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Digitalisaatio on vahva muutostekija, ja se on yltinyt myo0s
asumisoikeusasuntojen hakuprosessiin, silld perinteisen kirjepostin rinnalle on
tullut digitaalisia viestintdvélineitd, kuten sdhkoposti. Taméd saattaa asettaa
asiakkaat eriarvoiseen asemaan toisten asiakkaiden saadessa nopeampaa
palvelua digitaalisia palveluita hyddyntdmalld. Seniori-ikdiset asiakkaat ovat
asiakasryhmd, joka jdd helposti digitalisaation tuomien nopeidenkin muutosten
jalkoihin. Senioreille uusien teknologioiden omaksuminen saattaa olla hankalaa
tai jopa mahdotonta, mikd saattaa johtua pohjimmiltaan esimerkiksi siitd, ettd
he eivit saa riittdvéasti tukea uuden opetteluun, mikd puolestaan aiheuttaa
kokemuksen ja taitojen ja sitd kautta myos itseluottamuksen puutetta. Lisdksi
uuden opettelua saattavat hankaloittaa idn tuomat haasteet, kuten ndon ja
muistin heikkeneminen. Tutkielmassa pyritddn vastaamaan
tutkimuskysymykseen «Mitka tekijadt estdvit senioreita kdyttamastd digitaalisia
palveluita asumisoikeusasunnon hakuprosessissa?» Haastattelemalla yhtatoista
63-83-vuotiasta asumisoikeusasunnon hakuprosessin ldpikdynyttd senioria,
jotka eivdt kadyttineet kohdeyrityksen eli TA-Yhtididen kanssa asioimiseen
sdhkopostia, saatiin selville, ettd suurin syy siihen, miksi he eivét kayttaneet
sdhkopostia yrityksen kanssa viestimiseen, oli, ettd he kokivat perinteiset tavat
riittdviksi asunnonhaun hoitamisessa eli heilldi ei ollut tarvetta siirtya
kayttimadan sdhkopostia. Taman lisdksi monen haastatellun puoliso tai joku
muu ldheinen hoiti asioita haastatellun puolesta eikd haastatellun siksi itse
tarvinnut opetella kdyttimdan sdhkopostia tai muita digitaalisia palveluita.
Haastatteluissa tuli esille, ettd seniori-ikdiset ihmiset eivdt ole tottuneet
kayttamadn digitaalisia palveluita asioiden hoitamisessa. Koska heidédn ei ole
tarvinnut kayttad esimerkiksi sdahkopostia tyoelamassa, heiddn voi olla hankala
opetella se kdyttod eldkeidssd - etenkin jos vaihtoehtoisia perinteisid tapoja on
saatavilla. Tutkielman tulosten perusteella voidaan todeta, ettd koska
asumisoikeusasuntoja tarjoavien yritysten yksi isoimmista asiakaskunnista on
yli 55-vuotiaat asiakkaat, yritysten on hyvd edelleen ylldpitdd perinteisid
asiointitapoja tai mikali asiointi haluttaisiin siirtdd kokonaan digitaaliseksi,
tulisi yritysten tarjota riittdva maard tukea digitaaliseen asiointiin.

Asiasanat: pro gradu -tutkielma, digitalisaatio, digitaalinen kuilu, teknologian
hyvéaksyminen, teknologian omaksuminen, seniorit, asumisoikeus
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Digitalization is a powerful driver of change, and it has also reached the
application process of right-of-occupancy, as traditional letter mail has been
replaced by digital services such as email. This may put customers in an
unequal position as other customers get faster service by using digital services.
Elderly customers are a group of customers who can easily be left behind by the
rapid changes brought about by digitalization. Seniors do not adopt new
technologies easily or quickly - not necessarily at all, which may be due to, for
example, the lack of support for learning new things, which in turn leads to a
lack of experience and skills and thus a lack of self-confidence. In addition, age-
related challenges, such as impaired vision and memory, can make learning
new things more difficult. The thesis aims to answer the research question
«What factors prevent seniors from using digital services in the process of
applying for a right-of-occupancy apartment?» Eleven seniors aged 63-83 were
interviewed. They had gone through the housing application process and did
not use e-mail to communicate with the target company, TA. Through the
interviews it was found that the main reason why they did not use e-mail to
communicate with the company was that they felt traditional ways were good
enough. They had no need to switch to e-mail. In addition to this, the spouse or
other close relative of the interviewee took care of things on behalf of the
interviewee and therefore the interviewee himself or herself did not have to
learn how to use e-mail or other digital services. The interviews revealed that
seniors are not used to using digital services. Because they have not had to use,
for example, email at work, they may find it difficult to learn how to use it in
retirement - especially if alternative traditional methods are available. Based on
the results of the thesis, it can be stated that since one of the largest group of
customers of right-of-occupancy housing companies is customers over the age
of 55, it is a good idea to maintain traditional ways of giving services, or if they
want to move their business completely to digital, companies should provide a
sufficient amount of support for digital services.

Keywords: master’s thesis, digitalization, digital divide, technology acceptance,
elderly, right of occupancy
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1 JOHDANTO

Pro gradu -tutkielman aiheena on digitalisaation tuomat haasteet asumisoi-
keusasuntojen hakuprosessissa Suomen vanhempien ikdluokkien ndakokulmas-
ta. Tutkielmassa perehdytdan uusien teknologioiden omaksumista estdviin teki-
joihin asumisoikeusasunnon hakuprosessissa seniori-ikdisten asiakkaiden na-
kokulmasta. Aihetta on tdrkedd tutkia, koska yha digitalisoituvassa yhteiskun-
nassa iso osa etenkin seniori-ikdisestd vdestostd on jadmadssa tai on jo jaanyt di-
gitaalisen maailman ulkopuolelle. Lisdksi asumisoikeusasuntojen yksi suurim-
mista kohderyhmistd on yli 55-vuotiaat hakijat, koska heille ei ole varallisuusra-
joja asumisoikeusasunnon saamisen ehtona.

Tutkielmassa pyritddn vastaamaan tutkimuskysymykseen «Mitkd tekijat
estdvat senioreita kdayttamastd digitaalisia palveluita asumisoikeusasunnon ha-
kuprosessissa?» Tutkielma toteutetaan laadullisena tapaustutkimuksena, jossa
kohdeyrityksend toimii TA-Yhtiot. Tutkielman kirjallisuuskatsauksessa tutki-
taan sitd, miten digitalisaatio ndyttaytyy asumisoikeusasunnon hakuprosessissa
ja erityisesti hakuprosessin aikana kédytdvédssa viestinndssd sekd mitka tekijét
estdvdt senioreita omaksumasta uusia teknologioita kdyttoonsda. Empiiriselld
tutkimuksella pyritddn kartoittamaan haastatteluiden avulla kohdeyrityksen
erddlle paikkakunnalle hakevilta yli 60-vuotiailta asumisoikeusasunnon haku-
prosessin lapikdyneiltd asiakkailta syitd siithen, miksi he eivét ole omaksuneet
digitaalisia palveluita kayttoonsa.

Kirjallisuuskatsausta varten ldhteiden hakeminen aloitettiin tutkimalla en-
sin, onko samaan aiheeseen liittyen aiemmin tehty Pro gradu -tutkielmia. Jol-
lain tavalla samaa aihetta késittelevid tutkielmia 16ytyi muutamia, joiden ldhteet
kaytiin ldpi, ja osaa niistd hyodynnetddn tadssdkin kirjallisuuskatsauksessa. Lo-
put ldhteet on pddosin haettu samalla tekniikalla eli kdymallad lapi kunkin ldh-
teen ldhdeluetteloa ja poimimalla sieltd ldhteitd, jotka sopivat taméan kirjalli-
suuskatsauksen tutkittavaan aiheeseen. Muutamia ldhteitd on haettu myos
Google Scholarin avulla. Hakuja on tehty erilaisia hakutermejd yhdistamalla.
Hakutermeind ovat toimineet muun muassa digitalization, digital divide, user
acceptance, technology acceptance, age, elderly, old people, email, inertia ja re-
sistance. Osaa hakutuloksista on rajattu julkaisuihin, jotka ovat enintdan viisi
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vuotta vanhoja. Hakutuloksien sopivuutta tdtd kirjallisuuskatsausta varten on
arvioitu ensin otsikoiden perusteella ja sitten tiivistelmien perusteella. Mikali
julkaisu on vaikuttanut otsikon ja tiivistelmdn perusteella aiheeseen sopivalta,
on julkaisusta luettu vdhintdan johdanto, menetelmédosuus ja tutkimuksen tu-
lokset. Nditd osioita lukiessa julkaisusta on poimittu kirjallisuuskatsauksen
kannalta tarkeimmaét huomiot, joita kdytetddn tassa kirjallisuuskatsauksessa.

Luvussa kaksi perehdytddn tutkittavaan aiheeseen kisittelemalld digitali-
saatiota yleiselld tasolla sekd asumisoikeutta ja sitd, miten digitalisaatio nakyy
asumisoikeuden hakuprosessissa. Kolmannessa luvussa perehdytddn teknolo-
gian omaksumistutkimukseen sekd seniori-ikdisten ihmisten suhtautumiseen
uusia teknologioita kohtaan ja heidédn kielteisen suhtautumisensa taustalla ole-
viin syihin. Neljannessd luvussa esitellddn empiirisen osuuden toteuttaminen.
Viidennessd luvussa esitellidn empiirisen osuuden tutkimustulokset ja niistd
tehdyt johtopddtokset. Kuudennesta luvusta 16ytyy tutkielman yhteenveto. Liit-
teessd 1 esitellddn teemahaastatteluissa kaytetty kysymysrunko.



2 DIGITALISAATIO MUUTOSTEKIJANA

Téssd luvussa perehdytddn digitalisaatioon késitteend, palveluprosessien digi-
talisoitumiseen sekéd tutkielmassa tarkasteltavaan asumisoikeusasunnon haku-
prosessiin, joka on muuttunut digitalisoitumisen myotd siten, ettd perinteisen
kynén, paperin ja kirjepostin rinnalle on tullut myos digitaalisia palveluita, ku-
ten sdhkoposti ja paperisten dokumenttien skannaus tai valokuvaus digitaali-
seen muotoon. Lisdksi tdssd luvussa kasitellddn hieman digitalisaation yhtd var-
jopuolta: digitaalista kuilua, joka ndkyy myos asumisoikeusasunnon hakupro-
sessissa.

2.1 Digitalisaatio

Digitalisaatio on merkittdvd muutosvoima, jonka vaikutukset ulottuvat nyky-
pdivand kaikille yhteiskunnan tasoille (Ilmarinen & Koskela, 2015, s. 52; Legner
ym., 2017). Alasoinin (2015) mukaan digitalisaatiossa on kyse yhteiskunnallises-
ta prosessista, jossa hyodynnetdan teknologisen kehityksen tuomia uusia mah-
dollisuuksia. Ilmarinen ja Koskela (2015, s. 13) kuvaavat digitalisaatiota aika-
kautemme suurimmaksi muutosvoimaksi, joka radikaalisti muuttaa muun mu-
assa ihmisten tapoja hoitaa asioita. Digitalisaatio mahdollistaa muutoksen
muun muassa siind, miten elimme ja teemme to6itd (Fichman, Dos Santos &
Zheng, 2014).

Digitalisaatiolle ei kuitenkaan 16ydy yksiselitteistd médéritelméaa (Ilmarinen
& Koskela, 2015, s. 22). Digitalisaatiolla tarkoitetaan Kielitoimiston sanakirjan
(2019) mukaan digitaali- ja tietotekniikan laajamittaista hyodyntamistd ja kayt-
toonottoa, jonka tarkoituksena on Gartner IT Glossary -sanakirjan (2019) mu-
kaan muuttaa liiketoimintamallia, kasvattaa liikevaihtoa ja luoda mahdolli-
suuksia arvon tuottamiselle. Fichmanin ja muiden (2014) mukaan digitalisaatio
tarkoittaa aiemmin fyysisten tai analogisten prosessien, sisdltojen ja esineiden
muuttamista digitaaliseen muotoon, mika joidenkin tutkijoiden (Legner, 2017;
Tilson, Lyytinen & Serensen, 2010) mukaan puolestaan tarkoittaa digitointia
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(engl. digitization) eikd néin ollen ole sama asia kuin digitalisaatio (engl. digita-
lization). Ilmarinen ja Koskela (2015, s. 22) kdyttavét tastd samasta ilmiostd eli
digitoinnista termid digitalisoituminen, joka heiddn mukaansa toimii digitali-
saation perimmadisend ajurina.

Lisdksi digitalisaatiosta puhuttaessa puhutaan usein myos digitaalisesta
transformaatiosta (Henriette, Feki & Boughzala, 2016), ja vaikka jotkut tutkijat
(Legner ym., 2017) ovat sitd mieltd, ettd nditd kasitteitd ei tulisi sekoittaa, niista
saatetaan puhua myds synonyymeind. Digitaalinen transformaatio tarkoittaa
disruptiivista tai inkrementaalista muutosprosessia (Henriette ym., 2016). Digi-
talisaation mé&aritelma riippuu siis siitd, miltd kannalta sitd katsoo, keneltd asiaa
kysyy ja mind ajankohtana asiaa kysyy. Tassd tutkielmassa digitalisaation aja-
tellaan kuitenkin olevan yleiselld tasolla erilaisten digitaalisten teknologioiden,
kuten sahkopostin, skannauksen ja kdnnykkdvalokuvien, hyodyntamista.

2.2 Palveluprosessien digitalisoituminen

Koska digitalisaatio valtaa yhteiskuntaamme, yritysten on mukauduttava sii-
hen. Monet yritykset ovat alkaneet hyodyntdd digitalisaation tuomia IT-
resursseja luodakseen uusia tuotteita ja palveluita (Bharadwaj, Sawy, Paviou &
Venkatraman, 2013). Lisdksi Setia, Venkatesh ja Joglekar (2013) painottavat sitd,
miten asiakaspalvelun merkitys on kasvanut digitalisaation myotd, minka
vuoksi yritykset ottavat kayttoon digitaalisia teknologioita vastatakseen pa-
remmin asiakkaidensa tarpeisiin. Asiakaskdyttdytyminen on muuttunut digita-
lisaation my®t4, ja yritysten on muututtava asiakkaiden uusien tapojen mukai-
sesti. Digitalisaation myotd kilpailu eri yritysten kesken on kasvanut, silld jos
asiakas ei ole tyytyvdinen siihen, miten, missd ja milloin hdn saa palvelua, ha-
nelle on digitaalisen maailman myota tarjolla monia muita vaihtoehtoja ympari
maailmaa. (Ilmarinen & Koskela, 2015, s. 53) Asiakkaat vaativat kaupankadynnil-
td ja asiakaspalvelulta kaikkia nditd: helppoutta, nopeutta ja laatua (Ilmarinen &
Koskela, 2015, s. 54). Digitalisoituminen on siis ylettynyt my®os erilaisiin palve-
luprosesseihin. Jotta voidaan vastata asiakkaiden tarpeisiin paremmin, tarvi-
taan lisdtietoa siitd, mitka tekijat vaikuttavat kadyttdjan valintaan joko ottaa uusi
teknologia kdyttoon tai hylédtd se. Ndiden valintaan vaikuttavien syiden ja asen-
teiden selvittiminen auttaa maédrittelemddn ja tarkentamaan teknologian hy-
vidksymis- ja omaksumismalleja, mikd puolestaan parantaa mallien paikkansa-
pitavyyttd (Mitzner ym., 2010).

Digitalisaatiolla on my6s varjopuolensa. Siind missd nuorempi sukupolvi
sekd varakkaammat ja paremmin koulutetut ihmiset kédyttavat yha enenevissa
maédrin erilaisia teknologioita, vanhempi sukupolvi sekd koyhemmit ja va-
hemmain koulutetut ihmiset syrjaytyvat digitaalisesti (Barnard, Bradley, Hodg-
son ja Lloyd, 2013; Czaja ym., 2006). Nuoremmalla sukupolvella viitataan usein
diginatiiveihin eli vuoden 1980 jdlkeen syntyneisiin, jotka ovat “netissda” koko
ajan ja omaksuvat uusia teknologioita helposti. Osa seniori-ikdisistd ihmisista
ovat digi-immigrantteja, jotka ovat opetelleet tietokoneen kéyton vasta aikuis-
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idlla eivéatka siksi omaksu tai halua omaksua uusia teknologioita yhtd helposti
kuin diginatiivit. Digiresistentit puolestaan koostuvat ihmisistd, jotka ovat jaa-
neet tai ovat jattdytyneet digitalisaation ulkopuolelle joko osittain tai kokonaan
(IlImarinen & Koskela, 2015, s. 57-58).

Perinteisesti tdméan tyyppistd ongelmaa, jossa toiset ihmisryhmat padsevit
kasiksi uusiin teknologioihin ja toiset eivit, kutsutaan digitaaliseksi kuiluksi
(engl. digital divide) (Van Dijk, 2006). Kasite voidaan kuitenkin kattaa kasitta-
mddn myos esimerkiksi motivaatiota ja kdyttotaitoja, silld Internetiin ja muihin
digitaalisiin ldhteisiin ja laitteisiin pddsyyn vaikuttavat niin maantieteellinen
sijainti kuin muun muassa koulutus, ikd, sukupuoli, etninen tausta sekd moti-
vaatio ja taidot (Van Dijk, 2006). Digitaalinen kuilu erottaa muista muun muas-
sa vahemmistot, seniorit ja vahemman koulutetut ihmiset (Czaja ym., 2006). Siis
myds seniorit ovat osa digitaalista kuilua - silld puolella, jossa teknologiaa ei
oteta kayttoon (Mitzner ym., 2010). Kun teknologia integroituu yhd suurem-
maksi osaksi arkielimddamme, namaé kyseiset ihmisryhmit, joihin my6s seniorit
kuuluvat, joutuvat epdtasa-arvoiseen asemaan, koska he eivit pysty hoitamaan
jokapdivdisid asioitaan tdysin vapaasti ja itsendisesti. (Czaja ym., 2006)

Tilastokeskuksen (2019) tutkimuksen mukaan 79 prosenttia suomalaisista
kayttdd Internetid useasti pdivdssd ja yleisimmin (80 %) Internettid kdytetdadn
matkapuhelimella. Siind missd 16-44-vuotiaista suomalaisista 100 % on kaytta-
nyt Internetid viimeisten kolmen kuukauden aikana, 65-74-vuotiaiden joukossa
luku on 80 % ja 75-89-vuotiaiden joukossa vain 41 % (Tilastokeskus, 2019). Tal-
lainen eri asiakasryhmien polarisoituminen tuo yrityksille haasteen kehittda
palveluitaan niin, ettd samoilla palveluilla voitaisiin tavoittaa eri asiakasryhmat
(Ilmarinen & Koskela, 2015, s. 58). Tdtd ongelmaa on jo osittain alettu ratkaista,
sillda Euroopan parlamentti on hyvaksynyt vuonna 2016 saavutettavuusdirektii-
vin, jonka tarkoituksena on taata, ettd valtion ja kuntien verkkopalvelut ovat
kaikkien kansalaisten kadytettdvissd. Suomessa laki digitaalisten palveluiden
tarjoamisesta astui voimaan 1.4.2019, ja Suomen valtiovarainministerion aset-
taman aikataulun mukaan saavutettavuusvaatimusten soveltaminen on kéyn-
nistynyt portaittain 23.9.2019. (Valtiovarainministerio, 2019)

2.3 Asumisoikeusasunnon hakuprosessi

Asumisoikeus (aso) ja siihen keskeisesti liittyvd hakuprosessi perustuvat lakiin
(Laukkanen, 2012; Asumisoikeuslaki 1990/650). Asumisoikeusasuminen on
vuokra- ja omistusasumisen vdlimuoto (Laukkanen, 2012), jossa asumisoikeus-
talon omistaja on luovuttanut yksityishenkilolle oikeuden hallita asuinhuoneis-
toa ja mahdollisesti muita talossa olevia tiloja (Asumisoikeuslaki 1990/650;
Laukkanen, 2012). Tama sovitaan aina omistajan ja asumisoikeuden saajan va-
lilla Kkirjallisella asumisoikeussopimuksella (Asumisoikeuslaki 1990/650).
Asumisoikeuden saaja maksaa aina ennen muuttoaan asumisoikeusmaksun.
Asumisoikeusmaksu voi olla enintddn 15 % asunnon hankinta-arvosta (Asu-
misoikeuslaki 1990/650; SAY, 2019). Asumisoikeudenhaltija maksaa kuukausit-
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taista kdyttovastiketta (Laukkanen, 2012; SAY, 2019), ja lisdksi haltija muuton
yhteydessd maksaa kahden kuukauden kédyttovastikkeen suuruisen vakuus-
maksun, joka palautetaan asukkaalle poismuuton yhteydessda (SAY, 2019).
Asumisoikeusasunnot ovat pddosin yleishyodyllisid, valtion tukemia eli arava-
lainoitettuja ja korkotuettuja asuntoja, joiden rakennuttamisesta paattdda Asumi-
sen rahoitus- ja kehittdamiskeskus ARA (Laukkanen, 2012).

Asumisoikeusasunnon saamiseksi hakijoiden on kaytava lapi hakumenet-
tely eli hakuprosessi, joka on erddnlainen palveluprosessi. Hakumenettely eli
asukasvalinta on lainmddritteleméd ja keskeinen osa asumisoikeusjdrjestelmad
(Laukkanen, 2012). Asukasvalintaprosessi voidaan jakaa karkeasti kuuteen eri
vaiheeseen: 1) jarjestysnumeron hakeminen kaupungilta, 2) hakemuksen jatta-
minen asumisoikeusasuntoja tarjoavalle yritykselle, 3) tarjousvaihe, 4) varaus-
muksen allekirjoittaminen (Laukkanen, 2012).

