteista tai tarkkaa ohjeistusta, vaan tarkkuuteen
vaikuttavat tutkimustehtavat ja tutkimusote. Litterointi voidaan tehda sanatarkasti tai vali-
koiden. Valmisteluvaiheessa on kannattavaa suunnitella selkea arkistointitapa seka tallentaa

ja jaotella aineisto eri tiedostoiksi. (Hirsjarvi& Hurme 2009, 138-139; Ojasalo ym. 138.)

Tassa opinnaytetyossa teemahaastatteluiden nauhoitteita ei litteroitu aivan sanatarkasti,
koska tarkoituksena ei ollut tutkia haastateltavien tarkkoja ilmaisuja tai vuorovaikutusta. Si-
sallon ja teemojen ymparilta annetut vastaukset nousivat tarkeampaan rooliin. Aineistosta ja-
tettiin siis systemaattisesti litteroimatta taytesanat ja aiheeseen liittymaton keskustelu. Lit-
teroinnin yhteydessa haastattelut ryhmiteltiin omiin kansioihin, jotka olivat nimetty toimeksi-
antajan tekemien ryhmien mukaan. Taman ryhmittelyn tarkoituksena oli valmistella digituen

antajista muodostettavien profiilien rakentamista.
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Havainnoinnin analysointi tehtiin ensin pelkistamalla tyopajoista tehtyja muistiinpanoja,
minka jalkeen niista tehtiin tulkintoja. Pelkistamisen eli havaintojen yhdistamisen avulla ai-
neiston ilmididen yleistaminen mahdollistuu (Ojasalo ym. 2014, 119). Havainnoinnin analy-
sointi jatettiin tietoisesti opinnaytetyossa melko kevyeksi, koska sen tarkoituksena oli toimia
keinona luoda nakemys ja ymmarrys siita, minkalaisia digituen antajia Uudenmaan alueella
toimii, eika sinansa tarjota aineistoa opinnaytetyon tuloksena luotavaan digitaaliseen palvelu-

konseptiin.

Aineistolahtoisen sisaltoanalyysia mukaillen kasitellyn aineiston avulla on tarkoitus muodostaa
Uudenmaan alueella toimivien digituen antajien profiilit. Jotta profiilit tukevat digitaalisen
palvelukonseptin rakentamista, ne kuvataan kehitettavan palvelukonseptin kayttajina. Profii-
leille on monia nimityksia muun muassa palvelumuotoilua ja kayttajakeskeista suunnittelua
kasittelevassa kirjallisuudessa: naita nimityksia ovat muun muassa persoona, profiili, kayttaja
ja kayttajaprofiili (Stickdorn ym. 2018, 40; Goodwing 2009, 239; Marsh 2018, 235; Miettinen

2011, 59). Tassa opinnaytetyossa tullaan kayttamaan nimitysta kayttajaprofiili.

Kayttajaprofiilit ovat kuvitteellisia ja perustuvat tutkimuksen avulla kerattyyn aineistoon. Ai-
neistonkeruutapana voidaan hyodyntaa esimerkiksi haastattelua, osallistuvaa havainnointia ja
tutkimustiedon analyysia. Kuvitteellinen kayttajaprofiili on henkilo, jolla on tavoite ja toimin-
taymparisto. Kayttajaprofiili kuvaa tiettya kayttajaryhmaa ja omaa ne piirteet, jotka erotta-
vat heidat kayttajina kaikkien muiden kayttajaryhmien piirteista. Kayttajaprofiili ei kuiten-
kaan ole stereotyyppi, vaan enemmankin arkkityyppi, jonka avulla pystytaan paremmin elay-
tymaan kunkin kayttajaryhman tavoitteisiin, toimintatapaan ja ongelmiin. (Miettinen 2011,
59; Marsh 2018, 24; Sinkkonen ym. 2002, 17; Stickdorn ym. 2018, 40.)

Digitaalisen palvelukonseptin kehittamisen tukena opinnaytetyossa kaytetaan palvelupolkua.
Palvelupolku kuvaa kayttajan lapikaymat vaiheet palvelun kayton yhteydessa. Palvelupolun
avulla voidaan visualisoida nykyisia tai uusia kehitettavia palveluita kayttajan nakokulmasta.
Se auttaa myos palvelun kehittamiseen osallistuvia henkildita yhtenevaisen ymmarryksen saa-
vuttamisessa ja tekee aineettomista kokemuksista nakyvia. (Stickdorn ym. 2018, 44-45, 129;
Tuulaniemi 2013, 78.)

4  Tulokset

Tassa luvussa esitellaan keratyn aineiston pohjalta tehtya kehittamistyota ja niista saatuja tu-
loksia. Tulokset on jasennelty opinnaytetyon Kehittamisasetelma-kappaleen kuvassa 4. esite-
tyn Kehittamistyon eteneminen —prosessin vaiheiden mukaan. Vaiheita on yhteensa nelja:
ymmarra, kiteyta, kehita ja tuota. Ymmarra ja kiteyta —vaiheet ovat yhdistetty ja niiden
avulla kuvataan kehittamistyon aiheen ymmarryksen luomista. Kehita ja Tuota —vaiheet ovat
myos yhdistetty saman lukuun ja niiden avulla on tarkoitus kuvata digitaalisen palvelukonsep-

tin kehittaminen.
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4.1 Ymmarra ja kiteyta

Opinnaytetyon ensimmaisessa vaiheessa perehdyttiin tutkittavaan ilmioon ja kartutettiin ym-
marrysta kehitettavan digitaalisen palvelukonseptin kayttajista. Tassa vaiheessa yhdistyvat
Tuplatimantin ensimmainen vaihe Tutki ja ymmarra seka tapaustutkimuksen kaksi ensim-

maista vaihetta.

Palvelumuotoilun prosessin tutki ja ymmarra —vaiheen aikana on tarkoitus auttaa prosessissa
mukana olevia ihmisia ymmartamaan prosessin aikana ratkaistavan ongelman tai haasteen
taustat seka olemassaolon syyt. Jotta naihin taustoihin seka syihin paastaan kiinni, vaiheen
aikana tulee viettaa aikaa seka saada nakemyksia sellaisilta henkilgilta, joihin haaste tai on-
gelma suoraan vaikuttaa. (Design Council 2019.) Tallaisia henkiloita voivat olla esimerkiksi ke-
hitettavan palvelun loppukayttajat. Tapaustutkimuksen kaksi ensimmaista vaihetta keskitty-
vat alustavan kehittamistehtavan tai -ongelman hahmottamiseen seka tutkittavaan ilmioon

perehtymiseen kaytannossa ja teoriassa (Ojasalo ym. 2014, 54).

Ymmarrysta kartutettiin tietoperustan rakentamisen yhteydessa kirjallisuuden ja muiden lah-
teiden avulla, toimeksiantajalta saadun materiaalin pohjalta, tyopajoissa toteutetun havain-
noinnin avulla seka digituen antajien haastatteluilla teemahaastattelua hyodyntaen. Kiteytys

suoritettiin havainnoinnin ja teemahaastatteluiden avulla keratyn aineiston analyysilla.

