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Tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia sosiaalipalveluiden kayttdjien arjessa ilmenevad digitaalista kuilua.
Tavoitteena oli tuoda esiin, missd mddrin ja missd tilanteissa asiakkaat olisivat valmiita hoitamaan
sosiaalipalveluihin  liittyvid asioitaan digitaalisesti. Tavoitteena oli myds jidsentdd, miten
sosiaalipalveluissa tulisi huomioida asiakkaiden valmiuksia kéyttda digipalveluita, nithin suhtautumista ja
niille asetettuja toiveita. Ainestoa keréttiin haastattelemalla kuutta PAKU-hankkeen kehittdjdasiakasta ja
analysoitiin sisdllonanalyysin avulla. Tutkimuksen metodologinen viitekehys nojaa kriittiseen realismiin.

Tutkimuksen perusteella digipalveluiden kdyttd perustuu laitteiden taloudelliseen saatavuuteen ja
toimivuuteen, digipalveluihin suhtautumiseen, digiosaamiseen ja nettipalveluiden ominaisuuksiin seka
ympdriston kannustukseen ja tukeen. Kaikilla haastateltavilla oli kdytossdédn digilaitteet ja internet-yhteys.
Sen sijaan ongelmia laitteiden hankinnassa on eniten tyo- ja opiskeluelamidn ulkopuolella olevilla
henkil6illd, jotka joutuvat tyytymiddn halpoihin ja vanhoihin laitteisiin. Haastateltavat yleisesti
suhtautuivat positiivisesti digipalveluihin ja nékivdt digitalisaation véistdmittomidnd muutoksena.
Kuitenkin he toivat esiin eniten palveluiden laatuun, asiakassuhteen rakentamiseen ja vuorovaikutukseen
liittyvid haasteita. Haastateltavat kokivat olevansa suhteellisen osaavia laitteiden kayttédjid. Toisaalta
erilaiset fyysiset ja kognitiiviset esteet sekd digipalveluiden savuttamattomuus hidastavat tai kokonaan
estavit digipalveluiden kdyttod. Aineiston mukaan suurin osa haastateltavista koki selvidvidnsd yksin
digiteknologian kdytossd. Tuen ja koulutuksen puute koettiin enemméin nidkOvammaisten piirissa.
Tutkimuksen perusteella kiinnittdmédlld huomiota digipalveluiden kehittimistyohon, nettipalveluiden
ominaisuuksiin, koulutuksen ja tuen saatavuuteen sekd yhtdaikaisesti digitaalisten ja kasvokkaisten
palveluiden olemassaoloon voidaan lieventdd digitaalista kuilua.

Tutkimus osoittaa, ettd digitaalinen kuilu esiintyy varsinkin taloudellisesti ja terveydellisesti huonossa
asemassa olevien ihmisten keskuudessa. Tutkimus kannustaa sosiaalialan ammattilaisia ottamaan
huomioon asiakaskuntaansa erilaisine tarpeine ja mahdollisuuksine kéyttdd digiteknologiaa, jotta
palveluita voidaan digitalisoida.
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1 JOHDANTO

Digitalisaatio on merkittdvasti muuttanut sitd, miten tyOskentelemme, vietimme vapaa-aikaa,
kommunikoimme, ajattelemme ja elamme. Wilska ja Kuoppamiki (2017, 81, 84) toteavat sen
luomista mahdollisuuksista, ettd ilman ajantasaisia digitaalisia vélineitd ja verkkoyhteyksid
kansalaisten “normaalieldmd” ei endd mahdollistu. Digitalisaatio onkin yksi oleellisimmista
prioriteeteista niin kansallisesti kuin kansainvilisesti. Muun muassa nykyisen hallituksen ohjelman
tavoitteena on laajentaa julkisten palveluiden digitaalista tarjontaa sekd edistdd Suomen digitaalista
infrastruktuuria (Valtioneuvosto 2019, 107, 117, 151). Samoin digitalisaatiosta vastaavien EU- ja
EFTA-maiden ministerit korostivat julkilausumassaan vuonna 2017 digitalisaatio oletusarvona -
periaatetta, jonka mukaan kaikkien palveluiden tulisi olla saatavilla digitaalisesti, kun sithen on

mahdollisuus (Valtiovarainministerié 2017).

Sosiaalitydssd on Kurosen ja Isoméden (2010) mukaan aiemmin suhtauduttu kriittisesti digitaaliseen
teknologiaan. Samoin sen kayttoonotto ja tutkiminen ovat olleet terveydenhuoltoon verrattuna
suhteellisen vihaisid (Tikkala 2017, 43; Kairala 2017, 8; Kauppila, Kiiski & Lehtonen 2018, 34).
Toisaalta sosiaalitydssd on havahduttu digitalisaation positiivisiin vaikutuksiin ja ryhdytty
kdyttimddn enemmaén erilaisia digitaalisia ratkaisuja. Erityisesti vuoden 2020 kevéélld vallitseva
koronaepidemia sai aikaiseksi melkoisen digiloikan, kun sosiaalipalveluita on pyritty tarjoamaan
etayhteyksilld. Digitalisaatio tuleekin ndkyméin entistd enemmén sosiaalipalveluissa sote-

uudistuksen myoté (Sosiaali- ja terveysministerié 2014, 5).

Samaan aikaan niin sosiaalitydssd kuin muilla tieteenaloilla on oltu huolissaan digitaalisesta kuilusta
eli ihmisten vélisen eriarvoisuuden kasvamisesta digitaalisten vilineiden ja palveluiden kéytossa.
Siind mielessd Horowitzin ja kumppaneiden (2019, 158—160) mukaan Suomella on kansainvilisen
vertailun perusteella hyvd tilanne viestinndllisten oikeuksien eli teknologiaan péddsyn,
verkkopalveluiden saatavuuden, yksityisyyden ja dialogisuuden kannalta. Oliveiran, Bacaon ja Cruz-
Jesuksen (2012, 288) tuloksien mukaan Suomella on EU:n tasolla korkealaatuinen infrastruktuuri.
Vuonna 2019 neljd viidestd 18—89-vuotiaasta suomalaisesta kdytti internetid usean kerran pdivéssa
(Tilastokeskus 2019), ja vuonna 2017 reilu kaksi kolmasosaa on kayttinyt joitain sote-palveluita

sdahkoisesti (Hypponen, Pentala-Nikulainen & Aalto 2018, 30).



Siitd huolimatta joidenkin asiantuntijoiden mukaan noin miljoona suomalaista ei kiytd digitaalisia
laitteita tai tarvitsee apua digipalveluiden kdytdssd (esim. Palmolahti 2018). Jyviskyldn yliopiston
akatemiatutkija Sakari Taipale toteaa Ketju-lehden haastattelussa, ettd digisyrjdytyminen ei liity
pelkdstddn ikddn: muun muassa kuulo-, puhe- tai nikovammasta kérsivit sekd kielimuurin taakse
jaavat maahanmuuttajat eivit valttimaittd selvid digipalveluiden kédytostd ilman apua. Myoskdin
kaikki nuoret eivét pysty esimerkiksi navigoimaan julkisten palveluiden verkkosivuilla. (Juusola
2018; Horowitz ym. 2019, 66—67.) Sosiaalityon asiakkaat ovat todenndkdisemmin eliméntilanteen
vuoksi haavoittuvaisessa asemassa, jolloin heiddn energiansa suuntautuu arjessa selvidmiseen eikd
uuden digitaalisen teknologian opetteluun (Parrot & Madoc-Jones 2008, 183; Kilpeldinen & Séleva
2017, 139). Télloin De Rosan (2017, 429) mukaan juuri ne ihmiset, jotka tarvitsevat eniten
sosiaalityon apua, saattavat jattidd digitaalista teknologiaa kayttdmattd ja pahimmillaan putoavat pois

palveluiden piirista.

Nadin ristiriitaiset ajatukset asiakkaiden teknologian kédytostd sekéd aiheen ajankohtaisuus kohdistivat
mielenkiintoni sithen, miten sosiaalipalveluissa tulisi huomioida asiakkaiden valmiudet kayttad
digipalveluita, nithin suhtautuminen ja niille asetetut toiveet. Nyt kun digitaalisten palveluiden
kayttdjaystavillisyyteen on ruvettu kiinnittdmiddn enemmin huomiota muun muassa EU:n
saavutettavuus- ja esteettomyysdirektiivissd sekd erilaissa hankkeissa ja tyoryhmisséd, esimerkiksi
DigiIN- ja AUTA-hankkeessa sekd Digi arkeen -neuvottelukunnassa, on entistd enemman tarvetta
tutkia ja teoreettisesti tarkastella digitaalista kuilua sosiaalityon nidkokulmasta (Watling 2012, 126;
Tikkala 2017, 43). Jotta digivélineitd voisi hydodyntdd, on selvitettdvd, mitd asiakkaat tekevét

digivilineilld ja mitéd he ajattelevat niista.

Tutkimustehtdvini on tutkia digitaalista kuilua eli erilaisia mahdollisuuksia ja valmiuksia kayttda
digitaalista teknologiaa sosiaalipalveluiden kéyttdjien ndkokulmasta. Hyddynndn Jyvéskyldn
ammattikorkeakoulun (Jamk) hallinnoimaa Palvelupolut kuntoon (PAKU) -hanketta, jonka
tarkoituksena on kehittdd Keski-Suomeen palveluohjauksen toimintamallia paljon tukea tarvitseville

tyoikiisille henkildille. Hankkeen kautta haastattelin kuutta kehittijaasiakasta.

Toisessa ja kolmannessa luvussa madirittelen tutkimukseni keskeiset késitteet ja avaan aiempaa
kirjallisuutta sosiaalipalveluiden digitalisaatiosta ja digitaalisesta kuilusta. Neljannessd luvussa

kuvaan tutkimukseni suunnittelua ja toteuttamista. Viides luku siséltdd aineiston analyysin, ja



viimeisessd luvussa kokoan yhteen tutkimukseni keskeiset tulokset ja pohdin tutkimukseni

merkityksellisyytté ja onnistumista.



2 DIGITALISOITUVAT SOSIAALIPALVELUT

2.1 Digitaalisen teknologian monet muodot

”Digitaalinen” on monimutkainen kisite, silld sen rinnalla esiintyy monta rinnakkaista termii.
Kirjallisuudessa puhutaan muun muassa teknologiasta, virtuaalisuudesta, tietoyhteiskunnasta,
sosiaalisesta mediasta tai verkostoista, tieto- ja viestintdteknologiasta tai sen lyhenteestd TVT (engl.
ICT), kybernetiikasta ja internetistd. On digitaalisia, sdhkoisid, verkko- ja etidpalveluita. (esim. Chan
& Holosko 2016, 89; Kivistd & Paykkonen 2017; Laitinen 2018.) Digitointi on Alasoinin (2015, 26)
mukaan prosessi, jossa analogista informaatiota, kuten visuaalisia ja auditiivisia signaaleja ja
symboleja, muutetaan digitaaliseen muotoon. Digitalisaatio on taas digivédlineiden hyddyntdmista
yhteiskunnassamme ja jokapdivdisessd eliméssdamme. (mts. 26.) Omassa tutkielmassani kédytdn
“digitaalinen teknologia”- tai lyhyemmin “digiteknologia ’-kasitettd. Kirjallisuudessa se usein
ndyttdytyy synonyymind tieto- ja viestintdteknologia -kisitteelle ja toimii muiden termien
ylakasitteend. Niilld molemmilla tarkoitetaan teknologiaa, jolla digitaalista informaatiota voidaan
luoda, kisitelld, sdilyttdd ja ldhettdd eteenpdin. Sithen kuuluvat muun muassa tietokoneet,
mobiililaitteet ja muut tarvittavat vélineet laitteiden kayttoon, ohjelmistot ja sovellukset,
nettipalvelut, verkkoympéristot ja sosiaalinen media. (Hill & Shaw 2011, 29; West & Heath 2011,
211.) Néin siis puhelinverkon kautta toimivat puhelut jattaytyvat tarkasteluni ulkopuolelle, kun taas

painopisteend on internetin kautta toimiva teknologia.

Mité digitaalinen teknologiaa voi olla sosiaalipalveluissa? ”Digitalisoituvien palveluiden tarjoamat
mahdollisuudet ovat toimijoiden luovuudesta riippuvaisia”, kuten Kilpeldinen ja Silevéd (2017, 139)
toteavat. Lyhyesti sanottuna se on tiedon jakamista ja kommunikointia tekstin, kuvien ja &énien avulla
(Reamer 2013, 4-6; Bryant, Garnham, Tedmanson & Diamandi 2018, 146). Digitaalista teknologiaa
on mahdollista hyddyntdd kaikissa sosiaalitydohon liittyvissd prosesseissa, olipa Kkyse
vuorovaikutuksesta, tyontekijin ja organisaation toiminnan kehittdmisestd, dokumentaatiosta,
asiakkaan ohjaamisesta ja auttamisesta tai ammattilaisten kouluttamisesta ja konsultoinnista (Ley &
Seelmever 2008; Hill & Shaw 2011, 35-44). Makrotason ndkokulmasta digitaalisella teknologialla
toteutetaan sosiaalityon tehtdvdd yhteiskunnallisena vaikuttajana muun muassa tekemalld
sosiaalitydstd nidkyvdmpédd ja osallistamalla ihmisid poliittiseen pddtoksentekoon (Karjalainen &

Kivipelto 2014, 236). Digitalisaation seurauksena koko hyvinvointipalvelujirjestelma uusiutuu: sote-



uudistuksessa on tavoiteltu tiedonhallinnan ja innovaatiotoiminnan tehostumista (Sosiaali- ja

terveysministerio 2014, 5).

Omassa tyOssdni keskityn digiteknologiaan asiakkaiden ndkokulmasta eli erilaisiin digitaalisiin
interventioihin, viestintddn sekd palveluiden joustavuuteen, saavutettavuuteen ja tehokkuuteen
tahtadviin digipalveluihin (Kairala 2018, 215). Rahikka (2013, 27) jakaa verkkopalvelut tieto- ja
vuorovaikutteisiin palveluihin. Tietopalveluista 10ytda esimerkiksi asiantuntijatietoa hyvinvoinnista,
tietoa palveluista ja kokemustietoa muilta ihmisiltd. Omahoitoa tukevat nettisivut tarjoavat
luotettavaa tietoa, itsearviointitestejd ja interventioita harjoituksina ja materiaaleina. (mts. 27-29;
Elswick 2017, 14-15; Mishna, Fantus & Mcinroy 2017, 50.) Rahikan (2013, 27) mukaan niilld

palveluilla halutaan tukea asiakkaan itsendistd selviytymistd ja aktiivista avun hakemista.

Digitaalista asiakaspalvelua voi myos rakentaa asiakasportaaliksi, johon kirjautuessaan asiakas
padsee katsomaan omaan asiakkuuteensa liittyvid dokumentteja ja suunnitelmia. Portaalien kautta voi
esimerkiksi varata ajan ammattilaiselle, hakea etuuksia ja palveluita sekd seurata asiansa
kisittelyprosessia. Terveydenhuollossa on puhuttu terveyskertomuksista, joihin asiakas tallentaa
omat terveystietonsa ammattilaisten tai perheen ndhtaviksi. (Sosiaali- ja terveysministerio 2014, 12;

Hyppo6nen ym. 2018, 16-17.)

Vuorovaikutteiset palvelut taas pohjautuvat Rahikan (2013, 29-30) mukaan kahdenkeskiseen tai
ryhmidmuotoiseen keskusteluun. Hill ja Shaw (2011, 31) puhuvat Web 2.0 -teknologiasta, jonka
avulla mahdollistuu avoin kommunikaatio ja tiedon jakaminen laajallekin yleisdlle. Sosiaalialan
ammattilaiset voivat olla yhteydessd asiakkaaseen sdhkopostin, chatin, tekstiviestien tai videopuhelun
vilitykselld (Mishna ym. 2017, 50). Etdyhteydell asiakkaalle voi tarjota tukea ja informaatiota ilman
kasvokkaista tapaamista (Moody ym. 2015, 193; Elswick 2017, 10—11). Sosiaalisessa mediassa,
kuten Facebookissa, Twitterissé ja Instagramissa, ammattilaiset voivat myds luoda uusia kontakteja,
rakentaa yhteisollisyytti ja levittdd omaan toimintaansa liittyvéi tietoa (Johnston-Goodstar, Richards-
Schuster & Sethi 2014, 339; Elswick 2017, 16). Verkkoympéristdéd voi Hillin ja Shawin (2011, 44—
45) mukaan hyodyntdd kehittdamalld vertaistukiryhmid tai poliittiseen vaikuttamiseen kannustavaa

toimintaa.



Jos katsoo pidemmalle tulevaisuuteen, sosiaalipalvelut voisivat hyodyntdd laajemmin tekoédlyd,
tietokone- ja mobiilipelejd ja virtuaalista todellisuutta. Palveluista tulee personalisoidumpia, kun
erilaiset digitaaliset vélineet mahdollistavat datan kerddmisen esimerkiksi asiakkaan psyykkisesta ja
fyysisesta tilasta, jolloin asiakas voidaan ohjata hidnelle sopivaan palveluun. (Berzin, Singer & Chan

2015, 8-12; Stenberg ym. 2016, 2110-2111; Elswick 2017, 19.)