Asumisoikeusasunnon hakemista varten hakija tarvitsee jdrjestysnumeron,
jonka hakija hakee sen kaupungin asuntotoimesta, jonka alueelta hdn hakee
aso-asuntoa (vaihe 1) (Asumisoikeuslaki 1990/650; SAY, 2019). Jarjestysnume-
rot ovat hakualuekohtaisia. Kunnasta tai kaupungista riippuen jédrjestysnume-
ron hakeminen onnistuu joko Internetin vilitykselld sdhkoiselld hakemuksella
tai perinteisemmin paperisella hakemuksella, joka tulee toimittaa haettavan
hakualueen asuntotoimeen (Laukkanen, 2012; SAY, 2019). Jarjestysnumero toi-
mitetaan hakijalle joko postitse, sihkopostilla tai joissain tapauksissa my6s pu-
helimitse (Laukkanen, 2012).

Kun hakijalla on jdrjestysnumero, hin jdttad hakemuksen niille yrityksille,
joiden asumisoikeusasuntoja hdan haluaa hakea (vaihe 2) (Asumisoikeuslaki
1990/ 650; Laukkanen, 2012; SAY, 2019). Mikali yritykselld on aso-asuntoja use-
ammalla eri hakualueella, hakijan tulee valita hakemukseen se hakualue, johon
hén haki jdrjestysnumeron. Samaa jarjestysnumeroa voi siis hyddyntdd samaan
aikaan eri yrityksien aso-asuntoja haettaessa (Asumisoikeuslaki 1990/650;
Laukkanen, 2012; SAY, 2019). Joissain yrityksissd hakijan tulee valita hakemuk-
selle ne hakukohteet eli talojen osoitteet tai nimet, joista hdn haluaa saada tar-
jouksia (Laukkanen, 2012).

Kun hakija on jattanyt haluamilleen yrityksille hakemuksen, hin jaa odot-
tamaan tarjouksia vapaista ja vapautumassa olevista asunnoista (vaihe 3). Tar-
jouksien osoittaminen hakijoille sekd vastausten vastaanottaminen on yrityksen
tehtdvd (Asumisoikeuslaki 1990/650; Laukkanen, 2012). Hakijalle tarjotaan ha-
kemuksellaan ilmoittamiensa kohteiden asuntoja, jotka vastaavat hakemuksella
ilmoitettuja hakukriteereitd esimerkiksi huoneistotyyppid sekd minimi ja/tai
maksimi neliomaéadrid. (Laukkanen, 2012) Yksi hakija voi saada useita tarjouksia,
joista jokainen koskee yhtd asuntoa (poikkeuksena uudiskohteet). Tarjouksen
toimitustapa on riippuvainen kunkin yrityksen toimintatavoista. Yleisimmat
toimitustavat lienevéat sahkoposti tai kirjeposti (Laukkanen, 2012). Mikéli hakija
haluaa tarjouksen sahkopostiinsa, hdnen on taytynyt ilmoittaa sahkopostiosoit-
teensa hakemuksellaan. Mikili sdhkopostiosoitetta ei ole ilmoitettu, tarjous la-
hetetddn kirjeitse.
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Yritys voi pddttdd, tarjoaako se yhtd asumisoikeusasuntoa vain tietylle
maddrdlle pienimpid jarjestysnumeroita vai kaikille hakijoille, joiden hakemus
kohdistuu tarjottavaan asuntoon (Laukkanen, 2012). Tarjouksen saaneet hakijat
ovat pddsseet mukaan niin kutsutulle tarjouskierrokselle. Tarjouskierros kestdd
vahintdan kaksi viikkoa (Asumisoikeuslaki 1990/650; Laukkanen, 2012). Muka-
na olevien hakijoiden jdrjestysnumerot madrittaviat heiddn sijoituksensa tar-
jouskierroksella (Laukkanen, 2012). Pienin jdrjestysnumero on ensimmadiselld
sijalla (Laukkanen, 2012; SAY, 2019). Sijoitus kerrotaan yleensd hakijalle hanelle
lahetetyssd tarjouksessa. Tarjouskierrokselle ei pddse mukaan, kun se on kesken.
Hakemus on siis tdytynyt jattdd viimeistddn edeltdvdnd pdivand ennen kuin
tarjouskierros tehd&ddn. Tarjouskierroksen voimassaolon eli yleensd minimimaa-
rdajan eli kahden viikon aikana kunkin hakijan tulee jdttda vastaus, onko hin
kiinnostunut kyseisestd asunnosta. Asunto olisi hyva kdyda katsomassa ennen
vastauksen jdattamistd. Asunnosta tehdddn uusi tarjouskierros, mikili kukaan
mukana olevista hakijoista ei vastaa hyvaksyvasti tarjoukseen.

Kirjallisen vastauksen jdttamiselle lienee useampi vaihtoehto yrityksestd,
aluetoimistosta ja kohteesta riippuen. Vastauksen voi jdttdd paperisena joko
kirjeitse tai suoraan yrityksen toimistolle palautettuna. Toinen tapa on jattda
vastaus sdhkopostitse lahettamalld viestid yrityksen myyntiosastolle. Kolmas
tapa on jdttdd vastaus sdhkoiselld vastauslomakkeella, jonka linkin hakija on
saanut sdhkopostiin ldhetetyssd tarjouksessa. Jotkin yritykset saattavat ottaa
vastaan myos suullisia vastauksia esimerkiksi puhelimitse, mutta kirjallinen
vastaus on aina varmempi molempien osapuolien kannalta. Vastausta jdttdessa
on hyvd huomioida, ettd tarjouksessa ilmoitettu madrdaika (yleensd kaksi viik-
koa) koskee kaikkia tarjouskierroksella mukana olevia hakijoita tarjouksen toi-
mitustavasta riippumatta. Hakijan tulee siis itse pitdd huolta siitd, ettd hanen
vastauksensa saapuu tarjouksen ldhettdneelle yritykselle viimeistddn tarjouk-
sessa ilmoitettuun maddrdpdivadn mennessd. Vastaamatta jattdminen tulkitaan
kielteiseksi vastaukseksi (Asumisoikeuslaki 1990/650; Laukkanen, 2012). Mikali
hakija on saanut monta tarjousta, tulee hédnen jattda vastaus kuhunkin tarjouk-
seen.

Hakijalle padstdaan tekemédn varaus asunnosta (vaihe 4), mikali hanelld on
pienin jarjestysnumero niiden joukossa, jotka vastasivat tarjouskierroksella tar-
joukseen hyvidksyvasti (Laukkanen, 2012). Hakijalle ldhetetddn joko kirjeitse tai
sdahkopostitse varauskirje, jossa kerrotaan, mitd liitteitd hakijan tulee toimittaa
varausvaiheen aikana. Yritys ilmoittaa hakijalle kohtuullisen méddrdajan eli va-
rauksen voimassaoloajan, jonka puitteissa tarvittavat liitteet tulee toimittaa yri-
tykselle. Liitteet voi toimittaa joko kirjeitse, viemailld suoraan yrityksen toimis-
toon tai ldhettamalld sdhkopostilla siten, ettd on joko skannannut tai ottanut
valokuvat liitteistd esimerkiksi kdnnykalla, mikali liitteet eivét ole jo valmiiksi
saatavilla sdhkoisessd muodossa. Lisdksi jotkin yritykset pyytavit varausvai-
heen aikana suorittamaan varausmaksun, joka on jo osa asumisoikeusmaksua
(Laukkanen, 2012).

Kun hakija on toimittanut yritykselle tarvittavat liitteet ja maksanut mah-
dollisen varausmaksun, yritys tekee kaupungin asuntotoimelle hyvaksymis-
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pyynnon (vaihe 5) (Laukkanen, 2012). Yritys toimittaa hyvdksymispyynnon
liitteineen kaupungille yleensd sdhkopostin tai sdhkoisen turvapostin liitteend
esimerkiksi skannattuna pdf-tiedostona. Kaupunki varmistaa toimitetuista liit-
teistd, ettd hakija on oikeutettu olemaan haettavan asunnon asumisoikeuden
haltijana (Laukkanen, 2012). Tahan padtokseen vaikuttaa muun muassa alle 55-
vuotiaan hakijan verotustiedoissa ndkyvan varallisuuden realisointiarvo
(Laukkanen, 2012).

Kaupungin antamasta p&atoksestd voidaan ilmoittaa asiakkaalle esimer-
kiksi puhelimitse tai sdahkopostitse. Mikéli hakija saa kaupungilta hyvaksyvan
pddtoksen, péddsee yrityksen edustaja ja hakija allekirjoittamaan asumisoikeus-
sopimuksen (vaihe 6). Aso-sopimus voidaan yrityksestd ja hakualueesta riippu-
en allekirjoittaa joko yrityksen toimistoissa, kirjepostin vilitykselld kirjattua
kirjettd hyodyntden tai sahkoistd allekirjoitustapaa tarjoavan palvelun avulla.

Paddosin kaikissa ndissd kuudessa vaiheessa eli jarjestysnumeron hakemi-
sessa, hakemuksen jdttdmisessd, tarjousvaiheessa, varausvaiheessa, hyvéksy-
mispyyntdvaiheessa ja asumisoikeussopimuksen allekirjoittamisessa asioidaan
siis joko perinteisesti paperia hyodyntden tai digitaalisesti, kuten sdhkopostilla,
sdhkoiselld turvapostilla ja Internet-selaimilla. Yrityksestd ja hakualueesta riip-
puen joissain ndistd kuudesta vaiheesta ei valttamattd kuitenkaan ole mahdolli-
suutta kayttdd digitaalisia palveluita, jolloin kaikki hakijat toimivat perinteisesti
eli paperin, kyndn ja kirjepostin avulla. Digitalisaatio on siis yltdnyt ainakin
osittain my0s asumisoikeusasunnon hakuprosessiin eli perinteisten viestintata-
pojen rinnalle on tullut sahkdposti, joka vaikuttaa olevan yhd suositumpi vies-
tintdvaline asumisoikeusasuntojen hakuprosessissa luultavasti sen nopeuden ja
helppouden takia.

Digitalisaatio on siis séhkopostin kdyttdmisen myo6téd osaltaan helpottanut
ja nopeuttanut joidenkin hakijoiden hakuprosessia. Muun muassa nama digita-
lisaation tuomat hyodyt eli asioinnin helpottuminen ja nopeutuminen kannus-
tavat asumisoikeusasuntoja tarjoavia yrityksid siirtymddn yhd enemmdn sdh-
koiseen asiointiin, ja tulevaisuuden vaarana voi olla, ettd sdhkoiset asiointika-
navat syrjayttavat hakuprosessissa kadytetyt perinteiset asiointikanavat, jolloin
henkilokohtainen kasvotusten tapahtuva asiointi vdhenee entisestdan. Tama
saattaa asettaa hakijat eriarvoiseen asemaan, kun toiset hakijoista saavat digi-
taalisten palveluiden avulla helpommin nopeampaa ja sujuvampaa palvelua
verrattuna niihin hakijoihin, jotka eivit ole omaksuneet digitaalisia palveluita,
esimerkiksi sdhkopostia tai Internetid, kdyttoonsa. Tamdn takia tutkielmassa
pyritdan kartoittamaan sdhkopostin kayttoonottoa estavia tekijoitd, silld tiedos-
tamalla sdhkopostin kdyttoonottoa ja kayttod estdvid tekijoitd asumisoikeus-
asuntoja tarjoavat yritykset pystyvidt paremmin tukemaan sellaisia asiakkaita,
jotka eivit ole omaksuneet digitaalisia asiointikanavia, kuten sahkopostia, kdyt-
toonsa.
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3 IAN VAIKUTUS TEKNOLOGIAN OMAKSUMI-
SEEN

Tdssd luvussa tutustutaan omaksumistutkimukseen kdaymalld lyhyesti lapi ta-
mdn tutkielman kannalta oleellisia teknologian omaksumismalleja sekd sitd,
millaisiin malleihin ja teorioihin ndma teknologian omaksumismallit perustuvat.
Lisédksi luvussa 3.2 perehdytddn siihen, mitd aiemmissa tutkimuksissa on saatu
selville senioreiden suhtautumisesta uusiin teknologioihin sekd millaisia syita
suhtautumisen taustalla on. Lopuksi luvussa 3.3 kootaan yhteen kirjallisuudes-
ta esille nousseita estdvid tekijoitd, jotka haittaavat seniori-ikdisten uusien tek-
nologioiden omaksumista.

3.1 Omaksumistutkimus

Tietojdrjestelmatieteessd on tutkittu melko paljon erityisesti sitd, miksi ihmiset
ottavat tiettyjd teknologioita kayttoonsa (Cenfetelli & Schwarz, 2011). Teknolo-
gian omaksumistutkimus on tdarkedd, koska uuden teknologian kayttoonotolla
voi olla niin positiivinen kuin negatiivinenkin vaikutus asiakkaiden asenteisiin
ja kdyttdytymiseen, mikd voi vaikuttaa lopulta my6s yritysten menestykseen
(Walker, Craig-Lees, Hecker & Francis, 2002). Yritysten on tdrkedd ymmartad,
ettd olemassa oleviin asiakkaisiin panostaminen on tarkeampdd kuin uusien
asiakkaiden hankkiminen (Parthasarathy & Bhattacherjee, 1998). Omaksumis-
tutkimuksen avulla voidaan siis paremmin ennustaa, selittdd ja myos edesaut-
taa uusien teknologioiden omaksumista (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989).
Tietojdrjestelmaétieteen yksi tunnetuimmista teknologian omaksumismal-
leista on Venkateshin, Morrisin, Davisin ja Davisin (2003) kehittama teknologi-
an hyvéksymisen ja kdyton yhdistelméteoria (Unified Theory of Acceptance
and Use of Technology, UTAUT) ja siitd Venkateshin, Thongin ja Xun (2012)
jatkokehittimd UTAUT2-malli. Nama mallit pohjautuvat pitkilti Davisin (1989)
kehittamé&an teknologian hyvaksymismalliin (Technology Acceptance Model,
TAM). UTAUT, TAM ja monet muut teknologian omaksumisen ennustamiseen
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kehitetyt mallit ja niiden laajennokset perustuvat psykologisiin malleihin ja teo-
rioihin, jotka auttavat selittdmddn ja jarkeistimddn sitd, hyotyvatko kayttajat
uusista laitteista (Alomary & Woollard, 2015). Nditd teorioita ja malleja ovat
esimerkiksi perustellun toiminnan teoria (Theory of Reasoned Action, TRA),
sosiaaliskognitiivinen teoria (Social Cognitive Theory, SCT), suunnitellun kayt-
tdytymisen teoria (Theory of Planned Behavior, TPB), PC:n hyodyntdmismalli
(Model of PC Utilization, MPCU), motivaatiomalli (Motivational Model, MM) ja
innovaation diffuusioteoria (Innovation Diffusion Theory, IDT).

Fishbeinin ja Ajzenin (1975) perustellun toiminnan teoria TRA on toiminut
monien teknologian omaksumismallien pohjana (Davis ym., 1989). TRA-teorian
mukaan yksilon todelliseen kayttdytymiseen vaikuttaa hdnen kayttdaytymis-
aikomuksensa, johon puolestaan vaikuttavat yksilon suhtautuminen eli asenne
sekd subjektiiviset normit eli sosiaalisen ympdriston aiheuttamat paineet. (Alo-
mary & Woollard, 2015; Davis ym., 1989) TRA kattaa kuitenkin vain vapaaeh-
toisen kdyttdytymisen tilanteita (Ajzen, 1991).

Banduran (1986) sosiaaliskognitiivinen teoria SCT on myos toiminut pe-
rustana teknologian omaksumismalleille. SCT-teorian mukaan yksilo kehittda
omaa kayttdytymistddn sosiaalisessa ympaéristdssd, jossa yksilé on vastavuoroi-
sessa vuorovaikutuksessa henkilokohtaisten ja ympéristoon liittyvien tekijoiden
sekd kdyttaytymisen kanssa. (Alomary & Woollard, 2015) Compeau ja Higgins
(1995) kehittivat SCT-teoriaa erityisesti tietokoneen kdyton kontekstiin. Vaikka
heiddan tutkimuksensa keskittyy tietokoneen kdyttoon, heiddan kehittdméadnsa
mallia ja sen taustalla ollutta teoriaa voidaan soveltaa myds teknologian hyvéak-
symistutkimukseen (Venkatesh ym., 2003). Compeaun ja Higginsin (1995) tut-
kimuksen tulosten mukaan yksilén omat uskomukset omasta kyvykkyydestaan
kayttdd tietokoneita (engl. computer self-efficacy) vaikuttavat hdnen tietoko-
neen kayttoonsa.

Ajzenin (1991) suunnitellun kédyttdytymisen teoria TPB on TRA-laajennos,
johon on lisdtty havaitun kayttdaytymisen kontrolli (engl. perceived behavioral
control, PBC) yhdeksi maaraavaksi tekijdksi, joka vaikuttaa niin yksilon kayt-
taytymisaikomukseen kuin hédnen todelliseen kayttdytymiseensd. Koska TRA
kattoi vain vapaaehtoisen kadyttdytymisen tilanteet, haluttiin teoriaa laajentaa
kattamaan myos pakollisen kayttdytymisen tilanteet, ja tdméa onnistui lisidmalla
teoriaan PBC yhdeksi madrdaviaksi tekijaksi. PBC:hen eli yksilon kadyttaytymi-
sen hallintaan liittyvdt hanen aikaisemmat kokemuksensa ja se, kokeeko han
kyseisen kayttdytymisen helpoksi vai vaikeaksi. (Ajzen, 1991) Kyseessd on siis
yksilon usko oman toiminnan kontrolliin. Yksilo, joka uskoo voivansa tehda
jonkin asian, todenndkoisemmin pystyy sen tekemddn kuin yksilo, joka epdilee
omaa kyvykkyyttdan (Ajzen, 1991). Tulokset ovat siis pitkdlti samanlaisia kuin
Compeaun ja Higginsin (1995) IT-alalle soveltaman SCT-teorian tulokset, joiden
mukaan yksilon omat uskomukset omasta kyvykkyydestddn vaikuttavat hanen
lopulliseen tietokoneen kayttoonsa.

Thompsonin, Higginsin ja Howellin (1991) kehittdimd PC:n hyodyntdmis-
malli MPCU pohjautuu kédyttdytymisteoriaan, jota Thompson ja muut (1991)
muokkasivat tietojdrjestelmien kontekstiin ja kehittivit sitd ennustamana PC:n
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kayttod. MPCU-mallin mukaan yksilon kdyttaytyminen mdadrdytyy asenteiden,
sosiaalisten normien ja tottumuksien sekd hanen kayttdytymisensd odotettujen
seurausten mukaan. MPCU-mallin kuusi keskeistd perustekijid ovat 1) sopi-
vuus tyohon eli yksilon uskomus siihen, paljonko tietokoneen kadytté parantaa
hédnen tyosuoritustaan, 2) monimutkaisuus eli miten vaikeaa tietokonetta on
ymmartad ja kdyttdd, 3) pitkdn aikavilin seuraukset eli tulokset, jotka maksavat
itsensd takaisin ajan kuluessa, 4) tunteet kdyttod kohtaan, 5) sosiaaliset tekijit ja
6) kdyttod tukevat olosuhteet eli esimerkiksi tuen saaminen tietokoneen kaytos-
sd. (Thompson ym., 1991)

Davisin, Bagozzin ja Warshaw'n (1992) motivaatiomalli MM keskittyy
tydeldmassd tapahtuvaan uuden teknologian kayttoonottoon ja kayttoon. Moti-
vaatiomallin keskeiset perustekijdt ovat ulkoinen motivaatio ja sisdinen moti-
vaatio, jotka vaikuttavat yksilon kdyttdytymiseen. Sisdinen motivaatio nousee
yksilon sisdltd, ja se linkittyy yksilon mielihyvéan eli hdnen saamaansa nautin-
toon ja tyytyvdisyyteen. Ulkoinen motivaatio puolestaan kumpuaa yksilon tai
toteutettavan tehtdvan ulkopuolelta, ja se linkittyy subjektiivisiin normeihin
sekd koettuun hyodyllisyyteen ja helppokéyttoisyyteen. (Davis ym., 1992)

Rogersin (1995) kehittdma innovaation diffuusioteoria IDT on myds ollut
vaikuttamassa teknologian omaksumismalleihin. Sen aiempia versioita on kady-
tetty innovaatioiden tutkimiseen jo 1960-luvulta ldhtien (Rogers, 1983; Venka-
tesh ym., 2003). Moore ja Benbasat (1991) muokkasivat IDT-teoriaa IT-alalle
(Venkatesh ym., 2003). Mooren ja Benbasatin (1991) kehittimdn teorian seitse-
mdn keskeistd perustekijdd, jotka vaikuttavat yksilon aikomukseen ottaa uusi
innovaatio kayttoonsd, ovat 1) etu aiempaan verrattuna, 2) helppokéyttoisyys, 3)
imago eli miten innovaatioiden kayttd vaikuttaa yksilon imagoon tai asemaan
sosiaalisessa jdrjestelméssd, 4) ndkyvyys eli missd méarin ihmiset voivat nahda
muiden kdyttivan jdrjestelmdd organisaatiossa, 5) yhteensopivuus eli havai-
taanko innovaation olevan yhdenmukainen potentiaalisten kayttoonottajien
nykyisten arvojen, tarpeiden ja aiempien kokemusten kanssa, 6) tulosten to-
dennettavuus eli innovaatioiden kdyton tulosten konkreettisuus sisdltden nii-
den havaittavuuden ja kommunikoitavuuden ja 7) kdyton vapaaehtoisuus
(Moore & Benbasat, 1991).