4.1.1 Havainnot

Tyopajoissa tapahtuneen havainnoinnin pohjalta tehdyista muistiinpanoista nousi selkeasti
esille osaamisen kehittaminen hieman eri muodoissa. Havainnointi oli osa opinnaytetyon ai-
heeseen perehtymista, auttoi rajaamaan kehittamistyon kohdetta ja havaintojen pohjalta
saatiin tarkennettua opinnaytetyon aihetta. Havainnoin pohjalta saatiin kasitys siita, minka-
laisia digituen antajia Uudellamaalla toimii ja miten tarvittava digituki eroaa eri kohderyh-
mien valilla. Havainnot antoivat tukea alustaville ajatuksille ja suunnitelmille digitaalisen pal-
velukonseptin kehittamisesta digituen antajien digituen antamisessa tarvittavan osaamisen

kehittamisen tueksi.

Tehtyjen havaintojen perusteella eri kohderyhmille digitukea tarjoavilla digituen antajilla oli
seka samanlaisia etta erilaisia tarpeita digituen antamiseen liittyvan osaamisen kehittamisen
osalta. Tama havainto toimi osittain pohjana kehittamiskysymysten asettamisessa. Tyopa-
joissa ja tietoperustan rakentamisen yhteydessa nousi esille myos se, etta digituen antajien
digituen antamisessa tarvittava osaaminen on vaikeasti maariteltavissa eika sille ole olemassa
tarkkaa maaritelmaa, joka olisi yleisesti kaytossa. Tyopajojen havaintojen perusteella digi-
tuen antajien mielesta ajantasaisen osaamisen yllapito on haastavaa, koska osaamisen kehit-
tamiseen tarvittavaa aineistoa ei ole koottu yhteen paikkaan, vaan se pitaa itse etsia erinai-

sista lahteista.
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4.1.2 Haastattelut

Aineiston alustavan purkamisen eli litteroinnin jalkeen aineisto luettiin viela kokonaisuudes-
saan huolellisesti lapi. Koska haastatteluaineistoa oli suhteellisen paljon, opinnaytetyontekija
pelkisti aineistoa ensin muistilappujen avulla toimeksiantajan ryhmittelemien rhmien mu-

kaan. Talla pelkistyksella saatiin jasenneltya iso aineistomassa helpommin kasiteltavaan muo-

toon. Alla kuva kolmen haastattelun pelkistyksesta muistilappujen avulla.

Kuva 8. Aineiston pelkistys muistilappujen avulla.

Taman jalkeen aineistoa lahdettiin kasittelemaan aineistolahtoisen sisaltdanalyysin avulla. Ai-
neistoa pelkistettiin keraamalla niista kehittamistehtavaan liittyvia ilmaisuja. Alkuperaiset
ilmaisut viela pelkistettiin yksittaisiksi ilmaisuiksi ryhmittelya varten. Koska haastattelussa
keskustelua kaydaan teemojen ymparilla, on odotettavaa, etta nama teemat nousevat aineis-
tosta esille ja aineiston analyysi pohjautuu niihin. Todennakoista on myos se, etta aineistosta
nousee muitakin teemoja esille. Nama teemat perustuvat tutkijan nakemyksiin haastatelta-
vien puheista ja tutkija tekee niista tulkintoja. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 173.) Ryhmittelyssa
kaytetyt teemat nousivat aineiston valmistelun ja kasittelyn aikana esille aineistosta. Alla ai-
neiston analyysissa kaytetyt teemat:

1. Koulutustausta

2. Digituen antamiseen tarvittava osaaminen

3. Digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittaminen



43

4. Digituen antamiseen tarjolla olevat koulutukset
5. Kaivattu koulutus ja aineisto

Analyysi aloitettiin koulutustausta-teemasta. Alla kuva analyysin avulla tunnistetuista erilai-

sista koulutustaustoista ja suoritetuista opinnoista.

Romanikulttuurin ohjaajan ammattitutkinto

kunta-alan perustutkint
Monitieteinen yhteiskuntatieteilija

Datanomi-opiskelija e sinasentis

Graafikko
Sosionomi

“Yliopistokoulutus

Sosionomi- ja varha|5kavatust|eteen opmtOJ

Dhjaustoiminnan arter

Kielet

TL m|I1 tustieteilja

Yhteiskuntatieteilija

Kuva 9. Koulutustausta ja suoritetut opinnot.

Ylla olevasta analyysin pohjalta tehdysta kuvasta on selkeasti havaittavissa, etta Uudenmaan
alueella toimivat digituen antajat ovat taustoiltaan erilaisia. Koulutusasteet ja hankittujen

koulutusten seka suoritettujen opintojen opintosuunnat ovat kirjavia.

Seuraavaksi tarkastelun alla oli digituen antamiseen tarvittava osaaminen. Aineistosta nousi
selkeasti esille viisi erilaista osaamisaluetta: tekninen, tiedonluku, turvallisuus, ongelmanrat-

kaisu ja vuorovaikutustaidot. Alla kuvio osaamisalueista.
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Ongelmanratkaisu

Digituen

[REEEININTED]

Sosiaalinen

antamiseen
tarvittava

Kuvio 3. Digituen antamiseen tarvittavat osaamisalueet.

Tekninen osaamisalue kasitti esimerkiksi laitteiden ja kayttojarjestelmien toimintalogiikan
ymmartamisen taidon seka eri ohjelmien kayton taidon. Taman kasitteen alle luokiteltiin esi-
merkiksi Microsoft Office —ohjelmien tuntemus ja kayton taitoa seka erilaisten puhelinten
kayttojarjestelmien ja kayton tuntemus. Turvallisuus-osaamisalue kasitti tietoturvan ympa-
rille kuuluvia teemoja. Ongelmanratkaisu-osaamisalue kasitti muun muassa tiedon soveltami-
sen asiakkaiden teknisten ongelmien ratkaisussa. Tiedonlukutaito-osaamisalueen alle kuului-
vat kyky pelkistaa vaikeita termeja helpommin ymmarrettavaan muotoon, tiedonhaku ja lah-
dekriittisyys. Sosiaalinen osaamisalue piti sisallaan muun muassa ihmisen kohtaamisen taidon,

karsivallisyyden ja empatian.

Digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittaminen -teeman tulokset jaettiin kahteen
ryhmaan: mita tekemalla osaamista kehitetaan ja minkalaista aineistoa tai koulutusta siihen
kaytetaan hyvaksi. Alla olevissa kuvassa on esitetty taman teeman analyysin tulokset.
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Itsenaisella opiskelulla

Ohjeistamalla muita

Verkostoitumalla

Jatkuvalla oppimisella Lukemalla jUU<aISU Kokeneemman opastuksella

Seuraamalla muiden toimintaa

Arvioimalla omaa osaamista
Opastamalla muita

Antamalla digiopastusta

Kuva 10. Digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamisen keinot.

Tyopajat

Webinaarit

Videot Kirjallisuus Seminaarit

Uutiset

Verkostot Arikketit
Tietoiskut

Kuva 11. Digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamiseen hyodynnettavat tavat.