Miltd nykyajan suomalaisten sosiaalipalveluiden digitalisaatio ndyttdd? Kauppilan ja kumppaneiden
(2018, 9) mukaan sosiaalihuollon digitaaliset ratkaisut ovat vield kaukana sote-uudistuksessa
luodusta visiosta. Télla hetkelld sdhkoisid terveyspalveluita on kiytdssd paljon enemmén kuin
sosiaalipalveluita, ja sdhkoisten sosiaalipalveluiden sisdltd ja kattavuus vaihtelevat kunnittain (mts.
12-13, 22, 34). Sosiaalipalveluiden asiakastietojirjestelmid ja tyohallintaan tarkoitettua
digiteknologiaa on kehitetty pitkddn ja ahkerammin verrattuna kayttdjaldhtoisiin, asiakkaan
kohtaamista ja palveluprosessia tukeviin digipalveluihin (Tikkala 2017, 43; Kairala 2018, 214-217).
Erityisesti julkiset sosiaalipalvelut ovat olleet hitaita digitaalisen teknologian kayttdonotossa
verrattuna kolmannen sektorin palveluihin (Granholm 2016, 32). Toimintaympériston muutoksista
huolimatta Kairala (2017, 8) ja Tikkala (2017, 43) toteavat, ettd tutkimusta sosiaalityon

digitalisaatiosta on saatavilla vahan.

Toisaalta sosiaalipalvelut eivit ole kokonaan irrallaan digitalisaatiosta (Kauppila ym. 2018, 9).
Sosiaali- ja terveydenhuollon tietojirjestelmédpalveluiden seuranta ja arviointi -tutkimushankkeessa
(STePS 2.0) Terveyden ja hyvinvoinnin laitos selvitti vuonna 2017 sosiaalipalveluiden
tiedonhallinnan tilaa. Tuloksien mukaan julkisen sektorin sosiaalipalveluista noin puolet tarjosivat
etdpalveluita videoneuvotteluna sekd tietoa palveluistaan ja hyvinvoinnista. Kolmanneksella oli
kdytdssd avuntarpeen itsearviointipalvelu, anonyymi verkkoneuvonta, vertailutieto palveluista ja
hakemuspalvelu. Harvemmin olivat kéytdssd tunnisteellinen verkkoneuvonta, sdhkdinen

palvelusuunnitelma, ajanvaraus ja mobiilipalvelut. (Kuusisto-Niemi, Ryhdnen & Hypponen 2018, 4.)

Kairalan (2017, 7) mukaan 2010-luvulla digiteknologiaa on kdytetty entistd enemmaén sosiaalitydssé,
ja Suomessa on meneilldén useita sosiaalityon teknologiaa kehittdvid hankkeita. Ajankohtainen
esimerkki on Pohjois-Suomessa laajasti kdytetty virtuaalinen sosiaali- ja terveyspalvelukeskus eli
Virtu-palvelut, jossa ovat muun muassa kuvapuhelin- ja chat-palvelut, neuvonta ja ohjaus,

ajanvaraus, lomakkeiden siirto sdhkoisesti, laskurit ja hyvinvointimittarit (Pirttijarvi 2019).



Terveyskyld-nettisivuilla taas on pulmanavigaattori, joka tarjoaa tietoa ja neuvoa erilaisiin
sosiaalisiin ongelmiin. Sielldi on myds tarjolla itsehoito-oppaita, kuten Taloudellisen ahdingon
omahoito -ohjelma (Kohonen & Arajérvi 2017, 154—156). Erityisesti kevddn 2020 koronaepidemia
sai aikaiseksi melkoisen digiloikan, kun julkisissakin palveluissa siirryttiin entistd enemmaén etitdihin
ja asiakkaiden palvelemiseen digitaalisesti videopuheluiden vélitykselld. Maailmanlaajuisesti
katsottuna esimerkiksi kansainviliset ammatilliset sosiaalityon organisaatiot ovat yhdessd luoneet

standardit digiteknologian kdytdlle sosiaalitydossd (NASW 2017).

2.2 Digitalisoitumisen hyodyt sosiaalityolle

Sosiaalityon tutkimuksessa on tunnistettu monta erilaista digitaalisen teknologian tarjoamaa hyotya
sosiaalipalveluiden asiakkaille. Tutkijoiden (esim. Granholm 2010, 171-177; Fantus & Mishna 2013,
470; Mishna, Bogo & Sawyer 2015, 173; Ritvanen 2017, 84) mukaan palvelun saaminen ajasta ja
paikasta riippumatta on tiarkeédd erityisesti niille, joilla on fyysisid rajoituksia paddstd tapaamiseen,
esimerkiksi asuminen kaukana palvelusta, kiireinen aikataulu, liikkkumista rajoittavat sairaudet tai
psyykkinen vaikeus ldhted pois kotoa. Internetin vilitykselldi on yksinkertaisempaa jérjestda
palveluita virka-ajan ulkopuolella. Suomalaiset arvioivat, ettd sdhkdiset palvelut sdéstdvit aikaa ja
viahentédvit tarvetta olla perinteisesti yhteydessd ammattilaisiin, jos informaatio 16ytyy internetin
vilitykselld (Hypponen ym. 2018, 39). Aikaa sddstdd sekin, ettei palveluihin tarvitsee jonottaa

(Hetling, Watson & Horgan 2014, 533).

Digitaalisen teknologian avulla palveluiden on ndhty muuttuvan joustavammiksi, kun asiakas voi
paattdd hénelle sopivasta tavasta kommunikoida ammattilaisen kanssa (Tregeagle & Darcy 2008,
1486—1487; Mishna, Bogo, Root & Fantus 2014, 181). Tutkijoiden mukaan erityisesti nuoret ihmiset
ovat tottuneet hakemaan tietoa (Best, Manktelow & Taylor 2016, 270) ja kommunikoimaan
digitaalisen teknologian avulla (Stenberg ym. 2016, 2111; Byrne & Kiwan 2019, 224). Joillekin
asiakkaille on tirkedi, ettd ammattilaiselle voi kirjoittaa heti eikd odottaa ajatusten vaihtoa seuraavaan
tapaamiseen (Mishna ym. 2014, 183; Elswick 2017, 12—13). Ammattilainen on ik&én kuin aina ldsna
ja mukana internetin vilitykselld (Lopez 2015, 196; Mishna ym. 2015, 175).

Kairala (2017, 7-8) sekd Wolf ja Goldkind (2016, 104) kommentoivat, ettd digiteknologia
mahdollistaa tuen tarjoamisen sellaisille ihmisille, joita nykyinen palvelujirjestelmd ei pysty

tavoittamaan. Anonymiteetti on tirkeéa niille, jotka kokevat heihin kohdistuvaa stigmaa ja joille on
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vaikeaa hipedn vuoksi puhua kasvotusten vaikeista asioistaan (Lopez 2014, 821; Best ym. 2016, 270—
271). Joiltakin asiakkailla puuttuu uskallusta hakeutua palveluihin (Rahikka 2013, 77), joten
matalalla kynnykselld toimivat digipalvelut voisivat kannustaa ihmisid hakeutumaan avun piiriin
mahdollisimman varhaisessa vaiheessa (Stromberg-Jakka 2010, 151). Ennalta ehkéisevin tydotteen
ndkokulmasta ammattilainen voi auttaa yksilod tekemidn korjaavia askeleita, kun tdlli on vield
voimavaroja tehdé sen itse (Rahikka 2013, 78). Digitaalisen teknologian tarjoama etéisyys luo Y1osen
(2018, 114-115) ja Rahikan (2013, 79-80) mielestd asiakkaalle turvallisuuden tunteen, edistdd
luottamuksen muodostumista tyontekijddn, tekee suhteesta tasa-arvoisemman ja antaa asiakkaalle

enemman valtaa ohjata keskustelua haluttuun suuntaan.

Digitaalisia palveluita kehutaankin siitd, ettd parhaimmillaan ne lisddvit asiakkaan toimijuutta ja
osallisuutta. Muun muassa Wolf ja Goldkind (2016, 104—105), Ylonen (2018, 115) ja Silvennoinen
(2020, 7) korostivat, miten ammattilaisen ja asiakkaan valta-asema muuttuu, kun asiakkaalla on
enemmdn mahdollisuuksia hoitaa ja pédéttdd omista asioistaan, etsid itselleen sopivia palveluita ja
huolehtia hyvinvoinnistaan itsendisesti. Ndin palveluiden paidtoksenteko muuttuu lapindkyvimmaksi
Kilpeldisen ja Salo-Laakan (2012, 315) mielestd. Esimerkiksi Moodyn ja kumppaneiden (2015, 194)
tutkimuksessa asiakkaista tuntui voimaannuttavalta pdistd nikemdan itsedén koskevaa terveystietoa.
Myo6s Hypposen ja kumppaneiden (2018, 40) tutkimuksessa suurin osa suomalaisista oli sitd mielta,

ettd vastaanottoaikoja on helppo tarkistaa ja ettd itselle sopivien palveluiden etsiminen helpottuu.

Osallisuuden ja toimijuuden nidkokulmasta digitaalinen teknologia on poliittinen viline: sen kautta
voi ottaa kantaa ja osallistua ajankohtaiseen poliittiseen keskusteluun ja tehdd sosiaalityOsta
ndkyvidmmaén (Karjalainen & Kivipelto 2014, 236; Elswick 2017, 16; Kivisto 2017, 36). Johnston-
Goodstar ja kumppanit (2014, 342-343) sekid Kilpeldinen ja Salo-Laaka (2012, 309, 311) uskovat,
ettd digitalisaation myotd marginaalisiin ryhmiin kuuluvien ihmisten d4ni tulee helpommin kuulluksi
laajalle yleisolle ja yhteis6on voi vaikuttaa purkamalla valtasuhteita ja ennakkoluuloja. Internet on

parhaimmillaan itsensi ilmaisun ja mielipiteiden jakamisen kanava (Granholm 2016, 66—67).

Digitaalisen teknologian kautta on saatavilla erilaisia vertaistukiryhmii, joissa voi saada sosiaalista
tukea sellaisilta thmisiltd, joilla on samoja kokemuksia (Moody ym. 2015, 193; Granholm 2016, 69).

Erilaiset digitaaliset yhteisot tarjoavatkin asiakkaille yhteenkuuluvuuden tunnetta, kokemusten



jakamista (Good & Fang 2015, 180; Hardiker & Grant 2011, 7) sekd uusien ihmissuhteiden ja
verkostojen muodostumista (De Rosa 2017, 429).

Tekstimuodossa tapahtuvan yhteydenoton on kehuttu sopivan sellaisille asiakkaille, joille on
helpompaa néyttdd tunteitaan, jisentid ajatuksiaan ja reflektoida sanomansa kirjoittamisen avulla.
Tekstuaalista vuorovaikutusta voi olla helpompaa seurata, asiakas voi miettid rauhassa vastaustaan,
ja kun keskustelu tallentuu, asiaan voi palata mydhemmin uudestaan. (Tregeagle & Darcy 2008,
1487; Fantus & Mishna 2013, 470; Ylonen 2018, 115-117.) Digitalisaation myotd on olemassa
erilaisia digitaalisia apuvélineitd ja tapoja esittdd informaatiota muun muassa selkokielisen tekstin,
kuvien, videoiden ja &dénien avulla. Ne ovat vilttdmattomid niiden ithmisten kannalta, joiden
toimijuus, itsendisyys ja osallisuus ovat vaarantuneet fyysisten ja kognitiivisten esteiden vuoksi
(Watling & Rogers 2012, 55, 63), esimerkkind kehitysvammaiset henkilot (Byrne & Kiwan 2019,
225) tai ikdihmiset (Baker Warburton, Hodgkin & Pascal 2018, 1800).

Digitaalisella teknologialla ei ole pelkéstdan positiivisia vaikutuksia asiakassuhteen rakentamisessa
ja yllapitdmisessd, mutta silld voi olla yksinkertaisempaa hoitaa hallinnollisia tehtdvid (Mishna ym.
2014, 181). Esimerkiksi Bakerin ja kumppaneiden (2018, 1798, 1800-1801) tutkimuksessa
sosiaalialan ammattilaisten tyd muuttui helpommaksi: kotikdynnille otetussa tabletissa kulkee
mukana kaikki tarvittavat yhteystiedot, lomakkeet ja dokumentit. Silloin on pienempi riski, ettd jotain
jaa tapaamisessa késittelemdttd. Kotikdynnilli voi myds saman tien ottaa yhteyttd tarvittaviin
viranomaisiin. (mts. 1798, 1800—-1801.) Wolf ja Goldkind (2016, 103) seki Craig ja Lorenzo (2014,
848-850) toteavat artikkeleissaan, ettd ammattilaisten vélinen tehokas viestintd ja se, ettd
asiakastiedot l0ytyvdt samasta paikasta, tekevit asiakkaan auttamisesta kokonaisvaltaisempaa,
padtoksenteosta laadukkaampaa ja palveluiden piiriin pddsystd nopeampaa. Sosiaalipalvelut
muuttuvat tehokkaammaksi my6s kustannusten ndkdkulmasta, kun otetaan huomioon matkakulut ja

aika (Stenberg ym. 2016).

Asiakkaan oikeusturvan ja tasapuolisen kohtelun (Heikkonen ja Ylonen 2010, 117-123) kannalta on
tarkedd, ettd ammattilaisilla on kdytettdvissddn ajankohtaista ja luotettavaa tietoa. Verkon kautta on
saatavilla ammattitietoa, koulutusmateriaalia ja ammatillista tukea (Ritvanen 2017, 85-88) myos

sellaisiakin vaikeita asiakastapauksia varten, joithin omaa osaaminen ei riitd (Heikkonen & Yl1onen



2010, 117-123). Digitaalinen teknologia mahdollistaakin hyvien menetelmien ja tapojen jakamisen

ammattilaisten kesken (Wolf & Goldkind 2016, 103).

2.3 Digivastaisuudesta sulautuvaan sosiaalityohon

Digitaalinen teknologia lupaa siis paljon hyvia sosiaalipalveluille. Siitd huolimatta, kuten edella tuli
todettua, erityisesti sosiaalitydssd digitalisoituminen on ollut hidasta (Granholm 2016, 33-35) ja
digitaalisen teknologian kéyttd vield liian kapea-alaista (Wolf & Goldkind 2016, 101). Kuronen ja

Isomédki (2010, 188) mainitsevat, ettd sosiaalitydssd on oltu osin kriittisid uutta teknologiaa kohtaan.

Yksi syy kriittisyydelle liittyy tutkijoiden (esim. Baker, Warburton, Hodgkin & Pascal 2014, 471;
Wolf & Goldkind 2016, 101; Best ym. 2016, 259) mukaan siihen, ettei sosiaalityontekijoille ole
tarjolla tarpeeksi koulutusta ja laadukasta tietoa digiteknologian hyddyntdmisestd. Sosiaalialan
ammattilaisten tyo tapahtuu vieldkin paljolti kasvotusten, joten heilld ei ole vélttamatta tietoa siité,
miten digimaailmassa tulisi menetelld (Silvennoinen 2020, 6). Suhtautuminen digitaaliseen
teknologiaan riippuu Granholmin mukaan (2016, 34) my0s sen tarkoituksesta. Teknologiaan
suhtaudutaan negatiivisemmin, jos sitd on ldhdetty kehittimddn organisaation tavoitteiden ehdoilla
eli tehokkuuden lisddmistd ja kustannusten vdhentdmistd varten, kun taas ne, jotka ndkevit
digipalvelut mahdollisuutena, kehittdvit vilineitd sosiaalityon tavoitteiden ja asiakkaan tarpeiden

ehdoilla (Kuronen & Isoméki 2010, 186; Bryant ym. 2018, 147; Baker ym. 2018, 1793).

Suurin osa tutkijoista (esim. Moody ym. 2015, 197; De Rosa 2017, 429430, Kairala 2018, 214-217;
Salpakoski 2018, 11, 13) painottaa, ettd tyontekijoilla on isompi kynnys ottaa digipalveluita kiyttoon,
jos uusi digiteknologia ei tunnu ammattilaisen ja asiakkaiden mielestd olevan hyddyllinen eikd
sopivan palvelun kontekstiin, tyontekijoilli ei ole tarpeeksi osaamista ja organisaatio ei ole
panostanut hyvin digiteknologian kehittimiseen ja opettamiseen. Laitteiston ja ohjelmien
sddnnodllinen paivittdminen oli my0s tirkedd: jos tydntekijét ja asiakkaat kohtasivat erilaisia teknisid
ongelmia, molempien voimavarat menivdt ongelman ratkaisemiseen eivdtkd itse asiakkaan
tilanteeseen (Baker ym. 2018). Yksi ammattilaisten isoimmista kuormittavista tekijoistd onkin se, etta
kéytossd ovat huonosti toimivat, aikaa kuluttavat ja puutteelliset jarjestelmit, joiden omaksumiseen
el ole jétetty tarpeeksi aikaa (Heponiemi ym. 2018; Kujala, Ammenwerth, Kolanen & Ervast 2020,
8).
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Hillin ja Shawin (2011, 8) mukaan sosiaalialan ammattilaisten kielteiset asenteet digipalveluita
kohtaan voivat ndiden liséksi liittyd siithen, ettd sosiaalityd ja teknologia asetetaan vastakkaisiksi:
tastd ndkokulmasta katsottuna tietokoneiden tehtdvdnd on standardoidusti, nopeasti ja tehokkaasti
prosessoida méaéréllistd tietoa ja tehdi siitd tilastollisia johtopédédtoksid. Sen sijaan sosiaalitydssé
johtopditoksien tekemistd ohjaa moniulotteinen ja kontekstisidonnainen tieto (mts. 8), jolloin
asiakkaiden ainutlaatuinen tilanne ei valttdmétta istu tietokoneen algoritmeihin (Hansen, Lundberg &
Syltevik 2018, 84). Sosiaalityontekijoita ja asiakkaita huolestuttaakin tyon mekanisoituminen (Baker
ym. 2014, 469-470), kasvottomuus ja liukuhihnamaisuus (Kilpeldinen 2016, 91-92). Pelkona on
esimerkiksi se, ettd sosiaalityon padtoksenteon hoitavat pelkdstdin tietokoneet tai ettd suurin osa

ammattilaisten ajasta menee dokumentointiin (Craig & Lorenzo 2014, 854-855).