Davisin alun perin vuonna 1986 organisaatiokontekstiin kehittdma tekno-
logian hyvéaksymismalli TAM on TRA-teoriaan pohjautuva malli, joka on erit-
tain merkittavassd roolissa teknologian omaksumistutkimuksessa (Alomary &
Woollard, 2015). TAM-mallin kaksi perustekijad ovat koettu hyodyllisyys ja
koettu helppokayttoisyys. Koetulla hyodyllisyydelld tarkoitetaan sitd, missa
madrin yksilo kokee, ettd jarjestelmén kdytto parantaa hdnen tyosuoritustaan.
Koettu helppokayttoisyys puolestaan tarkoittaa sitd, missd méaarin yksilo kokee,
ettd jarjestelmdn kayttd on vaivatonta. Koettu hyodyllisyys ja koettu helppo-
kayttoisyys vaikuttavat yksilon asenteisiin kédyttod kohtaan. Asenteet ja koettu
hyodyllisyys vaikuttavat yksilon aikomukseen kayttdd teknologiaa, ja kayttoai-
komus puolestaan vaikuttaa teknologian todelliseen kayttoon (Davis, 1989; Da-
vis ym., 1989)



17

TAM-mallista on kehitetty myos TAM2- ja TAM3-mallit. Venkatesh ja Da-
vis (2000) kehittivat TAM2-mallin, jossa tdsmennetddn koettuun hyodyllisyy-
teen vaikuttavia tekijoitd. He lisdsivat sithen imagon ja TRA-mallista tutun teki-
jan: subjektiiviset normit, joka oli jdtetty pois aiemmasta TAM-mallista. Lisdksi
mallin mukaan koettuun hyodyllisyyteen vaikuttavat tyon merkitys, tuotannon
laatu, tulosten osoitettavuus ja koettu helppokayttdisyys. Asenne kdyttoda koh-
taan on jdatetty TAM2-mallista kokonaan pois. (Venkatesh & Davis, 2000)
TAM2-mallissa on my6s kaksi moderoivaa muuttujaa: kokemus ja vapaaehtoi-
suus, jotka vaikuttavat yksilon kdyttoaikomukseen subjektiivisten normien
kautta. Kokemus vaikuttaa subjektiivisten normien kautta myos koettuun hyo-
dyllisyyteen. (Venkatesh & Davis, 2000)

Venkatesh ja Bala (2008) jatkokehittivat TAM2-mallia TAM3-malliksi tés-
mentdmadlld koettuun helppokdyttoisyyteen vaikuttavia tekijoitd. TAMS3-
mallissa koettuun helppokayttoisyyteen vaikuttavat yksilon omat uskomukset
omasta kyvykkyydestddn kayttdd tietokoneita (engl. computer self-efficacy),
yksilon omat uskomukset saatavilla olevista resursseista tietokoneen kayton
tukemiseksi (engl. perception of external control), ahdistus tietokoneiden kayt-
tod kohtaan (engl. computer anxiety) ja leikkisd suhtautuminen tietokoneisiin
(engl. computer playfulness). Lisdksi TAM3-mallin mukaan koettuun helppo-
kayttoisyyteen vaikuttavat kaksi muuta tekijda: koettu nautinto (engl. perceived
enjoyment) ja objektiivinen kdytettdvyys (engl. objective usability). (Alomary &
Woollard, 2015; Venkatesh & Bala, 2008)

3.1.1 UTAUT ja UTAUT2

UTAUT-mallin kehittimiseen on hyddynnetty kahdeksaa erilaista hyviksy-
mismallia, joista seitsemdd (TRA, SCT, TPB, MPCU, MM, IDT, TAM) esiteltiin
lyhyesti luvussa 3.1. Ndiden lisdksi UTAUT-mallissa on hyodynnetty TAM:n ja
TPB:n yhdistelmédmallia (Combined TAM and TPB, C-TAM-TPB) (Venkatesh
ym., 2003). UTAUT-mallin mukaan teknologian varsinaiseen kdyttoon vaikut-
tavat kdyttod tukevat olosuhteet ja kdyttoaikomus (Venkatesh ym., 2003). Kayt-
toaikomukseen puolestaan vaikuttavat suorituskykyodotukset, vaivattomuus-
odotukset ja sosiaalinen vaikutus. Néiden tekijoiden lisdksi mallin mukaan su-
kupuoli, ikd, kokemus ja kdyton vapaaehtoisuus vaikuttavat tekijoiden ja kayt-
toaikomuksen viliseen suhteeseen siten, ettd sukupuoli ja ikd vaikuttavat suori-
tuskykyodotuksiin, sukupuoli, ikd ja kokemus vaikuttavat vaivattomuusodo-
tuksiin, sukupuoli, ikd, kokemus ja kdyton vapaaehtoisuus vaikuttavat sosiaali-
seen vaikutukseen ja ikd ja kokemus vaikuttavat kayttod tukeviin olosuhteisiin.
(Venkatesh ym., 2003) Venkateshin ja muiden (2003) luoma UTAUT-malli kehi-
tettiin kuitenkin eritoten organisaatiokontekstiin, joten Venkatesh ja muut (2012)
jatkokehittivat mallia sopimaan paremmin kuluttajakontekstiin. Koska
UTAUT2-mallin kehittdmisessd on hyddynnetty kahdeksaa muuta mallia, joi-
den avulla pyritdan ennakoimaan yksilon kayttaytymistd, ja koska se on raata-
16ity erityisesti kuluttajakontekstiin, UTAUT2-malli otetaan tdssad tutkielmassa
tarkempaan tarkasteluun.
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UTAUT-mallia muokattiin UTAUT2-malliksi (kuvio 1) siten, ettd kayttoa
tukevat olosuhteet vaikuttavat varsinaisen kdyton lisdksi myos kdyttoaikomuk-
seen. Lisdksi kdyton vapaaehtoisuus on jdtetty pois mallista, koska kuluttaja-
kontekstissa kdytto on ldhes aina tdysin vapaaehtoista. Ndiden muutosten lisdk-
si malliin on lisdtty kolme muuta tekijdd, jotka vaikuttavat kdyttoaikomukseen:
hedoninen motivaatio, rahallinen arvo eli hinta ja tavat, joka vaikuttaa myos
suoraan varsinaiseen kayttoon. UTAUT2-mallissa ikd vaikuttaa kaikkiin teki-
joiden ja kdyttoaikomuksen vilisiin suhteisiin, kdyttod tukevien olosuhteiden ja
varsinaisen kdyton viliseen suhteeseen sekéd tapojen ja varsinaisen kdyton vali-
seen suhteeseen. Sukupuoli puolestaan vaikuttaa kaikkiin muihin tekijoiden
vélisiin suhteisiin paitsi kdyttod tukevien olosuhteiden ja varsinaisen kayton
viliseen suhteeseen sekd kdyttoaikomuksen ja varsinaisen kdyton véliseen suh-
teeseen. Kokemus vaikuttaa kaikkiin muihin suhteisiin paitsi suorituskykyodo-
tuksien ja kdyttoaikomuksen viliseen suhteeseen ja hinnan ja kdyttoaikomuk-
sen véliseen suhteeseen. (Venkatesh ym., 2012)

Suorituskyky-
odotukset

Kayttdaikomus

Vaivattomuus-
odotukset

Sosiaalinen

vaikutus Kayttod

Kayttoa
tukevat
olosuhteet

Hedoninen
motivaatio

Hinta

Tavat

Ika Sukupuoli Kokemus

KUVIO 1 UTAUT2-malli (Venkatesh, Thong & Xu, 2012)

Suorituskykyodotuksilla tarkoitetaan teknologian kdyton tuomaa hyotya (esi-
merkiksi tehokkuutta) kayttdjdlle, ja niiden vaikutus on voimakkaampi nuo-
remmille miehille. Vaivattomuusodotuksilla puolestaan tarkoitetaan teknologi-
an kayton helppoutta, ja niiden vaikutus on voimakkaampi nuorille naisille,
joilla ei ole paljoa kokemusta teknologian kadytostd. Sosiaalisella vaikutuksella
tarkoitetaan sitd, missd mddrin kayttdjat kokevat heille tarkeiden ihmisten us-
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kovan heiddn kayttdavan tiettyd teknologiaa. Sosiaalisten vaikutusten alaisena
ovat tutkimuksen mukaan vahvemmin vanhemmat naiset, joilla ei ole paljoa
kokemusta teknologian kaytostd. Kayttod tukevilla olosuhteilla tarkoitetaan
kayttdjan kasitystd siitd, paljonko hdnelld on mahdollisuus saada kayttod tuke-
via resursseja kdyttoonsd. (Venkatesh ym., 2003) Kayttod tukevat olosuhteet
vaikuttavat tutkimuksen mukaan vahvemmin niiden vanhempien naisten kes-
kuudessa, joilla on vdhemmaén kokemusta teknologian kaytostd. Tutkimuksen
mukaan ne kuluttajat, joilla on varmempi pddsy teknologian kayttod tukeviin
resursseihin, myos todenndkoisemmin aikovat kdyttdd teknologiaa. (Venkatesh
ym., 2012)

Hedonisella motivaatiolla tarkoitetaan teknologian kdytostd saatavaa mie-
lihyvdd ja nautintoa. Sen todettiin olevan kuluttajakontekstissa tarkeampi tekija
kuin suorituskykyodotukset. Hedoninen motivaatio on voimakkaampi vaikut-
taja nuorempien kokemattomimpien miesten keskuudessa. Hinnan vaikutus
puolestaan on voimakkaampi vanhemmille naisille. Hinnan merkitys nakyy
siind, ettd kuluttajan on yleensd maksettava rahallinen korvaus ennen kuin hdn
pddsee kdyttimddn uutta teknologiaa, mikd vaikuttaa kuluttajan pddtokseen
ottaa teknologia kayttoon tai hyldtd se. Tutkimuksen mukaan kuluttajan tekno-
logian kdytostd saaman hyodyn tulee olla suurempi kuin rahallinen arvo, jonka
kuluttaja on maksanut kdyttadkseen teknologiaa. Kuluttajan tavat eli oppimisen
kautta luodut kaytosmallit vaikuttavat suoraan sekd teknologian kayttoaiko-
mukseen ettd varsinaiseen teknologian kdyttoon. Molemmissa tapauksissa ta-
pojen vaikutus on tutkimuksen mukaan vahvempi niiden vanhempien miesten
keskuudessa, joilla on paljon kokemusta teknologian kaytostd. Kokemuksen
vaikutus kayttoaikomukseen on suurempi niiden kuluttajien keskuudessa, joilla
on vain vihin kokemusta teknologian kaytostad. (Venkatesh ym., 2012)

3.1.2 STAM-mallit

Vaikka joidenkin tutkimusten mukaan iké ei ole vaikuttavana tekijana teknolo-
gian omaksumisessa (ks. Chung ym., 2010; White Baker, Al-Gahtani & Hubona,
2007), jotkin toiset tutkimukset osoittavat pédinvastaista. Renaud ja Van Biljon
(2008) tutkivat eteldafrikkalaisia 60-92-vuotiaita matkapuhelinten kayttsjid ja
kehittivédt senioreiden teknologian hyvéaksymistd ja kdyttoonottoa kuvaavan
STAM-mallin (Senior Technology Acceptance and Adoption Model) (kuvio 2),
jonka avulla voidaan paremmin ymmartdd, miksi seniorit eivat hyviksy ja ota
kayttoonsd uusia teknologioita. Myos Chen ja Chan (2014) kehittivat oman
STAM-mallin (Senior Technology Acceptance Model) (kuvio 3) muokkaamalla
TAM- ja UTAUT-malleja niiden tulosten perusteella, jotka he saivat tutkiessaan
yli 55-vuotiaiden Hong Kongilaisten vahusten suhtautumista geronteknologi-
aan, jonka avulla pyritddn auttamaan senioreita asumaan kotona turvallisesti ja
selviytymédan mahdollisimman itsendisesti.

Renaud ja Van Biljon (2008) erottavat tutkimuksessaan teknologian kayt-
toonoton (engl. adoption) ja teknologian hyvéaksymisen (engl. acceptance). Tek-
nologian kdyttoonotto tarkoittaa muutosta kayttdjan kaytoksessd tai tavoissa,
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kun taas teknologian hyvéaksyminen tarkoittaa muutosta kéyttdjan asenteessa.
Teknologian kayttoonotto on riippuvaista teknologian hyvédksymisestd: jos
hyodyntdisi laitetta niin paljon kuin mahdollista. (Renaud & Van Biljon, 2008)
Vastaavasti Kuisma, Laukkanen ja Hiltunen (2007) tekevét eron teknologian
hylkddamisen (engl. rejection) ja vastustamisen (engl. resistance) vélille. Heiddn
mukaansa teknologian hylkdaminen on passiivista kdyttaytymistd, joka johtaa
lopulliseen p&dtokseen olla ottamatta uutta teknologiaa kayttoon. Vastustami-
nen puolestaan on aktiivista kdyttdytymistd, joka saattaa lopulta pddtya siihen,
ettd kayttdja kuitenkin ottaa uuden teknologian kayttoonsad. (Kuisma, Laukka-
nen & Hiltunen, 2007)

Sosiaalinen Konversiovaihe
vaikutus :
Kayttoa
Kayttaja- tukevat Hyvaksyminen
konteksti olosuhteet

Kokeilemis- ja

Kayttéaikomus fitkifnusvaihe Kaytto
Koettu Vahvistettu Opiufnls“en 1a > HyIKaEmi
hyodyllisyys : hybdyllisyys ayton » Hylkaaminen
helppous
Objektointivaie Yhdistamisvaihe Diversiovaihe

KUVIO 2 Senioreiden teknologian hyvéaksymistd ja kdyttoonottoa kuvaava Renaudin ja
Van Biljonin STAM-malli (Renaud & Van Biljon, 2008)

Renaudin ja Van Biljonin (2008) STAM-mallin (kuvio 2) jakautuu kolmeen vai-
heeseen. Objektointivaiheessa mééritetddn teknologian rooli. Yhdistdmisvaihe
kuvaa vuorovaikutusta teknologian kanssa. Konversiovaiheessa kayttdja hy-
kaan kayttoaikomukseen vaikuttavat koettu hyoddyllisyys ja kayttdjakonteksti,
joka pitdd sisdlladn muun muassa demografiset muuttujat, sosiaaliset vaikutuk-
set ja henkilokohtaiset tekijdt kuten idn ja toimintakyvyn. Koetulla hyddyllisyy-
delld ja kayttoaikomuksella on vaikutusta kokeilemis- ja tutkimusvaiheeseen,
jossa kadyttdja alkaa kayttdd teknologiaa ja saa ensivaikutelman teknologian
helppokéyttoisyydestd. Kokeilemis- ja tutkimusvaiheessa saatu kokemus vai-
kuttaa niin vahvistettuun hyoddyllisyyteen kuin oppimisen ja kayton help-
pouteenkin. Nama puolestaan vastavuoroisesti vaikuttavat kokeilemis- ja tut-
kimusvaiheeseen. Vahvistettu hyddyllisyys tarkoittaa kadyttdjan saamaa hyotya
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teknologiasta ja niitd ominaisuuksia, joiden kdyton kayttdja pystyy oppimaan.
Oppimisen ja kdyton helppous on tulos koetusta helppokayttoisyydestd. Re-
naud ja Van Biljon (2008) ottivat malliin mukaan helppokayttoisyyden lisdksi
myo6s oppimisen helppouden, koska teknologian kdyton oppimiseen liittyvat
vaikeudet ovat epdonnistumisen pelon lisdksi ratkaiseva tekijd senioreille. (Re-
naud & Van Biljon, 2008)

Teknologian varsinaiseen kdyttoon vaikuttaa tutkimuksen mukaan epa-
suorasti kokeilemis- ja tutkimusvaihe, silld kokeilusta pddstddn oppimisen ja
kdyton helppouden kautta varsinaiseen kayttoon. Myos vahvistettu hyodylli-
syys ja kdyttod tukevat olosuhteet vaikuttavat todelliseen kayttoon. Kayttoa
tukevat olosuhteet vaikuttavat myos suoraan kokeilemis- ja tutkimusvaihee-
seen sekd teknologian hyviksymiseen. Hyvaksymiseen vaikuttavat myos varsi-
nainen kdytto sekd oppimisen ja kdyton helppous. Teknologian hylkddmiseen
puolestaan vaikuttaa oppimisen ja kdyton helppous. (Renaud & Van Biljon,
2008)

Kyvyt kayttaa geronteknologiaa
Koettu
hyodyllisyys
Ahdistus geronteknologian kaytosta .
k=] Kayttoa tukevat olosuhteet

Asenne
Kaytté W A kayttoa
Terveydentila kohtaan

Kognitiivinen kyvykkyys

Koettu helppo-
Sosiaaliset suhteet kayttoisyys

Asenne ja tyytyvaisyys elamaan

Fyysinen toiminnallisuus

Ohjaavat muuttujat: ikd, sukupuoli, koulutustaso ja taloudellinen asema

KUVIO 3 Senioreiden teknologian hyviaksymistd kuvaava Chenin ja Chanin STAM-malli
(Chen & Chan, 2014)

Chenin ja Chanin (2014) STAM-mallin (kuvio 3) mukaan teknologian omaksu-
miseen vaikuttavat ikd, sukupuoli, koulutustaso ja taloudellinen asema. Tutki-
muksen mukaan teknologian kdytt6 on epdtodennidkoisempdd naisten, idk-
kddmpien ihmisten, vdhemmadn koulutusta saaneiden ja huonommassa talou-
dellisessa asemassa olevien kesken ja todenndkoisempdd miesten, nuorempien
ihmisten, enemmaé&n koulutusta saaneiden ja korkeassa tuloluokassa olevien
kesken. Toisin kuin TAM-mallissa, STAM-mallissa lopulliseen kéytto6n ei niin-
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kddn vaikuta koettu hyodyllisyys ja helppokédyttoisyys, vaan lopulliseen kayt-
toon vaikuttaa enemman esimerkiksi yksilon oma kyvykkyys kayttdd teknolo-
gioita, teknologioiden kayttoon liittyvd ahdistuneisuus ja kdyttod tukevat olo-
suhteet. Kayttod tukeviin olosuhteisiin kuuluu muun muassa teknologioiden
saatavuus tarvittavine laitteineen, taloudellinen tuki sekd muiden ihmisten tuki
eli esimerkiksi ohjaus. (Chen ja Chan, 2014)

Teknologian kdyttoon vaikuttaa suoraan tutkimuksen mukaan myos ikdan
liittyvit terveys- ja kykyominaisuudet. Idn tuomat niin kognitiiviset kuin fyysi-
setkin terveysvaikutukset, kuten muistin heikkeneminen, uuden oppimisen
hidastuminen sekd ndon ja kuulon heikkeneminen, vaikeuttavat senioreiden
uusien teknologioiden omaksumista. Tutkimuksen mukaan seniorit, joilla on
parempia sosiaalisia suhteita eli jotka saavat tukea sosiaaliselta verkostoltaan,
uskovat, ettd erilaiset teknologiat ovat hyodyllisid, ja he ovat taipuvaisempia
kayttdamadn niitd kuin ne seniorit, joilla ei ole niin hyvid sosiaalisia suhteita. Li-
sdksi positiivinen asenne ikddntymiseen ja tyytyvdisyys omaan elimddn vaikut-
tavat tutkimuksen mukaan positiivisesti teknologioiden kayttoon. Itseluotta-
mus teknologian kdytossd johtaa tutkimuksen mukaan myonteisiin asenteisiin
teknologian kdytostd ja siten vaikuttaa myonteisesti myos lopulliseen teknolo-
gian kdyttoon. (Chen ja Chan, 2014)

3.2 Senioreiden suhtautuminen uusiin teknologioihin

Stereotyyppisesti senioreiden suhtautuminen digitalisaatioon mielletdan usein
negatiiviseksi (Mitzner ym., 2010). Melenhorst, Rogers ja Bouwhuis (2006) kui-
tenkin toteavat tutkimuksessaan, ettd mielsivdtpd seniorit uuden teknologian
positiiviseksi tai negatiiviseksi, niin he keskittyivdt ennemmin positiiviseen
kuin negatiiviseen. Samoin Mitzner ja muut (2010) totesivat tutkimuksessaan,
ettd seniori-ikdisilld ihmisilld on enemman positiivia kuin negatiivisia asenteita
teknologian kayttod kohtaan ja ettd he kokevat suuremmiksi teknologian kéay-
tostd saadut hyddyt kuin haitat, silld teknologia mahdollistaa senioreiden py-
symisen itsendisend pidempé&an helpottamalla heiddn jokapdivéisid askareitaan
(Mitzner ym., 2010). Teknologioiden avulla seniorit muun muassa ylldpitavat
perhe- ja muita sosiaalisia suhteita sekd pddsevét kasiksi terveyttd koskeviin
tietoihin (Vroman, Arthanat & Lysack, 2015).

Vaikka senioreiden suhtautuminen teknologioihin on useimmiten positii-
vista, useamman tutkimuksen mukaan vanhemmat aikuiset kayttavat tietoko-
netta, Internetid ja muita teknologisia laitteita kuitenkin epatodenndkoisemmin
kuin nuoremmat aikuiset (Chen & Chan, 2014; Czaja ym., 2006). Tutkimuksissa
on todettu, ettd useimmiten niilld ihmisilld, jotka kokevat ahdistusta tai ovat
huolestuneita tietokoneen kaytostd, ei ole laajaa kokemusta tietokoneen tai In-
ternetin kaytostd (Czaja ym., 2006; Vroman ym., 2015). Myos Melenhorst ja
muut (2006) saivat samansuuntaisia tuloksia tutkimuksessaan, silld heiddan mu-
kaansa kokemuksen puute ei niinkddn aiheuttanut negatiivisia ajatuksia vaan
toisinpdin: negatiiviset ajatukset aiheuttivat kokemuksen puutetta. Digitaali-
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seen syrjdytymiseen voi olla monia syitd, muun muassa taloudelliset rajoitteet ja
koulutuksen tai harjoittelun puute (Barnard ym., 2013; Chen & Chan, 2014). Il-
marisen ja Koskelan (2015, s. 58) mukaan digiresistentiksi jddneen syyna voi olla
osaamisen puute, terveydelliset syyt tai oma aktiivinen pditos olla ottamatta
uusia teknologioita kdyttoon. Lisdksi nuorempi sukupolvi on usein oppinut jo
koulussa tai toissd kdyttdimaan tietokonetta, kun taas vanhemmalla sukupolvel-
la ei aiemmin ole ollut sithen mahdollisuutta tai tarvetta (Barnard ym., 2013).