Analyysin mukaan digituen antajilla on kaytossaan erilaisia keinoja ja tapoja kehittaa omaa
osaamistaan. Aineistosta nousi kuitenkin esille, etta digituen antamiseen tarvittavan osaami-
sen kehittamiseen suoranaisesti liittyvia koulutuksia ei ole. Osa ei mydskaan edes kokenut tar-
vitsevansa niita tai yrittanyt etsia niita. Tiedon loytyminen koettiin myos haastavaksi, koska
tieto erilaisista koulutuksista, kursseista ja aineistosta on ripoteltua eika ole yhta paikkaa,
jonne ne olisi kootusti keratty yhteen. Haastateltavilta saatiin edella esitetyista tuloksista
huolimatta tietoa tarjolla olevista koulutuksista ja aineistoista. Alla kooste kuvan muodossa

aineiston pohjalta nousseista tiedoista koulutuksen ja erilaisten aineistojen suhteen.
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Googlehaun kautta loytyvat koulutukset
Tyonvaen opiston koulutukset

DVV:n webinaarit

Pankkien JarJeStamat kOUlUtUksetAikuiskoututusuutiset somessa ja internetissa
Digituen pilotti antaa tietoa koulutuksista

Ammattisivustojen uutiskirjeet

Vinkkaus kollegoiden kesken

TIEKE:n webinaarit

Kollegoiden jarjestamat koulutukset

Kuva 12. Tarjolla olevat koulutukset ja aineistot.

Viimeinen teema kasitteli digituen antajien kaipaamaa koulutusta ja aineistoa digituen anta-
miseen tarvittavan osaamisen kannalta. Taman teeman analysoinnin tuloksena nousi esille di-
gituen antajien kaipaamia koulutuksia ja aineistoja, mutta myos digituen antajien keskinai-

seen tiedon, avun, tuen, kokemusten ja kaytantojen jakoon liittyvia tarpeita. Alla kuva, joka

koostaa tunnistettuja koulutus- ja aineistotarpeita.

Aineisto- ja materiaalipankki
Asiantuntijoiden jarjestama koulutus

Koulutusta ihmisten kohtaamiseen
Selkokielista materiaalia Perusosaamlsen kOUlUtUS

Tietoteknisten taitojen koulutus

Etana jarjestettava koulutus

Saavutettavaa koulutusta Ajasta tai paikasta riippumatonta koulutusta

_ Termistokoulutusta
Kayttojarjestelmaopastus

Kaytannonlaheista koulutusta

Kuva 13. Digituen antajien kaivattu koulutus ja aineisto.

Erilaisten koulutusten ja aineistojen lisaksi digituen antajat ilmaisivat tarpeita keskinaiseen
tiedon, avun, tuen, kokemusten ja kaytantojen jakoon. Tietoa, tukea, kokemuksia ja kaytan-

toja haluttiin jakaa Uudellamaalla toimivien digituen antajien kesken. Tuloksista nousi esille,
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etta digituen antajat kaipaavat kanavia kokemusten jakoon, tuen ja avun kysymiseen, hyvien

kaytantojen jakoon ja eri toimijoiden koostamien materiaalien ja koulutusten jakoon.

4.2  Kehita ja Tuota

Palvelumuotoilun prosessissa kehita—vaiheessa lahdetaan luomaan erilaisia ratkaisuja edellis-
ten vaiheiden pohjalta maariteltyyn haasteeseen. Kehittamisen avulla konkretisoidaan palve-

sign Council 2019; Ojasalo ym. 2014, 76.)

Tassa opinnaytetyossa kehita-vaiheeseen lukeutuvat kayttajaprofiilien rakentaminen, digitaa-
lisen palvelukonseptin luonnostelu kayttoliittymakuvien avulla ja palvelupolun hahmottami-
nen. Naiden ja kaikkien edellisten vaiheiden tuotosten pohjalta syntyi digitaalinen palvelu-

konsepti digituen antajien digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamisen tueksi.

4.2.1 Kayttajaprofiilit

Kayttajaprofiilit rakennettiin haastatteluaineiston pohjalta kuvaamaan kehitettavan digitaali-
sen palvelukonseptin kayttajia. Samalla kayttajaprofiilien oli tarkoitus toimia kuvauksina
siita, minkalaisia digituen antajia Uudenmaan alueella toimii. Kayttajaprofiilit antavat digitu-
kea maahanmuuttajille, nuorille, yhteiskunnan laidalla elaville, senioreille ja fyysisia rajoit-
teita omaaville henkilgille. Toimeksiantajan ryhmittelemista ryhmista jatettiin siis julkinen
toimija tai vastaava seka vapaa sivistystydo —ryhmat pois, koska molemmat ryhmat tarjoavat
digitukea lahestulkoon kaikille sita tarvitseville taustasta riippumatta. Naiden kohderyhmien
sisalle lukeutuvat mahdollisesti jo maahanmuuttajat, nuoret, yhteiskunnan laidalla elavat, se-

niorit ja fyysisia rajoitteita omaavat henkilot.

Kayttajaprofiileja rakennettiin viisi erilaista: Minna, Pete, Mikko, Hanna ja Ritva. Jotta kayt-
tajaprofiilien avulla valittyisi kuva haastatteluissa esille tullut digituen antajien laaja kirjo,
pyrittiin niista tekemaan ian, sukupuolen, mielenkiinnon kohteiden seka osaamisen tasojen
osalta mahdollisimman erilaiset. Jokaiselle kayttajaprofiilille kehitettiin tarina, josta saa ka-
sityksen kunkin kayttajaprofiilin taustasta ja lahtokohdista digituen antamiseen ja siihen tar-

vittavaan osaamiseen liittyen.

Kayttajaprofiilille maariteltiin erilainen osaamisen taso aineistolahtoisen sisaltoanalyysin
avulla jasennettyjen digituen antajien osaamisalueille. Naista osaamistasoista ja haastatte-
luissa esille nousseista seikoista juonnettiin jokaiselle kayttajaprofiilille tavoitteet, joita he
haluavat saavuttaa digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamisella, seka haasteet,
joita he kohtaavat digituen antamisessa tarvittavaan osaamiseen liittyen. Naille haasteille oli
tarkoitus loytaa ratkaisut rakennettavan digitaalisen palvelukonseptin avulla. Yksityiskohtai-

set kayttajaprofiilit on esitelty seuraavissa kuvissa.
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PALVELUJARJESTELMAN OSAAMISEN TASO
ASIANTUNTULA

Minna on tydskennellyt pitkdan maahanmuuttajien
kanssa opastaen erilaisissa maahanmuutto- ja
ulkomaalaislupa-asioissa seka sosiaaliturvaan
liittyvissa kysymyksissa. Han kokee tyon kautta
hankkimansa osaamisen perusteella olevansa TIEDONHAKU
palvelujarjestelmdn asiantuntija. Tekninen

osaaminen ja sen opastaminen on tydarjessa

Minnan mielesta toissijaista.

Kuva 14. Kayttajaprofiili kohderyhmalle maahanmuuttajat.

ONGELMANRATKAISU

SOSIAALISET TAIDOT

TURVALLISUUS

TEKNISET TAIDOT
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UUSIEN SOVELLUSTEN JA SAHKOISEN OSAAMISEN TASO
ASIOINNIN ASIANTUNTIJA

1 tyoskennellyt muutaman vuoden

yontekijand. Digituen antaminen on vain osa ONGELMANRATKAISU
yota. Nuorten kanssa digituen tar
elan tai TE-palveluiden sdahkois
een. Nuorten kanssa harjoitellaan yhdesss
TIEDONHAKU

kiksi opintotukihakemuksen ja tydhakemuksen tekoa

Digitukea tarvitaan myos uusien alati ilmestyvien

llusten kaytossa. Petelle onkin karttunut kokemusta

nuorten suosimista

velluksista ja niiden

SOSIAALISET TAIDOT

kaytomahdollisuuksista

Kuva 15. Kayttajaprofiili kohderyhmalle nuoret.