Hill ja Shaw (2011, 8) kuitenkin tunnistavat, ettei tdllaista kahtiajakoa ole perustelua tehdd, silld
teknologian ja sosiaalitydon suhde on paljon kompleksisempi. Kivistd (2017, 24) korostaa, ettd
digitaalista teknologiaa ei voi leimata pelkéstdén hyviksi tai pahaksi, vaan huomion tulisi kohdistua
sithen, miten digiteknologia sopii tiettyyn toimintaympéristoon, ja digiteknologian suunnittelutapaan.
Kirjallisuudessa onkin tutkittu digitaalisen teknologian vaikutusta sosiaalityon tyOskentelyyn ja

eritelty erilaisia sithen liittyvié eettisid kysymyksia.

Yksi yleisimmistd kysymyksistd oli se, miten sellaiset vuorovaikutukselle térkedt piirteet kuin
lamminhenkisyys, myotdtunto ja kunnioitus ilmaistaan tekstin tai ddnen kautta tapahtuvassa
keskustelussa, kun visuaaliset ja verbaaliset vihjeet, esimerkiksi &didnensdvy, kehonkieli ja
katsekontakti puuttuvat (Haberstroh, Bradley, Morgan-Fleming & Gee 2008, 464—465; Kuronen &
Isoméki 2010, 189-190; Lopez 2015, 189—190). Nonverbaalisten vihjeiden puuttuminen voi altistaa
Ylosen (2018, 115-117) mukaan vadrinymmarryksille ja sille, ettei asiakkaan oireita tunnisteta.
Ammattilaisten on osattava ilmaista itseddn kirjallisesti (Rahikka 2013, 88-91). Tdmén vuoksi
ammattilaiset ilmaisivat, ettd erittdin syvéllisid ja arkoja aiheita ei ole hyva késitelld pelkdstddn
verkon vilitykselld, erityisesti jos ammattilaisella ei ole tarpeeksi tietoa asiakkaan tilanteesta (Moody
ym. 2015, 194; Byrne & Kiwan 2019, 224-226). Esimerkiksi terapeutit epdilevit, voiko
kriisitapauksia, vakavista psyykkisistd oireista kérsivid sekd koko perheeseen liittyvid ongelmia
hoitaa pelkéstddn verkkovilitteisesti (Haberstroh ym. 2008, 465-466). Ammattilaisten mielestd ei
myoOskddn ole oikein, ettd ahdistuksesta ja yksindisyydestd kérsivd ihminen jdd yksin ilman

kasvokkaista vuorovaikutusta (Moody ym. 2015, 194).
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Ylonen (2018) ja Lopez (2015, 189) kehuivat digiteknologian mahdollisuuksia lisdtd asiakkaiden
luottamusta ammattilaisiin. Sen sijaan Silvennoisen (2020, 6-7) tutkimuksessa sosiaalialan
ammattilaiset olivat huolissaan, etti luottamuksen saavuttaminen ja ylldpitdminen netin vilityksella
voi olla vaikeampaa verrattuna kasvokkaiseen tapaamiseen. Hetlingin ja kumppaneiden (2014, 534—
535) tutkimuksessa jotkut sosiaalipalveluiden asiakkaista ilmaisivat tarpeen tutustua tyontekijdén ja
muodostaa tdhidn suhteen kasvokkain. Asiakkaat epiilivit, ettd tietokoneen kautta kohtaaminen ei
samalla tavalla motivoi tyontekijad auttamaan asiakasta saamaan tdméin tarvitsemaa apua. On tarve
henkilokohtaisesti kertoa omasta erikoisesta tilanteesta tyontekijélle, jotta timd ymmartdisi. (mts.

534-536.)

Myos tyontekijd voi kasvokkaisessa tapaamisessa heti korjata asiakkaan hakemuksissa tekemid
virheitd. Asiakkaiden mielestd joissakin sdhkoisissd hakemuksissa on liian paljon kysymyksid, joita
on vaikeaa ymmartid yksin (mts. 534-536.) Palveluiden kasvottomuus ikddn kuin johtaa siihen, etté
asiakkaalla on enemméin vastuuta siitd, ettd hdn osaa hakea tarvitsemiaan palveluita ja huolehtia
hyvinvoinnistaan. Muun muassa Hyppdsen ja kumppaneiden (2018, 40) kyselyn mukaan suomalaiset
olivat vidhemmén sitd mieltd, ettd digipalvelut auttavat kansalaisia arvioimaan itse omaan
hyvinvointiinsa liittyvié riskejd. Tdmén vuoksi useat tutkijat (esim. Moody ym. 2015; Mishna ym.
2015; Best ym. 2016) korostavat, ettei digitaalinen teknologia voi tdysin korvata kasvokkaista

ohjausta, vaan niitd pitdisi kdyttda rinnakkain.

Digitaalinen teknologia muokkaa perinteisid sosiaalityon professionaalisuuden rajoja. Yhtend
kysymyksend on ammattilaisten vapaa-ajan ja tyon sekoittuminen: jos selvid sddntojd ei ole
madritelty, asiakas voi ottaa ammattilaiseen yhteyttd virka-ajan ulkopuolellakin (Fantus & Mishna
2013, 473; Silvennoinen 2020, 5). Toinen dilemma liittyy siihen, voiko ammattilainen olla asiakkaan
kaveri sosiaalisessa mediassa tai voiko ammattilainen hakea tietoa asiakkaastaan internetistd (Reamer
2013, 12—14; Lopez 2014, 829). Sosiaalitydsséd joudutaankin miettimédn uudelleen, milloin tyontekija
voi vastata asiakkaan viestiin, mitd asioita voidaan késitelld internetin vélitykselld ja missd kulkevat

tyoskentelyn rajat (Mishna ym. 2014, 183; Kivist6 2019, 217).

Digitalisaatio synnyttdd monia uusia sosiaalisia ongelmia, joita sosiaalityontekijdt voivat kohdata
tyossddn. Digitaalinen teknologia mahdollistaa erilaista rikollisuutta ja vikivaltaa, altistaa ithmisid

seksuaaliselle ja vastenmieliselle sisdllolle sekd synnyttdd netti- tai peliaddiktiota (Watling & Rogers
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2012; Good & Fang 2015, 181). Verkosta ei vilttdméttd saa luotettavaa tietoa, ja valvomattomien
verkkoryhmien keskustelu on villid ja vapaata (Rahikka 2013, 80; Best ym. 2016, 270).
Digiteknologian anonyymius mahdollistaa Vanhasen (2011, 48) mukaan suorasukaisen ja

aggressiivisen puhesivyn netissa.

Oleellista on my0s se, miten sosiaalityon eettisiin periaatteisiin kuuluvat luottamuksellisuus,
yksityisyys ja tietoon perustuva suostumus toteutuvat digitaalisessa ympdristossd. Kysymys on
ammattilaisten mukaan muun muassa siitd, miten asiakkaasta saatavaa tietoa kerdtddn, sdilytetdin,
lihetetddn eteenpdin ja kiytetddn, miten asiakkaan identiteetistd varmistutaan (Silvennoinen 2020, 5)
ja miten hyvin asiakas todellisuudessa ymmartdd tietosuojaa ja digiteknologian kdyttoon liittyvia
riskejd (Reamer 2013, 12; Lopez 2014, 825). Ensinndkin sosiaalinen media itsessdén ei ole koskaan
yksityinen (Boddy & Dominelli 2017, 179-181), ja verkkosivuja tai sovelluksia kdytettdessa pitdd
olla perilld niiden tietosuojasta (Fantus & Mishna 2013, 471-472). Yksityisyyttd on myds se, ettd
arkaluontoinen tieto on ndkyvilld vain tarkoituksenmukaisille ihmisille (Mishna ym. 2014, 180;

Baker ym. 2018, 1804—-1805).

Kysymyksistd, haasteista ja kriittisyydessd huolimatta sosiaalityotd ei ole endd mahdollista tehda
ilman digitaalista teknologiaa (Mishna ym. 2014, 184; Baker ym. 2018, 1791), joten sosiaalitydssi
joudutaan kaikesta huolimatta keskustelemaan sosiaalipalveluiden digitalisoitumisesta. Jotta
sosiaalityd voi toteuttaa velvollisuuttaan “tarjota kdyttokelpoisia ja ammatillisesti tuotettuja
palveluja” (Heino ja Karkkdinen 2018, 50) ja saavuttaa itselleen tarkeitd arvoja, kuten asiakkaiden
hyvinvoinnin ja voimaantumisen edistimistd sekd asiakkaiden tarpeiden huomioimista (Craig &
Lorenzo 2014, 847), sen on osattava muokkautua yhteiskunnan muutoksiin. Digitaalisesta
teknologiasta on tullut valtavan iso voimavara ihmisille: se muuttaa maailmaamme, ja siitd tulee
uudenlainen eldmisympéristd (Mishna ym. 2014, 185; Tikkala 2017, 44). Jotta sosiaalialan
ammattilaiset osaisivat tavoittaa ihmisten kokemusmaailmaa, sosiaalityon pitdd Lauhan mukaan
(2019, 15-16) ~olla utelias, sopeutuva, joustava, ennakkoluuloton, rohkea ja kokeilunhaluinen uuden
teknologian suhteen”. Granholm (2016, 60—63) puhuukin “sulautuvasta sosiaalitydsta”, joka liikkkuu
niin verkko- kuin reaaliulottuvuudessa. Sosiaalityontekijoilld pitdisi olla tukena alan ohjeistukset ja
lainsddddntd sekd oma eettinen harkinta (Kivistd 2017), jotta he voivat arvioida, milld tavalla
kasvokkainen tai digitaalinen tydskentely sopii asiakkaan tavoitteisiin ja tarpeisiin (Heino &

Karkkdinen 2018, 50-51).

13



3 DIGITAALINEN KUILU KASITTEENA JA ILMIONA

Sosiaalityon kirjallisuudessa on myds pohdittu, ettei kaikilla asiakkailla ole mahdollisuutta kayttaa
digitaalista teknologiaa. Syyt teknologian kiyttdmattomyydelle liittyvdt sosiaalityon tutkijoiden
mukaan muun muassa motivaation tai voimavarojen puutteeseen vaikean eldméntilanteen vuoksi
(Parrot & Madoc-Jones 2008, 183; Kilpeldinen & Sélevéd 2017, 139), oppimis- ja muistiongelmiin
sekd muihin sairauksiin ja vammoihin (Moody ym. 2015, 197) ja asiakkaiden taloudellisiin
vaikeuksiin hankkia digilaitteet ja internetyhteys (Craig & Lorenzo 2014, 854-855). Yksiloiden
teknologian kéyttd on palautettavissa yhteiskunnassa vallitsevaan epéitasa-arvoiseen resurssien ja
vallan jakoon, joka estdd erityisesti huonommassa asemassa olevia ihmisid hyOodyntdmasta
teknologiaa (Mari€én & Prodnik 2014, 35-36). Néin siis taloudellisesti, terveydellisesti ja sosiaalisesti
muita heikommassa asemassa olevat, jotka juuri tarvitsevat eniten apua, kokevat hyotyvénsé vahiten

digipalveluista (De Rosa 2017, 429; Heponiemi ym. 2020).

Sosiaalityd ammattina kohtaa jatkuvasti tyokentilld sosiaaliseen oikeudenmukaisuuteen ja resurssien
epatasaiseen jakautumiseen liittyvid kysymyksid (Watling 2012, 125), joten “digitaalinen kuilu”
ilmioné koskettaa myos sosiaalityotd. Digitaalinen kuilu tarkoittaa teknologiaan padsyyn ja kdyttoon
liittyvdd eriarvoisuutta (Mubarak 2018, 115). Se on jako niiden ihmisten vélilld, jotka péddsevit
tehokkaasti kdyttdmain ja hydodyntdamian digiteknologiaa, ja niiden, jotka taas eivit kykene tai pysty
sithen (Mubarak 2015, 82, 90). Siihen vaikuttavat laajasti muun muassa ekonomiset, sosiaaliset,

psykologiset, kognitiiviset, fyysiset, kulttuuriset, poliittiset ja demografiset tekijat.

3.1 Digitaalinen kuilu -Kisitteen historiallinen kehitys

”Digital divide” tai “digital gap” eli suomeksi “digitaalinen kuilu” tai “digitaalinen kahtiajako”
(Sassi 2003, 41) on jo melkein 30 vuotta vanha késite. [lmi6 on vanhempi kuin itse késite: 1960-
luvulla uusia tiedotusvilineitd pidettiin tirkeénd kehityssuuntana kohti demokraattista yhteiskuntaa,
jolloin lankapuhelinten, radioiden ja televisioiden epétasa-arvoinen jakautuminen kansalaisten

kesken nousi huolenaiheeksi (Sassi 2003, 41; Mubarak 2018, 79-80).

Alussa eli 1990-luvulla digitaalinen kuilu tarkoitti sitd, ettd kaikki eivét fyysisesti padse kdyttamain

digitaalista teknologiaa (Oliveira ym. 2012, 279; Mubarak 2015, 81), jolloin kirjallisuudessa jaettiin
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thmisid kdyttéjiin ja ei-kdyttdjiin (Sassi 2003, 43). Siihen aikaan ainoastaan nuorilla tietotekniikan
ammattilaisilla ja akateemisilla oli kdytossd digilaitteet. Kun tietokoneet ja verkkoyhteys alkoivat
levitda muiden kansalaisten kéyttoon, huoli digitaalisesta kuilusta hetkellisesti katosi. Uskottiin, ettd
kun teknologia levidé kaikille saavutettavaksi, myds digitaalinen kuilu lakkaa olemasta. (Van Dijk
2005, 2-3; Lupac 2018, 51-56.) Nykyédn fyysinen pédsy teknologiaan tarkoittaa vasta ensimmaéisen
tason kuilua: toinen taso perustuu siihen, ettd ihmisilld on erilaisia taitoja ja padméérid kayttda
digitaalista teknologiaa, ja kolmas taso viittaa kdyton seurauksiin ja vaikutuksiin yksiloon (Ragnedda
& Ruiu 2018, 32). Toisin sanoen Ragneddan (2018, 2368) mukaan ne, jotka eivit fyysisesti pddse
kayttamadn digitaalista teknologiaa eivétka pysty kayttdmain sitd itselleen merkitykselliselld tavalla,
menettdvit mahdollisuutensa soveltaa siitd saatuja resursseja vaikuttaakseen omaan eliménlaatuunsa,

esimerkiksi tydllistymismahdollisuuksiinsa tai terveyteensa.

Endd ei ole kyse kuilun erottamasta kahdesta kiyttdjien ja ei-kdyttdjien ryhméstd, vaan
digiteknologian kayttd4 tulisi ajatella janana, johon mahtuvat erilaiset kayttdjit. Kéyton tiheys riippuu
erilaisista syistd (Van Dijk 2005, 4, 32; Neves & Mead 2018, 66). Digitaalista teknologiaa voi kayttaa
eri tavoilla, esimerkiksi sosiaalistumiseen, hyvinvointiin ja vapaa-aikaan, ty6llistymiseen tai
tiedonhakuun (Scheerder, Van Deursen & Van Dijk 2017, 1611). Digitaalinen kuilu voi ilmeta eri
tavalla eri laitteiden, kuten tietokoneiden, dlypuhelimien ja tablettien kéytossd. Erilaisia digitaalisia
innovaatioita on jatkuvasti tulossa lisda (Lupac 2018, 85), ja laitteet ja ohjelmat jatkuvasti paivittyvit,
jolloin digitaalinen kuilu ikdén kuin ei ikind katoa (Mubarak 2015, 91). Kirjallisuudessa puhutaan
usein monikossa “digitaalisista kuiluista” (mts. 82), mikd kuvastaa monen erilaisen kuilun

yhtdaikaista olemassaoloa.