Jos jotkut seniorit ovat kokeilleet ja epdonnistuneet Internetin kaytossd, he
toteavat, ettei Internetin kaytto kiinnosta heitd, vaikka todellinen syy on, ettei
heilld ole riittdvid taitoja Internetin hyodyntdmiseen (Millward, 2003). Osa van-
hemman ikédluokan ihmisistd sanoo olevansa liian vanhoja, kdyttdmdan tai tu-
tustumaan uusiin teknologioihin. Tamé syy luultavasti kytkeytyy idn tuomiin
oppimisvaikeuksiin oppimisen ollessa hitaampaa ja vaatiessa useampia toistoja.
(Barnard ym., 2013) Tdmé&n vuoksi olisikin tarkedd, ettd kaikille kiinnostuneille
ja eri taitotasoille olisi tarjolla riittdvd madrd tukea ja koulutusta uusista tekno-
logioista (Millward, 2003). Mitznerin ja muiden (2010) tutkimuksen mukaan
nuorempien ja vanhempien ihmisten erona ei ollut tietokoneisiin liittyvéan tie-
tamyksen mddrd vaan itseluottamuksen méadrd. Vanhemmat ihmiset helposti
aliarvioivat oman tietokoneisiin liittyvdn osaamisensa (Mitzner ym., 2010). Itse-
luottamuksen ja taitojen puute luo helposti mielikuvan, ettd vain nuoret voivat
kayttad tietokoneita (Millward, 2003). Tarjottavan koulutuksen tulisikin koros-
taa teknologiasta saatavia hyotyjd ja tietokoneiden antamaa tehokkuutta sekd
pyrkid vihentdmadn tietokoneisiin liittyvad ahdistusta (Mitzner ym., 2010).

Barnardin ja muiden (2013) tutkimuksessa idkkadt kayttdjat eivat ymmar-
taneet kaikkia sahkdpostin ldhettamiseen kaytettavan kayttoliittymén toiminto-
ja tai he ymmadrsivit ne vddrin tai he eivdt huomanneet jotakin tdrkedd ilmoitus-
ta. Toisin sanoen kayttoliittymaa ei ollut suunniteltu sellaisia kadyttdjid ajatellen,
jotka eivit ole kdyttdneet erilaisia digitaalisia palveluita lainkaan tai vain vahai-
sesti. Renaud ja Van Biljon (2008) nostivat tutkimuksessaan esille saman ongel-
man: senioreiden tarpeita ei ole otettu huomioon tuotteiden suunnittelussa, ja
tama pitdisi ottaa huomioon niin fyysisessd, sosiaalisessa, henkisessa kuin tek-
nologisessakin kontekstissa. Myds Mitznerin ja muiden (2010) tutkimuksessa
todettiin, ettd teknologian kdyton esteet liittyvét suurelta osin laitteiden ja pal-
veluiden huonoon kéytettdvyyteen sekd niiden turvallisuutta ja luotettavuutta
koskeviin huoliin. Positiiviset asenteet puolestaan liittyivdt useimmiten siihen,
kuinka teknologia tuki senioreiden toimintaa, paransi mukavuutta ja sisdlsi
heille hyodyllisia ominaisuuksia (Mitzner ym., 2010). Czajan ja muut (2006)
nostivat tutkimuksessaan esille idn tuomat ndkoon, kuuloon ja motoriikkaan
liittyvit terveydelliset haasteet, jotka vaikuttavat negatiivisesti henkilon haluun
kdyttad uusia teknologioita.

Uusien teknologioiden kehittdmisessd ja kdyttoonotossa tulisi ottaa huo-
mioon ikddntyvien ihmisten oppimiseen vaikuttavat asiat, jotta senioreiden di-
gitaalinen syrjdytyminen voitaisiin valttdd. Seniorin sosiaalinen ymparist6 saat-
taa vaikuttaa siihen, mitd héan ajattelee omista mahdollisuuksistaan oppia uutta.
Uuteen teknologiaan tutustuminen ja kokeileminen antaa realistisemman ku-
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van siitd, miten vaikeaa oppiminen on. Aiempi positiivinen oppimiskokemus
tekee uuden oppimisesta helpompaa. Tutustumisen ja kokeilemisen lisdksi niin
teknisen kuin emotionaalisenkin tuen saaminen on todella tarkedd. Kun tuki on
saatavilla, osataan myos kokeilla rohkeammin. Senioreiden oppimisprosessiin
vaikuttavat omien kasitysten ja kokemusten lisdksi my0s testissd olevan tekno-
logian tai laitteen ominaisuudet: lapindkyvyys, kdyttomahdollisuus, palaute ja
virheistd palautuminen. Oppimisprosessiin vaikuttavien asioiden tunnistami-
nen on tarkedd, koska uusia teknologioita tulee koko ajan lisdd ja samoin tulee
lisdd uusia senioreiden sukupolvia, joiden tdytyy oppia kdyttdmaan noita uusia
teknologioita. (Barnard ym., 2013)

Koska kaikki asumisoikeusasuntojen hakijat eivit kdytd sahkopostia tai In-
ternetid, on tarked tietdd, mitkd ovat ne syyt, jotka vaikuttavat tdhan, jotta asu-
misoikeuden hakuprosessia voidaan kehittdd ajatellen kaikkia hakijoita. Tarvi-
taan siis lisdtietamystd siitd, mitkd asiat vaikuttavat senioreiden suhtautumi-
seen uusia teknologioita kohtaan. Tulosten avulla uusia teknologioita ja digitaa-
lisia palveluprosesseja suunniteltaessa voidaan siis paremmin huomioida myos
ne asiakkaat, jotka eivit kdytd sahkopostia yrityksen kanssa viestimiseen.

3.3 Yhteenveto senioreiden omaksumista estivista tekijoistd

Teknologian hyvaksynnidlld ja omaksumisella on vaikutuksia niin ikddntyviin
aikuisiin kuin koko yhteiskuntaan (Mitzner ym., 2010). Tastd huolimatta se-
nioreiden teknologian omaksumista ei ole paljoa tutkittu (Renaud & Van Biljon,
2008). Vaikka teknologian omaksumiseen johtavia syitd on tutkittu paljonkin,
teknologian hylkddmiseen johtavia syitd on tutkittu verrattain vdhdisesti siita
huolimatta, ettd omaksumista estdvét tekijdt eivat valttamattd ole yksi yhteen
vastakohtia paljon tutkittujen omaksumista edistdvien tekijoiden kanssa (Cenfe-
telli & Schwarz, 2011).

Senioreiden suhtautuminen teknologiaan on paljon luultua monimutkai-
sempi (Czaja ym., 2006; Mitzner ym., 2010). Teknologia luo senioreille haasteita
ja mahdollisuuksia jokapdivdisen elaman tueksi ja parantamiseksi. Positiivisista
vaikutuksista huolimatta osa vanhemmasta vdestostd ei halua tai ei pysty otta-
maan uusia teknologioita kadyttoonsd. Kirjallisuuden pohjalta voidaan todeta,
ettd syitd tdhdn on useita. Osa senioreista sanoo, ettei heitd kiinnosta uudet tek-
nologiat tai ettei teknologian kaytostd ole heille hyotya. Yksi syistd voi myos
olla uusien teknologioiden omaksumisen kalleus, laitteet voivat olla liian hin-
nakkaita eldkeliiselle, silld osa senioreista ei valttimitta ole hankkinut Internet-
yhteyttd tai ei omista tietokonetta.

Ndiden asenteiden takana voi kuitenkin olla monia syitd. Vanhempi vées-
to ei valttamattd ole lapsuudessa, nuoruudessa tai edes tyoeldmdssa saanut tai
joutunut opettelemaan kdyttamaan tietokonetta, jolloin he eivit tiedd, miten
digitaalisia laitteita kdytetddn tai miten Internetid pystyy hyodyntamaan. Lisak-
si erilaiset teknologiat voivat hamment&a heitd tai aiheuttaa muita negatiivisia
tuntemuksia kuten ahdistusta, huolestuneisuutta tai pelkoa. Negatiiviset aja-
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tukset ja tunteet eri teknologioista voivat aiheuttaa sen, ettei henkil6 kiinnostu
teknologiasta laisinkaan tai ettei hdn ota teknologiaa kayttoonsa. Myos ldhipii-
rin mielipiteet ja asenteet uusia teknologioita kohtaan voivat vaikuttaa henkilon
omiin mielipiteisiin ja asenteisiin. Lisdksi kayttdjan kiinnostuksen maaraan uut-
ta teknologiaa kohtaan voivat vaikuttaa uuden teknologian suorituskykyodo-
tukset eli se, ajatteleeko kayttdjda uuden teknologian tuovan héanelle mitdan lisa-
hyotyd verrattuna hdnen aiempiin tapoihinsa hoitaa sama asia, jonka hdn hoi-
taisi uudella teknologialla.

[dn tuomat terveydelliset haasteet ovat myos yksi syy, miksi seniorit eivit
ota uusia teknologioita kdyttoonsd. Ian mukana tulee haasteita muun muassa
n&ossd, kuulossa, motoriikassa ja asioiden muistamisessa. Uusien asioiden opet-
telussa esiintyvdt oppimisvaikeudet, joiden syynd on muun muassa muistin
heikkeneminen, vaikeuttavat seniori-ikdisten ihmisten uusien teknologioiden
omaksumista. Oppimisvaikeuksiin yhdistettdva ja idn tuoma itseluottamuksen
puute oppia uusia asioita sekd epdonnistumisen pelko hankaloittavat myos
teknologioiden omaksumista. Lisdksi luottamuspula tai turvallisuuden tunteen
puute hidastaa senioreiden uusien teknologioiden omaksumista. Seniori-
ikdisille ihmisille myo6s on tdrkedd, ettd heille on tarjolla riittdvd méadrd tukea
uuden teknologian opettelussa ja ettd uusia teknologioita ja kayttoliittymid
suunniteltaessa on otettu huomioon idn tuomat haasteet eli muun muassa op-
pimiseen ja yleiseen terveyteen vaikuttavat asiat. Kayttoliittymien tulisi siis olla
yksinkertaisia, selkeitd ja helppokayttoisid.
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4 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TAVOITE JA MENE-
TELMAT

Tdssd luvussa esitellddn tutkielman empiirisen osuuden toteuttaminen mene-
telmineen sekd kirjallisuuskatsauksen perusteella empiiriselle tutkimukselle
luotu tutkimusmalli.

4.1 Tutkimuksen tarkoitus, tavoite ja tutkimusmalli

Tutkimuksen avulla pyritddn vastaamaan tutkimuskysymykseen «Mitka tekijat
estdvit senioreita kdyttamasta digitaalisia palveluita asumisoikeusasunnon ha-
kuprosessissa?» Digitalisaatio on laaja ilmid, joka ulottuu niin yksityiselle kuin
ammatillisellekin eldméntasolle (Legner ym., 2017). Yha useammat yritykset
pyrkivit ohjaamaan asiakkaitaan kdyttamaan digitaalisia palveluitaan. On siis
tarkedd tietdd, mitkd asiat vaikuttavat ihmisten valintaan hyvidksyd tai hylatd
jokin teknologia. Venkateshin ja muiden (2012) mukaan teknologian omaksu-
miseen liittyvad tutkimus onkin yksi keskeisimmistd tutkimusaiheista tietojarjes-
telmitieteessd, mutta vaikka he ovat tutkimuksessaan ottaneet ikdnikokulman
huomioon, he toteavat tutkimuksessaan, etteivit he ole tutkineet selkeisti
ikdantyneitd ihmisid, minkd vuoksi tdmén tutkielman tutkimuskohteena olevat
seniorit ovat relevantti tutkimuskohde.

Lisdksi asumisoikeusjdrjestelmd ja sen hakuprosessi ovat lainmaarittele-
mid (Asumisoikeuslaki 1990/650), mutta asumisoikeudesta tai siihen liittyvasta
asioinnista ei ole tehty juuri lainkaan tutkimusta, etenk&an tietojarjestelmétie-
teessd. Asumisoikeus on siis péddasiassa yleishyddyllistd liiketoimintaa, joten
asumisoikeuteen liittyvan asioinnin tulisi olla tasavertaista kaikille asiakkaille.
Digitalisaation myotd yritykset ovat kuitenkin alkaneet pyrkid ohjaamaan asi-
akkaitaan digitaalisten palveluiden &arelle. Myos asumisoikeushakuprosessissa
yhdeksi tarkeimmaéksi viestintdvilineeksi on noussut sdhkoposti. Tdama saattaa
asettaa asiakkaat eriarvoiseen asemaan, kun digitaalisia palveluita eli esimer-
kiksi sahkopostia hyodyntavét asiakkaat saavat usein nopeampaa ja sujuvam-
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paa palvelua kuin ne asiakkaat, jotka eivit ole omaksuneet kdyttoonsa sahko-
postia. Tutkielman tarkoituksena on siis kartoittaa teknologioiden omaksumista
estdvid tekijoitd erityisesti keskittyen kohdeyrityksen seniori-ikdisiin asiakkai-
siin ja asumisoikeusasunnon hakuprosessiin, joka on esitetty kuviossa 4. Ndi-
den estdvien tekijoiden tiedostaminen auttaa kehittdimdan palveluita, jotka vas-
taavat paremmin kaikkien asiakkaiden tarpeita kdytdnnontasolla - my6s niiden
asiakkaiden, jotka eivit ole omaksuneet digitaalisia palveluita kdyttoonsa.

1
Jarjestysnumeron
hakeminen kaupungilta
2
Hakemuksen jattaminen
kohdeyritykselle
3 .
Tarjousten
vastaanottaminen ja
niihin vastaaminen .
Varausvaihe: varallisuus-
tietojen toimitus
5
Hyvaksymispyynto
kaupungille
6

Sopimusten allekirjoitus

KUVIO 4 Kohdeyrityksen asumisoikeusasuntojen hakuprosessi pelkistettyna

Kohdeyrityksen asumisoikeusasuntojen hakuprosessi on esitetty pelkistettyna
kuviossa 4. Hakuprosessin ensimmadisessd (1) vaiheessa hakija hakee kaupun-
gilta jarjestysnumeron. Toisessa (2) vaiheessa hakija jdttdd kohdeyritykselle
asumisoikeusasuntohakemuksen, johon hakija tayttdd kaupungilta saadun jar-
jestysnumeron. Kolmannessa (3) vaiheessa hakija alkaa vastaanottamaan tar-
jouksia niistd asunnoista, jotka vastaavat hdnen hakemuksellensa kirjaamiaan
hakukriteerejd. Hakija kdy katsomassa asuntoa ja jdttdd sen jalkeen vastauksen-
sa tarjoukseen. Kun hakija 16ytdd mieleisensd asunnon, hdn jattdd tarjoukseen
hyvaksyvian vastauksen. Mikdli hakijalla on pienin jarjestysnumero niiden haki-
joiden joukossa, jotka ovat jattaneet kyseiseen tarjoukseen hyviksyvan vastauk-
sen, pddstadn hakuprosessin neljanteen (4) vaiheeseen, jossa hakijalle tehddan
varaus kyseiseen asuntoon. Varausvaiheessa hakijan tulee toimittaa kohdeyri-
tykselle varallisuustietonsa. Hakuprosessin viidennessa (5) vaiheessa kohdeyri-
tys lahettdd kaupungille hyvaksymispyynnon, johon laitetaan liitteeksi hakijan
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varausvaiheessa toimittamat varallisuustiedot. Mikili kaupungilta saadaan
myonteinen pddtos, pddstddn hakuprosessin kuudenteen (6) vaiheeseen eli
asumisoikeussopimuksien allekirjoitukseen. Kohdeyrityksen kanssa asioides-
saan hakijalla on hakuprosessin eri vaiheissa mahdollisuus hyddyntéda erilaisia
viestintdtapoja, mutta tdssd tutkielmassa ollaan kiinnostuneita niistd tapauksis-
ta, joissa on hyodynnetty perinteisiad tapoja eli ei-digitaalisista tapoja.

Tutkimusmalli voidaan muodostaa luvussa 3 ldapikdydyn kirjallisuuden
perusteella. Kirjallisuuden perusteella voidaan todeta, ettd senioreiden joukossa
esiintyy negatiivista suhtautumista uusiin teknologioihin, mika vaikuttaa nega-
tiivisesti seniorin kayttdaikomukseen ottaa jokin uusi teknologia kdyttoonsa.
Suhtautuminen saattaa ndkyd siind, ettd seniorit sanovat, ettei heitd kiinnosta
opetella kdyttdimaan uusia teknologioita tai ettd he ovat liian vanhoja oppimaan
uusia asioita. Negatiiviseen suhtautumiseen saattaa kuitenkin vaikuttaa muun
muassa negatiiviset tunteet uusia teknologioita kohtaan, kuten huolestunei-
suutta, ahdistusta, epdonnistumisen pelkoa tai turvattomuuden tunnetta. Nega-
tiivisia tunteita puolestaan saattaa saada aikaan senioreiden itseluottamuksen
puute, joka voi johtua oman osaamisen ja omien kykyjen aliarvioinnista tai
huonoista kokemuksista teknologian kdytdssda. Huonot kokemukset puolestaan
usein saattavat johtua puutteellisista kyvyistd ja taidoista kdyttdd kyseistd tek-
nologiaa. Kokemuksen méadrddan puolestaan voi olla vaikuttanut seniorin koulu-
tus- ja tyotausta. Lisdksi seniorille tdrkedt ihmiset voivat olla vaikuttamassa
omilla negatiivisilla asenteillaan negatiivisesti seniorin omaan asenteeseen uu-
sia teknologioita kohtaan. My0s seniorin yleinen asenne ja tyytyvdisyys omaa
elamé&idnsid kohtaan voi vaikuttaa sithen, miten seniori suhtautuu uusiin tekno-
logioihin.

Néiden lisdksi seniori-ikdisten ihmisten asenteisiin uusia teknologioita
kohtaan saattaa vaikuttaa kokemus teknologian kdyton hyodyllisyydestd ja
teknologian kdytostd saatava mielihyva. Taustalla vaikuttavina estdvina tekijoi-
nd saattaa olla my0s seniorin tavat ja tottumukset hoitaa asioita sekd uusien
liilan hinnakkaiden laitteiden hankinta. Lisdksi kayttod tukevat olosuhteet eli
saatavilla oleva koulutus seké niin tekninen kuin emotionaalinenkin tuki voivat
vaikuttaa seniorin suhtautumiseen ja kdyttoaikomukseen. Ndiden lisdksi uuden
teknologian omaksumiseen saattaa vaikuttaa uuden teknologian oppimisen ja
kayton helppous - mitd helpommaksi teknologian opetteleminen ja kaytto koe-
taan, sitd todenndkoisempdd on, ettd seniori ottaa kyseisen teknologian kayt-
toonsd. Kayttoliittyméan helppokayttoisyydelld eli kayttoliittymasuunnittelulla
on siis merkitystd uusia palveluita kehitettdessd. Uuden oppimiseen ja omaan
elamédnasenteeseen saattaa kuitenkin vaikuttaa seniorin terveydentila - niin
hénen oma kasityksensa siitd kuin ldadketieteellinen ndkokulma, silld idn myos
tyysinen toiminnallisuus heikkenee, mikd ndkyy muun muassa ndon, kuulon ja
motoriikan heikkenemisend, henkinen vireystila laskee ja kognitiivinen kyvyk-
kyys huononee.

Tutkielman empiirisessd osuudessa hyodynnetddn nditda kirjallisuuskat-
sauksessa esille nousseita teknologian omaksumiseen vaikuttavia estédvia teki-
joitd. Kyseiset tekijdt luovat pohjan empiirisen tutkimuksen haastattelukysy-
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myksille. Liitteessd 1 esitettyjd kysymyksid kdydadan lapi suurpiirteisesti, silld
haastattelu halutaan pitdd mahdollisimman avoimena ja rentona, jotta haastat-
telussa pystytddn saamaan selville syvilldkin olevia juurisyitd siihen, miksi
haastateltava ei ole ottanut sihkopostia kdyttoonsd asumisoikeusasunnon ha-
kuprosessissa. Vaikka haastateltavat valittiin sen perusteella, etteivat he kaytd
sdhkopostia yrityksen kanssa viestimiseen, haastattelussa haluttiin tarkistaa ja
kartoittaa sitd, kdyttavatko haastateltavat sdhkopostia lainkaan eri tahojen
kanssa viestimiseen.

4.2 Tiedonkeruu- ja analysointimenetelmait

Tutkimus toteutetaan laadullisena tapaustutkimuksena hyodyntamalld tiedon-
keruumenetelmédnd avoimia teemahaastatteluja. Laadullinen tutkimusmene-
telmad valittiin, koska tutkimuksen tarkoituksena on kuvata todellista eldmad ja
tutkittavien henkildiden uusien teknologioiden omaksumista estdvid tekijoitad
on tarkoitus tutkia mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Tutkielma toteutetaan
tapaustutkimuksena, koska tutkielman tarkoituksena on kuvata nykyajan il-
miotd, jota olisi hankala tutkia erikseen ilman luonnollista kontekstia (Runeson
& Host, 2009). Tapaustutkimus valittiin myos siksi, ettei tutkittavaa ilmiota eli
digitalisaatiota ja erityisesti digitaalista kuilua ole tutkittu ennen tdssa konteks-
tissa eli asumisoikeusasuntohaussa. Lisdksi tapaustutkimuksen avulla saadaan
syvempdd ymmarrystd tutkittavasta ilmiostd (Runeson & Host, 2009), mikd on
tamén tutkielman tarkoitus. Tutkimuksen kohdeyrityksend toimii TA-Yhtiot,
joka on valtakunnallinen asuntojen omistaja ja rakennuttaja. TA:lla on omistuk-
sessaan vuoden 2019 loppuun mennessd yli 18 000 asuntoa, joissa asuu noin
36 000 asukasta. TA-Yhtididen asunnot ovat pddosin asumisoikeus- ja vuokra-
asuntoja.