TURVALLISUUS

TEKNISET TAIDOT

9
b
9
b
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HELPOSTI LAHESTYTTAVA
PERUSTAITOJEN ASIANTUNTIJA

Mikko tydskentelee hankkeessa, jonka tarkoituksena on
vahvistaa asiakkaiden digitaitoja seka tarjota ohjausta ja
tukea digiasioissa. Digiohjausta ja -tukea annetaan muun
muassa rikostaustaisille, asunnottomille ja erilaisten
pdihde- ja mielenterveysongelmien kanssa eldville
henkiloille. Yhdistava tekija on, etta nama henkilot ovat
usein tydelaman ja koulutuksen ulkopuolella elden
yhteiskunnan laidalla. Asiakkaiden kanssa keskitytasn
elamdnhallintaan liittyvien asioiden hoitoon digitaalisessa
maailmassa ja toki autetaan erilaisten laitteiden kuten
tietokoneen kayton opettelussa.

OSAAMISTASO

ONGELMANRATKAISU

TIEDONHAKU

SOSIAALISET TAIDOT

TURVALLISUUS

TEKNISET TAIDOT

¢C6O6 66

Kuva 16. Kayttajaprofiilit kohderyhmalle yhteiskunnan laidalle.

50



51

KOODAAVA DIGINATIIVI

Hanna opiskelee datanomiksi ja on aloittanut toisen vuoden
opinnot. Han on aloittanut opintoihin kuuluvan
tydssdoppimisen ja sen puitteissa opastaa senioreita
digiasioissa ja laitteiden kaytossa. Opastusta annetaan
vierihoitona ja aina opastettavien omien haasteiden
pohjalta. Asiakkaat tulevat omien laitteidensa kanssa
paikalle ja yhdessd katsotaan, miten dlypuhelimella
esimerkiksi siirretaan kuvia tai miten jokin sovellus toimii.
Tekninen osaaminen on omien kiinnostusten ja harrastusten
kautta kehittyneet hyville tasolle ja Hanna harrastaa
koodaamista vapaa-ajalla.

Kuva 17. Kayttajaprofiili kohderyhmalle seniorit.

OSAAMISEN TASO

o
S
LY

ONGELMANRATKAISU

TIEDONHAKU

SOSIAALISET TAIDOT

TURVALLISUUS

TEKNISET TAIDOT
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ELAKOITYNYT VERTAISTUKIJA OSAAMISEN TASO

Ritva jai eldkkeelle 7 vuotta sitten toimistosihteerin

tyostdan. Elakkeelle jdaamisen myodtad Ritva ei halunnut jadda .
laakereilleen lepdamaan. Vaikka tydelama jai taakse, Ritva ONGELMANRATKAISU
halusi pitad tyoelamassa hankkimiaan digitaitoja ylld ja
oppia uutta, joten han pdatti ryhtyd vapaaehtoiseksi
digiopastajaksi jarjeston kautta. Ritva opastaa ja neuvoo nyt

senioreita jarjeston jdrjestamadn toiminnan puitteissa. Taman TIEDONHAKU .
lisdksi han auttaa 70-vuotiasta ystdvaansd, jonka nakokyky
on heikentynyt merkittavasti vuosien saatossa.
Digiopastusta ja -neuvontaa Ritva antaa erilaisten laitteiden SOSIAALISET TAIDOT .

kuten alypuhelimien, tablettien ja tietokoneiden kdyttoon
seka joidenkin digitaalisten palvelujen osalta.

Kuva 18. Kayttajaprofiili kohderyhmalle fyysiset rajoitteet.

TURVALLISUUS .

TEKNISET TAIDOT .

4.2.2 Palvelupolku

Kayttajaprofiilien rakentamisen jalkeen hahmoteltiin palvelupolku, jonka tarkoituksena oli
kuvata kehitettavan digitaalisen palvelukonseptin kayton vaiheita. Palvelupolun hahmottelua
varten valittiin yhden kayttajaprofiilin haaste ja palvelupolun avulla kuvattiin, miten tama
haaste ratkaistaan kehitettavan digitaalisen palvelukonseptin avulla. Haaste valittiin Ritvan
kayttajaprofiilista. Haasteeksi valikoitui seuraava haaste: "Tiedonhaku tuntuu haastavalta,
miten loydan neuvontatilanteissa ohjeet esimerkiksi kuvien siirtoon”. Googlehaulla Ritva ei
siis ole saanut toivottuja hakutuloksia neuvontatilanteissa ja tama on vaikeuttanut opastusta.
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Alla kuva, jossa kuvataan Ritvan haasteen ratkaisu digitaalisen palvelukonseptin avulla palve-

lupolun muodossa.

4 a a 4

Huomaa, etta
tiedonhaku
Googlen avulla ei
tuota haluttuja

Haluaa parantaa
tiedonhakutaito-
jaan

Hakeutuu digituen
antajan
tyokalupakkiin

Siirtyy
Verkkokurssit-
osioon, josta loytaa
osaamisalueittain
jaotellut

Siirtyy Tiedonluku-
osioon, josta
valitsee Google
hakua koskevan

Kurssin suorittamisen
jalkeen Googlehaut
sujuvat paremmin ja
haluttuja hakutuloksia
tulee yha useammin

hakutuloksia verkkokurssin

verkkokurssit

Kuva 19. Palvelupolku Ritvan tiedonhallinnan osaamisalueen kehittamisen nakokulmasta.

Palvelupolku on jaettu neljaan osaa, joita ovat haaste, toive, toiminta ja lopputulos. Haaste
kuvaa kayttajan kokemaa digituen antamiseen tarvittavan osaamisen puutetta, jonka han di-
gituen antamisen yhteydessa huomaa. Toive kuvaa tarvetta digituen antamiseen tarvittavan
osaamisen kehittamiselle eli Ritvan tapauksessa tiedonhakutaidon kehittamiselle. Toiminta
kuvaa kayttajan suoranaista toimintaa digitaalisen palvelukonseptin kanssa. Toiminnan alle on
sijoitettu kolme askelta, joiden aikana kayttaja hakeutuu palveluun, loytaa sielta oikean
osion ja suorittaa puutteellisen osaamisen kehittamiseksi verkkokurssin. Viimeinen osa eli lop-
putulos kuvaa sita, miten haasteen ratkaiseminen digitaalisen palvelukonseptin avulla vaikut-

taa kayttajan toimintaan ja vastasi hanen toiveisiinsa.

4.2.3 Digitaalinen palvelukonsepti

Kayttajaprofiilien ja palvelupolun pohjalta hahmoteltiin luonnos digitaalisesta palvelukonsep-
tista, jonka tarkoituksena oli digituen antajien digituen antamiseen tarvittavan osaamisen ke-
hittamisen tukeminen. Palvelukonseptia luonnosteltiin kayttoliittymakuvien avulla, jotta pal-
velukonseptista saadaan esitettya mahdollisimman kaytannonlaheinen ja kokonaisvaltainen

kuvaus. Luonnoksen avulla valittyy helpommin kokonaiskuva siita, mita palvelu voisi olla.