Digitaalisen kuilun tutkimus on kattavasti selvittdnyt erilaisia yksiloon ja hidnen ympéristoonsi
liittyvid tekijoitd, jotka ennustavat digiteknologian kéytt6d. Kirjallisuudessa on tutkittu ahkerasti
erilaisia sosioekonomisia ja demografisia tekijoitd, kuten tulo- tai koulutustasoa, sukupuolta, ik&a,
ammattiasemaa, etnisyyttd ja kotitaloustyyppid (Steyaert & Gould 2009, 743). Palaan tarkastelemaan
nditd tekijoitd tarkemmin seuraavassa alaluvussa. Nykyisin tutkijat huomauttavat, ettei tiettyyn
ryhmédin kuuluminen itsessdén tee ithmisestd tietynlaista digitaalisen teknologian kéyttdjad (Ferro,
Helbig & Gil-Garcia 2010, 4). Néin siis ei esimerkiksi ole perusteltua nimeté digitaaliseen maailmaan
syntynyttd  sukupolvea  “diginatiiveiksi” ja  vanhempaa  sukupolvea  “digitaalisiksi
maahanmuuttajiksi”, sillé tiettyyn ikdkohorttiin kuuluminen ei vield maarda kayttaytymistd. Nykydin

painotetaan kontekstisidonnaisuutta, jossa yksilon eldménkaaren vaiheet, sosioekonominen asema
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sekd yhteiskunnassa vallitsevat sosiaaliset, taloudelliset ja kulttuuriset olosuhteet muokkaavat
teknologian merkitystd. (Wilska & Kuoppamiki 2017, 82-83.) Karkean ihmisryhmien
luokittelemisen sijaan (Neves & Mead 2018, 64) on huomioitava laajasti erilaisia psykologisia,
kulttuurisia, kognitiivisia (Mubarak 2018, 68—69), sosiaalisia, ekonomisia ja poliittisia tekijoitd

(Marién & Prodnik 2014, 35-36).

Digitaalinen kuilu ilmeneekin myos alueellisesti, silld teknologian kdyttd vaihtelee niin valtioiden
vililla kuin niiden sisdlld asuinpaikkojen, instituutioiden ja yhteisdjen kesken (Steyaert & Gould
2009, 743; Mubarak 2015, 80-83). Digitaalinen kuilu ymmairretdin laajemmin rakenteellisena
1lmiona: Bachin, Wolfsonin ja Crowellin (2018, 35) mukaan se todellisuudessa heijastaa sosiaalista
ja ekonomista syrjaytymistd. Yhteiskunnassa valmiiksi oleva epidtasainen resurssien ja vallan
jakautuminen vaikuttaa digiteknologian saatavuuteen (Mari€én & Prodnik 2014, 35-36), jolloin siis
digitaalinen teknologia synnyttdd uutta ja syventdd vanhaa jakoa ithmisryhmien valilld (Sassi 2003,
42; Mubarak 2018, 8). Van Dijk (2005, 125-126) puhuu Matteus-vaikutuksesta, jonka mukaan ne
thmiset, jotka jo ovat edullisessa asemassa, hyotyvét teknologian kdytostéd eniten verrattuna huonossa
asemassa oleviin. Tdmin ndkemyksen mukaan niin sanottu yld- ja keskiluokka vahvistaa asemaansa
teknologian avulla, kun taas marginaalissa eldvit ryhmit menettivit ddnenséd tietoyhteiskunnassa
(Sassi 2003, 46—47; Marién & Prodnik 2014, 42—43). Ndin ymmarrettynd digitaalinen kuilu jatkuu ja
jopa syvenee myos Suomen kaltaisissa teollisuusmaissa, jos digitaalista kuilua ratkotaan pelkéstdaan
laitteiden ja internetyhteyksien turvaamisella eikd kiinnitetd huomiota rakenteissa vallitseviin

epakohtiin (Mubarak 2015, 73, 87-89; Bach ym. 2018, 3).

Digitaalisen kuilun maéiritelmdn muuttuessa kirjallisuudessa on alettu kédyttdd uusia késitteitd,
esimerkiksi “digitaalinen eriarvoisuus” tai “digitaalinen syrjdytyminen” (engl. digital inequality)
(Mubarak 2015, 82). Niilld termeilld halutaan korostaa kidyton erilaisuutta pelkastdén fyysisen padsyn
sijaan ja liittdd digitaalinen kuilu ldhemmdis sosiaalista syrjdytymistd (mts. 82). “Digitaalinen
inkluusio”- tai "e-inkluusio”-kasitteitd (Aleixo, Nunes & Isaias 2012, 2; Mubarak 2018, 90-91)
kayttdmalld on taas haluttu korostaa enemmin ratkaisujen etsimistd kuin erojen etsimistd ihmisten
vililld. Omassa tutkimuksessani puhun selkeyden vuoksi digitaalisesta kuilusta, kuitenkin ymmaértéen

ilmion kompleksisen luonteen.
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Digitaalinen kuilu on nykyéédn liukuva késite, silld erilaiset tieteenalat médrittelevit digitaalisen
kuilun eri lailla ja ehdottavat erilaisia keinoja sithen puuttumiseen (Mubarak 2018, 25-26; Yu,
Ndumu, Mon & Fan 2018, 552). Helsper (2016, 229) huomauttaa, etti digitaalista kuilua ei tulisi
ndhdd pelkéstdidn objektiivisena ylhddltd pédin madritettynd késitteend, vaan myoOs kysyd itse
kansalaisilta, minkd merkityksen he antavat digitaaliselle teknologialle ja kokevatko he olevansa
digitaalisesti syrjaytyneitd. Relativistisesti ajateltuna ithminen vertailee itsedéin muihin ympérilld
olevin ihmisiin ja sen mukaan luokittelee itsensd joko syrjaytyneeksi tai ei-syrjaytyneeksi. (mts. 229—
230.) Niin sanottuna digitaalinen eriarvoisuus syntyy suhteessa muihin ihmisiin. Klecun (2008, 267,
272) myos viittdd, ettd puhe digitaalisesti syrjdytyneistd saattaa leimata teknologiaa vdhén tai ei
ollenkaan kayttidvit ihmiset poikkeaviksi. He saattavat sisdistdd timédn ajatuksen eivétkd sen takia
usko omiin mahdollisuuksiinsa oppia kdyttimadn teknologiaa. (mts. 267, 272.) Ferro ja kumppanit
(2010, 10) sekd Lupac (2018, 165) ehdottavatkin, ettd digitalisoitumisen ei tulisi olla itseisarvo, vaan
digitaalista kuilua tulisi kaventaa kdyttdjien tarpeiden ja intressien ehdoilla. Tatd varten tarvitaan
Helsperin (2016, 234-246) mukaan ymmarrystd ympéristosté ja sen vaikutuksesta ihmisten arvioihin
ja ndkemyksiin teknologiasta. Téhén liittyy my0s vaatimus siitd, ettd thmisille jitetddn mahdollisuus
valita kdyttad palveluita myos kasvokkain, jos se sopii paremmin yksilon tarpeisiin (Klecun 2008,

272).

3.2 Digitaalisen teknologian kayttoon liittyvit tekijat

3.2.1 Yksilotason tekijdt

Digitaalisen kuilun kirjallisuudessa on painotettu erilaisten sosioekonomisten ja demografisten
tekijoiden vaikutusta teknologian kdyttoon. Terveydenhuollon digipalveluiden kdyttd on aiempien
tutkimuksien perusteella (esim. Hardiker & Grant 2011, 1-4; Reiners, Sturm, Bouw & Wouters 2019)
riippunut muun muassa idstd, sukupuolesta, tulotasosta, ammattiasemasta, koulutuksesta,
etnisyydestd, asuinpaikasta ja perheen kokoonpanosta. Kuitenkin ndiden tekijdiden vaikutus vaihtelee
tutkimuksesta toiseen. Heponiemen ja kumppaneiden tuoreessa tutkimuksessa (2020) ne, jotka olivat
taloudellisesti, terveydellisesti ja sosiaalisesti muita heikommassa asemassa, kokivat hyotyvinsa
vihiten sdhkoisistd palveluista. Taipaleen (2013, 418-420) tutkimuksessa taas julkisten
digipalveluiden kéytto ei liittynyt ikddn, tydmarkkina-asemaan eika tulotasoon. Myoskadin Hypposen
ja kumppaneiden (2018, 33, 38) selvityksen mukaan ik ei vaikuttanut merkittévésti sote-palveluiden

kdyttoon, mutta vanhimmat ikdryhmadt kokivat enemmin esteitd kdytolle. Perusterveet ihmiset
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kéyttivdit vdhemmin sote-palveluita, ja heilldi oli vidhiten esteitd kaytolle verrattuna
pitkdaikaissairaisiin. (mts. 33, 38.) Wilska ja Kuoppamaiki (2017, 90-94) taas saivat tulokseksi, ettad
digiteknologian kokivat vilttdimittomiksi todenndkdisemmin ne, jotka ovat nuoria ja
miessukupuolisia, joiden kotitaloudessa asui lapsia, joilla on keskiasteen tai korkeakoulutus, joilla on

korkea tulotaso ja jotka ovat johtavassa tai asiantuntija-asemassa.

Yksi syy tulosten vaihtelulle on se, ettei digitaalisella kuilulla ole virallista madritelméaé ja ettd aihetta
on késitelty monilla tieteenaloilla ja poliittisten linjausten yhteydessd (Mubarak 2015, 80). Néin siis
ilmidn mittaamistapa, sithen vaikuttavien tekijoiden painoarvo ja ilmidn vakavuus vaihtelevat
kontekstin mukaan. Tuloksien ristiriitaisuus myds viestii ilmion paikallisuudesta: alueen
infrastruktuuri, kulttuuriset uskomukset seké valtion ekonominen, koulutuksellinen ja poliittinen taso
heijastuvat eri ihmisryhmien vilisiin eroihin (Lupac 2018, 75). Samoin tulokset riippuvat siitd, mitd
digipalvelua tarkastellaan. Esimerkiksi Taipale (2013, 420) ja Kilpeldinen (2016, 61-62)
huomauttavat, ettd palveluiden sdhkdistyminen pakottaa myds digitaaliseen teknologiaan
tottumattomat, esimerkiksi ikdihmiset, siirtyméédn sidhkdiseen asiointiin. Suomessa myos tarjotaan
aika kattavasti sosiaaliturvaa, joten pienituloiset ovat monesti tottuneet sdhkdisten hakemuksien
tayttdmiseen (Taipale 2013, 420). Hypposen (ym. 2018, 43) tutkimuksessa taas idn merkitys katosi,
kun huomioitiin vastaajien digitaalinen osaaminen. Digitaalinen kuilu on siis paljon enemmén kuin
erot sosioekonomisten ja demografisten ryhmien vililld. Digitaalisen kuilun tutkimus siirtyikin
tarkastelemaan enemmaén psykologisia ja kognitiivisia, mutta myos yhteisollisid ja yhteiskunnallisia

syitd teknologian kaytolle.

Ytimekk&ésti sanottuna digitaalinen kuilu perustuu yksilotasolla motivaatioon ja suhtautumiseen,
fyysiseen pddsyyn, digitaalisiin taitoihin, digipalveluiden ominaisuuksiin ja sosiaaliseen tukeen.
Ensinndkin ihmisen pitdd olla kiinnostunut ja halukas omistamaan, oppimaan ja kiyttdmiin
digitaalista teknologiaa. Thmisten kiinnostuksen kohteet ja arvot vaihtelevat (Yu ym. 2018, 558).
Motivaatio voi liittyd teknologian yksilolle tuomiin hy6tyihin ja nautintoihin, liittyvitpd ne omien
taitojen ja tietojen lisddmiseen, hyvinvointiin ja terveyteen, poliittiseen vaikuttamiseen, sosiaalisten

suhteiden ylldpitdmiseen, kuluttamiseen tai viihteeseen (O’Connor ym. 2016, 6; Fang ym. 2019, 7).

Syyt motivaation puutteelle ovat sekd emotionaalisia ettd rationaalisia. Joku ei nde tarvetta

digitaaliselle teknologialle tai hyotyd sen kdytOstd, ja joltakin puuttuu aikaa arkisen elimén
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velvollisuuksien vuoksi. Esimerkiksi osa ihmisistd voi suhtautua kielteisesti internetistd saatavaan
tietoon tai uskoa, ettei kasvokkaista vuorovaikutusta voi korvata digitaalisesti. Kirjallisuudessa
puhutaan my0s teknofobiasta ja teknologiaan liittyvastd ahdistuksesta. (Van Dijk 2005, 28, 41-43;
Harambam, Aupers & Houtman 2013, 1107-1108; O’Connor ym. 2016, 6, 8; Fang ym. 2019, 8.)
Internet voi tuntua turvattomalta ympéristoltd, jossa vallitsee rikollisuus ja jossa on sopimatonta
sisdltod ja jossa omalla tietdméttomyydelldén voi saada jotain haitallista aikaiseksi. Kielteisid tunteita
aitheutuu siitdkin, ettd ihmisten tarkkaavaisuus jatkuvasti hiiriintyy piipittdvien laitteiden vuoksi.

(Mubarak 2018, 71-72, 76.)

Joitakuita epdilyttdd oman osaamisen puutteellisuus: kognitiivis-sosiaalisen teorian mukaan ithmisten
on tirkedd kokea mindpystyvyyttd eli uskoa omaan kykyyn selviytyd teknologian asettamista
haasteista (Van Dijk 2005, 41; Wei, Teo, Chan & Tan 2011, 172). Mindpystyvyys liittyy aiempiin
kokemuksiin teknologian kdytostd: Van Dijkin, Petersin ja Ebbersin (2008, 396) tutkimuksen mukaan
digipalveluiden olemassaolo ei vilttdméttad vield kannusta niiden kdytt6on, vaan ihmiset saattavat
pysytelld vahoissa asiointitavoissa omien tottumusten, vanhojen véilineiden toimivuuden ja tuttuuden

vuoksi.

Van Dijk (2005, 43) kuitenkin painottaa, ettei syy ole vélttdmaittd yksiléiden motivaation puutteessa,
jos nettipalvelun kayttdjaystévillisyyteen ja toimivuuteen ei ole kiinnitetty huomiota. Useiden
teknologian hyvéksyttavyyttd késittelevien teorioiden mukaan yksildoiden pitdd ndhdd uusi
digipalvelu hyddyllisempéni kuin perinteinen asiointitapa, helppona ottaa haltuun ja nautinnollisena
kayttad. Tyytyvédisyys perustuu kokemuksen siitd, ettd teknologia sopii omiin arvioihin ja tarpeisiin.
(DeLone & McLean 2003, 24-26; Venkatesh, Morris, Davis & Davis 2003; Thong, Hong & Tam
2006.) Parhaimmillaan digipalvelu on kustannuksiltaan reilu, helppokayttoinen, monipuolinen ja
turvallinen, tarjoaa ajankohtaista, luotettavaa, ymmarrettdvad ja monikielisté tietoa ja toimii ilman
hiiriditd (Van Dijk 2005, 102—-106; Verdegem & Verleeye 2009, 492-493; Van Dijk ym. 2008, 396).
Keskeistd on se, ettd palveluita kehitetddn erilaisten kdyttdjien ndkokulmasta eikd pelkdstddn
terveiden ja digitaalisesti osaavien tarpeita ajatellen. Kirjallisuudessa kéytetddn muun muassa
“esteettomyys’-, “saavutettavuus- ja “design for all” -kisitteitd (Tamminen & Alinikula 2017, 7-8),
kun puhutaan sellaisen teknologian kehittimisestd, joka huomioi erilaisia kdyttdjien tarpeita ja

valmiuksia.
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Kun kéytolle on motivaatiota, kiyttdjan on fyysisesti ja taloudellisesti péadstivd kéayttdmidn
teknologiaa. Fyysinen paisy liittyy laitteiston ja verkkoyhteyden saatavuuteen, kohtuulliseen hintaan
ja tehokkuuteen (Cullen 2003, 249-250). Esimerkiksi laadukkaiden videopuheluiden prosessoiminen
vaatii tehokkaampia laitteita ja nopeampaa internetyhteyttd. Jotkin ohjelmat tai nettisivut saattavat
vaatia kirjautumista, lisimaksua tai jisenyyttd. Kayttija joutuu myods joissain tapauksissa ostamaan
lisdvarusteita tai apuvélineitd. (Van Dijk 2005, 48, 99; Yu ym. 2018, 555.) Laitteistoa ja ohjelmistoa
tulee myds paivittdd. Wilskan ja Kuoppaméen (2017, 84) mukaan teknisille tuotteille on tyypillista,
ettd niiden elinkaari on lyhyt. Rajoituksena on sekin, missd yksilo padsee kiyttdmédn digitaalista
teknologiaa (Scheerder ym. 2017, 1620). Voiko tietokonetta ja tulostinta kdyttdd vain tyopaikalla tai

kirjastossa, vai onko kiytossd omat henkilokohtaiset ja mukana kulkevat laitteet?

Fyysisid esteitd ovat tdmén lisdksi erilaiset fyysiset ja kognitiiviset vammat tai sairaudet (Cullen 2003,
250). Esimerkiksi Tuikan, Vesalan ja Teittisen (2018, 171) tutkimuksen mukaan vammaiset thmiset
kayttavit internetid vihemman verrattuna ei-vammaisiin ihmisiin. Ndko-, kuulo-, puhe-, kehitys- ja
litkkuntavammaisuus, psyykkiset hdiriot, muistisairaudet ja oppimisvaikeudet (Vesanen-Nikitin &
Akermarck 2017, 12-13) vaikuttavat esimerkiksi siihen, miten néippdimistdd, hiirti tai
kosketusnédyttod pystyy kdyttdmadn, miten helppoa on ymmaértia nettisivujen informaatiota ja miten
selvidd digipalveluiden monimutkaisista toiminnoista (Seton & Mason 2016; Leppanen ym. 2017;

Mubarak 2018, 86).