Tiedonkeruumenetelméksi valittiin haastattelututkimus, koska tutkimuk-
sessa haluttiin kdyttdd ihmisid tiedon ldhteend sekd saada selville tutkittavien
omat todelliset mielipiteet tutkittavasta asiasta ja mielipiteiden takana olevat
motiivit. Haastattelututkimus valittiin tiedonkeruumenetelméaksi myos siksi,
ettd tutkielman kohderyhmé&nd on seniorit ja heitd voi olla vaikeampi saada
osallistumaan kyselytutkimukseen kuin haastattelututkimukseen. Haastattelus-
sa muodostetaan henkilokohtainen kontakti haastateltavaan, miki saattaa hel-
pottaa seniori-ikdisten osallistumista tutkimukseen. Haastattelututkimuksessa
pyritddn saamaan haastateltavilta syvillistd tietoa heiddn omista kokemuksis-
taan tutkittavaan aiheeseen liittyen (Schultze & Avital, 2011), mika ei valttamat-
td onnistuisi muiden tiedonkeruutapojen avulla. Haastattelututkimuksen avulla
vastauksia voidaan myos tulkita helpommin kuin esimerkiksi kyselytutkimuk-
sessa. Teemahaastattelu valittiin haastattelutyypiksi, koska siind on mahdolli-
suus improvisaatioon ja joustavuuteen, koska haastattelua ei ole tdysin kasikir-
joitettu valmiiksi (Myers & Newman, 2007).

Tutkielman empiirinen osuus toteutettiin siten, ettd aluksi luotiin haastat-
teluja varten haastattelurunko (liite 1), joka pohjautuu kirjallisuuskatsauksessa
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esille nousseisiin teknologian omaksumista estdviin tekijoihin, jotka muodosta-
vat erddnlaisen tutkimusmallin tai viitekehyksen. Viitekehyksen kadyttdaminen
haastattelun tukena auttaa Schultzen ja Avitalin (2011) mukaan haastateltavaa
pddsemddn syvemmalle oman eldmédnsd kokemuksiin ja reflektoimaan niista.
Haastateltavat valittiin kohdeyrityksen erddlle paikkakunnalle hakevista yli 60-
vuotiaista asiakkaista, jotka eivét kdyttaneet yrityksen kanssa asioidessaan sah-
kopostia ja jotka olivat edeltdvan puolen vuoden aikana muuttaneet asumisoi-
keusasuntoon tai kdyneet ldpi asumisoikeusasunnon hakuprosessin. Puolen
vuoden aikaraja asetettiin, jotta hakuprosessi olisi mahdollisimman tuoreena
haastateltavien mielessd. Haastateltavat pyrittiin valitsemaan siten, ettd eri-
ikdisid naisia ja miehid saataisiin tasapuolisesti, jotta sukupuolia olisi tasainen
madrd jokaisesta ikdluokasta. Taméd osoittautui kuitenkin haasteelliseksi, silld
hakijoiden joukossa sukupuolijakauma ei ollut tasainen eivatka kaikki kritee-
reihin sopivista henkildista halunneet osallistua tutkimushaastatteluun. Lisdksi
aiemmin mainittu puolen vuoden aikarajaus rajasi melko paljon potentiaalisten
haastateltavien perusjoukkoa, mikd hankaloitti haastateltavien saamista. Haas-
tateltaviksi saatiin lopulta yksitoista 63-83-vuotiasta asumisoikeusasunnon ha-
kijaa, mikd voidaan katsoa opinndytetydssd hyviksi médrdksi sithen ndhden,
ettd haastateltavia oli ylipddtdaan melko niukasta saatavilla halutuilla kriteereilla.
Lisdksi yhdentoista haastattelun aikana samat vastaukset alkoivat jo toistua eli
niin kutsuttu saturaatio paédsi tapahtumaan.

Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina, jotta mahdollisten hdirioteki-
joiden mddrad saatiin minimoitua. Tétd ei kuitenkaan voitu tarkasti valvoa, kos-
ka haastattelut toteutettiin huhtikuussa 2020 koronaviruksen aiheuttaman pan-
demian aikana, joten haastatteluja ei voitu pitdad kasvotusten, vaan ne oli tehta-
vd puhelimitse. Puhelinhaastattelujen aikana tehtiin muistiinpanoja, ja lisdksi
haastattelut ddnitettiin. Lyhin haastattelu kesti 29 minuuttia, ja pisin haastattelu
kesti 67 minuuttia. Jotta ldhestymistapa voitiin sdilyttdd joustavana, aineiston
keruu ja analysointi toteutettiin osittain samanaikaisesti (Runeson & Host, 2009).
Haastattelija teki siis havaintoja eli analysoi vastauksia jo haastatteluissa. Haas-
tattelujen vastaukset jaoteltiin haastattelurungon mukaisiin ryhmiin. Lopuksi
haastattelun tuloksia verrattiin aiempaan kirjallisuuteen eli kirjallisuuskatsauk-
sessa loydettyihin tuloksiin. Haastattelujen materiaalit tuhotaan tutkielman jul-
kaisun jalkeen.

Tutkimuksen luotettavuutta pyrittiin parantamaan siten, ettd haastatelta-
vat poimittiin sattumanvaraisesti haluttuja kriteereitd vastaavien henkildiden
muodostamasta perusjoukosta. Lisdksi empiirinen osuus késitteineen ja tee-
moineen pohjautui aiempaan kirjallisuuteen eli aiempiin tutkimuksiin samasta
aiheesta eli seniori-ikdisten ihmisten teknologian omaksumisesta. Tutkimuksen
pdtevyyteen pyrittiin vaikuttamaan kuvaamalla tutkimuksen vaiheita luvussa 4.
Lisdksi haastattelut pyrittiin jarjestdméaéan siten, ettd niissa ei olisi hédiriotekijoita
ja ettd haastattelukysymyksilld saataisiin tutkittua sitd, mitd oli tarkoituskin mi-
tata. Haastattelukysymysrungosta pyrittiin tekemadan mahdollisimman moni-
puolinen, jotta mahdollisimman monet haastateltujen ajatukset ja syyt olla kayt-
tamattd sahkopostia ja muita digitaalisia palveluita saataisiin tuotua esille. Li-
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sdksi haastateltaville kerrottiin mahdollisimman monipuolisesti, mistd tutki-
muksessa on kyse ja mitd varten se tehdddn, ja heille annettiin myds mahdolli-
suus kysyd lisdkysymyksid tutkimukseen tai sen aiheeseen liittyen.
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5 TUTKIMUSTULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Téssd luvussa esitellddn empiirisen tutkimuksen tulokset ja niistd tehdyt johto-
pdatokset.

5.1 Haastateltujen taustatiedot

Kuten luvussa 4.2 mainittiin, haastateltaviksi onnistuttiin saamaan yksitoista
63-83-vuotiasta asumisoikeusasunnon hakijaa, jotka olivat muuttaneet asumis-
oikeusasuntoon tai kdyneet hakuprosessin ldpi viimeisen puolen vuoden aikana.
Haastateltujen taustatiedot on esitetty taulukossa 1. Kaikki haastatellut olivat
eldkkeelld, ja ainoastaan yksi teki lisdksi osa-aikaistyota.

TAULUKKO 1 Haastateltujen taustatiedot

Ikd | Sukupuoli | Koulutus Ammatit
1 |63 | Nainen Tyossdoppinut F.lr].épamoalalla jalkikasitteli-
jand
Ekonom eli ylempl kor.-. myyntityo, tilasto- ja suhdan-
. keakoulututkinto  sekd . e 1
2 | 64 | Mies . . . | ne-ennusteiden tekijd, ylitar-
merkonomi opistotasoi- .
kastaja
sena
3 65 | Mies Toisen asteen ammatilli- | elementtiasentaja, ~ kuorma-
nen koulutus autonkuljettaja, ldhihoitaja
Tvéssiobpinut ia ioitain kehitysvammaisten hoitajana
4 |70 | Nainen y. pp J ) J perhekodissa, tavaratalossa
yksittdisid kursseja N
myyjand
5 |73 | Mies Tybssdoppinut klmt_elstohuol_lossa, sairaalas-
sa laitosapulaisena
6 |74 | Nainen Tyo.ss'zf ° I.),Pmut 1 joitain keittidalalla
yksittdisid kursseja
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Kauppaoppilaitoksessa

7 |75 | Nainen kaupallinen koulutus ja | lastenhoitaja pdivakodissa,

lastenhoitajankoulutus toimistotoita
oppisopimuksella
8 |76 | Mies Tyossdoppinut kirvesmies, laitosmies

Perhepdivahoitajakurssi
iltakouluna ja kansan-
opistossa  yksi  talvi
(vleissivistdvakoulutus)

9 |79 | Nainen perhepdividhoitaja

Tyossdoppinut ja joitain | lilkeapulainen/ tekstiilimyyjd,

10180 | Nainen yksittdisid kursseja suklaatyontekija

kassanhoitaja ja toimistotyon-

11 | 83 | Nainen TyOssdoppinut tekija/laskuttaja

Kuten taulukosta 1 huomataan, sukupuolijakauma ei ole aivan tasainen, silld
naisia on 7 ja miehid 4. Tama johtuu jo luvussa 4.2 esitellyistd syistd eli siitd, etta
hakijoidenkaan sukupuolijakauma ei ollut tasainen ja osa erityisesti yli 80-
vuotiaista haastatteluun pyydetyistd hakijoista, joista osa oli miehid, ei halunnut
osallistua tutkimushaastatteluun. Suurin osa haastatelluista ei ollut kdaynyt kan-
sakoulun lisdksi muuta koulutusta vaan he olivat oppineet ammattinsa teke-
malld t6itd. Muutama haastateltu oli suorittanut toisen asteen ammatillisia
opintoja, ja yksi haastatelluista oli suorittanut ylemmaén korkeakoulututkinnon.

5.2 Tietotekniset taidot ja osaaminen

Haastattelussa pyrittiin kartoittamaan haastateltujen tietoteknisid taitoja ja
osaamista. Ensimmadisend kartoitettiin, millaisia laitteita haastatelluilla on kay-
tossddn. Seitsemalld haastateltavista oli kdytossddn tavallinen kdnnykkd, joka
useimmilla oli Doro-mallinen. Neljdlld oli kdytossddan dlypuhelin, kolmella oli
tietokone ja kolmella tabletti. Lisdksi yksi haastatelluista kertoi, ettd hanelld oli
aiemmin kdytossdd dlypuhelin, mutta hdn luopui sen kdytostd, koska koki kay-
ton liian vaikeaksi ilman riittdvaa tukea. Kahdella tabletin omistajista oli aiem-
min ollut kdytossddn tietokone, mutta he olivat luopuneet tietokoneen kaytosta
tabletin kayttoonoton myota. Joillain laitteet olivat olleet kdytossa vasta muu-
tamia kuukausia, kun taas etenkin tavalliset kdnnykaét olivat olleet haastatelluil-
la kdytossd jopa jo parikymmentd vuotta.

75-vuotias nainen kertoi alkaneensa opetella tietokoneen kayttoda puoli-
sonsa poismenon jdlkeen. Alypuhelimen hién oli saanut entisen Doro-
kénnykansa tilalle muutamia kuukausia sitten. Alypuhelinta han kuvasi moni-
mutkaiseksi, mutta tytdr oli auttanut sen kdyton opettelussa. Opittuja taitoja
haastateltava kuvasi seuraavasti: “-- md pikkuhiljaa nyt osaan ottaa kuvaa ja
viestid ottaa vastaan ja ldhettdd, et kyl md oon pikkuhiljaa oppinu ja osaan...

4

osaan soittaa ja ndin poispdin --” (Nainen, 75). 64-vuotias mies kertoi aikovansa
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hankkia luultavasti dlypuhelimen ja tabletin, koska nettiyhteys hanelld jo koto-
na on, mutta tdlld hetkelld hinelld ei ole varaa hankkia tarvittavia laitteita, kos-
ka rahaa menee tdlld hetkelld tdarkedmpiin asioihin, kuten sairaskuluihin. 79-
vuotias nainen puolestaan totesi, ettd olisi luultavasti oppinut dlypuhelimenkin
kayton, jos olisi vain yrittanyt, mutta hdnelld ei ole kiinnostusta ”tietokonejut-
tuihin”. Tabletti hédnelld on kuitenkin ollut kdytossa yli kahdeksan vuotta. 70-
vuotias nainen totesi, ettei hanelld ole dlypuhelinta, koska hdn on menettanyt
kuulonsa toisesta korvasta kokonaan 20 vuotta sitten ja toinenkin korva kuulee
vain 80 prosenttisesti eikd dlypuhelinta saa tarpeeksi kovalle, kun taas Doro-
kannykkd on kuulemma riittdvan selked-daninen. Lisdksi tarvittaessa hanelld on
pddsy tyttdrensd tietokoneelle, jota tulee kéytettyd sekd yhdessa tyttdaren kanssa
ettd itsendisesti, eikd hadn ole kokenut tarpeelliseksi hankkia omaa konetta.

Monet haastatelluista hyodynsivit internetid kayttavid laitteitaan laskujen
maksamiseen yleensd muutaman kerran kuussa, ja muutama kaytti niitd myos
pdivittdiseen uutisten lukemiseen tai Whatsapp-viestittelyyn. Jotkut haastatel-
luista kertoivat tarvitsevansa apua, jos heiddn piti hyodyntdéd laitteitaan ja in-
ternetid johonkin muuhun kuin mihin olivat tottuneet, esimerkiksi erilaisten
lippujen ostoon. Monet kertoivat saavansa tarvittaessa apua lapsiltaan, puoli-
soltaan tai kavereiltaan hankalampien asioiden hoitamisessa. Vain kaksi haasta-
telluista oli kdynyt jollain kurssilla, jossa opetettiin tietokoneen kayttod. Toinen
heistd kdvi sen vapaa-ajallaan ja toinen tyon puitteissa. Kymmenen haastateltua
oli opetellut suurimman osan laitteiden kdyttamisestd vapaa-ajallaan. Kuuden
haastatellun oli tyossddn tarvinnut opetella jonkin digitaalisen laitteen kaytto
tai vahintddn oli pitdnyt aloittaa laitteen opettelu juuri ennen kuin jdi eldkkeelle.

Yhdeksan haastatelluista oli kédyttanyt internetid ja kaksi ei ollut kdyttanyt
sitd lainkaan. 73-vuotias mies kertoi, etteivit he ole puolison kanssa ikind kayt-
taneet internetid, koska heiddn tyttarellddan on kaikki tarvittavat valtakirjat hoi-
taa vanhempiensa asioita netin kautta. 76-vuotias mies kertoi katselevansa uuti-
sia tietokoneelta, mutta lukihdirio vaikeuttaa laitteiden kayttamistd, koska lait-
teiden kaytossd pitdd kirjoittaa, mikd on lukihdirion takia hankalaa. Lisdksi han
kertoi, ettd puoliso hoitaa heiddn asioitaan tietokoneen kautta, eikd han halua
endd hianen idssddn perehtyd tietokoneasioihin niin kauan, kun puoliso pystyy
hoitamaan heiddn asioitaan.

Neljad haastatelluista oli sitd mieltd, ettd erilaisten digitaalisten laitteiden ja
palveluiden kdyton opetteleminen tuntuu ennemmin helpolta kuin vaikealta.
Toiset neljd oli puolestaan sitd mieltd, ettd opettelu tuntuu enemminkin vaikeal-
ta kuin helpolta. Yksi totesi oppimiskysymykseen, ettd ikd hidastaa oppimista
sanomalla: “No tuntuu, ettd mitd enemman tulee ikdd, niin sen vaikeempaa se
ruppee olemaan.” (Nainen, 80). Kaksi ei varsinaisesti vastannut kysyttyyn ky-
symykseen. Osalla oppimista hankaloitti arkuus kokeilla laitteiden eri toiminto-
ja, kuten seuraavista esimerkkikommenteista selvida. Osalla heistd taustatekija-
nd oli virheiden tekemisen pelko.

Mul on aina ollut semmonen, et mé en oo uskaltanu nappuloita painaa taikka tom-
mosia koskettimia... ettd mun piti saada itselleni se rohkeus, ettd méa uskallan. Ettd
emmad voi sanoo, et se nyt hirveen vaikeeta on, mut ma olin ehkd vihdn semmonen
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arempi sitd kokeilemaan, ettd ennenkd mé oon nyt saanu sen varmuuden, et nyt ma
uskallan ottaa koneen auki ja maksaa ne laskut. Ettd emmad mitdan muuta sieltd ru-
pee kattelemaan. (Nainen, 75)

Just se, ettd mé olen arka. Pelkddn, ettd pistdn vadraan paikkaan sormen. Mutta kylla
mé niinku periaattessa osaan ja opinkin, mutta hitaasti, vanhat aivot toimii hitaasti.
(Nainen, 79)

Olen jollakin tavalla tullut araks kayttda naita laitteita, koska tulee semmonen ajatus,
ettd jos sattuu tekemddn virheen. (Nainen, 83)

63-vuotias nainen koki kdyménsd kurssin antaneen kokemusta ja sitd kautta
varmuutta laitteiden kayttoon. Fyysisista kivuista kérsivd 64-vuotias mies nosti
esille sen, ettd vaikka han pitdd digitaalisten laitteiden ja palveluiden opettelua
helppona ja niiden kédyttamistd erittdin kdtevanad ja eldmad helpottavana asiana,
niin kivut kuitenkin rajoittavat eldmdd ja samalla vaikuttavat keskittymisky-
kyyn ja vievidt energiaa, mikd haittaa digitaalisten laitteiden ja palveluiden
kayttoonottoa, koska kivut vie kiinnostusta. 65-vuotias mies totesi dlypuheli-
mestaan, ettd ”-- se on kylla tullu sellaseks virtuaalilemmikiks, se on jotenki nii-
ku ystdva ja kaveri.” (Mies, 65). Han lisdsi vield, ettd kannykén kautta saa hyvin
tietoa haettua muun muassa lddkkeistd ja muista terveyteen liittyvistd asioista.
80-vuotias nainen kertoi, ettd silloin kun hdn toimi miehensd omaishoitajana,
mies ei tykannyt yhtdan, ettd vaimo oli koneella, ja sen takia tietokoneen kaytto
jdi. Han lisdsi vield: “Nahtadvasti timmosen ikdihmisen pitds olla jatkuvasti ak-
tiivinen, ni sdilyy ne tiedot ja taidot.” (Nainen, 80). Lisdksi hdn oli huomannut
myo6s luetunymmartdmisessda hankaluuksia: “Et huomaa monta asiaa, kun ru-
pee lukemaan, ettd ymmarsinkohdn méa nyt ton ihan oikein. Kaikkee tdd van-
huus tuottaa.” (Nainen, 80).

5.3 Sdhkopostin kiytto

Haastatelluista kuudella oli séhkopostiosoite olemassa, ja heistd kahdella sih-
kopostiosoite oli yhteinen puolison kanssa. Naistd kuudesta nelja ei kuitenkaan
kertomansa mukaan kaytd sahkopostia, yksi kertoi kdyttdvansa muutaman ker-
ran kuussa ja yksi vain lukee viesteja muttei lahetd niitd. Viidelld ei ollut ollen-
kaan sahkopostiosoitetta, ja heistd yksi kertoi, ettd hdnen miehellddn on oma
sahkopostiosoite, josta tulee joskus luettua viestejd mutta ei ldhetettyad.
74-vuotias nainen on unohtanut sdhkopostinsa salasanan, ja siksi kaytto
kopostin kdytostd, koska hdnelle tuli liikaa viestejd. 80-vuotias nainen puoles-
taan kertoi, ettd hanen sahkopostiaan ei ole saatu moneen vuoteen auki, vaikka
hédnen lapsensakin ovat sitd yrittdneet, ja siksi sihkopostin kdytto on haneltd
jddnyt. 73-vuotias mies puolestaan nosti uudelleen esille sen, ettd tytdr hoitaa
heiddn puolestaan kaikki asiat - etenkin korona-aikana, eikd heidén siksi tarvit-
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se kdyttdd sahkopostiakaan ollenkaan itse. 64-vuotias mies kertoi olleensa Suo-
messa ensimmadisten joukossa, jotka kayttivat aktiivisesti sahkopostia, mutta
jossain vaiheessa kdyttoon tuli pitkd tauko. Lisdksi hdan muisteli, ettd jossain
vaiheessa hdnen sdhkopostiinsa tuli erittdin paljon viestejd, joita hian epdili vi-
ruksiksi tai roskapostiksi. Han pitdd tekstiviestid todella kédtevand tapana viestid
laheisten kanssa, eikd siksi koe tarvetta sdhkopostin kadytolle. Lisdksi hdn toi
esille tietotekniikkaan liittyvid negatiivia ajatuksiaan seuraavan kommentin
mukaisesti.

M4 en oo mitenkdd hirveen innokas tietotekniikasta yleensdkdan. Se on siis semmone,
et tottakai se on kiva, et ma voisin kotona maksaa laskut ja laittaa jolleki sdhkdpostia,
mutta méd oon kuullu sen, ettd ku sul on sdahkoposti, ni siihen tulee niin p*******sti
kaikenlaista roskapostia, et sun aika menee siind, ku s& poistelet sitd kaikenndkosta
skeidaa sieltd. Ei mul oo mitddn intoo semmoseen. Tietotekniikkaan liittyy niin paljo
kaikenlaista huijaamista. Se on periaatteessa aikaansaanu sen, ettd on ndd Al-Qaidat
ja on ne Isikset, ja on kaikenndistd maalittamista ja kiusaamista. Tottakai se on hieno
asia, mut siin on hirveen paljon negatiivista. Kaikki nda sosiaaliset mediat ja Face-
bookit, ni mua oikeen y6kottdad, ku ma kuulen Facebookin ja sosiaalisen median. Mul
ei oo mitddn mielenkiintoa sielld olla. (Mies, 64)

63-vuotias nainen kertoi joutuneensa luomaan sahkopostin, kun han otti dlypu-
helimen kdyttoon, mutta hian kertoi, ettei oikeastaan kadytd sahkopostia, koska
hédn vain vastaanottaa ja lukee viestejd muttei ldhetd niitd lainkaan. Kysyttdessa
ajatuksia sdhkopostin kdyton helppoudesta tai vaikeudesta hdn vastasi: "No
kyll4d kai se varmaan ihan helppoa ois, jos sitd vaan rupeis kdyttdan, mutta ku ei
mulla silleen kertakaikkiaan ole silldlailla kdyttod.” (Nainen, 63).