Kayttoliittymakuvia luonnosteltiin yhteensa viisi. Aineiston, kayttajaprofiilien ja palvelupolun
pohjalta tunnistettiin tarve osioille, joita digitaalisen palvelukonseptin tulisi sisaltaa. Tunnis-
tettuja osioita olivat etusivu, verkkokurssit, koulutukset ja tapahtumat, kaytannot ja vinkit
seka aineisto- ja materiaalipankki. Seuraavaksi esitellaan tarkemmin jokainen tunnistettu osio

kayttoliittymakuvineen.

Ensimmainen luonnosteltu osio oli etusivu. Etusivun tarkoituksena oli esitella digituen antami-
seen tarvittavan osaamisen kehittamista tukeva digitaalinen palvelukonsepti. Kayttoliittyma-
kuvan luonnostelun yhteydessa digitaaliselle palvelukonseptille annettiin tyonimi Digituen an-

tajan tyokalupakki. Alla kuva etusivusta.
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D I .t I ( I
Koulutuksetja  Kaytanndt ja Aineisto- ja
tapahtumat vinkit materiaalipankki

Etusivu  Verkkokurssit

Tervetuloa digituen antajan tyokalupakkiin!

Digituen antajan tyokalupakki auttaa sinua loytamaan oikeat tyokalut
digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamiseen

Tyokalupakki koostuu neljasta osiosta, joihin kuuluvat verkkokurssit,
koulutukset ja tapahtumat, kaytannat ja vinkit seka aineisto- ja
materiaalipankki

Kuva 20. Etusivu (kuva Pexels).

Seuraavaksi luonnosteltiin kayttoliittymakuva verkkokurssit-osiosta. Verkkokurssit-osioon si-
sallytettiin esittely kyseisessa osiossa olevasta sisallosta. Verkkokurssit jaoteltiin aineistolah-
toisen sisaltoanalyysin avulla jasennettyjen osaamisalueiden mukaan, jotta kayttajan olisi
mahdollisimman helppo loytaa omaan tarpeeseensa ja tilanteeseensa sopiva verkkokurssi.
Haastatteluissa keratysta aineistosta nousi esille se, etta digituen antamiseen tarvittavan
osaamisen kehittamiseen liittyvia koulutuksia, kursseja, materiaaleja ja aineistoja on vaikea
loytaa tai niita ei etsita ollenkaan, joten tama puolsi edella esitettya jakoa. Alla kuva verkko-
kurssit -osiosta.

Digituki
g Koulutuksetja  Kaytinnét ja Aineisto- ja

. Verkkokurssit tapahtumat vinkit materiaalipankki

Verkkokurssit

Tassa osiossa paaset suorittamaan verkkokursseja, joiden avulla kehitat
digituen antamiseen tarvittavaa osaamistasi.

Verkkokurssit ovat jaettu osaamisalueiden mukaan, jotta voit valita itsellesi
ja tarpeeseesi sopivat verkkokurssit
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Kuva 21. Verkkokurssit.
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Kolmas luonnosteltava osio oli koulutukset ja tapahtumat —osio. Koulutukset ja tapahtumat
haluttiin jakaa omiin erillisiin osioihinsa, joihin kayttaja paasee painiketta painamalla, jotta
tyokalupakin rakenne sailyisi mahdollisimman selkeana, eika kayttajalle anneta liikaa infor-
maatiota yhdella kertaa. Naihin omiin osioihin sisaltyvat koulutukset ja tapahtumat olisivat
digituen antajille sopivia ja suunnattuja. Alla kuva koulutukset ja tapahtumat -osion luonnok-

sesta.

D . .t I { .
Koulutukset ja Kéaytannot ja Aineisto- ja

Etusi' Verkkok i inki iaali i
tusivu erkkokurssit tapahtumat vinkit materiaalipankki

Koulutukset ja tapahtumat

Tdssa osiossa paaset tarkastelemaan digituen antajille sopivia ja
suunnattuja koulutuksia seka tapahtumia.

o S

Kuva 22. Koulutukset ja tapahtumat (kuvat Pexels).

Seuraavaksi luonnosteltiin kaytannot ja vinkit -osio. Haastattelujen perusteella digituen anta-
jilla oli toiveena paasta jakamaan omia kertyneita kaytantoja ja vinkkeja seka kuulemaan
muiden toimijoiden jo olemassa olevia parhaita kaytantoja ja vinkkeja digituen antamiseen
liittyen. Vinkkien ja kaytantojen avulla digituen antajat kartuttavat digituen antamiseen tar-
vittavaa osaamistaan. Selkeyden sailyttamiseksi ja informaatiotulvan valttamiseksi kaytannot
ja vinkit jaettiin omiin osioihinsa, joihin kayttaja paasee painiketta painamalla. Alla kuva kay-

tannot ja vinkit -osiosta.
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Digituki

Etusivu T

ja Aineisto- ja
tapahtumat vinkit materiaalipankki

Parhaat kaytannot ja vinkit

Tassa osiossa paaset lukemaan muiden digituen antajien parhaita
kaytantsja ja vinkkeja seké passet jakamaan omassi

Kuva 23. Kaytannot ja vinkit (kuvat Pexels).

Viimeinen luonnosteltu osio oli aineisto- ja materiaalipankki. Kyseiseen osioon on tarkoitus

koota erilaisia aineistoja seka materiaaleja, joita digituen antajat itse ovat tuottaneet tai ne
ovat muiden kuin digituen antajien tuottamia, mutta hyvaksi ja kayttokelpoisiksi digituen an-
tajien toimesta todettuja. Koottujen aineistojen ja materiaalien tarkoituksena on tukea digi-
tuen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamista. Aineisto- ja materiaalipankki —osioon

sisallytettiin esittely kyseisessa osiossa olevasta sisallosta seka sovellettiin verkkokurssit-osion
yhteydessa laadittuja periaatteita helposti loydettavyyden seka sisallon jasennyksen suhteen.

Alla kuva aineisto- ja materiaalipankki —osion luonnoksesta.

Digituki

Etusivu rkkokurssit i Aineisto-ja

tapahtumat vinkit materiaalipankki

Aineisto- ja materiaalipankki

Tassa osiossa on koottuna erilaista aineistoja ja materiaaleja, joiden avulla
kehitét digituen antamiseen tarvittavaa osaamistasi

Aineistot ja materiaalit ovat jaettu osaamisalueiden mukaan, jotta voit valita
itsellesi ja tarpeeseesi sopivat aineistot ja materiaalit

T [
% Tiedonluku @ Ongelmanratkaisu
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Kuva 24. Aineisto ja materiaalipankki.
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5 Johtopaatokset ja pohdinta

Tassa luvussa kaydaan lapi johtopaatoksia, jotka on tehty peilaten tuloksia opinnaytetyon tie-
toperustaan, kehittamiskysymyksiin ja tarkoitukseen seka pohditaan opinnaytetyon eetti-

syytta ja luotettavuutta. Pohdinnan yhteydessa kaydaan myos lapi jatkokehittamisehdotukset.