Kun fyysisesti pddsee kdyttdméin teknologiaa, on osattava kayttda sitd. Van Deursenin ja Van Dijkin
(2009, 334) mukaan digitaaliset taidot eivit ole pelkdstddn painikeosaamista. On myds muodollisia
taitoja, joiden avulla ihminen esimerkiksi ymmartdd hyperlinkkien rakennetta ja osaa navigoida
nettisivuilla, tiedollisia taitoja, jotka auttavat tiedon etsinnissé, valikoimisessa ja analysoimisessa, ja
strategisia taitoja, joilla ihminen soveltaa 16ytiméénsé informaatiota omassa arjessaan (mts. 334-335;
Hardiker & Grant 2011, 4; Scheerder ym. 2017, 1611). Internet on erilainen tekstiympéristoltéén:
joka pdivd laajenevan ja muuttuvan tietomassan keskelld on osattava valita oikeita kisitteitd
tiedonetsintdd varten, erottaa olennainen tieto epdolennaisesta, arvioida tiedon laadukkuutta seka
yhdistdd pirstaleista tietoa yhdeksi selkedksi kokonaisuudeksi (Leppdnen ym. 2017). Van Deursenin
ja Van Dijkin (2009, 338) tutkimuksen mukaan edes taitavimmat teknologian kayttdjat eivét
viélttdmittd osanneet 10ytdd ja kriittisesti arvioida loytdmadnsé tietoa digipalveluissa. Muuttuvan
digiympariston vuoksi thmisilld pitdd olla kiireestd huolimatta aikaa piivittdd digitaalisia taitojaan

(Mubarak 2018, 76; Yu ym. 2018, 555).
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3.2.2 Yhteisolliset ja yhteiskunnalliset tekijdt

Digitaalinen kuilu heijastaa yhteisollisid, alueellisia ja yhteiskunnallisia mekanismeja (Mubarak
2015, 82-83). Yksilo ei ajattele ja toimi tyhjiossd, vaan ajallisesti ja paikallisesti tuotettujen
ideologioiden keskelld: sosiaalisen ja kulttuurisen ympéariston normit madrittavét, missd méiérin
digiteknologiaa arvostetaan ja pidetddn tirkednid (Harambam ym. 2013, 1099; Lupac 2018, 75).
Esimerkiksi Mubarakin (2018, 77-78) mukaan Pakistanissa tietokoneen ddrelld istumista ei ndhda

kehittdvana ja turvallisena, mutta taas Suomessa lapsille hankitaan digilaitteet jo hyvin varhain.

Ihmisen sosiaalinen padoma, johon kuuluvat perhe, tyopaikka tai koulu ja ystévit, tarjoaa yksilolle
resursseja digiteknologian kayttoon (Yu ym. 2018, 556-557; Talace & Noroozi 2019, 31-32).
Laajemmin katsottuna olemassa oleva lainsdddantd ja sitd toteuttavat viranomaiset, kaupalliset
toimijat sekd muut yhteiskunnalliset toimijat heijastavat kansalaisten digitaalisen teknologian kayttod
(Horowitz ym. 2019, 21). Tarkeimpid yhteiskunnallisia vaikuttajia ovat muun muassa kunnat,
tutkimuskeskukset ja yliopistot, kirjastot, jarjestot ja yritykset. Ne vaikuttavat sithen, missd méérin
digitalisaatiota pidetdén tdrkednd yhteiskunnassa, minkélaista koulutuksellista tukea tarjotaan
kansalaisille, minkd verran digitaalista infrastruktuuria ulotetaan kaikkien kaytettdviksi ja miten

paljon digitaalisia ratkaisuja kehitetdén eteenpéin. (Lupac 2018, 75; Yu ym. 2018, 556-558.)

Tamén vuoksi sosiaalisilla suhteilla on tirked merkitys: ensinnékin ympéristd voi painostaa yksiloa
kayttamadn teknologiaa (Venkatesh ym. 2003), ja toiseksi yksilo selvidd digiteknologian kaytostd
muiden ihmisten tuella ja kannustuksella (Fang ym. 2019, 6-7). Tutkimusten mukaan sellaiset tekijat
kuin sosiaalisten verkostojen laajuus ja kotitaloudessa asuvien ihmisten ja varsinkin lapsien mééra
vaikuttavat kayttoon (Van Dijk 2012, 72; Scheerder ym. 2017, 1620). Sosiaalipalveluiden
ndkokulmasta asiakkaat ottivat digipalveluita todenndkdisemmin kaytt6on, jos ammattilaiset
kannustivat ja neuvoivat niiden kdytdssd ja perustelivat niiden hyotyjd asiakkaalle (O’Connor ym.
2016, 8). Sosiaalistuminen digitaaliseen teknologiaan ilmenee myds siten, ettd monet yksityiset ja
julkiset palvelut ovat siirtyneet verkkoon. Koska digipalveluita on nykyddn monipuolisesti saatavilla
ja niiden kéytto saattaa maksaa vihemmaén verrattuna perinteisiin asiointitapoihin, niin monet ihmiset
niin sanotusti pakon edessi siirtyvét asioimaan internetin puolelle. (Steyaert & Gould 2009, 744-745;

Wilska & Kuoppamiki 2017, 84.)
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Kansainvilisesti vertaillen Suomi on edelldkivija digitalisaatiossa. Ideologisesta nidkokulmasta
katsoen (Yu ym. 2018, 557) Suomi painottaa vahvasti nykyisessd hallitusohjelmassa teknologista
innovatiivisuutta (Valtioneuvosto 2019). Muihin maihin verrattuna Suomessa julkiset ja yksityiset
organisaatiot sekd itse kansalaiset hyodyntévit ahkerasti digitaalista teknologiaa (Oliveira ym. 2012,
288; Mattila ym. 2020). Digitalisaation kehittdmists, suunnittelemista ja valvomista tuetaan erilaisilla
lacilla ja kansainvilisilld asetuksilla sekéd julkisin varoin toteutettuina hankkeina ja toimintana
(Horowitz ym. 2019). Esimerkiksi Ylen Nettid ikd kaikki -kampanja tarjosi ikdihmisille digitukea, ja
Kaikille Kone -kampanja tarjosi digilaitteita vdhavaraisissa perheissd asuville lapsille ja nuorille.
Valtiovarainministerion Digi arkeen -neuvottelukunnassa on taas pohdittu digipalveluiden
saavutettavuuteen liittyvid kysymyksid. Saavutettavuuteen velvoitetaankin laissa digitaalisten

palveluiden tarjoamisesta (306/2019).

Oliveiran ja kumppaneiden (2012, 288) tutkimuksesta ndkee, ettd Suomessa internetyhteydet ovat
kohtuuhintaisia ja ulottuvat kattavasti ympéari Suomen. Suomalaisilla onkin Horowitzin ja
kumppaneiden (2019, 158—160) mukaan melko tasavertaiset mahdollisuudet pddstd kayttimaian
digilaitteita ja -palveluita. Vuonna 2018 suurimmalla osalla suomalaisista oli kotitaloudessa
internetyhteys (90,9 %), tietokone (86,2 %) ja dlypuhelin (85,9 %) (Tilastokeskus 2018), ja vuonna
2019 nelja viidestd 18-89-vuotiaasta suomalaisesta kéytti internetid usean kerran pdivassi
(Tilastokeskus 2019). Verkossa on saatavilla monipuolisesti ja pddasiassa laadukasta tietoa.
Suomalaiset arvioivat yleisesti olevansa digitaalisesti osaavia. Yksityisyys on useimmiten tarked
periaate digipalveluita kehitettdessd, ja verkon kautta on mahdollista harjoittaa erilaista

kansalaisaktiivisuutta. (Horowitz ym. 2019, 158—160; Mattila ym. 2020.)

Toisaalta Horowitz ja kumppanit (2019, 162—164) ovat sitd mieltd, ettd muihin pohjoismaihin
verrattuna Suomi on 30 vuoden aikana siirtdnyt huomionsa viestinnéllisten oikeuksien sijaan
taloudellisiin kysymyksiin ja markkinavetoiseen ajatteluun. Tdmédn vuoksi heiddn mielestdin
viestinndllisid oikeuksia pystytddn tukemaan julkisesti vain véhin resurssein ja hankkein. Esimerkiksi
ongelmana Suomessa on usein internetyhteyksien saatavuus ja nopeus syrjdseuduilla, mihin
operaattoriyritysten mielestd ei ole kustannustehokasta ulottaa parempia verkkoyhteyksid
(Kilpeldinen 2016, 62). Samanaikaisesti muun muassa nidko- ja kuulovammaisille on saatavilla vdhén

tukea ja erityispalveluita, jotka liittyvit digitaaliseen teknologiaan (Horowitz ym. 2019, 66—67).
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4. TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA SUUNNITTELU

4.1 Tutkimustehtiva ja -Kysymykset

Tutkimukseni keskeisend teemana on digitaalinen kuilu. Tutkin niitd ihmisid, jotka
todenndkdisimmin jadvit pois digitalisaation kehityksestd. Aiemman kirjallisuuden perusteella
monissa palveluissa otetaan kéayttoon digitaalisia ratkaisuja, jotka eri tavalla helpottavat ja
nopeuttavat asiakkaiden asiointia ja ammattilaisten tyotd. Samaan aikaan aiemmassa tutkimuksessa
on tuotu esiin niitd tekijoitd, jotka osaltaan estdvdt asiakkaiden siirtymistd digipalveluihin.
Digitaalisen kuilun ajatuksia on monesti mainittu sosiaalityon digitalisoitumisesta keskusteltaessa,
mutta sen tutkimuksen antia on vdhemmén sovellettu sosiaalityossd. Keskustelu olisi kuitenkin
tarkedd etenkin sosiaalityolle, jonka arvoperiaatteisiin kuuluvat syrjinndn vastainen toiminta ja

oikeudenmukaisuus.

Koska digitaalisesta teknologiasta kdydddn niin monenlaista keskustelua, koen tédrkeédksi tutkia
digitalisaatiota sosiaalipalveluiden kontekstissa, erityisesti sen asiakkaiden ja mahdollisten kéyttédjien
nidkokulmasta. Tutkimustehtdvéni on ndin tutkia sosiaalipalveluiden asiakkaiden ja kéyttdjien arjessa
ilmenevad digitaalista kuilua eli digitaalisen teknologian omaksumista ja kdyttoa sosiaalipalveluiden
kontekstissa. Teen kriittisen realismin viitekehystd hyodyntdvad laadullista tutkimusta ja kéytdn
haastattelua aineistonkeruumenetelménd ja siséllonanalyysid analyysimenetelmdni. Tutkimukseni
tavoitteena on tuoda esiin, missd madrin ja missé tilanteissa asiakkaat olisivat valmiita hoitamaan
sosiaalipalveluihin liittyvid asioitaan digitaalisesti. Tutkimukseni tavoitteena on myds auttaa
jasentdmédn, miten sosiaalipalveluissa tulisi huomioida asiakkaiden valmiuksia kayttdd
digipalveluita, niithin suhtautumista ja niille asetettuja toiveita. Digitaalinen kuilu ja sen ymparilla
pyorivé keskustelu teknologian omaksumisesta ja kidytostd sekd sosiaalipalveluiden yhteydessd kayty
keskustelu digitalisaatiosta toimivat tutkimukseni viitekehyksend. Méérittelin tutkimukselleni kaksi

tutkimuskysymystéa:

1. Nékyyko digitaalinen kuilu sosiaalipalveluiden asiakkaissa ja kdyttdjissa ja milld tavalla?

2. Miten sosiaalipalveluiden asiakkaiden ja kéyttdjien mielestd palveluita tulisi kehittdd

digitaalinen kuilu huomioon ottaen?
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4.2 Tieteenfilosofiset perusoletukset: kriittisen realismin viitekehysta

hyodyntiavi laadullinen tutkimus

Vaikka tutkimus olisi kuinka empiirinen ja kdytdnnonlédheiseen tietoon tdahtdava, tutkija vaistimatta
ottaa kantaa filosofisiin perusolettamuksiin. Ne kertovat tutkijan ymmairryksestd todellisuuden ja
tiedon luonteesta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 129—130.) Toteutan tutkimukseni laadullisena
haastattelututkimuksena. Tutkimukseni kannalta korostuu laadullisen tutkimuksen pyrkimys
tarkastella i1lmi6td kokonaisvaltaisesti ja tutkittavien tuottamien merkityksien kautta. Numeerisesti
laajojen ja yleistettdvissd olevien syy-seuraussuhteiden sijaan laadullisessa tutkimuksessa pyritddn
siis ymmartdmain 1lmiotd syvéllisemmin ja sen eletyssd ympéristossd. Kokonaisvaltaisuus on myos
sitd, ettd laadullinen tutkimus huomioi tiedon kontekstisidonnaisuuden ja paikallisuuden.
Huomioimalla tutkittavien ymparisto sekd sen historiallinen, ajallinen ja yhteiskunnallinen konteksti
voidaan paremmin kisittdd heiddn kayttdytymistddn ja arvojaan. (Carey 2012, 5-6, 32.)
Tarkoituksena on saada tutkittavien ddni kuulumaan, jolloin tutkittavien ndkokulma ja osallisuus
tiedon tuottamisessa korostuvat (Eskola & Suoranta 1998, 13-15). Télloin myds tutkimus on
luonteeltaan osin tulkinnallinen, silld tutkittava ja tutkija rakentavat oman ymmairryksensd varassa

kuvan ilmi6std (Metsdmuuronen 2011, 214; Carey 2012, 218; Kiviniemi 2018, 66—67).

Sosiaalipalveluiden digitalisaatio on omanlaisensa konteksti, joten sitd on hedelmaillista tarkastella
laadullisen tutkimuksen avulla kokonaisvaltaisesti ja luonnollisissa olosuhteissa, tutkittavien
merkitysten ja kokemusten kautta. Omassa tutkimuksessani painottuvat tutkittavien ainutlaatuiset
kertomukset ja késitykset, jolloin ei ole oleellista testata teorioita tai hypoteesia, vaan antaa
tutkittavien tuoda aiheesta esille heille merkityksellisid seikkoja ja siten paljastaa kenties jotain
odottamatonta. Samoin tavoitteeni tuoda haastateltavien déni kuuluviin kumpuaa Helsperin (2016,
229-230) ehdotuksesta méadrittdd digitaalinen kuilu myds itse tutkittavien ymmairryksen mukaisesti
eli mitd digitaalinen kuilu tarkoittaa heille. Varsinkin kun puhutaan ihmisié eriarvostavista tekijoista,
on tarkedd, ettd itse eriarvoisuutta kokevat voivat omin sanoin puhua ilmidsté juuri sellaisena kuin se

heiddn arjessaan néyttaytyy.

Laadulliseen tutkimukseen viittaaminen on kuitenkin liian yleistidvia, silld laadullinen tutkimus on
sateenvarjokdsite, jonka alle mahtuu monta erilaista paradigmaa (Tuomi & Sarajirvi 2018, 11-12).
Nayttdisi siltd, ettd etenkin sosiaalityossd on viime aikoina nojauduttu konstruktivismiin, joka

painottaa todellisuuden ja totuuden sosiaalista ja kulttuurista rakentumista (Carey 2012, 34).
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Konstruktivismia on kritisoitu epdvarmuuden ilmapiiristd, silld kenenkddn tietoa ei ndhdd sen
parempana kuin toisen (Pekkarinen & Tapola-Haapala 2009). Halusin kuitenkin tutkimuksessani
nojata sellaiseen tieteenfilosofiseen suuntaukseen, joka positivismin tavoin tavoittelisi yhtd yhteista
ymmaérrystd ilmidstd (Carey 2012, 34), mutta huomioisi myos tiedon kontekstuaalisen luonteen
(Shaw & Holland 2014). Kuten Pekkarinen (2010, 28) toteaa, toisaalta sosiaalisia ilmiditd ei voi
tdysin tavoittaa kokonaisvaltaisesti objektiivisilla mittareilla, mutta toisaalta niistd koituu

konkreettisia ja mitattavissa olevia seurauksia.

Hyoddynsin tutkimuksessani Roy Bhaskarin kriittistd realismia. Se nojaa ontologiseen realismiin,
jonka mukaan on olemassa ihmismielestd riippumaton yksi todellisuus. Bhaskarin mukaan maailma
jakautuu kolmen tasoon: Reaalitasolla on mekanismeja, jotka ovat olemassa riippumatta
thmismielestd ja joita ei pysty suoraan havaitsemaan. Aktuaalitasolla on tapahtumia, joita reaalitaso
laukaisee. Niitd joko havaitaan tai ei. Empiiritasolla thmiset voivat havaita ja kokea ilmidit4.
(Danermark, Ekstrom, Jakobsen & Karlsson 2002, 20-21; Pekkarinen & Tapola-Haapala 2009, 186—
187; Kjorstad & Solem 2018, 14-15.)

Koska reaalitasoa ei voi tdysin havaita, empiiriset havainnot ja teoriat eivét vastaa taysin todellisuutta.
Kriittinen realismi nojaa siis epistemologiseen relativismiin: todellisuudesta voidaan tehdé erilaisia
tulkintoja, joista osa vastaa todellisuutta paremmin ja osa on virheellisid. Parhaimmatkin teoriat ovat
epatdydellisid. Tdmdn vuoksi kaksi eri tutkijaa voi ndhdd ilmion eri tavalla riippuen heiddn
esioletuksistaan ja teoreettisesta ymmarryksestddn. Vaikka tdydellistd totuutta sosiaalisesta
todellisuudesta on mahdotonta tavoittaa, niin silti tieteessd pyritddn pddsemddn ldhemmaéksi sitd
kehittaméilld parhaimpia selitysmalleja. (Danermark ym. 2002, 22-23, 95; Pekkarinen & Tapola-
Haapala 2009, 188—-189; Houston & Montgomery 2018, 62.)