Kuusi haastateltua ilmoitti joskus vahintdan kokeilleensa sdhkopostia ja
neljd ilmoitti, ettei ole koskaan edes kokeillut kdyttdd sahkopostia. 65-vuotias
mies oli sitd mieltd, ettd sdhkopostin kdyttd on hankalaa ja kdnnykkd puoles-
taan on todella kitevd, koska sen kdyton on jo oppinut ja silld pystyy viestitta-
mé&dn lyhyesti ja napakasti. 73-vuotias mies kertoi kokeilleensa sdhkopostin
kayttod tyopaikallaan, mutta hén tarvitsi aina jonkun kaverin viereen autta-
maan. Han kertoi, ettei hdnelle ehtinyt syntyd kiinnostusta tai mielenkiintoa
sdhkopostin kayttod kohtaan, koska han ei ehtinyt olla kyseisessd tyossd kuin
puoli vuotta sdhkopostin kadyttoonoton jdlkeen ja lisdksi hdnen tyotehtdvissdan
ei tarvinnut aktiivisesti kdyttdd sahkopostia. 79-vuotias nainen kertoi, ettei han
ole ikind innostunut sdhkopostin kaytostd. Hanen mielestddn puhelimella on
huomattavasti helpompaa ldhettédd viestejd ja puhelin on helpommin saatavilla.
My®0s 76-vuotias mies ilmaisi kiinnostuksen puutetta seuraavasti: “Kylldha niita
on ihmisid, jotka vield vanhoilla pdivillddn opettellee ndd hommat, mutta ku ei
oikein oo sillai hirveetd paloo sithen.” (Mies, 76). Hin my®os totesi, ettei sahko-
postille ole ollut tarvetta, koska vaimo hoitaa heidédn tietokoneellaan tehtdvid
asioitaan. Lisdksi hdn oli sitd mieltd, ettei opettelu ole hédnelle endd helppoa ja
ettd idn myotd tulee muun muassa muistihdirioitd, jotka myohemmin saattavat
vaikeuttaa elamaa.

He, jotka olivat ainakin joskus kdyttdneet aktiivisemmin sdhkopostia, oli-
vat sitd mieltd, ettd siahkopostin kautta viestittely oli helppoa ja nopeaa viesti-
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mistd. Kuitenkin osan eldmaintilanteet, kuten omaishoitajana toimiminen tai
oma sairastuminen ja sen aiheuttamat kustannukset, aiheuttivat sen, ettd jossain
vaiheessa he joutuivat luopumaan sdhkopostin kadytostd pidemméksi ajaksi,
mikd vaikutti siihen, ettei sihkopostia ole tullut myohemmin endéd otettua kayt-
toon. 65-vuotias mies puolestaan koki ongelmalliseksi sen, ettei hinelld ole tie-
tokonetta omaan kayttoon, koska vaimo kayttdd heiddn yhteistd konettaan niin
paljon.

Suurin osa haastatelluista olisi kuitenkin tarvittaessa valmis opettelemaan sdh-
kopostin kayttod, ja vain muutama vastasi, ettei halua opetella sdhkopostin
kayttod edes silloin, jos tulisi tarve opetella sitd. Kuitenkin puolet heistd, jotka
olisivat tarvittaessa valmiita opettelemaan sahkopostin kadyttod, ilmoittivat, ettd
ryhtyisivit sithen vain tarpeen tai pakon edessd, kuten seuraavista kommenteis-
ta voi huomata. Ndistd kommenteista voidaan ndhdd myos kiinnostuksen puu-
te, rahan puute ja vaihtoehtoiset tavat estdvind tekijoina.

No kylld kai m&a olisin. Pakko kai se sitte on, eihédn siind mikk&a. Kaikkiha se on pi-
tany nadki opetella kayttad nyt mitd kayttda... verkkopankin maksamiset ja muuta.
Se on pakko sitte menna sinne. (Nainen, 63)

No kylld mé voisin ajatella, et ma kdyttdsin, mut ku emma tiedd, mihin ma sitd tarvin.
Ma tykk&an, et en ma tarvi semmosta. Mutta kylld jos se tulee semmoseks, ettd mikad
muu tie ei kulje perille asioitten hoitamisessa, ni kai se on sitte otettava se sdhkoposti
kayttoon, mutta niin kauan, ku ma parjaan ilman, ni en mé. Ku mua ei oikeen kiin-
nosta justiin nama jutut, tdd sahkopostit ja timmoset.” (Nainen, 75)

No mik3 ettei, kun jos olis tarve. (Nainen, 79)

Kai se pitdis opetella, jos on pakko, mutta se on my6s rahakysymys. Ne laitteet ei ole
mitdan halpoja, niin siind mielessd mind mieluummin annan valtakirjan, ja on annet-
tukin valtakirja, lapsilleni, ettd jos on tarvis. (Nainen, 83)

83-vuotias nainen kertoi rahan lisdksi ongelman olevan puolison sairastuminen
sekd se, etteivit lapset asu ldhelld, joten he eivét ole vieressd auttamassa uusien
laitteiden ja sdhkopostin kdyton opettelussa. 65-vuotias mies koki ongelmal-
liseksi sen, ettd heilld on puolison kanssa yhteinen sdhkopostiosoite, joka on
puolison nimelld. Haastateltava aikoo ottaa pian kdyttoon oman sdhkodposti-
osoitteen, koska ajattelee yhteiseen puolison nimelld olevaan sdhkopostiin liit-
tyvan myos jotain turvallisuuteen liittyviad seikkoja.

Viisi haastateltua eivit kokeneet estdvand tekijand sitd, etteivatko he olisi
saaneet riittdvasti tietoa sahkopostista ja sen kadytostd. Kaksi haastateltua oli sitd
mieltd, ettd eivét olleet saaneet riittdvésti tietoa sahkopostista ja sen kaytosta.
Neljad haastateltua ei osannut ottaa kantaa siihen, olivatko he mielestddn saaneet
riittdvasti tietoa vai eivdt. He, jotka eivit olleet mielestddn saaneet riittdvasti
tietoa, linkittiviat tiedon saamisen siihen, saivatko he riittdvasti tukea silloin,
kun he yrittivait ottaa sahkopostia kdyttoonsa. Eli oikeastaan syynd saattoi olla
tuen puute eikd suoranaisesti tiedon puute, vaikka sdhkopostin kayttoonoton
alkuvaiheessa tuki ja tieto saattavat kulkea melko kasikadessa.
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Kaksi haastatelluista kertoi kaivanneensa enemmain apua ja tukea sahko-
postin kdytossd silloin, kun he olivat juuri ottaneet sdhkopostin kdyttoonsd,
mutta endd he eivit kuitenkaan kaipaa apua, silld avun olisi pitdnyt olla silloin
heti alussa saatavilla. Aivan kuten laitteidenkin kanssa, myos sdhkopostin
kanssa monet haastatellut kertoivat saavansa tarvittaessa apua lapsiltaan, tieto-
konetta kayttavaltd puolisoltaan tai kavereiltaan. Kaikkien haastateltujen ldhi-
piiristd 16ytyi joku tai jotkut, jotka voivat auttaa sahkopostin kdyton opettelussa.
Nelja haastateltua sanoi kaipaavansa tukea sihkopostin kdytossd, kun/mikali
kayttoonotto tulisi ajankohtaiseksi. Yksi heistd oli kuitenkin sitd mieltd, ettd riit-
tdisi, kun joku muutaman kerran ndyttdisi, miten asiat hoituu, ja yksi tarvitsee
apua vain kaikista hankalimmissa asioissa.

Noin puolet haastatelluista ajatteli, ettd heiddn sdhkopostia kdyttavat la-
heisensd toivoisivat, ettd haastatellutkin kayttdisivat sahkopostia. Toinen puoli-
kas joko totesi, ettei asiasta ole ollut ldheisten kanssa puhetta, tai sitten he kallis-
tuivat enemman sille puolelle, ettd he eivit usko heidédn ldheistensd toivovan,
ettd haastatellut kayttdisivat sahkopostia. Kuten seuraavista kommenteista voi-
daan huomata, monet haastatelluista toivat kommenteissaan esille sitd, etteivit
he vain yksinkertaisesti ole kiinnostuneita sahkdpostin kédytostd tai eivit vain
koe tarvetta sahkopostin kdytolle, koska saatavilla on muitakin vaihtoehtoja
viestimiseen.

Aikoinaan mun sisko sano, et voisitko kdyttdd, mut ma sanoin, et en maa kayta sita.
On yks toinenki kaveri, se kysy aikoinaan, méd sanoin, et emmaéa kaytd, ettd ei tarvi
laittaa, ettd laita viestilld. Ja Whatsappissa on niin hyvd, ni méd et se on parempi.
(Nainen, 63)

Ollaan yleensd puhelimella asioita hoieltu, ja soitellaan, mutta ei oo mitddn noista
sahkopostijuttua tullu sen takia ainakaa meidn perheessd kayttoon. (Mies, 73)

Ei ole ollut puhetta. Lahinna sitéd aattelen, ettd sitd niin vahan tarvii kéyttas sitd sgh-
kopostia, ni en oo sen takia ruvennu enndd opettelemaa. (Nainen, 74)

Tytédr on joskus sanonu, et ”ainii mut sulla ei oo sitd sdahkdpostia”, mutta emma tie-
dé... ei ne nyt oo sitd mieltd... emma tiedd, onko ne mitddn mieltd, ettd pitdsko olla
vai eikd pitds, mutta mé en itse valitd koko sdhkopostista... ku md oon saanu puhe-
limella hoidettua ne, mitd ma tarvin. (Nainen, 75)

No en tiid, koska tarpeet on loppuen lopuksi aika vdhdiset endd meikaldiselld sillai
ndin. (Nainen, 79)

Kylld ne toivoo, mutta mind nyt olen toistaseks tyrmannyt ajatuksen. (Nainen, 83)

Kysyttdessd sahkopostin luotettavuudesta eli toimintavarmuudesta verrattuna
esimerkiksi kirjepostiin kuusi haastateltua piti sdhkopostia luotettavana ja loput
olivat epdvarmoja asiasta tai eivdt osanneet ottaa siihen mitdian kantaa. Kuten
seuraavista kommenteista selvidd, osa oli sitd mieltd, ettd sahkoposti on luulta-
vasti yhtd luotettava kuin kirjepostikin.
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Kylld ma uskosin, ei kai siind mitdan ole. Kylld ku kirjepostia ja semmosia ldhetelldan,
ni se voi se kirje kadota ihan tdrkeédnki asian ollessa kirjeen sisdssd, et kyllahdn se
sahkoposti kulkee vaan tuola ilimoissa ja siirtyy paikasta toiseen. Turvallisuuen kan-
naltahan se on varmasti ihan hyva. (Mies, 73)

No kylla mun mielestd, jos sitd oikein kdyttdd ja osaa kdyttdd, ni kai se on yhta luotet-
tava ku toi kirjepostiki. Kyllda ma nyt luotan postiinki. Voihan niita sattua, ettd posti
ei tuu aina perille. (Nainen, 75)

Sahkopostin turvallisuudesta kysyttdessd kolme haastatelluista oli sitd mieltd,
ettd sahkopostin kaytto on turvallista, kaksi oli sitd mieltd, ettd turvallisuus on
kayttdjan vastuulla ja loput suhtautuivat sahkopostin turvallisuuteen varauk-
sella tai heilld ei ollut turvallisuudesta minkddnlaista mielipidettd, koska he ei-
vét olleet ikind kdyttdneet sahkopostia. 64-vuotias mies totesi sdhkopostin tur-
vallisuudesta seuraavaa: “Kylld ma olettasin, et se on turvallista. Se on iha kéayt-
64). 76-vuotias mies oli sitd mieltd, ettd kayttdjan vastuulla on ymmartdd, mitka
saapuneista sahkopostiviesteistd on huijausta. Han sanoi, ettd aivan kuten kan-
nykkdankin tulee soittoja, niin on hyva varmistaa, kuka soittaja on, ennen kuin
edes harkitsee tietojen antamista, ja jos ei ole varma, kuka soittaja on, niin lopet-
taa puhelun eikd annan mitddn tietoja.

Kuten seuraavista kommenteista huomataan, myos jotkut muut haastatel-
luista vertasivat sdhkopostin turvallisuutta puheluihin, eli ettd sdhkopostin
kanssa tdytyy kadyttdd samanlaista varovaisuutta kuin puhelimenkin kaytdssa:
pitdd miettid mihin yhteydenottoihin vastaa ja mitd tietoja luovuttaa kellekin
yhteydenottajalle.

Ei kait sen vaarallisempi kuin puhelutkaan. (Nainen, 75)

Yhtd hyvin se on tdd puhelinki saattaa olla, ettd senki kautta saa kaikenndkostd, jos
kaikkiin vastaa. (Nainen, 80)

Kahdeksan haastatelluista koki mediassa esilld olleiden huijaus- ja kalasteluyri-
tysten vaikuttaneen heiddn mielikuvaansa sdahkopostin turvallisuudesta. Yksi
haastatelluista ei osannut sanoa, onko uutisilla ollut vaikutusta. Kaksi haastatel-
luista oli sitd mieltd, ettei aiheeseen liittyvidt mediassa esilld olleet uutiset ole
vaikuttaneet heiddn mielikuvaansa sdhkdpostin turvallisuudesta, koska he ei-
vt kdytd sahkopostia. Suurin osa haastatelluista kuitenkin koki, ettd mediassa
esilld olleet huijaus- ja kalasteluyritykset ovat luoneet turvattomuuden tunnetta,
ja osa koki kyseiset uutiset myos pelotteluna. 70-vuotias nainen totesi, ettd “No
kylld hyvinki paljon, ettd koska timmosid tapahtuu, ni se on ihan selvd asia,
ettd sitd miettii, ettd onko se turvallista kdyttdd ollenkaa.” (Nainen, 70). Muuta-
ma haastateltu ajatteli, ettd erityisesti idkkaitd ihmisid yritetdan huijata ja heidan
osaamattomuuttaan yritetdan kayttaa hyvaksi.
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5.4 Asunnon hakeminen

Kahdeksalle haastatellulle asumisoikeusasunnon hakuprosessi ei ollut entuu-
destaan tuttu, ja kolmelle se oli jo entuudestaan tuttu. Seitseman haastatelluista
haki asuntoa yhdessd puolison kanssa, ja neljda haki asuntoa yksin. Kuitenkin
vain yksi seitsemdstd pariskunnasta hoiti asunnonhakua tasapuolisesti. Muut
kuusi pariskuntaa tekivit padtokset yhdessd, mutta jompikumpi puolisoista
hoiti kdytannon asiat.

Haastateltavilta kysyttiin, miten he ovat mieluiten yhteydessd kohdeyri-
tykseen. Kaikista suosituin yhteydenottotapa oli puhelu. 65-vuotias mies oli sitd
mieltd, ettd suullisesti on helpompi asioida kuin kirjallisesti ja kohdeyrityksen
toimisto on hankalassa paikassa, jonne on vaikea mennd autolla. Myos 79-
vuotias nainen oli sitd mieltd, ettd puhelu on parempi tapa ottaa yhteyttd, koska
toimistolla kdyminen on vaikeampaa, koska puoliso ei aja endd autoa eikd haas-
tatellulla ole ajokorttia. 80-vuotias nainen kertoi myos toimiston sijainnin on-
gelmalliseksi, koska sinne on pitkd matka ja haastatellulla on liikkumisvaikeuk-
sia, joten hén jattdd mieluummin menemattd, jos mahdollista. 75-vuotias nainen
puolestaan kertoi mieluiten soittavansa kohdeyritykseen siksi, ettei hallitse tie-
tokoneen kayttod. Han voisi vaihtoehtoisesti laittaa myos kirjepostia, mutta pi-
tdd puhelua ensisijaisena vaihtoehtonaan. 64-vuotias mies ottaa kohdeyrityk-
seen mieluiten yhteyttd soittamalla, ja syyksi hdn sanoo laiskuuden, koska pu-
helu on helpompi ja nopeampi tapa.

Toiseksi suosituin yhteydenottotapa oli toimistolla kdyminen. 63-vuotias
nainen perusteli mieluisinta yhteydenottotapaansa, toimistolla kdyntid, sillg,
ettd toimisto on ldhelld hdanen nykyistd asuntoaan ja sielld on sen takia helppo
asioida ja toimistolla kdydessd saa asian kerralla selvitettyd. 63-vuotiaan miehen
toinen vaihtoehto yhteydenotolle oli toimistolla kdyminen etenkin silloin, jos
pitdd vaihtaa asuntoa, niin voi jutella ihan kasvotusten. My6s 73-vuotias mies
kertoi menevinsd toimistolle mieluiten silloin, jos haluaa vaihtaa asuntoa, silld
toimistolla kdydessd voi ottaa paperit mukaan ja sielld saa paremmin ja nope-
ammin vastauksen tdrkeisiin kysymyksiin kuin puhelimitse. 76-vuotias mies oli
sitd mieltd, ettd toimistolla paikan pé&élld kdyminen on hyva valinta, koska kas-
votusten on helpompi toimia. Myds 70-vuotias nainen koki toimistolla kdymi-
sen mieluisimmaksi tavaksi, koska henkilokohtainen asiointi tuntuu hinesti
selkeammaltd. Vain yksi haastatelluista sanoi kédyttdvansd puhelun ohella mie-
lelldan sahkopostia kohdeyrityksen kanssa viestimiseen, jos vain hdnen siahko-
postinsa toimisi, silld haastatellun sahkopostiin ei jostain syystd pddse, ja tilanne
on kestdnyt jo useamman vuoden. 83-vuotias nainen oli sitd mieltd, ettd olisi
mukava kdydd paikan pddlld, mutta hdn ottaa mieluiten vastaan kirjeitd, jos
kohdeyritykselld on hénelle jotakin asiaa, koska paperista luettua tekstid on
helpompi ymmartdd. Kiireellisissd asioissa hdnen tyttdrensd hoitaa kohdeyri-
tyksen kanssa sahkopostitse vanhempiensa asioita valtakirjalla.

Kuusi haastateltua toimitti asumisoikeusasunnon hakulomakkeen netin
kautta, ja heistd kolme sai apua tyttareltd ja yksi veljeltddan. Yksi haastatelluista
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ei tiennyt, miten hakulomake toimitettiin, koska vaimo hoiti hakuprosessin kéay-
tannon asiat. Yksi haastatelluista muisteli toimittaneensa hakulomakkeen joko
kirjeitse tai suoraan toimistolle. Kaksi haastatelluista toimitti kirjeen suoraan
toimistolle ja yksi toimitti sen kirjeitse. Kuusi haastateltua haki vain uudiskoh-
teeseen, jolloin heille meni tarjoukset automaattisesti kirjeitse. Viisi haastateltua
ei hakenut pelkdstddn uudiskohteisiin, joten heilld oli mahdollisuus saada val-
miissa kohteissa olevien asuntojen tarjoukset halutessaan sahkopostiin. Yhdek-
sdn haastateltua vastaanotti kaikki tarjoukset kirjeitse, yksi vastaanotti ne sih-
kopostiin ja yksi vastaanotti tarjouksia seké kirjeitse (uudiskohteiden tarjoukset)
ettd sdhkopostilla.

Viisi haastateltua vastasi tarjouksiin kirjeitse, kaksi vastasi sahkopostilla,
kaksi vei vastaukset suoraan toimistolle, yksi toimitti vastaukset sekd kirjeitse
ettd sahkopostilla ja yksi toimitti vastaukset sekd toimistolle ettd sahkopostilla.
Kymmenen haastateltua vastaanotti varauskirjeen kirjeitse ja yksi vastaanotti
sen sdahkopostitse. Neljd haastateltua toimitti varausvaiheessa toimitettavan va-
rallisuusselvityslomakkeen kirjeitse, neljd vei sen suoraan toimistolle ja kolme ei
osannut sanoa tai ei muistanut, milld tavalla he toimittivat varallisuusselvitys-
lomakkeen kohdeyritykselle kaupungin hyviksyntdd varten. Kaikki yksitoista
haastateltua kavivat allekirjoittamassa asumisoikeussopimuksen toimistolla.

Kaikki yksitoista haastateltavaa koki saaneensa riittdvan nopeaa palvelua
hakuprosessin aikana. Kaikki olivat saaneet vastaukset kysymyksiins ja kirje-
postikin oli kulkenut ajallaan perille puolin ja toisin. Viideltd haastatellulta oli
kysytty, onko hidnelld omaa sdhkdpostiosoitetta, neljdltd ei ollut kysytty omaa
sdhkopostiosoitetta ja kaksi ei osannut sanoa tai ei muistanut, oliko heiltd kysyt-
ty asiaa. Ne, joilta oli kysytty omaa sdhkopostiosoitetta, olivat vain vastanneet,
ettei heilld ole omaa sdhkopostiosoitetta. Kukaan haastatelluista ei tuonut haas-
tattelussa esille, ettd siitd olisi ollut haittaa asumisoikeusasunnon hakuproses-
sissa, ettei heilld ole omaa sdhkopostiosoitetta.