5.1  Johtopaatokset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda ratkaisu, joka tukee Uudenmaan alueella toimivia digi-
tuen antajia digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamisessa. Ratkaisua lahdettiin
kartoittamaan digitaalisesta palvelukonseptista. Opinnaytetyon tavoitteena oli siis luoda kayt-
tajakeskeinen digitaalinen palvelukonsepti digituen antajien digituen antamisessa tarvittavan
osaamisen kehittamisen tueksi. Jotta digitaalinen palvelukonsepti voitiin kehittaa, opinnayte-
tyon kehittamiskysymysten tarkoituksena oli tuoda vastauksia siihen, miten digituen antajat
itse maarittelevat digituen antamiseen tarvittavaa osaamista, miten tuota osaamista kehite-
taan nykyhetkella seka miten kyseista osaamisen kehittamista voidaan jatkossa tukea digitaa-

lisen palvelukonseptin avulla. Alla listaus kehittamiskysymyksista.

e Mita digituen antajien digituen antamiseen tarvittava osaaminen pitaa sisallaan?

e Miten digituen antamiseen tarvittavaa osaamista kehitetaan?

e Miten digituen antamiseen tarvittavaa osaamisen kehittamista voidaan tukea digitaali-

sen palvelukonseptin avulla?

Ensimmainen kehittamiskysymys kasitteli digituen antamiseen tarvittavan osaamisen osa-alu-
eita. Digituen antamiseen tarvittavan osaamisen sisaltoa lahestyttiin tietoperustassa osaami-
sen kasitteen maarittelylla ja sita syvennettiin entisestaan digiosaamisen kasitteen maaritte-
lylla. Vaikka digituen antamiseen ei tarvita samanlaista koulutustaustaa, tulee tietynlainen

osaaminen omata.

Carretero ym. (2017) mukaan digiosaaminen pitaa sisallaan viisi osaamisaluetta, jotka sisalta-
vat yhteensa 21 kompetenssia eli taitoa. Osaamisalueet ovat tiedonlukutaito, viestinta ja yh-
teistyo, digitaalisen sisallon luominen, turvallisuus ja ongelmanratkaisu. Opinnaytetyon yhtey-
dessa suoritettujen haastatteluiden analyysin avulla tunnistetut osaamisalueet olivat hyvin sa-
mankaltaiset kuin Carratero ym. (2017) tunnistamat osaamisalueet. Eroina Carretero ym.
(2017) tunnistamissa ja haastatteluiden analyysin avulla tunnistetuissa osaamisalueissa olivat
digitaalisen sisallon luominen —osaamisalueen puuttuminen seka uusi haastatteluiden perus-

teella tunnistettu nimenomaan digituen antamiseen liittyva osaamisalue eli sosiaaliset taidot.
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Myoskaan viestinta ja yhteistydo —osaamisalue ei valittynyt Carretero ym. (2017) kuvaamalla

tavalla analysoidusta aineistosta.

Koska digineuvonnassa ollaan tiiviissa vuorovaikutuksessa neuvottavien tai opastettavien
kanssa, korostuu siina erityisen paljon digiosaamisen lisaksi sosiaaliset taidot. Lahes jokai-
sessa haastattelussa korostettiin erilaisilla kuvauksilla sosiaalisia taitoja: ihmisten kohtaami-
sen taito, hyvat vuorovaikutustaidot, kyky ottaa ihmisen taustatekijat huomioon neuvonnassa,
ihmisten kohtaaminen rauhallisessa vuorovaikutuksessa, karsivallisyys ja tilannetaju, empaat-
tisuus, hyvat kaytostavat, turvallisen ilmapiirin luominen kiireettomyydella seka keskity ja

kuuntele asiakasta.

Tietoperustassa ilmaistiin, etta ajasta ja paikasta riippumatta sosiaalisiin taitoihin voidaan si-
sallyttaa muun muassa seuraavia taitoja: keskustelutaidot, taito olla rakentava, rohkaiseva ja
kannustava, kunnioittava suhtautuminen muihin ja arvostava lasnaolo muiden seurassa, empa-
tiakyky eli kyky ymmartaa toisen tunteita seka tehda jotakin pyyteettomasti toisen hyvaksi,
omien ennakkokasitysten ja lahtoolettamusten havaitseminen, kyky havainnoida ja arvioida
muita eri tilanteissa ja ilmaisutaito eli avoimuuden, suoruuden, selkeyden, spontaaniuden ja
hienotunteisuuden hallinta (ENO 2012). Tietoperustaan maaritellyt sosiaaliset taidot tukevat
siis hyvin tutkimuksessa esille nousseita sosiaalisia taitoja, joita tarvitaan digituen antami-

sessa.

Digituen antajien itsensa oli vaikea maaritella yksiselitteisesti, mita digituen antamiseen tar-
vittava osaaminen pitaa sisallaan, mika on hyvin ymmarrettavaa, koska siihen ei ole aikaisem-
min tarjottu selkeaa maaritelmaa. Sistosen (2008, 86) mukaan lahtokohtana osaamisen kehit-
tamiselle on aina tunnistaa eri tehtavissa tarvittavat seka vaadittavat osaamiset, joten digi-
tuen antamiseen tarvittavan osaamisen ja sen osa-alueiden tunnistaminen oli erittain tarkea
osa opinnaytetyota ja sen tuloksena luodun digitaalisen palvelukonseptin tarkoituksen ja ta-

voitteen tayttymista.

Carretero ym. (2017) mukaan digiosaamiselle voidaan maaritella osaamistasot, joita on tun-
nistettu yhteensa kahdeksan ja niissa on otettu kantaa tehtavien monimutkaisuuteen, itsenai-
syyteen ja riippumattomuuteen muiden avusta seka tarvittavaan kognitiiviseen alueeseen.
Carretero ym. (2017) maarittelemista osaamistasoista l6ytyy suoraan osaamistaso, jota voi-
daan soveltaa digituen antamiseen tarvittavan digiosaamisen vahimmaistason maarittelyyn.
Tama sovellettava osaamistaso on poimittu Carretero ym. (2017) tunnistamista osaamista-

sojen joukosta alla olevaan taulukkoon.
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Osaamistaso Tehtavien mo- Itsendisyys Kognitiivinen
nimutkaisuus alue
Edistynyt 5 Erilaiset tehta- | Muiden opasta- | Soveltaminen

vat ja ongelmat | minen

Taulukko 2. Digituen antajan vahimmaisosaamistaso (mukaillen Carretero ym. 2017).

Digituen antajien digiosaamisen tason tulee siis olla niin edistynyt, etta he voivat suorittaa

erilaisia tehtavia ja ratkoa erilaisia ongelmia soveltaen omaa hankittua digiosaamistaan.

Toinen kehittamiskysymys kasitteli sita, miten digituen antamiseen tarvittavaa osaamista ke-
hitetaan tutkimuksen tekohetkella. Tahan kysymykseen haettiin vastauksia maarittelemalla
tietoperustassa, mita digiosaamisen kehittaminen vaatii. Pohjimmiltaan kummassakin on kyse
uuden oppimisesta ja vanhasta poisoppimisesta (Sistonen 2008, 86). Digiosaamisen kehittami-
sessa opetellaan tekemaan asioita uudella tavalla digitaalisia laitteita ja teknologioita hyo-

dyntaen seka opitaan samalla pois vanhoista toimintatavoista.