Sosiaalista todellisuutta on vaikeaa tavoittaa, koska se on luonteeltaan muuttuva, kerrostunut ja avoin
systeemi (Kjorstad & Solem 2018, 15, 17). Tdma tarkoittaa ensinnikin sitd, ettd on olemassa erilaisia
meille havaitsemattomia mekanismeja, jotka ovat vuorovaikutuksessa keskenddn ja riippuen
kontekstista (ajasta, paikasta, historiasta) saavat aikaan jopa ennustamattomia tapahtumia. (Ekstrém
1992, 115-116; Pekkarinen 2010, 30). Toiseksi todellisuuden kerrostuneisuus viittaa emergenssiin,
jossa muun muassa fyysiset, biologiset ja psyykkiset osatekijdt synnyttivit laajempia sosiaalisia ja

kulttuurisia i1lmiditd, jotka eivit ole palautettavissa osatekijoihin (Danermark ym. 2002, 60;
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Pekkarinen & Tapola-Haapala 2009, 188; Kjerstad & Solem 2018, 19). Kriittisessd realismissa ei siis
uskota pystyttdvén tavoittelemaan tarkkoja ennusteita ja syy-seuraussuhteita: sen sijaan puhutaan
erilaisten mekanismien tendensseistd tai riskeistd ilmioon vaikuttamisessa (Ekstrom 1992, 116;
Kjerstad & Solem 2018, 16) ja ndiden tendenssien selitysvoimasta (Pekkarinen & Tapola-Haapala
2009, 189).

Todellisuutta ei voi myodskddn tavoittaa tdysin yksiloiden kautta, vaan se yhtd lailla lepad
yhteiskunnassa vallitsevissa rakenteissa. Sosiaalisessa ymparistdssd olevat mekanismit saavat aikaan,
rajoittavat ja muokkaavat yksiloiden toimintaa. Toisaalta yksilot eivdt passiivisesti vastaanota
valmiita rooleja ja rakenteita, vaan voivat aktiivisesti ja tietoisesti muuttaa todellisuuttaan. (Ekstrom
1992, 115; Houston & Montgomery 2018, 61.) Kriittinen realismi siis tutkii, miten yksiloiden
tuottamat merkitykset, perustelut ja aikomukset ovat vuorovaikutuksessa sosiaalisten rakenteiden,
kuten sosiaalisten sddntjen, normien ja lainsddddannon, kanssa. Tarkoituksena on 10ytdd ilmion
taustalla olevia lukuisia ja samaan aikaan vaikuttavia mekanismeja ja pohtia niiden selitysvoimaa

tietyssd kontekstissa. (Kjorstad & Solem 2018, 16—17.)

Kriittinen realismi tarjoaa tutkimukselleni tavan tarkastella digitaalista kuilua todellisena ilmidna,
jota on kuitenkin taustalla vaikuttavien lukuisten tekijoiden vuoksi vaikeaa tidydellisesti hahmottaa.
Pyrin tutkimuksessani tavoittamaan konkreettista ja osin objektiivista tietoa siitd, milld tavalla
digitaalinen kuilu ilmenee. Kuitenkin ymmaérrén, ettd ensinndkin tutkija ja tutkittavat tekevit omia
tulkintojaan ilmidstd, ja toiseksi erilaiset tekijat ja kontekstit ovat keskenddn vuorovaikutuksessa ja
vaikuttavat digitaalisen kuilun ilmenemiseen. Analyysivaiheelle kriittinen realismi tarjoaa keinon
sukeltaa syvemmalle ilmion taustalla vaikuttaviin sosiaalisiin rakenteisiin kuin pelkéstddn jaada
havaittavissa olevalle empiiriselle tasolle. Se muistuttaa minua tutkijana havaitsemaan
johtopiditdsteni takana olevia esioletuksiani digitaalisesta kuilusta ja rationaalisesti perustelemaan

tulkintojani.
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4.3 Aineistonkeruun vaiheet ja menetelmiit

4.3.1 Tutkittavat ja heiddn tavoittaminen

Laadullisessa tutkimuksessa ei pyritd tilastollisiin yleistyksiin, vaan ilmion ymmairtimiseen ja
mielekkddn tulkinnan 10ytdmiseen. Niin siis tutkittavien maérdlla ei ole samalla tavalla merkittavaa
asemaa kuin méarillisessd tutkimuksessa, vaan heidén valintansa perustuu tutkimuksen tarkoituksen
sopivuuteen. Yleensd pyritddn 10ytdmaidn sellaisia ihmisié, joilla on tarpeeksi paljon tietoa aiheesta.
(Eskola & Suoranta 1998, 50; Shaw & Holland 2014; Tuomi ja Sarajdrvi 2018, 76.) PAKU-hankkeen
tavoitteiden mukaisesti tavoitin tdysi-ikdisid aikuisia, joilla on kokemuksia sosiaalipalveluissa

asioimisesta.

Haastateltavien hankinta osoittautui mutkikkaaksi tieksi. Kevddn 2020 koronaepidemia ja sen vuoksi
alkaneet liikkumisen rajoitustoimet pysdyttivit joksikin aikaa haastateltavien 16ytdmisen. PAKU-
hankkeesta vastaavat tyontekijat péaédsivdt vasta huhtikuussa ldhettdméddn tutkimusesitteeni
kehittdjdasiakkailleen. Sen kautta 10ytyi vain neljd vapaaehtoista, joten pyrin 16ytdméadn
lisdhaastateltavia aikuissosiaalityOstd ja kahdesta jirjestdstd. Niiden kautta ei kuitenkaan 16ytynyt
ketddn osallistujaa. Elokuussa sain vield kaksi osallistujaa PAKU-hankkeen kautta. Korona-tilanteen

liséksi kyseisen ihmisryhmén tavoittaminen ei mahdollisesti ole muutenkaan helppoa.

Osallistujien hankinta tapahtui niin, ettd organisaatioiden tyOntekijat valittivat tutkimusesitteen
potentiaalisille haastateltaville, jolloin haastateltavat joko itse ottivat minuun yhteytta tai tyontekijat
valittivat minulle yhteystiedot. Tdima on merkittdvad myos yksityisyyden suojan nikokulmasta, koska

ndin minuun tietooni eivit pdityneet sellaiset ihmiset, jotka kieltdytyivét osallistumasta.

Yhteensd haastattelin kuusi PAKU-hankkeen kehittdjdasiakasta, kolme naista ja kolme miest.
Haastateltavien ikdhaarukka oli 35-66 vuotta. Kahdella haastateltavasta oli ndkdvamma, joka
merkittivasti vaikutti digilaitteiden ja -palveluiden kdyttoon. Haastateltavilla oli kokemusta muun
muassa Kansaneldkelaitoksessa, tyo- ja elinkeinotoimistossa, sosiaalitoimessa ja vammaispalveluissa
asioimisesta. Naissd palveluissa on myds asioitu sdhkdisesti, ja erityisen paljon mainintoja tuli

Kansaneldkelaitoksen sdhkoisesta etuuksien hakemisesta.
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4.3.2 Puolistrukturoitu haastattelu aineistonkeruumenetelmdnd

Kéytdn tutkimushaastattelua aineistonkeruumenetelménd. Tutkimustehtdvédni kannalta on tirkeéa,
ettd haastateltavat voivat puhua kokemuksistaan ja ilmaista késityksidin mahdollisimman vapaasti
omilla késitteillddn, jolloin aihetta voidaan tarkastella syvillisesti ja monipuolisesti. Samoin se jattda
varaa yllattiville ajatuksille, joita tutkija ei valttaiméttd osannut ennakoida. (Hirsjarvi & Hurme 2008,
34-35, 104.) Haastattelu on joustava sen suhteen, ettd kysymyksid voi toistaa ja véirinkdsityksid
oikaista (Tuomi & Sarajarvi 2018, 65). Erilaisilla lisikysymyksilli voidaan syventya tutkittavien
kertomiin teemoihin (Robson & McCartan 2016, 286). Kysymyksid voidaan esittda eri jarjestyksessi
ja muodossa haastateltavan tarpeiden mukaan (Hirsjarvi ym. 2009, 205; Tuomi & Sarajarvi 2018,

65).

Haastattelussakin on omat heikkoutensa. Haastatteluprosessi, johon kuuluu tutkittavien etsiminen ja
haastatteleminen sekd aineiston litterointi ja analysointi, on ajallisesti vaikeita. Haastattelun
joustavuus ja tilannetaju vaativat haastattelijalta osaamista ja huolellista suunnittelua. Haastattelu
my0s sisdltdd monta virheldhdettd, jotka haittaavat haastattelun luotettavuutta. Esimerkiksi
haastattelutilanne voi olla molemmille jannittdva tilanne, tai haastateltava voi antaa sosiaalisesti
suotavia vastauksia. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 35.) Oma kokemattomuuteni haastattelijana vilittyi
viimeistaan litterointia tehdesséni. Silloin tuli huomattua, ettd haastattelutilanteessa en aina osannut
tarttua haastateltavan puheeseen ja poiketa haastattelulomakkeesta kysydkseni oleellisia
lisdkysymyksid. Osaan kysymyksistd en antanut tarpeeksi aikaa pohdittavaksi. Erityisesti oma
kokemattomuuteni vélittyi siten, ettd paikoin en pystynyt keskittyméén haastateltavaan, vaan omaan
suoriutumiseeni ja haastattelurungon orjalliseen noudattamiseen, ainakin ensimmaéisissa

haastatteluissa.

Koronatilanteen vuoksi tarjosin tutkittaville mahdollisuuden osallistua puhelinhaastatteluun. Jitin
myo0s vaihtoehdoiksi verkon kautta tapaamisen ja kasvokkaisen haastattelun, jotta osallistujilla oli
valinnanvaraa pééttdd itselleen mieluisa tapa kommunikoida (Herzog 2012). Yhteensd tein nelja
haastattelua puhelimen vilitykselld ja kaksi kasvokkain. Puhelinhaastattelussa oli omia etujaan.
Puhelimella tavoitin kaukanakin asuvia tutkittavia kustannustehokkaasti. Jotkut ithmisistd saattavat
kokea, ettd tutkija arvioi heidén eliméntyyliddn, jolloin on vaikeaa kutsua tutkijaa kotiin tai olla
kasvokkain vuorovaikutuksessa. Puhelinhaastattelun etdisyys ja kasvottomuus voi olla etuna, koska

tutkittavan ei tarvitse tarkkailla omia eleitdén tai peldtd tutkijan arvioivaa katsetta, jolloin on
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helpompaa keskittyd haastatteluun. (Ikonen 2017, 271, 273.) Toisaalta joillekin ihmisille fyysinen

kontakti keskustelussa on tirkedd, kuten yksi haastateltavista mainitsi.

Herzogin (2012) mukaan tutkimuksissa péaddytddn valitsemaan haastattelupaikka usein
kéytannollisistd syistd, kuten missd médrin paikka on rauhallinen, ilman turhia ddnihdirioita ja
yliméérdisid thmisid sekd tuttu haastateltavalle. Herzog (2012) lisdé tdhdn, ettd paikan valinnalla on
myos sosiaalinen merkitys, joka heijastaa vallanjakoa haastattelijan ja haastateltavan kesken. Pyrin
antamaan haastateltaville mahdollisuuden pééttda itselleen sopivan haastattelupaikan.
Puhelinhaastattelujen yhteydessé useat haastateltavat péattivit olla kotona, kasvokkaiset haastattelut
taas tapahtuivat haastateltavien kotona ja tyopisteessd. Koin, ettd haastattelupaikat olivat rauhallisia
ja ilman suuria hiiridtekijoitd, mikd on myos tietosuojan kannalta parasta. On edullista, ettd
haastateltava voi valita itselleen miellyttdvian paikan haastattelulle, kuten oman kodin, joka nihdédan
kirjallisuudessa usein ihmisen omana “valtakuntana”. (Eskola, Létti & Vastamdki 2018, 29-30).
Tassd mielessd tutkijan vahva asema purkautuu. Oma koti voi toimia myds muistin virkistdjana.
Esimerkiksi yksi haastateltava ldhti haastattelun aikana hakemaan ovesta pudonnutta postia, ja

hénelle muistui mieleen yksi tirked huomautus aiheesta.

Vaikka omassa tutkimuksessani sanaton viestinté ei ole analyysin kohteena, puhelinhaastattelun ei-
sanallisten vihjeiden puuttuminen voi jossain mddrin hankaloittaa verbaalisen viestin ymmaértdmista
(Robson & McCartan 2016, 286). Tutkijan pitdd myos ilmaista esimerkiksi omaa kiinnostustaan
tutkittavista eri tavalla. Huomasinkin, ettd ilmaisin kuuntelevani erilaisilla minipalautteilla,
yhteenvedoilla ja aiempaan viittaamisella. Toisaalta sanattomien ilmauksien puuttuminen kannustaa
haastateltavia ilmaisemaan ajatteluaan enemmaén sanallisesti, jolloin aineistokin on jossain méddrin
rikkaampi. (Ikonen 2017, 278.) Huomasin, ettd kasvokkaisessa haastattelussa tutkittava viittasi
digilaitteisiin osoittamalla tai katsomalla niitd, kun taas puhelinhaastattelussa haastateltavat kayttivét

enemmaén sanoja.

Robson ja McCartan (2016, 296) mainitsevat, ettd puhelimitse tehtdvin haastattelun pitdd pysya
lyhyend. En kuitenkaan huomannut, ettd haastatteluiden pituus — kaikista lyhin kesti puoli tuntia ja
kaikista pisin kaksi tuntia — olisi vaikuttanut merkittdvésti haastattelun kulkuun. Enintddn pitka

haastattelu puhelimen vilitykselld sai jotkut haastateltavat tekemiddn samanaikaisesti muita
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kotiaskareitaan, kuten ruoanlaittoa. Toisaalta samanaikainen puuhastelu ei varsinaisesti hdirinnyt itse

haastattelua, kuten Hirsjirvi ja Hurme (2008, 92) toteavat.

Puhelinhaastattelussa joutuu varautumaan teknisiin ongelmiin (Eskola ym. 2018, 31-32). Esimerkiksi
omissa puhelinhaastatteluissani tutkittavien puhe ei aina kuulunut hyvin. Monesti viestin sai
kuunneltua haastattelua litteroidessa, mutta huono kuuluvuus esti haastattelutilanteessa

lisdkysymysten esittamisen.

Haastattelut eroavat siind, miten tiukasti haastattelukysymyksid muotoillaan ja esitetddn
haastattelussa. Ymmérrdan oman haastatteluni puolistrukturoituna, eli haastattelurungossani oli
valmiita avoimia kysymyksid, jotta tutkittavat voisivat kertoa ilmiostd omin sanoin, mutta niiden
muotoilu ja jarjestys vaihtelivat tilanteen mukaan. (Eskola & Suoranta 1998, 64; Hirsjarvi & Hurme
2008, 47-48.) Niin pystyin haastattelussa pysymidn aihepiirin sisdlld ja antamaan kaikille

mahdollisuuden vastata samoihin kysymyksiin, mutta jattiméaén tilaa vapaasti tuotetulle puheelle.

Koska tarkoituksenani oli nostaa digitaaliseen kuiluun liittyvid teemoja suoraan haastateltavien
eldmismaailmasta, yritin tehdd haastattelukysymyksistd kéytdnnollisid ja sellaisia, ettd ne olisivat
lahelld ihmisten arkea. Kysymysten muotoilussa olivat apuna sekd oma intuitio ettd aiempi
kirjallisuus. (Eskola ym. 2018, 37-38; Tuomi ja Sarajarvi 2018, 67.) Tutkimuksessani painottui
enemman tutkittavien avointen kdsitysten ja kokemusten tuominen esiin kuin pelkan teorian mukaan
jasennettyjen kysymysten lapikdyminen. Parhaimmillaan ndin saadaan esiin niitd seikkoja, jotka ovat
merkityksellisid itse haastateltaville. Pahimmillaan tdméa rajoittaa joidenkin teemojen kisittelya,

koska ne eivét nouse haastattelussa esiin. Haastattelurunkoni on liitteend (LIITE 1).