Viisi haastateltua ei osannut ottaa kantaa siihen, vaikuttivatko aiemmin
opitut tavat ja tottumukset hoitaa asioita my6s asunnon hakuun. Kuusi haasta-
telluista koki aiempien tapojen ja tottumusten vaikuttaneen asunnon hakuun
helpottavasti, koska asunnonhaussa pystyi toimimaan samalla tavalla kuin on
ennenkin tottunut hoitamaan asioita. Esimerkiksi 65-vuotias mies ja 63-vuotias
nainen ovat tottuneet siihen, ettd puoliso hoitaa kdytdnnon asioita, ja niin ta-
pahtui myo6s asunnonhaussa, mikéa helpotti asunnon hakemista.

5.5 Suhtautuminen digitalisaatioon asumisoikeusasunnon haku-
prosessissa

Haastatelluilta kysyttiin, ovatko he huomanneet, ettd entistd vahemman tietoa
olisi saatavilla paperimuodossa ja yhd enemman suositeltaisiin kayttamaan di-
gitaalisia palveluita my6s asumisoikeusasuntoa hakiessa, ja miten he suhtautu-
vat tdllaiseen ilmioon. Kaksi haastateltua ei ole huomannut tillaista ilmiotd, ja
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he ovat kokeneet kirjepostin toimivaksi ja riittdvaksi tavaksi hoitaa asioita, ku-
ten seuraavista kommenteista voidaan ndhda.

No en oikeestaan. Kylld meille yleensd paperilla tulee tietoo TA:lta aina, ku jotain
erikoista on tapahtumassa. (Mies, 73)

Emmad oo kylld semmosta kokenu, ettd kyllda ma tykk&dn, ettd méd oon saanu, mistd
méd oon ny tarvinu saada tietoja, ni on se tullu kylla sitte postin kautta kirjeitse tai
puhelimen kautta. Ku mé en oo osannu kaivata sitd, ku mulla ei oo koko siahkopostia.
Mulla ei oo semmosta tietoo tarvinnu olla, ettd mun pitdis saada jotain sahkopostista.
Mad en oo tarvinnu, ni mé en oo kaivannu sitd. Kylla méa oon ainaki tdhdn asti parjan-
ny. En tied4 sitte, miten tdd maailma muuttuu, ku tuntuu, et kaikki muuttuu. Ma oon
kuitenki sitéd ikdpolvee, et ei oo ollu [tietokoneita], ja ma en oo tyossa kayttany. Em-
maé oo tarvinnu. (Nainen, 75)

Yhdeksan haastateltua puolestaan totesi huomanneensa, ettd monissa paikoissa
pyritddn tulevaisuudessa siirtymddn kokonaan digitaaliseen asiointiin. Kuten
seuraavista kommenteista voidaan huomata, tdma aiheutti haastatelluissa nega-
tiivisia tuntemuksia, kuten huolta, kun heiltd kysyttiin, ettd miten he suhtautu-
vat téllaiseen ilmioon.

Kylldhédn se voi olla ndin, ettd siind jad vahan ulkopuolelle. (Mies, 64)

No en tiid. Ku rupee ikdd tulemaan enemmén ja enemman, ni osaako niitd aina kayt-
tad sitte. Ettei tuu sitte sekaannuksia ja vaaradstd napista painaa ja sitte se menee seka-
si. (Nainen, 74)

Kyllad se vahdn tuntuu semmoselta kenkulta. Esimerkiks just aina, ku tuolla televisi-
ossaki aina uutisten yhteydessédkin sanotaan, ettd “lisadtietoa netissd” tai muuta, niin
jotenki se ottaa kylld viahan koppuraan, ettd sinne jdd niinkun sillai, ettd pitdis aina
vaan kayttaa sitd. Tietysti sitd pitdis, kylld mdd sen ymmarran, ettd sitd pitdis nykyai-
kana, mutta kun ei ole vilttamattd halua, nii ettd kuulis mieluummin ne asiat tuolta
esimerkiks uutisten yhteydessa televisiosta. (Nainen, 79)

Télld hetkelld, kun mulla ei sitd digitaalista mahollisuutta ole, niin tietenki méa oisin
mielelldni sitte, ettd ois puhelimella taikka kirjeitse. (Nainen, 80)

Sitd mielellddn lukis ja katselis papereita. No timé on nykyaikaa, mutta jotenkin sitd,
kun on oppinu siihen, ettd sen ndkee mustaa valkoisella, niin se, ettd ndenhdn méa nyt
tonne oikein, ettd mitd tuolla lukee, ja sitd epdvarmemmin suhtautuu ndihin tietoihin,
ettd onko ne todella oikeita. Vaatii, ettd nditd dokumentteja olis tdéllda minulla tdssa
kansiossa, ettd ei oo vaan sielld jossakin pilvissd mene. (Nainen, 83)

63-vuotias nainen totesi, ettd asunnonhaku olisi saattanut jaddd haneltd jopa
kokonaan, jos hakeminen olisi pitdnyt hoitaa sahkoisesti. 76-vuotias mies totesi,
ettd digitalisaatio on hyvad nykyajanihmisille ja nuoremmille, koska he eivit
osaa muualla toimiakaan kuin sidhkoisesti, mutta hin nosti esille huolen siitd,
miten ikdihmiset eivit ole tottuneet kdyttdimaan digitaalisia palveluita, vaan he
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ovat tottuneet asioimaan kasvokkain ja puhelimitse, joten heille digitalisoitu-
minen tuottaa hankaluuksia, koska ”paluuta ei vanhaan endé ole.” (Mies, 76).

Kaikki haastatelluista kuitenkin sanoivat, etteivit koe olevansa epétasa-
arvoisessa asemassa muihin hakijoihin ndhden. Monet kokivat riittdaviksi nykyi-
set tapansa hoitaa asioita eli pddasiassa kirjeposti ja puhelut, koska niitd kautta
kaikki asiat on saatu hoidettua. Erds haastateltu totesikin, ettd asumisoikeusoi-
keusasunnon hakemisessahan jdrjestysnumeron on ratkaiseva tekijd. 63-vuotias
nainen oli sitd mieltd, ettd hdnen puolisonsa sahkdpostin kdytto vaikuttaa siihen,
ettd hdn on tasavertaisessa asemassa muihin hakijoihin verrattuna. Myo6s 83-
vuotias nainen totesi, ettd toivoo heiddn olevan tasavertaisessa asemassa, koska
heidén tyttdrensd auttaa hoitamaan heidén asioitaan vélillda myo6s sahkodpostitse.

Kaikki haastatelluista oli my0s sitd mieltd, ettd asumisoikeusasuntoja tar-
joavien yritysten tulisi sdilyttdd fyysiset toimistonsa. Monet mainitsivat syyksi
sen, ettd ikdihmiset pddsisivdt asioimaan toimistolle, jotta saisi henkilokohtaista
palvelua kasvotusten oikealta ihmiseltd, koska silld tavalla pystyy paremmin
selvittimddn asioita ja samalla kertaa voi hoitaa monia asioita, esimerkiksi asi-
oida sekd myyntipuolen ettd isdnnoitsijoiden kanssa. Syyksi haluun sdilyttda
fyysiset toimistot kerrottiin myos muiden toimintatapojen estyminen, esimer-
kiksi jos puhelin menee rikki eikd pysty soittamalla ottamaan yhteyttd, niin voi
kdyda paikan pddlld tai koska ei ole kdytossd omaa nettiyhteyttd, niin on muka-
vampi hoitaa asiat toimistolla henkilokohtaisesti. Lisédksi erds haastateltu halusi,
ettd fyysiset toimistot sdilytetddn, jotta tyontekijdt saavat pitdd tyopaikkansa.

Haastatelluilta kysyttiin, ettd millaisia ajatuksia ja tuntemuksia her&ttaa
sellainen hypoteettinen tilannekuvaus, jossa perinteinen asiointi kirjeitse ei olisi
endd asumisoikeusasunnon hakemisessa ollenkaan mahdollista vaan asiointi
onnistuisi ainoastaan sdhkopostia hyodyntden. Kuten seuraavista kommenteis-
ta voidaan ndhdd, osa oli sitd mieltd, ettd kyseiseen tilanteeseen tdytyisi vain
sopeutua eli joko itse opetella sihkopostin kdyttod tai ettd lapset alkaisi aktiivi-
semmin hoitamaan vanhempiensa asioita.

No nyt, ku tdd on ndin pitkalld jo meidnki [asunnonhaku]tilanne ja tunnetaan firma,
ni kylld se sopis, riittds. Emma tédssd asiassa kaipaa valttamatta missddan toimistolla
kdaymisid, ku asiat ei kuitenkaa oo niin vaativia (Mies, 65)

No kylld se pikkusen silldlailla on, ettd vahan niiku tuntuu semmoselle vaikeelle, ettd
vaikeuttaa ainaki sitd asunnonhakuprosessia. Mutta ei siind mitddn, siind kuitenki
meilld on tyttdrelld se netti, ettd se pitds vaan sitte ldhtee sieltd kautta hoitamaan asi-
oita, ettd jos pakko tulis. (Nainen, 70)

Kylldha se viaha vaikeuttais tilannetta, mutta meién kohalla se tietysti varmasti onnis-
tus taas jdlleen tuolta tyttdren puolelta sitte ldhettés liikkeelle, jos se oikein tiukille
menis semmoseen malliin, ettd toimisto loppus siind kokonaan, ni ei kai siind oikein
vaihtoehtoja muuta olis sitte muutaku ettd tietokoneen vilitykselld pitds ruveta lah-
tee hakee sitte. (Mies, 73)

No tdytyyhdn se mennd sitte tan tilanteen mukaan, ettd kylld kai se on sitte yritettdva
ainaki opetella tdmd sdhkoposti, sit jos ei mitddn muuta reittid pédédse asioimaan, jos
sulle tulee jotain asiaa, ni kylld kai se on opeteltava se sahkoposti sitte, ja saada apua
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siihen, et miten tédssa toimitaan, et ei kai siind muuta oo, ettd kylldhan sita taytyy sitte
mukautua sen mukaan. -- Jos se on se kdytanto siing, ettd se on sahkoposti, ni kylla se
on varmaan sit opeteltava ihan niiku n&a laskujen maksutki ja otettava se kayttoon,
et emmad sitd, mutta méd en oo vaan tarvinnu sitd tdhdn asti, et se riippuu vahén siitd
tarpeestaki, ettd tarvitaanko sitd tosissaan, ja jos ei voi muuten kommunikoida, ni
kylla kai sita pitdd olla sitte hengessd mukana ja menna sen mukaan, miké on tilanne.
(Nainen, 75)

Osa puolestaan koki tilannekuvauksen enemmaénkin negatiivisena, kuten seu-
raavista kommenteista voidaan huomata.

Kyl se mulle ainaki ois vdhd semmonen, ettd ehkd ma jattasin hakematta sitte, et jos
ihan sithen menee. (Nainen, 63)

Aika pelottava ajatus, varmaa monelle muulleki eikéd vaa mulle. (Nainen, 74)

No eihdn se hyva ole. Siindhédn laitetaan sitten se hakija erilaiseen asemaan, jossei sitd
pysty muute [hoitamaan]. (Mies, 76)

No ei siind nyt oikeestaan, siihen tarvii sitte saaha aina apua, ettd kun ei luota itseen-
sd, ettd onnistuis sen sdhkdpostin kautta, niin ei se oikein tunnu hyviéltd. (Nainen, 79)

No kylld jos mulla ois sahkoposti kdytossd, ma olisin sitd kdyttany aktiivisesti - tad
on vaa jossittelua - niin ei siin ois mitdd ongelmaa. Mutta nyt néin ollen, kun mé olen
jumissa (sdhkopostiin ei padse), niin se saattas vaikeuttaa. (Nainen, 80)

M4 en osaa siihen asiaan sanoo. Siis mulla ainaki tulis semmonen tunne, ettd jotain
konkreettista pitdd olla. (Nainen, 83)

Tiedusteltaessa, ettd mitd mieltd he sitten olisivat asiasta, jos sdhkopostin lisaksi
asioiminen onnistuisi puhelimitse ja/tai kirjeitse, monet olivat sitd mieltd, etta
siind tapauksessa asiointi toimisi ihan hyvin.

5.6 Johtopadtokset

Haastattelujen avulla pé&éstiin kartoittamaan taustasyitd siihen, miksi seniorit
eiviat kdyttdneet asumisoikeusasunnon hakuprosessissa sihkopostia asioiden
hoitamiseen. Loytyneitd syitd oli hyvin moninaisia, mutta kaikista yleisin syy,
joka tuli esille jokaisen haastatellun kohdalla, oli vaihtoehtoiset eli yleensd pe-
rinteiset tavat hoitaa asioita. Kaikki haastatelluista olivat sitd mieltd, ettd heidan
kayttaméansd tavat hoitaa asumisoikeusasunnon hakuprosessia olivat heiddn
tarpeisiinsa ndhden riittavat, silld he saivat kaikki asiansa hoidettua kirjepostilla,
puhelimitse tai kdymadlld toimistolla paikan p&dlld. He eivit koe tarvetta sdhko-
postin kaytolle, koska nykyisilld tavoilla pdrjdd ja useimmat ldheisetkddn eivit
vaadi kdyttdiméaan sahkopostia tai muita digitaalisia palveluita, koska myos la-
heisten kanssa pérjdd vaihtoehtoisilla tavoilla ja lisdksi usein etenkin samanikai-
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silld ldheisilldkadan ei ole kdytossd sdhkopostia tai muita digitaalisia palveluita.
Tarpeet sdhkopostin kdytolle jadvat siis erittdin vahdisiksi, joten seniorit eivit
luultavasti siksi viitsi ndhda sitd vaivaa opetellakseen sdhkopostin kayttod. Ku-
kaan haastatelluista ei myoskddan kokenut epdtasa-arvoista kohtelua hakupro-
sessin aikana sen takia, ettei heilld ollut sihkopostia kdytossadan.

Toiseksi yleisin taustekijd sille, ettei haastateltu itse kdyttanyt sahkopostia,
oli se, ettd puoliso tai joku muu ldheinen hoiti asioita haastatellun puolesta eikd
haastatellun siksi itse ollut tarvinnut opetella kayttamaan esimerkiksi sahko-
postia. Tamdn voidaan ndhd4 liittyvan vaihtoehtoisiin tapoihin, silld jollekin
ihmiselle se, ettd joku muu hoitaa asioita hdnen puolestaan, voi tarkoittaa vaih-
toehtoista tapaa hoitaa asioita, jolloin itse ei tarvitse ndhda sitd vaivaa. Todella
monet haastatellut mainitsivat my®os, ettei heitd kiinnosta tietotekniset asiat tai
he eivit koe niitd tarpeelliseksi heiddn eldméssdan. Myos tamd voi olla kytkok-
sissd vaihtoehtoisiin tapoihin, sillda koska heiddn on mahdollista hoitaa asioita
siten kuin he ovat tottuneet, heidén ei tarvitse opetella uusia tapoja hoitaa asioi-
ta. Erds haastateltava totesi, ettd uskoisi oppivansa sdhkopostin kidyton, mutta
hén vain on saamaton opettelemaan sitd, mikd voi johtua siitd, ettd hdnen ei ole
tarvinnut opetella sihkopostin kdyttod, koska vaihtoehtoisia tapoja hoitaa asioi-
ta on olemassa.

Erds suurimmista taustatekijoistd sahkopostin kdyttaméattomyydelle oli se,
etteivat seniorit ole tottuneet kdyttimadn digitaalisia palveluita asioiden hoita-
misessa, mikd aiheuttaa kokemattomuutta. Heiddn opiskeluaikanaan tietoko-
neita ei ollut, ja suurin osa ei tyduransa aikana tarvinnut tietokonetta. Taman
takia heilld on usein niin tietojen kuin taitojenkin puutetta, mikd johtuu siitd,
etteivit he ole padsseet harjoittelemaan sahkdpostin kiyttod ja siksi he eivit ole
padsseet kartuttamaan kokemusta sdhkopostin kdytostd ja tdimédn vuoksi sih-
kopostin kdyton opettelukin tuntuu joidenkin mielestd vaikealta. Lisdksi osa
haastatelluista koki, etteivit he saaneet riittivisti tukea silloin, kun he olisivat
olleet valmiita opettelemaan sdhkopostin kayttoa.

Osa haastatelluista ajatteli myos vanhuuteen liittyvan hankaluuksia lue-
tunymmaértdmisessd ja asioiden muistamisessa, mitkd heiddan mielestddn hanka-
loittavat sahkopostin kidyttoon siirtymisessd. Sekd korkeaan ikdén ettd kokemat-
tomuuteen kadyttad digitaalisia palveluita liitettiin myods arkuus kokeilla uusia
asioita. Joissain tapauksissa tdhdn liittyi virheiden tekemisen pelkoa eli ei luo-
tettu endd omaan tekemiseen ja osaamiseen, ja joissain tapauksissa arkuuteen
liittyi my6s ulkopuolisen uhan aiheuttamia turvattomuuden tunteita eli pelat-
tiin, ettd joku pahantahtoinen ihminen yrittdd hyotyd seniori-ikdisen ihmisen
osaamattomuudesta. Koska seniorit eivit ole oppineet kdyttamaan digitaalisia
palveluita, he tuntuvat kaipaavan henkilokohtaista kanssakdymistd oikean ih-
misen kanssa joko puhelimitse tai mielelldén ihan kasvotusten.

Monella haastatellulla tietotekniikkaan liittyi negatiivisia ajatuksia. Osa
niistd liittyi jo mainittuun turvattomuuteen eli ajatukseen ulkopuolisesta uhasta,
joka voisi kadyttdd hyodyksi seniori-ikdisen ihmisen kokemattomuutta ja osaa-
mattomuutta. Osa niistd liittyi siihen, ettd sahkodpostiin voi tulla liikaa viestejd,
joista suurin osa voi olla roskapostia. Osa oli sitd mieltd, ettd digitaalisten lait-
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teiden ja palveluiden opettelu tuntuu monimutkaiselta tai vaikealta. Erds haas-
tateltu oli myos sitd mieltd, etteivat digitaaliset tiedot tunnu yhtd luotettavilta
kuin samat tiedot paperilla eli "mustaa valkoisella". Negatiiviseksi asiaksi koet-
tiin myos yhteinen sdhkopostiosoite tai yhteiset laitteet puolison kanssa, jolloin
sdhkopostia tai laitteita ei voinut kdyttdd siten kuin olisi itse halunnut, minka
ldhes kokonaan. Muita estdvid tekijoitd olivat muun muassa sahkopostin “luk-
kiutuminen” tuntemattomasta syystd, salasanan unohtuminen, lukihdiri6 ja
eldamdd haittaavat jatkuvat fyysiset kivut. Myos joidenkin haastateltujen eld-
mantilanteet aiheuttivat sen, ettd sdhkopostin tai jonkin digitaalisen laitteen
kaytto loppui, vaikka niiden kayttod oli jo opetellut, eli séhkopostin tai jonkin
digitaalisen laitteen kdytostd joutui luopumaan olosuhteiden pakosta. Téllaisia
elaméntilanteita olivat esimerkiksi hankala taloudellinen tilanne, sairastuminen
sekd puolison omaishoitajana toimiminen yhdistettyna siihen, ettei puoliso pi-
tanyt siitd, ettd haastateltava oli koneella. Huonojen taloudellisten tilanteiden
tapauksissa tulee esille luvussa 2.2 esitelty digitaalinen kuilu, silld kyseisilld
haastateltavilla ei ollut tarvittavia laitteita ja/tai yhteyksid, jotta he olisivat voi-
neet vain ottaa séahkopostin tai muita digitaalisia palveluita kdyttoonsa.

Haastatteluiden kautta tehdyt 16ydokset senioreiden sdhkopostin kayt-
toonottoa ja kayttod estdvistd tekijoistd vastaavat hyvin pitkille luvussa 3 lapi-
kaydysta kirjallisuudesta 16ydettyjd seniori-ikdisten ihmisten uusien teknologi-
oiden omaksumista estdvid tekijoitd. Venkateshin ja muiden (2012) kehittamas-
sda UTAUT2-mallissa esitelty tavat-tekijd ndyttdytyy monessa haastattelujen
kautta 16ydetyssd syyssd: haastatellut ovat tottuneet, ettd puoliso hoitaa asioita,
tai he ovat tottuneet asioimaan vaihtoehtoisia eli yleensa perinteisia tapoja hyo-
dyntéden, ja lisdksi uuden opetteluun liittyy helposti arkuutta kokeilla asioita
itsendisesti tai ilman vahvaa tukea ja uusien asioiden opettelu vaatii todella pal-
jon keskittymistd, joten on helpompi toimia vanhojen tapojen mukaisesti kuin
opetella uusia tapoja.

Joidenkin haastateltujen ajatus opettelun vaikeudesta voidaan ndhdi liit-
tyvan sekd UTAUT2-mallin vaivattomuusodotuksiin ettd Renaudin ja Van Bil-
jonin (2008) STAM-mallissa esiintyvaddn oppimisen ja kdyton helppous -tekijdan.
Kiinnostuksen ja tarpeellisuuden puute voidaan puolestaan ndhdd liittyvan
UTAUT2-mallin suorituskykyodotuksiin tai STAM-mallien koettuun hyodylli-
syyteen, silld haastatteluista oli ndhtdvissa se, ettei teknologian kdyton tuoma
hyoty ollut riittdvan suuri verrattuna jo kédytossd oleviin perinteisiin tapoihin
hoitaa asioita. Koska sdhkopostin kayttod ei siis ole koettu riittdvan hyodyl-
liseksi, myo6s sahkopostin kayttoon liittyvd kdyttdaikomus on jadnyt negatiivi-
sen puolelle, eli kuten haastatteluista oli ndhtdvissd, monet haastatellut totesivat,
ettei heitd kiinnosta kayttad sahkopostia eivatkd he aio kayttdaa sahkopostia niin
kauan kuin sdahkopostin kadyttod ei ole pakko opetella eli niin kauan kuin perin-
teisid tapoja pystyy hyddyntaa.