Haastattelujen avulla selvitettiin muun muassa, minkalaista osaamista digituen antajat ovat
hankkineet digituen antamiseen liittyen, miten he kehittavat tuota osaamista, minkalaisia
koulutuksia digituen antamiseen liittyen on tarjolla seka mista etsitaan tietoa digituen anta-
miseen tarvittavan osaamisen kehittamiseen liittyvista koulutuksista seka aineistoista ja ma-
teriaaleista. Saatujen vastausten perusteella voidaan todeta, etta digituen antamiseen tarvit-
tavan osaamisen kehittaminen on pitkalti jokaisen digituen antajan henkilokohtaisilla harti-
oilla. Usein digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamista ohjaa se organisaatio,
jarjesto tai toimija, jonka alaisuudessa digitukea annetaan. Tapoja digituen antamiseen tar-

vittavan osaamisen kehittamiseen on siis paljon.

Osaamisen kehittaminen aloitetaan aina tiedonhankinnalla. Hankitun tiedon avulla luodaan
ymmarrysta uudesta asiasta. Ymmarryksen kautta tapahtuu sisaistaminen. Sisaistaminen tuo
rohkeutta uuden osaamisen hyodyntamiseen ja lopulta johtaa siihen, etta uutta osaamista
voidaan soveltaa. Osaamisen kehittamisen paatavoitteena tulisi pitaa nimenomaan soveltami-

sen taitoa, koska sen avulla luodaan uusia ja parempia ratkaisuja. (Kamensky 2015, luku 4.7.)

Kuten Kamensky (2015, luku 4.7) toteaa, uusia ja parempia ratkaisuja luodaan tiedon sovelta-
misella, tietoa voidaan soveltaa vasta, kun on tiedonhankinnan kautta luotu ymmarrysta ja
sisaistetty uusi asia. Tasta syysta digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamiseen
tulisi panostaa. Haastattelujen perusteella digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehit-
tamiseen suoranaisesti liittyvaa materiaalia on huonosti tarjolla tai se on vaikeasti lOoydetta-

vissa. Opinnaytetyon tuloksena kehitetty digitaalinen palvelukonsepti tukee tata osaamisen
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kehittamista ja tarjoaa apua nimenomaan digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehitta-

miseen liittyvien koulutusten, materiaalien ja aineistojen loytymiseen seka hyodyntamiseen.

Kolmas opinnaytetyon kehittamiskysymys kasitteli sita, miten digituen antamiseen tarvittavaa
osaamisen kehittamista voidaan tukea digitaalisen palvelukonseptin avulla. Tata kysymysta
lahdettiin ratkomaan maarittelemalla tietoperustaan, miten digitaalisuus ilmenee palveluissa,
mika on digitaalinen palvelukonsepti ja mita kasitteilla kayttajakeskeisyys ja kaytettavyys tar-
koitetaan. Digituen antajien digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamisen tueksi
kehitetyn digitaalisen palvelukonseptin keskeisimmiksi piirteiksi haluttiin nostaa kayttajakes-

keisyys ja kaytettavyys.

Kayttajakeskeisyyden perimmaisena tarkoituksena on loytaa kayttajien todelliset tarpeet,
jotka eivat valttamatta ole selvasti nakyvilla, vaan piilevat pintaa syvemmalla (Yayici 2014,
42). Kayttajakeskeisyytta vaalittiin kattavalla haastatteluaineiston keraamisella, niiden poh-
jalta rakennettujen kayttajaprofiilien ja palvelupolun avulla. Naiden menetelmien kautta saa-

tiin nostettua esille kayttajien todelliset tarpeet.

Reissin (2012, 1) mukaan helppokayttoisyyden mittareita ovat: toimivuus (palvelu on kaytto-
kelpoinen ja toimiva), responsiivisuus (kayttaja tietaa ja nakee palvelun toimivan), ergonomia
(kayttaja pystyy helposti kayttamaan palvelua), katevyys (kaikki toiminnot ovat helposti ja
katevasti kaytettavissa) ja virheilta suojaaminen (palvelu ohjaa tekemaan asiat oikein ja valt-
tamaan virheet). Digitaalisen palvelukonseptin luonnostelussa on pyritty ottamaan huomioon
kaytettavyyteen liittyvia seikkoja: palvelu on kayttokelpoinen ja toimiva, kayttaja nakee hel-
posti, miten palvelu toimii ja pystyy sita helposti kayttamaan, kaikki toiminnot ovat helposti
ja selkeasti kaytettavissa seka palvelun rakenne on tehty sellaiseksi, etta se ohjaa tekemaan

asiat oikein ja valttamaan virheet.

Kehitetty digitaalinen palvelukonsepti toimii digituen antajan digituen antamiseen tarvittavan
osaamisen kehittamisen tyokalupakkina. Tyokalupakkiin on sisallytetty kootusti digituen anta-
miseen tarvittavaan osaamiseen liittyvat verkkokurssit, koulutukset ja tapahtumat, kaytannot
ja vinkit seka aineisto- ja materiaalipankki. Osaamisen kehittamiseen tarvittavat tyokalut
ovat kootusti yhdessa paikassa, helposti lOydettavissa seka kaytettavissa ajasta ja paikasta

riippumatta.

5.2 Pohdinta

Opinnaytetyoprosessi kaikkine vaiheineen oli opinnaytetyontekijalle nakokulmia avartava ja
erittain opettavainen. Opinnaytetyo avarsi nakemyksia digitalisaatiosta ja siita, miten se
muovaa ihmisten elamaa, toimintaa ja tarpeita luoden eriarvoisuuden kysymyksia, joiden rat-
kaisemiseen tarvitaan uudenlaisia ratkaisuja ja osaamista. Digituki ja siihen tarvittava osaa-

minen ovat vastaamassa naihin eriarvoisuuden kysymyksiin ja digituen avulla toivottavasti
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paadytaan siihen pisteeseen, etta sita ei enaa tarvita ja jokainen yksilo pystyy toimimaan it-
senaisesti osana digitalisoitunutta yhteiskuntaa. Niin kauan kuin digitukea tarvitaan, tulee di-
gituen antajien digituen antamiseen tarvittavaa osaamisen kehittamista tukea, jotta he pysty-

vat opastamaan ja neuvomaan tukea tarvitsevia yksiloita mahdollisimman hyvin.

Kehitetyn digitaalisen palvelukonseptin myota opinnaytetyon tavoite tayttyi ja tutkimuskysy-
myksiin saatiin vastaukset tietoperustaan ja kerattyyn aineistoon pohjaten. Opinnaytetyon tu-
loksia voidaan hyodyntaa valtakunnallisesti koko Suomen digituen antajien digituen antami-
seen tarvittavan osaamisen kehittamisen tukemiseksi. Koska digiosaaminen ja usein myo0s sosi-
aaliset taidot ovat kaikille tarkeaa osaamista, voi tassa opinnayteyossa haastattelun aineis-
toon ja tietoperustaan pohjaten tunnistettujen osaamisalueiden tiedostamisesta ja kehittami-

sesta olla hyotya kenelle tahansa.

Tutkimusetiikka tulee ottaa huomioon seka tutkimuksen aineiston hankinnan, kayton ja saily-
tyksen etta tutkijan toiminnan tarkastelussa (Kuula 2011, 21, 23). Hallanmaan (2002) mukaan
etiikka on tutkijan nakokulmasta sitoutumista rehellisyyteen, avoimuuteen ja kriittisyyteen
(Kuula 2011, 29).