Ensimmadiset nelja haastattelua toteutuivat huhti-toukokuussa 2020 ja viimeiset kaksi elokuussa 2020.
Ensimmadiset kolme haastattelua tein melkein saman viikon aikana, mikd mielesténi oli parempi tapa
kuin pitkén vilin pitiminen haastattelujen vélissd. Keviin haastatteluissa minulla oli tutkimustehtdva
mielesséni ja jonkinlainen "haastatteluvire” ylld. Sen sijaan kesén jélkeen haastatteluihin palaaminen
on vaatinut jonkinlaista tutkimuksen tavoitteisiin ja kysymyksiin uudelleen perehtymistd seka
haastattelukysymysten kertaamista. Toisaalta merkittdvd vili haastatteluiden vililld mahdollisti
kiireettomyyden haastatteluiden litteroimisessa, haastatteluprosessin huolellisemman reflektoimisen

ja etdisyyden ottamisen tutkimusprosessiin.
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Ennen varsinaista haastattelua kdvin pientd vapaamuotoista keskustelua tutkittavien kanssa ja kertasin
tutkimuksen tarkoitusta ja aineiston késittelyyn liittyvid periaatteita. Alkupuolen vapaa jutustelu
auttoi saamaan kontaktin toiseen ja purkamaan jannitystd (Eskola ym. 2018, 33). Haastattelun
avauskysymykset pidin helppoina, jotta haastateltava kokisi osaavansa vastata kysymykseen.
Muutenkin yritin pitdd kysymykset eldménldheisind ja ihmisille arkipéivéisten asioiden tasolla. Aina
ei ollut helppoa esittdd selvédsti ymmarrettdvid kysymyksid, mutta haastattelutilanteessa kysymysta
oli mahdollista tarkentaa. Haastattelun jilkeen pyrin lopettamaan puhelun vapaamuotoisella
keskustelulla. Haastattelu voi olla sen verran henkilokohtainen kokemus, ettd sitd on sopimatonta

lopettaa kylmdsti ja dkkindisesti”, kuten Hurme ja Hirsjarvi (2008, 75) toteavat.

Haastattelu on pddméidrahakuista toimintaa, jossa tutkija yrittdd saada systemaattisesti luotettavaa
tietoa vastatakseen tutkimusongelmaan. Seké haastattelijalla ettd haastateltavalla on tietyt roolit ja
vastuut haastattelutilanteessa. Haastattelijan pitdéd esimerkiksi kysyé oleellisia kysymyksid, kuunnella
haastateltavaa ja vilttdd tutkittavien johdattelemista. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 43; Hirsjarvi ym.
2009, 207; Shaw & Holland 2014.) Se on my0s vuorovaikutustilanne, jossa ilmenevdt monet
arkielimédn dialogisuuden periaatteet. Keskustelu on luonnollisempi ja miellyttdviampi, kun
esimerkiksi tutkija reagoi haastateltavan puheeseen, osoittaa kuuntelevansa ja jossain mairin elaytyy

tilanteeseen. (Eskola ym. 2018, 25.)

Oma roolini haastattelijana oli paikoin hukassa: toisaalta olin aktiivinen osallistuja ja ldheinen
keskustelija, toisaalta passiivinen tiedon vastaanottaja ja puolueeton hahmo (Hirsjarvi & Hurme
2008, 97). Monesti kallistuin haastattelussa siihen, etten voi johdatella haastateltavaa liian paljon,
joten sen vuoksi haastattelutkin jdivdt paikoin pinnallisiksi. Joskus taas kommentoin liikaa
haastattelijoiden puhetta. Haastattelun onnistuminen on monesti kiinni siitd, saavuttaako haastattelija
haastateltavan luottamuksen, eli toisaalta haastattelija on véistiméttd osa vuorovaikutusprosessia,
mutta samaan aikaan liian ldheinen suhde on eettisesti arveluttava, koska tutkittava voi katua
my6hemmin avoimuuttaan. (Eskola & Suoranta 1998, 69.) Oma roolini oli monesti myds tilanteesta
kiinni (Eskola ym. 2018, 25): Oli niitd haastatteluja, joissa haastateltavan vastaukset jdivét lyhyiksi,
jolloin tutkijana minulla oli aktiivisempi rooli kysyjdnd ja keskustelun jatkajana. Joskus taas

haastattelija oli runsassanainen, jolloin tehtdvénéni oli ohjata keskustelua oikeaan suuntaan.
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Monesti tutkijan aiemmat kokemukset sosiaalipalveluiden tydntekijind voivat jossain méiérin
muokata haastattelijan tai haastateltavan suhdetta, joko etddnnyttden tai lisiten yhteisyyttd. Omassa
tilanteessani minulla on suhteellisen véhin kokemusta sosiaalityontekijdné toimimisesta ja esittelin
itseni sosiaalityon opiskelijana. En kokenut, ettd jonkinlaista rooliristiriitaa olisi ollut syntymaissa,
koska haastateltavat kertoivat suhteellisen avoimesti mielipiteitddan. Toisaalta on syytd huomata, etté
tutkija—tutkittava-asetelmaan aina sisdltyy jonkinlaista vallanjakoa (Shaw & Holland 2014). Pyrin
kuitenkin pitdméén haastattelut keskustelunomaisina. Yleisesti koinkin, ettd haastateltavat ovat
avoimia ja rehellisid, ja haastattelussa puhuttiin ilmidstd eldménlaheisesti ja yksilollisesti. Tutkijana
kehotin tutkittavia miettimddn vastauksia omassa rauhassa ja panostin omaan hiljaisuuden sietooni ja
kuuntelemiseen. Osoitin omaa kiinnostustani ja tietdméttomyytténi sekd kunnioitustani. (Hyvérinen

2017, 30-31.)

4.4 Sisallonanalyysi laadullisen tutkimuksen tyokaluna

Haastatteluiden analyysissd hyodynnén sisdllonanalyysid. Se on kaikenlaiseen kirjallisessa muodossa
olevaan aineistoon sekd teoreettisiin ja filosofisiin ldhtokohtiin soveltuva analyysin tyokalu. Se
tarjoaa helpon tavan pilkkoa ja jasentdd aineistoa uudella tavalla loogiseksi kokonaisuudeksi. (Shaw

& Holland 2014; Robson & McCartan 2016, 470; Tuomi ja Sarajarvi 2018, 80, 93.)

Analyysi alkaa haastattelun litteroimisesta eli nauhoitetun haastattelun saattamisesta kirjoitettuun
muotoon. Tein litteroinnin noin viikon sisdlld haastattelusta, kun vield muistin itse
haastattelutilanteen.  Tarkoituksenani ei ole keskusteluanalyysin tavoin keskittyd itse
vuorovaikutukseen, mutta pysyttelin sanatarkassa litteroinnissa, jotta puheenvuoroista vilittyisi
viestin merkitys ja puheen ilmaisu (Ruusuvuori & Nikander 2017, 367). Litteroin haastattelut 1dhes
sana sanalta, eli litteraattiin sisdltyi puhekielen ilmaisuja, yleisid litteraatiomerkkejd, tiytesanoja,
toistoja, kesken jddneitd tavuja, yksittdisid ddnndhdyksid ja naurua. Merkitsin myos ne kohdat, joissa
puhe oli epdselvéd. Vaikka joissakin kohdin sana jdi kuulematta, niin silti ajatuksen merkitys vlittyi.
Joissakin haastatteluissa oli eksytty kokonaan aiheesta, joten pditin olla litteroimatta kyseisid kohtia.
Haastattelijat koodasin numeroin, H1, H2 ja niin edelleen. Litteroitua aineistoa kertyi yhteensi 146

sivua, Times New Roman -fontilla, fonttikoolla 12 ja rivivélilld 1,5.

Osa aineistostani jdi pitkdksi aikaa hautumaan ennen kuin aloitin analyysin. Tama jakaa ajatuksia:

toisaalta on hyvé aloittaa aineiston késittely mahdollisimman varhain, kun aineisto on vield tuoreessa
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muistissa. Toisaalta etdisyyden ottaminen aineistoon on paikallaan, jotta asioita voi katsoa
laajemmasta perspektiivistd. (Hirsjairvi & Hurme 2008, 135.) Ensimméisend kévin aineistoa
huolellisesti l4pi monta kertaa kokonaiskuvan saamiseksi (Silvasti 2014, 38; Robson & McCartan
2016, 469). Tutustuin aineistoon interaktiivisesti kirjoittaen ensiksi omia ajatuksiani ja kysymyksiéni
muistiin. Lukemisessa painottui aineistoldhtoisyys eli tutkittavien nikokulman huomioiminen, jotta
ymmartdisin totuudenmukaisesti haastateltavien esiin tuomia asioita. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 143,

146.)

Tadmaén jilkeen pelkistin aineistoa eli etsin tutkimustehtdvan kannalta tarkeitd koodeja, kuten sanoja,
lauseita tai ajatuskokonaisuuksia. Epédolennainen sisdlto taas karsiutui pois. Samaa tarkoittavat
ilmaisut ryhmittelin yhteen koodiin (Robson & McCartan 2016, 469; Tuomi & Sarajirvi 2018, 94),
minun tapauksessani yhden otsikon alle. Tein koodeja avoimin mielin ja aineiston ehdolla, jotta

tutkittavien nikdkulma vilittyy (Tuomi & Sarajérvi 2018, 97).

Kolmas vaiheeni oli ryhmittely, jossa etsin koodeista samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia ja kokosin
niitd erindisiksi luokiksi. Luokitteluni noudatti teemoittelun periaatetta, jossa kootaan samoista
aihepiireistd kertovia koodeja yhteen (mts. 81-82, 95). Analyysini on luonteeltaan teoriaohjaava, silla
siind yhdistyivit sekd aineistoldhtdisyys ettd aikaisemman kirjallisuuden tapa luokitella ja késittaa
ilmiotd. Aluksi annetaan aineiston puhua vapaasti, sen jilkeen kéytetdén aiempia tutkimuksia ilmién
kasitteellistimiseksi. (Silvasti 2014, 39-40, 43—44.) Lopulta sekd aineisto ettd aiempi kirjallisuus
tukevat toisiaan siten, ettd analyysissani hyodynnén haastateltavien sitaatteja ja heijastan niitd muiden

tutkijoiden tuloksiin. Seuraavassa taulukossa on esimerkki analyysiprosessistani:
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TAULUKKO 1: Esimerkki analyysiprosessista

Haastattelusitaatti

Koodi

Alaluokka

Ylaluokka

Pailuokka

H: No ainakin
(digiteknologia)  tuo
sen, ettd pystyy toimii
itsendisesti. Ma pystyn
hoitaa asioita ilman
nidkevin silméi ja teen
ne itse.

Itsendisyys ja
oma
toimijuus

Digitalisaation
hyodyt

Digiteknologiaan
suhtautuminen

Digitaalinen kuilu
sosiaalipalveluiden
kayttdjissa

H: Joo, kyl se musta on
ollut ollut silld tavalla
niinkun la- niinkun tosi
kaytannollista ja
niinkun nopeeta ja, aa,
ja ehkd semmoista
turhaa niinkun _sitten
liikkumista  paikasta
toiseen, ei 0o tarvinnut
kayda monessa
monessa (-) tai tai vie
Jos jotain asiaa hoitaa
ettd sitten kéyda, et
pystyy sit  koneen
valitykselld tekeméadn
kaikki hakemukset tai
mikédli tarvii tietoa
valittdd eteenpdin.

Ajattomat ja
paikattomat
palvelut

Digitalisaation
hyodyt

Digiteknologiaan
suhtautuminen

Digitaalinen kuilu
sosiaalipalveluiden
kayttdjissa

H: ... Mutta eihdn se
(jumppavideot) sama
asia oo ku et ite menis
johonkin ryhméén nii
jumppailemaan. ... Se
ettd padsee kotoo pois,
et  jos sé oot
pitkdaikaistyoton

esimerkiks nii sulla on
hirveesti sitd aikaa olla

himassa ettd, et
joittenkin niinkun
tdysin tyottdmien

kohalla, nii se voi olla
niinkun péivén piristys
et sd péadset johonkin
ryhméaén kdymaéaén.

Tarve
poistua kotoa

Digiteknologia
an liittyvat
haasteet

Digiteknologiaan
suhtautuminen

Digitaalinen kuilu
sosiaalipalveluiden
kayttdjissa
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Analyysini perusteella muodostui neljd teemaa: laitteiden taloudellinen saatavuus ja toimivuus,
suhtautuminen digipalveluihin, digiosaaminen ja digipalveluiden ominaisuudet sekd ympdristo
kannustajana ja tukena. Paédyin esittiméén tulokset ndiden teemojen mukaisesti siten, ettd jokaiselle
teemalle on varattuna oma alaluku. Lopussa analyysini ldhestyi synteesin vaihetta, jossa ilmiOsta
luodaan kokonaiskuva ja annetaan vastaus tutkimusongelmiin. Tutkija tekee omat johtopaatoksensa
ja arvioi samalla, mitki tekijdt ovat nithin vaikuttaneet. (Hirsjarvi ym. 2009, 229-230.) Tétd on
tarkedd pohtia koko analyysin ajan, silld vidistdmaittd tutkijan ennakko-oletukset ja arvomaailma
vaikuttavat haastatteluaineiston tulkintaan (Eskola & Suoranta 1998, 113). Tamédn vuoksi pyrin
lahestymién aineistoa tutkittavien ndkokulmasta, olemaan avoin erilaisille tulkinnoille ja kertomaan
johtopéétoksieni syntymismekanismeista. Hirsjarven ja Hurmeen (2008, 151) mukaan onnistuneessa
tulkinnassa lukija pystyy tutkijan ndkokulman omaksuneena 16ytiméén samoja asioita aineistosta
kuin tutkija. Tdméan vuoksi minun oli perusteltua kdyttda kirjoittaessani haastateltavien sitaatteja, jotta
heiddn ajatuksensa vélittyvdt paremmin lukijalle. Helppolukuisuuden vuoksi poistin sitaateista
ylimdardiset tdytesanat kuitenkin pyrkien sdilyttimddn puheenvuorojen puhekielisyyden ja

merkityksen.

4.5 Hyva tieteellinen kiytianto: tutkimuksen eettiset periaatteet

Eettisyyden eli vastuullisten ja perusteltujen ratkaisujen tulisi ohjata kaikkia tutkimuksen vaiheita
(Hirsjarvi & Hurme 2008, 20). Kun tutkimusta on suunniteltu ja toteutettu hyvien tieteellisten
kdytintdjen mukaan, tutkimus on eettisesti hyvéksyttdvad, luotettavaa ja tuloksiltaan uskottavaa
(TENK 2013, 4-5). Tutkijan tulisi toimia avoimesti, huolellisesti, tarkkuutta noudattaen seki vastuuta
kantaen. Hén kunnioittaa muiden tutkijoiden tyotd viittaamalla sithen asianmukaisella tavalla ja
selvittdd jokaiselle tutkimuksen osapuolelle kuuluvat oikeudet ja velvollisuudet. Thmistieteissa
tutkijaa  sitovat  henkildiden ihmisarvon ja  itsemiddrddmisoikeuden kunnioittaminen,
monimuotoisuuden huomioiminen, yksityisyyden turvaaminen sekd vahingon vilttdmisen ja
oikeudenmukaisuuden periaate. (TENK 2013, 6-7; Kuula 2015, 18, 44-47; TENK 2019, 7.)
Tutkimukseni luonne ei ollut sellainen, joka olisi vaatinut eettisen ennakkoarvioinnin. Siitd
huolimatta olen tutkijana vastuussa siitd, ettd teen tutkimustani ”hienotunteisesti” (Shaw & Holland
2014) muun muassa kuvaamalla tarkasti tutkimukseni prosessia, huolehtimalla haastateltavien
turvallisuudesta sekd varautumalla mahdollisesti sensitiivisten kokemusten ja vaikeiden tunteiden

nousemiseen esiin haastattelussa.
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Ensinndkin kirjoitin  tutkittaville tutkimusesitteen (LIITE 2), jossa pyrin kertomaan
totuudenmukaisesti ja ymmarrettdvilld kielelld tutkimukseni luonteesta. Tiedotteessa luki muun
muassa tutkimuksen tavoitteista ja siitd, mitd kautta tutkittava 16ytyi ja miksi juuri tdimén ihmisen
osallistuminen on tdrkedd. Liséksi siind kerrottiin kdytannon seikkoja, kuten aineiston hankintatapa,
nauhoittaminen, haastattelun kesto ja se, mité tutkimus ylipdéténsa vaatii osallistujilta. Painotin, ettd
osallistuminen tutkimukseen on vapaaehtoista ja ettd kieltdytyminen osallistumasta tai osallistumisen
keskeyttdmien on mahdollista milloin ja missd vaiheessa tahansa, ilman pelkoa kielteisista
seurauksista. Jatin omat yhteystietoni tutkimusesitteeseen, jotta osallistujat pystyivit tarvittaessa
esittdmadn lisdkysymyksid. Myds ennen haastattelua kévin ldpi lyhyesti tutkimukseen liittyvin seikat
ja annoin tutkittaville mahdollisuuden esittid lisikysymyksid. (Kuula 2015, 44-45; Eskola ym. 2018,
31; TENK 2019, 8-9; Tietoarkisto 2020.) Halusin saada haastattelusta mahdollisimman paljon tietoa
tutkittavasta aiheesta, joten koin tarpeellisesti kirjoittaa tutkimusesitteeseen muistiin haastattelun

teemoja (Tuomi & Sarajarvi 2018, 64).