UTAUT2-mallin hintatekijd oli ndhtdvissd myos haastatteluissa, kun jotkut
haastatellut kertoivat, ettei heilld ole varaa hankkia kalliita laitteita. Seka
UTAUT2-mallin ettd molempien STAM-mallien kdyttod tukevat olosuhteet -
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tekijan vastakohta, jota voitaisiin kutsua esimerkiksi kayttod lannistaviksi olo-
suhteiksi, ndytti olevan yhtend estdvand tekijand joidenkin haastateltujen koh-
dalla, koska osa heistd olisi saattanut jatkaa sdhkopostin kayttod, mikili he oli-
sivat saaneet enemmadn tukea sdhkopostin kdyton opettelussa silloin, kun he
ottivat sdhkopostin kayttoonsd. UTAUT2-mallin kokemusmuuttuja naytti vai-
kuttavan my0s haastateltavien sdhkopostin kdyton omaksumiseen, silld koke-
muksen vdhdisyydelld ndytti olevan negatiivinen vaikutus sahkopostin kayt-
toon ja kayttoonottoon. Kuten Barnardin ja muiden (2013) tutkimuksessa todet-
tiin, my0s tédssd tutkimuksessa kokemuksen vahdisyys ndyttaytyi haastateltujen
eldmaéssd siten, ettei heiddn lapsuudessaan, nuoruudessaan tai valttamatta edes
tyduransa aikana tarvinnut opetella mink&édnlaisten digitaalisten laitteiden
kayttod. Vahdiseksi jadneiden kokemusten vuoksi myos haastateltujen kyvyt
kayttdad sdhkopostia ovat jadneet vahdisiksi. Haastateltujen sahkopostin kayt-
toon liittyvien kykyjen vahdisyyden voidaan ndhdd Chenin ja Chanin (2014)
STAM-mallin mukaisesti vaikuttavan negatiivisesti koettuun hyodyllisyyteen,
koettuun helppokayttoisyyteen ja myos suoraan sahkopostin kayttoon. Voi siis
olla, ettd haastateltujen vdhdisten kykyjen vuoksi he eivdt kdytd sdhkopostia
eiviatkd he koe sihkopostia riittdavan hyodyllisend ja helppokayttdisend vaih-
taakseen asiointitapaansa perinteisistd tavoista sahkopostiin.

Sahkopostin kdyton kokemusten vahdisyyden takia myos Renaudin ja Van
haastatelluilta hyvin suppeaksi, mikd luultavasti on vahvistanut ajatusta siitd,
ettei sahkopostin kaytto ole riittdvan hyodyllistd verrattuna perinteisiin tapoi-
hin. Lisdksi suppea kokeilemis- ja tutkimusvaihe on voinut vaikuttaa negatiivi-
sesti sahkopostin oppimisen ja kdyton helppous -tekijdédn ja sitd kautta myos
sdhkopostin kdyton hylkddmiseen tai séhkopostin vahdiseen tai olemattomaan
kayttoon. Ndiden lisdksi haastattelujen 16ydokset vastasivat Chenin ja Chanin
(2014) STAM-mallissa esiteltyd teknologian kayttoon liittyvda ahdistusta, silld
haastatteluissa ilmeni, ettd sdhkopostin kdyton estdvdnd tekijand voi olla sdh-
kopostiin liittyvit negatiiviset tunteet, kuten huolestuneisuus, epdonnistumisen
pelko ja turvattomuuden tunne.

Haastattelussa nousi esille samansuuntaisia tuloksia kuin Compeaun ja
Higginsin (1995) IT-alalle soveltamassa SCT-teoriassa, Ajzenin (1991) TPB-
teoriassa sekd Venkateshin ja Balan (2008) TAM3-mallissa, joiden mukaan yksi-
16n omat uskomukset omasta kyvykkyydestddn kayttdd tietokoneita (engl.
computer self-efficacy) vaikuttavat hdnen tietokoneen kayttoonsd, eli yksilo,
joka uskoo voivansa tehdd jonkin asian, todenndkdisemmin pystyy sen teke-
méadn kuin yksilo, joka epdilee omaa kyvykkyyttaan. Haastatteluissa nimittdin
kavi ilmi, ettd joidenkin haastateltujen mielestd sdhkopostin opettelu tuntui
vaikealta, koska he ajattelivat tai pelkdsivét, ettd he ovat jo liilan vanhoja oppi-
maan. He eivét siis uskoneet omiin kykyihinsd. Téassd voidaan ndhdad Mitznerin
ja muiden (2010) tutkimuksessakin esille noussut estédva tekijd: idn tuoma itse-
luottamuksen puute oppia uusia asioita. Haastatteluissa kdvi ilmi itseluotta-
muksen puutteen lisdksi muita idn tuomia haasteita, kuten oppimisvaikeuksia,
huolta muistin huononemisesta, fyysisen toiminnallisuuden heikkenemistd ja
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muita terveydellisid haasteita. Chen ja Chan (2014) ottivat omassa STAM-
mallissaan esille teknologian kdyttoon vaikuttavana tekijand yksilon terveyden-
tilan ja fyysisen toiminnallisuuden. Nama tekijdt voidaan taménkin tutkimuk-
sen haastatteluissa huomata. Osa haastatelluista nimittdin nosti esille omaan
terveyteen liittyvét haasteet ja idn tuomiin fyysisiin toiminnallisuuksiin liittyvat
haasteet, jotka vaikuttivat negatiivisesti sahkopostin kdyttoon ja/tai kdyttoonot-
toon. Terveydellisistd ongelmista karsivilld haastatelluilla vaikutti olevan nega-
tiivisempi asenne ja tyytyvdisyys eldmdd kohtaan, mikd osaltaan saattaa vaikut-
taa estdvasti sdhkopostin kdyttoon. Tama voidaan liittdd Chenin ja Chanin (2014)
STAM-mallissa esiintyvddn asenne ja tyytyvdisyys eldmaan -tekijaan.

Haastatteluissa ei kuitenkaan tullut ilmi, ettd UTAUT2-mallin ja STAM-
mallien sosiaalinen vaikutus -tekijd nidkyisi haastateltujen asenteissa, eli haastat-
teluissa ei tullut ilmi, ettd haastateltujen lahipiirilld olisi vaikutusta heiddn asen-
teisiinsa uusia teknologioita kohtaan. Toisin kuin Barnardin ja muiden (2013),
Renaudin ja Van Biljonin (2008) sekd Mitznerin ja muiden (2010) tutkimuksissa,
taman tutkimuksen haastatteluissa ei tullut esille, ettd sahkopostin kayttoliitty-
mit olisivat monimutkaisia, epdselkeitd tai vaikeakdyttoisid, tai ettd kayttoliit-
tyméasuunnittelu vaikuttaisi negatiivisesti haastateltavien sdhkopostin kayttoon.
Haastatellut eivdt myoskddn tuoneet esille, ettd he eivit saisi sahkopostin kay-
tostd mielihyvad, eli UTAUT2-mallin hedoninen motivaatio -tekija tai sen puute
ei vaikuta olevan estdvdnd tekijand sahkopostin kadytolle. Namd voivat kuiten-
kin selittyd silld, etteivdt haastatellut juurikaan olleet kdyttaneet sdhkodpostia,
joten he eivit luultavasti osaisi ottaa kantaa kayttoliittymien vaikea- tai helppo-
kayttoisyyteen tai sihkopostin kdytostd saatavaan mielihyvadn tai mielipahaan,
vaikka heiltd niitd suoraan kysyttdisiinkin.

Toisin kuin Vromanin ja muiden (2015) tutkimuksessa todetaan, tdméan
tutkimuksen haastattelujen kautta ei voida todeta, ettd seniorit hyodyntdisivét
teknologioita eli tdssd tapauksessa sihkopostia ollakseen yhteydessd perhee-
seensd ja tuttaviinsa. Czaja ja muut (2006), Melenhorst ja muut (2006) sekd
Vroman ja muut (2015) saivat tutkimuksissaan selville, ettd kokemuksen puute
ei niinkdédn aiheuttanut negatiivisia ajatuksia vaan toisinpdin: negatiiviset aja-
tukset aiheuttivat kokemuksen puutetta. Tamdn tutkielman haastatteluiden
perusteella voitaisiin kuitenkin todeta, ettd seniori-ikdisillda kokemuksen puute
on usein suurin syy teknologian eli tdssd tapauksessa siahkopostin kdyttamat-
tomyyteen, ja kokemuksen puute aiheuttaa muita haasteita kuten kykyjen puu-
tetta ja negatiivisia ajatuksia sdhkopostin kdytosta.
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6 YHTEENVETO

Digitalisaatio toimii vahvana muutostekijand yhteiskunnassamme, silld se on
vaikuttanut niin yritysten kuin kuluttajienkin toimintaan. Koska digitalisaatio
on yltanyt myds asumisoikeusasuntojen hakuprosessiin, tdmén tutkielman kir-
jallisuuskatsauksessa pyrittiin kartoittamaan sitd, miten digitalisaatio nadyttdy-
tyy asumisoikeusasunnon hakuprosessin aikana kdytdvissa viestinndssa. Kirjal-
lisuuden perusteella saatiin selville, ettd asumisoikeusasuntojen hakuprosessis-
sa kdytettdvddn viestintddn on tullut puheluiden ja kirjepostin rinnalle digitaali-
sia palveluita, kuten sahkodposti, skannaus ja kdnnykkdvalokuvat. Tama saattaa
asettaa asiakkaat eriarvoiseen asemaan, kun osa asiakkaista pystyy kayttamaan
digitaalisia palveluita ja saa sen myo6td nopeampaa palvelua, kun samaan ai-
kaan osa asiakkaista, jotka joko tahallisesti tai tahtomattaan eivit kdytd digitaa-
lisia palveluita, saavat hitaampaa palvelua.

Digitalisaation takia yritykset joutuvat mukautumaan asiakkaiden yha
vaativammaksi muuttuviin tarpeisiin, mikd osaltaan pakottaa yritykset hyo-
dyntdmé&dn yhad enenevissd médrin digitalisaation tarjoamia hyotyjd. Tama ai-
heuttaa toisaalta myos haasteita yrityksille, silld digitalisaation laajeneminen
vaikeuttaa joidenkin asiakasryhmien asiointia yrityksissd. Tallaisia asiakasryh-
mid voivat olla tietoisen pddtoksen tehneet asiakkaat, jotka ovat pddttaneet, ett-
eivdt he halua kayttdd digitaalisia palveluita, tai asiakkaat, jotka ovat tahtomat-
taan syrjdytyneet digitaalisesti. Kummankin ryhmén taustalla on syitd, jotka
aiheuttavat sen, etteivit he ota kdyttoonsa uusia teknologioita. Ndiden syiden
selvittdmiseksi tutkielman kirjallisuuskatsausosiossa pyrittiin kartoittamaan
myd0s sitd, mitka tekijat estdvit senioreita omaksumasta uusia teknologioita.

Vaikka tutkimukset osoittavat, ettd seniorit pyrkiviat keskittymdan digita-
lisaatioon liittyvissd asioissa ennemmin positiivisiin kuin negatiivisiin puoliin,
16ytyi tutkimuksista my0s selkedsti syitd siihen, miksi seniorit eivdt omaksu
uusia teknologioita kdyttoonsa yhta helposti kuin nuorempi véesto tai miksi he
eivdt omaksu uusia teknologioita lainkaan. Kirjallisuuskatsauksessa selvinneitd
paallimmadisid syitd voivat olla esimerkiksi puute kiinnostuksessa tietoteknisid
asioita kohtaan tai puute rahamaddréassd, jota saattaa tarvita uuden teknologian
kayttamiseen vaadittavien laitteiden hankkimiseen. Aiempien tutkimusten mu-
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kaan kiinnostuksen puutteen taustalla saattaa kuitenkin piilld syvillisimpid syi-
td, kuten pelkoja tai muita negatiivisia ajatuksia, jotka puolestaan kumpuavat
usein taitojen, kokemuksen ja itseluottamuksen puutteesta sekd turvattomuu-
den tunteesta. Laheisten negatiiviset asenteet uusia teknologioita kohtaan saat-
tavat myos vaikuttaa seniori-ikdisten ihmisten omiin asenteisiin. Kirjallisuudes-
ta nousi esille, ettd myo6s idn tuomat terveydelliset haasteet vaikeuttavat osal-
taan uusien asioiden eli myds uusien teknologioiden oppimista, mikd ei vaikuta
positiivisesti senioreiden itseluottamukseen oppia ja kokeilla uusia asioita. Nai-
den lisdksi aiempien tutkimusten mukaan oppimishalukkuuteen vaikuttaa ne-
gatiivisesti saatavilla olevan tuen puute, vaikeasti kdytettavat kayttoliittymat ja
suorituskykyodotukset eli teknologian kayton tuoma hyoty verrattuna kaytossa
oleviin perinteisiin tapoihin hoitaa asioita. Senioreiden teknologiaan suhtautu-
misen taustalla piilee siis useita erilaisia syitd, ja ndmd syyt on tdrked tunnistaa,
jotta erilaisia palveluita kehitettdessd senioreiden tarpeisiin osataan vastata pa-
remmin.

Tutkielman empiirisessd osuudessa toteutettiin puhelimitse yksitoista
teemahaastattelua, jossa haastateltiin 63-83-vuotiaita puolen vuoden sisdlld
asumisoikeusasunnon hakuprosessin ldpikdyneitd senioreita. Haastatteluissa
pyrittiin kartoittamaan syit4 sille, miksi kyseiset haastateltavat eivéat kdytd sdh-
kopostia kohdeyrityksen eli TA-Yhtididen kanssa viestimiseen. Haastattelun
tulokset olivat hyvin pitkélle samanlaisia kuin mitd tutkielman kirjallisuuskat-
sausosiossa saatiin selville. Haastatteluissa kdvi ilmi, ettd p&dadllimmdinen syy
sdhkopostin kdyttdamattomyyteen oli vaihtoehtoiset tavat, silldi haastateltavat
kokivat aivan riittdvind nykyiset perinteiset tavat hoitaa asumisoikeusasunnon
hakuprosessia eivitka siksi kokeneet tarvetta kayttdd siahkopostia hakuproses-
sissa, vaikka jotkut haastatellut tiedostivat sen, ettd sdhkopostin kdytto saattaa
nopeuttaa viestintdd verrattuna kirjepostiin. Lisdksi haastatteluissa kévi ilmi,
ettd kiinnostuksen, rahan ja saatavilla olevan tuen puutteet estivit sahkopostin
kayttod ja kdayttoonottoa. Taitojen, kokemuksen ja itseluottamuksen puutteet ja
niistd kumpuavat negatiiviset ajatukset, kuten huolestuneisuus, epdonnistumi-
sen pelko ja turvattomuuden tunne, nousivat esille estdvina tekijoind sahkopos-
tin kadyttoonotossa ja kdytossd. Nadiden lisdksi haastatteluista nousi esille idn
tuomat terveydelliset haasteet, kuten muistin huononeminen, fyysiset kivut ja
muut sairaudet, jotka vaikuttavat negatiivisesti senioreiden innokkuuteen ope-
tella sahkopostin kayttod. Kayttoliittymien vaikeakdyttoisyyttd tai negatiivisia
sosiaalisia vaikutuksia ei noussut estdvana tekijand esille haastatteluissa.

Seniori-ikdisten ihmisten sdhkopostin kdyttamattomyyteen asumisoikeus-
asunnon hakuprosessissakin vaikuttaa siis todella monet tekijit, joita ei pysty
tamdn tutkielman perusteella ryhmittelem&édn laajempiin kokonaisuuksiin, kos-
ka monet néistd syistd linkittyvét vahvasti toisiinsa eri tavoilla aina tapauksesta
riippuen. Haastatteluissa 1oydetyt estdvit tekijat muodostavat ennemminkin
yhtendisen kokonaisuuden, josta pystytddn erottelemaan vain yksittdisid syita
ilman, ettd niitd pystyisi kategorisoimaan. Tutkielman tulosten avulla voidaan
kuitenkin todeta, ettd jotta asumisoikeusasuntojen hakeminen ja sen aikana saa-
tava palvelu olisi jatkossakin tasavertaista kaikille asiakkaille, asumisoikeus-
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asuntoja tarjoavien yritysten kannattaa edelleen pitéda ylld perinteisid asiointita-
poja, kuten Kkirjeitse viestimistd ja fyysisid toimistoja, tai mikaéli asiointi haluttai-
siin siirtdd kokonaan digitaaliseksi, niin kuten Millwardkin (2003) toteaa omas-
sa tutkimuksessaan, senioreille tulisi tarjota riittdvasti tukea digitaalisten palve-
luiden kaytossd. Lisdksi, kuten Mitzner ja muut (2010) toteavat tutkimukses-
saan, tuen tulisi olla sellaista, jossa korostetaan teknologiasta saatavia hyotyjd ja
tietokoneiden antamaa tehokkuutta sekd pyritddn vahentdméddn tietokoneisiin
liittyvdd ahdistusta.
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LIITE1 HAASTATTELURUNKO

Taustatiedot
e ki & sukupuoli?
e Eldmantilanne? (esim. toissd, eldkkeelld)
e Entinen ammatti/ammatit ja niihin saatu koulutus?

Tietotekniset taidot ja osaaminen
e Omistatko  jotain digitaalista laitetta (tietokone/kannykka
/dlypuhelin/tabletti)?
o Kuinka kauan aikaa laitteet ovat olleet kdytossasi?
o Oletko opetellut kidyttamaan niitd vapaa-ajalla vai toissa?
o Oletko kayttanyt Internetid joskus (esim. verkkopankki/Kelan verkko-
palvelu/Google/uutiset/ tv-ohjelmat)?
o Kuinka usein vierailet kussakin palvelussa?
e Koetko, ettd sinun on helppo opetella erilaisten digitaalisten laitteiden ja
palveluiden kdytto4d, vai onko se vaikeaa?

Sahkopostin kiytto
¢ Onko sinulla lainkaan sdhkopostiosoitetta?
o Jos on, kuinka usein kaytat sahkdpostia?
o Jos et, oletko joskus kokeillut kéyttda sahkopostia?
o Onko/oliko sen kdyttaminen mielestdsi helppoa?
o Mikad siind on/oli helppoa? Entd vaikeaa?
e Oletko tarvittaessa valmis opettelemaan sahkopostin kayttoa?
o Oletko mielestdsi saanut riittdvasti tietoa sahkopostista ja sen kdytosta?
e Oletko saanut jotakin kautta (ldheiset/kurssit) tukea siahkopostin kdytos-
sd?
o Olisitko kaivannut enemmaén tukea sdhkopostin kaytossa?
o Jos olisit kaivannut tukea, kysyitkt apua ja kenelta?
o Uskotko, ettd sihkopostia kdyttavat ldheisesi toivoisivat, ettd kayttdisit
sdahkopostia?
o Piddtko sdhkopostia luotettavana? (verrattuna kirjepostiin)
e Onko sdhkopostin kdytto mielestasi turvallista?
e Ovatko erilaiset mediassa esilld olleet huijaus- ja kalasteluyritykset vai-
kuttaneet mielikuvaasi sihkopostin turvallisuudesta?

Asunnon hakeminen
e Onko asumisoikeushakuprosessi aiemmin tuttu?
e Haitko asuntoa yksin vai jonkun kanssa?
o Jos jonkun kanssa, kumpi hoiti asunnonhakua enemman vai hoi-
ditteko tasapuolisesti?
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Miten olet mieluiten yhteydessd asuntoja tarjoavaan yritykseen (toimis-
to/puhelu/kirje/sahkoposti)? Osaatko sanoa, miksi se on mieluisin ta-
pasi?
Miten toimitit hakulomakkeen? (paperisessa vai sdhkoisessd muodossa;
jos paperisessa muodossa, niin kirjeitse vai suoraan toimistolle)
Miten vastaanotit tarjouksen? Haitko vain uudiskohteisiin? (kirjeitse vai
sahkopostitse)
Miten toimitit vastauksen tarjoukseen? (paperisessa vai sdhkoisessd
muodossa; jos paperisessa muodossa, niin kirjeitse vai suoraan toimistol-
le)
Miten vastaanotit varauskirjeen? (kirjeitse vai sahkopostitse)
Miten toimitit varausvaiheessa pyydetyn varallisuusselvityslomakkeen?
(paperisessa vai sdhkdisessd muodossa; jos paperisessa muodossa, niin
kirjeitse vai suoraan toimistolle)
Allekirjoititko asumisoikeussopimuksen toimistolla vai kirjatun kirjeen
vilitykselld?
Koitko saavasi riittdvan nopeaa palvelua hakuprosessin aikana? (Esim.
saitko riittdvan nopeasti vastaukset kysymyksiisi?)
Ehdotettiinko sinulle sdhkopostin kdyttod hakuprosessin aikana?

o Tai kysyttiinké sinulta, onko sinulla sahkopostia kdytossa?
Osaatko sanoa, vaikuttivatko aiemmin oppimasi tavat ja tottumukset
hoitaa asioita (esim. asiointi toimistolla tai kirjeitse tai puolison kautta
asioiminen) myds asunnonhakuun?

Suhtautuminen digitalisaatioon asumisoikeusasunnon hakuprosessissa

Oletko huomannut, ettd entistd vahemman tietoa olisi saatavilla paperi-
muodossa ja yhd enemmaén suositeltaisiin kdyttdiméaan digitaalisia palve-
luita my06s asumisoikeusasuntoa hakiessa? Jos olet huomannut, miten
suhtaudut siihen?

Koetko, ettd olet silti tasavertaisessa asemassa muihin hakijoihin verrat-
tuna, vaikka et kdyttdisi digitaalisia palveluita?

Tulisiko asumisoikeusasuntoja tarjoavien yritysten sdilyttdd fyysiset toi-
mistonsa? Miksi?

Kuvitellaan tdysin hypoteettinen tilanne: perinteinen asiointi kirjeitse ei
olisi endd asumisoikeusasunnon hakemisessa ollenkaan mahdollista
vaan asiointi onnistuisi ainoastaan sdhkopostia hyodyntden. Millaisia
ajatuksia ja tuntemuksia tédllainen hypoteettinen tilannekuvaus herattaa?