Tassa opinnaytetyossa on kiinnitetty huomiota eettisiin kysymyksiin haastateltavien anonymi-
teetin suojaamiseen seka aineiston hankinnan, kayton ja hallinnan suhteen. Haastateltavien
rekrytoinnin yhteydessa jokaiselle potentiaaliselle haastateltavalle lahetettiin sahkopostilla
viesti, jossa kerrottiin, miksi kyseista henkiloa lahestyttiin, mista haastattelussa on kyse, mi-
ten aineistoa tullaan kayttamaan ja kasittelemaan (liite 2). Haastatteluista syntyneet aineis-
tot (nauhoitteet) sailytetaan ilman haastateltavan henkilollisyytta paljastavia tunnisteita. Ai-
neiston analyysi suoritettiin noudattamalla rehellisyyden, avoimuuden ja kriittisyyden peri-

aatteita.

Luotettavuutta voidaan tarkastella aineiston nakokulmasta. Aineiston riittavyytta voidaan
maaritella sen perusteella, etta aineistoa on riittavasti, kun aineistosta ei nouse enaa mitaan
uutta tutkimuksen kannalta oleellista tieto esille. (Eskola & Suoranta 1998, 62, 215.)

Tassa opinnaytetyossa aineistoa kerattiin laajasti, mutta vasta haastatteluiden loppuvaiheella
saavutettiin se piste, ettei aineisto enaa tuottanut uutta tietoa tai nakokulmia. Luotettavuus
pyrittiin varmistamaan myos haastateltavien rekrytoinnin yhteydessa valitsemalla haastatelta-
vat mahdollisimman kattavasti eri puolilta Uudenmaan aluetta. Tassa onnistuttiin melko hy-
vin, mutta ei taysin saatu haastateltavia rekrytoitua joka Uudenmaan alueen kolkasta. Kaikki
haastattelut suoritettiin eri paivina ja toteutettiin haastateltavien omassa tutussa toimin-

taymparistossa.
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Jatkokehitysideoita tunnistettiin kaksi opinnaytetyon prosessin aikana. Opinnaytetyon aineis-
ton analyysin avulla tunnistettu sosiaalisten taitojen osaamisalue nousi aineistosta selkeasti
esille yhtena tarkeimmista digituen antamisen osaamisalueista. Digituen kehittamiseksi ja
opastettavien kokemusten parantamiseksi olisi perusteltua tarkastella ja kartoittaa kattavam-
min sosiaalisten taitojen osaamisalueeseen liittyvaa osaamisen kehittamista seka siihen liitty-
vaa koulutusta materiaaleja ja aineistoja. Koulutuksen, materiaalin ja aineiston tuottamisessa
olisi hyva huomioida digituen toimijoilla jo olemassa olevat tiedot, taidot, materiaalit ja ai-

neistot.

Toinen jatkokehitysidea liittyy taman opinnaytetyon tuloksena syntyneen digitaalisen palvelu-
konseptin jatkokehitykseen. Jotta digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamisen
tueksi kehitetty digitaalinen palvelukonsepti on kayttokelpoinen ja kayttajilleen arvoa tuot-
tava, tarvitsee se yllapitajan. Yllapitajan tehtaviin pitaisi sisallyttaa palvelun sisallon ajanta-
saisuuden ja tarkoituksiin sopivuuden sailyttaminen. Nain varmistetaan se, etta digitaalinen
palvelu tayttaa tarkoituksensa ja toimii aidosti digituen antamiseen tarvittavan osaamisen ke-

hittamisen tukena.
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Liite 1: Teemahaastattelurunko

Teemahaastattelurunko

Tausta

e Minkalaista digitukea tarjoat ja kenelle?
e Minkalainen koulutus sinulla on taustalla?

Digituen antamiseen tarvittava osaaminen

e Minkalainen osaaminen on mielestasi tarkeaa digituen antamisen kannalta?
e Mista osaaminen mielestasi koostuu?

e |hmisten kohtaaminen?

e Tiedonhaku?

e Lahdekriittisyys?

e Minkalaiset tiedot ja taidot ovat tarkeita tyosi kannalta?

Digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittaminen

e Minkalaista osaamista olet hankkinut digituen antamiseen liittyen?
e Minkalaista osaamista tai koulutusta kaipaisit?
e Mita haluaisit osata paremmin antaaksesi laadukasta digitukea?
e Miten kehitat omaa osaamista talla hetkella?
e Mika on sinulle paras tapa oppia uusia asioita?
e Mika motivoi oman osaamisen kehittamiseen ja yllapitamiseen?

e Miten omat kiinnostuksen kohteet vaikuttavat oman osaamisen kehittamiseen
ja yllapitamiseen?

e Miten tarkeaksi koet osaamisen kehittamisessa mahdollisuuden raataloin-
tiin/yksilollisyyteen?

Digituen antamiseen tarvittavan osaamisen kehittamiseen liittyva aineisto ja koulutus

e Minkalaisia koulutuksia on tarjolla?

e Mista etsit tietoa koulutuksista ja oman osaamisen kehittamista varten tarvittavista
aineistoista?

e Minkalainen aineisto tukisi parhaiten oman osaamisen kehittamista?
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Muuta huomioitavaa

o Digituenantajia on paljon talla hetkella, miten varmistetaan, etta annettu digituki on
laadultaan samanlaista digituenantajasta riippumatta?

e Miten osaaminen pitaisi osoittaa tukea tarvitsevalle?

e Tuleeko jotain muuta viela mieleen?
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Liite 2: Haastateltavien rekrytoinnin yhteydessa lahetetty sahkoposti
Hei!

Olen ylemman ammattikorkeakoulun tradenomi-opiskelija Laurea-ammattikorkeakoulussa ja
teen opinnaytetyota Uudenmaan Digituki —pilotille. Opinnaytetyoni aiheena on kayttajalah-
toisen digitaalisen palvelukonseptin kehittaminen digituenantajien osaamisen kehittamisen
tueksi. Tarkoituksenani on kartoittaa haastattelemalla Uudenmaan alueen digituenantajien
haasteita seka tarpeita osaamisen kehittamisen osalta. Osaamisella tassa yhteydessa tarkoite-
taan sita osaamista, jota henkilot tarvitsevat antaessaan ohjausta tai neuvoja digiasioissa eli
tarjotessaan digitukea sita tarvitsevalle.

Loytyisiko teilta yksi henkilo, jota voisin taman asian tiimoilta haastatella? Haastateltavan tu-
lisi olla henkilo, joka toimii "asiakasrajapinnassa” eli antaa digitukea itse suoraan sita tarvitse-
valle. Haastatteluun tulisi varata aikaa maksimissaan tunnin verran ja voin mielellani suorit-
taa haastattelun teidan tiloissanne. Haastatteluissa keraamani aineisto kasitellaan anonyy-
misti eli haastateltavan henkilollisyys ei opinnaytetyossani tule esille missaan vaiheessa.
Haastattelu on tarkoitus nauhoittaa haastattelun litterointia eli aukikirjoittamista varten.
Haastattelu olisi tarkoitus suorittaa mielellaan ennen marraskuun loppua.

Kiitokset jo etukateen avusta.
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