Tutkittavien anonymiteetti nikyi tutkimuksessani yksityisyyden suojana, vaitiolovelvollisuutena
sekd henkildtietojen huolellisena ja harkittuna kdyttoné. Yksityisyyden suoja on sitd, ettd ihmiset itse
paattidvat, mité tietoa ne antavat tutkimuskéyttoon. Toiseksi se on tutkimustekstien kirjoittamista niin,
ettd yksittdiset henkilot eivét ole niistd tunnistettavissa ja etta tutkittavissa kirjoitetaan kunnioittavasti.
(Kuula 2015, 45-47.) Koska henkilotiedoista voi suoraan tai epdsuoraan tunnistaa yksittdisen
henkilon, niiden kdyton pitdd olla suunniteltua. Tutkimuksessa tulisi kerdtd vain véalttaméttomid
henkilotietoja, ja niiden kerddmiselle pitdd olla lainmukainen ja spesifinen kayttotarkoitus.
Tutkittavilla on my0s oikeus tietdd henkilGtietojensa késittelystd. Tieto sdilytetddn vain
kayttotarkoitukseen edellyttdmén ajan ja se suojataan, jotta se ei padddy ulkopuolisten henkildiden

késiin. (Kuula 2015, 65; JYU 2018; TENK 2019, 11-12.)

Suunnittelin henkildtietojen elinkaaren tietosuojailmoituksena (LIITE 3) ja ldhetin sen tutkittaville.
Pédperiaatteeni olivat, ettd kerddn haastateltavilta vain ikédn ja sukupuoleen liittyvdd taustatietoa,
ainoastaan mind tutkijana késittelen aineistoa ja ainoastaan tutkimustani varten, aineistoa sdilytetdin
salasanasuojatulla ja henkilokohtaisella yliopiston verkkolevylld ja se hdvitetddn heti tutkimuksen
ollessa valmis ja analyysissd poistetaan tunnisteellista tietoa siséltdvid kohtia. Ennen haastattelua
kédvin vield lyhyesti lapi tutkimuksen tarkoituksen ja tietosuojalomakkeen, ja jos tutkittavalla ei ollut

lisakysymyksid, niin pyysin suullisen suostumuksen osallistua tutkimukseen.
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5 DIGITAALINEN KUILU SOSIAALIPALVELUIDEN
KAYTTAJISSA

Téassd tulososiossa kisittelen haastateltavien eli sosiaalipalveluiden kéyttdjien puheessa esiintyvid
teemoja digitaalisesta kuilusta ja sen ilmenemisestd. Teemoittelussa hyddynsin aiempien
tutkimuksien tapaa jdsennelld digitaalista kuilua taloudelliseen tilanteeseen, motivaatioon,
osaamiseen ja nettipalveluiden ominaisuuksiin sekd ympéristoon liittyvénd ilmiond. Aineistoni
teemoiksi muodostuivat laitteiden taloudellinen saatavuus ja toimivuus, suhtautuminen
digipalveluihin, digiosaaminen ja digipalveluiden ominaisuudet sekd ympdristo kannustajana ja

tukena.

5.1 Laitteiden taloudellinen saatavuus ja toimivuus

Digipalveluiden kiyttoonoton ensimmadisid askeleita on riittdvdn laadukkaan ja kustannukseltaan
reilun infrastruktuurin, kuten laitteiden, apuvilineiden ja internetyhteyden olemassaolo (Scheerder
ym. 2017, 1620; Yu ym. 2018, 554-556). Horowitzin ja kumppaneiden (2019) mukaan suomalaisilla
on melko hyvit mahdollisuudet paisté fyysisesti hyddyntdmiin digilaitteita. Tilastokeskuksen (2018)
mukaan suurimmalla osalla suomalaisista on kotitaloudessa tietokone ja dlypuhelin, mikd osaltaan
viestii Streyartin ja Gouldin (2009, 750) mukaan siitd, ettd ajan saatossa laitteet yleistyivit ja
halpenivat kaikkien kéytettdviksi. Kaikilla haastateltavilla olikin henkilokohtaisessa kdytossddn joko
pOytd- tai kannettava tietokone ja dlypuhelin. Kahdella nidkdvammaisella haastelevalla oli
apuvilineet, muun muassa puhesyntetisaattori ja erilaiset dlypuhelimen sovellukset, jotka auttoivat

tekstin ja kuvien sanoittamisessa.

Haastateltavat kayttivit laitteita useammin kotona ja tydpaikoilla, kun taas kirjaston tietokoneita ei

ollenkaan tai satunnaisesti, silld heilld on olemassa omat ja helposti matkassa kulkevat laitteet:

H3: No, ulkopuolella md nyt esimerkiksi otan mukaan ldppdri ja sit md ldhen jonnekki pois
pdivikausiks tdstd. Nii sen kautta, kun jos md tiidn varsinki, ettd mun pitdis jotain asioita
hoitaa, tid on helppoo ottaa tdd.

H5: Tuo tietokone on 2012 vuodelta, nii sitid enne mulla ei ollu (tietokonetta), eikd mulla
puhelinkaan ollu ... Sitd ennen tietokonetta kiytin kirjastossa. ... Mutta nyt kdytin
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satunnaisesti. ... Mulla on sen verran hyvd tuo dlypuhelin, ... se on niinku tietokone, et md en
tarttis (kirjaston laitteita) paljo mihinkddn, mutta joskus iha ohimennen voin kirjastosta kattoo
nykyddn. ... Ja jos ... siind (puhelimessa) ei oo virtaa jdiljelld ettii, et on latauksessa.

Digitaalisen kehityksen myotd laitteet pienenivit helposti kuljetettaviksi. Niiden ominaisuudet
monipuolistuivat, silld haastateltavien mukaan kannettavilla tietokoneilla ja dlypuhelimilla voi hoitaa
suurimman osan asioinnista. Osaltaan omien laitteiden kéyttd voi tuntua tutummalta ja
turvallisemmalta verrattuna yleisten tilojen laitteisiin, jotka Kilpeldisen (2016, 62) mukaan koetaan

varsinkin maaseudulla epdmukaviksi ja saavuttamattomiksi.

Jos puhutaan internetyhteyden hinnasta ja laadusta (Scheerder ym. 2017), haastateltavat kokivat sitd
riittdvan nopeaksi ja toimivaksi omia tarpeitaan ajatellen. Esimerkiksi yhden haastateltavan mukaan
omat yhteydet eivit vélttamaittd riitd videopelien pelaamiseen, mutta “taviskdyttoon™ ne sopivat.
Katkoja ja hidastumisia koettiin 1dhinnd junalla matkustettaessa tai operaattoreiden laiterikkojen
aikana, mutta muuten ne koettiin vihiisiksi. Myos Hypposen ja kumppaneiden (2018, 34) mukaan
noin neljd viidesosa suomalaisista koki, ettd heiddn alueellaan tietoliikenneyhteydet ovat tarpeeksi
hyvit. Yhteyksien yleisyys kotitalouksissa kertoo osittain sitd, etti ne ovat kustannuksiltaan
kohtuullisia: esimerkiksi Kansainvilisen televiestintiliiton (ITU 2020) mukaan Suomi on kaikista

halvimpien kiinteén laajakaistan ja mobiilidatan maiden joukossa.

Suomessa huolenaiheena on ollut enemmainkin se, miten viltytddn tietoverkkojen katvealueiden
syntymiseltd (Digi arkeen -neuvottelukunta 2019, 26), silld operaattorit eivét nde voittoisana ulottaa
tehokkaampia internetyhteyksié syrjiseuduille asti (Kilpeldinen 2016, 62; Reiners ym. 2019). Tama
ajatus ja kokemus vilittyl yhden haastateltavan haastattelusta; hinen mukaansa verkkoyhteyksien

laatu vaihtelee operaattorin ja oleskelupaikan mukaan:

H4: Se on nyt operaattorista kiinni, ettd on monet operaattorit kokeillu ja, jotkut toimii
paremmin ja jotkut huonommin, et sit se on vihd siitdkin kii, et missd pdin Suomessa sd satut
olee. ... Tai missd sd litkut puhelimen kanssa, jos haluut etdyhteyksid, tai langattomia (kdyttdd)
tuolla Lapissa tai Pohjois-Itdrajalla.

Kuten aiemmissa tutkimuksissa (esim. Hardiker & Grant 2011; Mubarak 2015; Wilska &

Kuoppamiki 2017) on todettu, haastateltavat nostivat esiin, ettd taloudellinen tila heijastuu laitteiden
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hankintaan. Haastateltavien kesken vihemméin mainittuja ja kiytettyjd laitteita olivat tabletit ja

moderni digiteknologia, kuten dlytelevisiot ja suoratoistopalvelut:

HI: No varmaan olis ehkd mielenkiintoakin (kdyttdd moderneja telkkareita ja
suoratoistopalveluita), mut sitten md toisaalta katon {nauraa} muutenkin ihan liikaa telkkaria.
... Ehkd se on vihdn taloudellinenkin asia, et yrittid karsia jotain turhaa pois.

2

2: No tabletit on mulle vihdn sillein mysteeri, ja sitten ndd modernit televisiot. ... Onhan se
taloudellinenkin juttu, et jos hommais telkkari erikseen nii siihen menis erikseen rahaa. Ettd
md en pidd sitd oikein mielekkddnd, varsinkin ku se mun tv kattominen nyt on aika vdhdistd,
ajankohtaisohjelmia ja sarjoja silloin tdill6in nii.

T: Aivan. Ku ne l6ytyy verkosta jo valmiina?

H2: Kylld, suurin osa, mitd md tykkddn seurata. Enkd oo kiinnostunut netflixeistd enkd tv-
paketeista muutenkaan.”

Edelld esitetyissd sitaateissa haastateltavat puhuvat siitd, miten ndmai laitteet ja palvelut ndhddin
osaltaan ylimidirdisend viihteend, johon ei ole tarpeen taloudellisesti panostaa. Toisaalta
ylimdariisistd viihdelaitteista kieltdytyminen liittyi tarpeeseen rajoittaa laitteiden parissa vietettya
aikaa. Tietokone ja dlypuhelin ndyttidytyvit tutkimuksessani kaikista vilttimattomimpiné laitteina

muthin verrattuna.

Myés lisdvarusteiden, kuten apuvilineiden, hankinta voi koitua taloudelliseksi vaikeudeksi, kuten
Tuikka ja kumppanit (2018, 164) sekd Talaee ja Noroozi (2019, 31) kirjoittavat. Seuraavassa
sitaatissa yksi ndkdovammaisista haastateltavista puhuu omasta kokemuksestaan pistendyton

hankkimisesta:

H4: Kun ne (Kela) katsoi, et md oon tyéeldkkeelld, se on mun pddasiallinen ansiotulo, nii mulle
ei myonnetty pistendyttoo. ... Emmd pystyis hankkii viide- kymppitonnin pistendyttéo. ... Jos sdi
opiskelet, koululainen tai opiskelija tai tyoeldmdssd, niin kela voi tulla vastaan ja monesti
tuleekin, mut sitte kaikki muut, ... jotka ei oo tyéeldmdssd tai ovat eldkkeelld tai ndin pdin, sit
on yli 65 vuotiaat, nii sit on vanhukset, ei ookka endd vammainen. ... Ndd tietokonelaitteet on,
ne on kohtuullisen hinnakkaita tommoselle, jos ei ole tydeldmdssd, niinku vammaisella on
monesti, ei ole sitd eldkettd kertyny tyoelimdssd, koska ne ei koskaan toissd olleet, eivit oo
pddsseet. Suomessaha ei tyomarkkinoilla vammaisia kovinkaan paljo oteta. ... Jotkut
keskussairaalat niitd jotenki myéntdd, nii kauan ku raamit sitten on jakaa.
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Sitaatti kuvastaa, miten kaikilla ndkovammaisilla ei ole valttdmattd mahdollisuutta hankkia kallista
pistendyttod, silld sitd ei julkisesti korvata varsinkaan opiskelu- ja tydeldmin ulkopuolella oleville.
Myos Asikaisen, Suomisen ja Upolan (2018) selvityksen sekd Tammisen ja Alinikulan (2017)
mukaan harkinnanvarainen toimeentulotuki ja Kelan korvaus kohdistuvat suurimmaksi osaksi niihin,
jotka tarvitsevat laitteita tyotd ja opiskelua varten. Haastateltavan mukaan myOskddn osa
ndkdvammaisista ei pystynyt omien fyysisten rajoitteidensa vuoksi olemaan tydeldméssa mukana ja
kerryttdimédn eldkettd kalliita hankintoja varten. Ndin sanottuna etenkin jo huonommassa asemassa
olevat, kuten pienituloiset vammaiset ja ikdihmiset sekd tyo- ja opiskeluelimin ulkopuolella olevat,
joutuvat tyytymiddn halpoihin ja ilmaisiin versioihin ruudunlukuohjelmista. Niitd on tietysti
nykyaikana runsaasti saatavilla, mutta niiden laatua ja sopivuutta kéyttdjien tarpeisiin voi osin
kyseenalaistaa, erityisesti kun ottaa huomioon saman haastateltavan huomautuksen siitd, miten
nettisivujen ja ohjelmien kirjo on valtava, jolloin apuvélineiden on osattava muokkautua niiden
mukaan. Se herdttdd kysymyksen, missd méérin halpa puhetuki kykenee muokkautumaan kiyttdjan

erilaisten tarpeiden ja kdytettdvissd olevien digipalveluiden mukaan.

Aiemmissa tutkimuksissa (esim. Wilska & Kuoppamiki 2017, 84; Baker ym. 2018, 1801, 1803;
Mubarak 2018, 9, 84) on huomautettu, ettd koska laitteiden elinkaari on lyhyt, niin toimivaa ja
tarpeeksi nopeaa kdyttod varten on syytd ajoittain hankkia pdivitettyjd laitteita, mikd on hankalaa
taloudellisesti vaikeassa tilanteessa oleville. Tdhdn haastateltavilla oli osittain ristiriitaisia
ndkokulmia. Laitteiden ikd ei merkittdvasti vaikuttanut haastateltavien kokemukseen laitteiden
kdytostd. Ainostaan yhden haastateltavan mukaan vanhan Windows 7 -kéyttojarjestelméalld toimivan
tietokoneen vaihtaminen uuteen vaikutti positiivisesti kdyttdjikokemukseen. Toisella haastateltavalla
oli taas kdytdossd monen tuhannen euron kannettava tietokone, joka on 8 vuoden kayttoidstdén
huolimassa silti "hirveen laadukas™ ja “kestdvd”. Kolmas haastateltava taas oli sitd mieltd, ettd
vanhemmat laitteet “foimivat varmemmin”, silld uuden laitteen ostaessaan joutuu uudelleen

opettelemaan sen kiyton.

Toisaalta haastateltavien kesken on herdnnyt huoli siitd, ettd “vdhissd varoissa olevalle” ja "ruoka-
avun varassa eldvdlle” ihmiselle ei ole samalla tavalla mahdollisuutta panostaa laitteiden yllépitoon.
Tutkimuksessani digitaalinen kuilu liittyikin sithen kysymykseen, miten helposti myds matalan
tulotason kansalaiset voivat hankkia omaan kayttotarkoitukseensa tarpeeksi toimivia vélineitd.

Vaikka yhden haastateltavien sanojen mukaan “eihdn kukaan tarvii tonni kaks maksavaa puhelinta”,
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tarpeeksi uudet ja kéyttotarkoitukseensa sopivat laitteet helpottavat Mubarakin (2018, 9) mukaan

asiointia.

Laitteiden ja nettisivujen péivittyminen on ongelmallista myds sen vuoksi, ettd apuvélineet eivit ehdi

kehittyd muutoksen mukana:

H4: Silloin kun sivuja uudistetaan ja ndin tulee aina uusia ominaisuuksii, nii sitte se vaatii myos
sitd, ettd apuvdlineitd pitdisi uudistaa koko aika. ... Nyt alkaa mennd niin, ettd joku vuoden
pari parhaillaan laitekokoonpano ei toimi niilld, joku vanha selain ei endd toimi silld. ...
Apuvilinemarkkinathan on semmosia, ettd ne tulee aina vihd perdssd ne ominaisuudet, mitd
verkkosivuil tulee, ne apuvdlineet valmistajat tekee ne vihd perdssd. ... Ei kukaan yksittdinen
ihminen pystyy ostaa vaan jatkuvasti uusia ruudunlukuohjelmia tai suurennusohjelmia. ... Tdd
on tammonen karuselli, -- suuri pyord, ettd saavutettavuus tulee aina jdlkijunassa.

Tassd sitaatissa haasteltava kuvaa laitteiden ja digipalveluiden paivittymistd “karusellina”, jossa
apuvilineet ja siten palveluiden saavutettavuus ovat aina myohdssd nettisivujen muutoksista.
Digitaalinen kuilu néyttdytyykin apuvélineiden kéyttdjien kannalta loputtomana tilana, joka
pahimmillaan vaatii ndkdvammaiselta jatkuvaa rahallista panostusta ajan tasalla olevien

apuvilineiden hankintaan.

Tamén alaluvun perusteella Suomessa on yleisesti ottaen kohtalaisen hyva ja monille saatavilla oleva
infrastruktuuri, kun puhutaan vilttimattomistd laitteista, kuten tietokoneista ja dlypuhelimista.
Toisaalta alueellisesta nikdkulmasta katsoen osalla saattaa olla hankaluuksia internetyhteyksien
huonon toimivuuden kanssa. Eniten ongelmia laitteiden hankinnassa ja pdivittdmisessd ndyttdisi
osuvan jo valmiiksi sosiaalisesti ja terveydellisesti huonossa asemassa oleville ihmisille, jotka ovat
ty0- ja opiskelueldmén ulkopuolella ja jotka tydmarkkinoiden asettamien rajoituksien vuoksi eivét
onnistuneet kerryttdmddn varallisuutta kalliita apuvilineitd varten. Jossain méérin se kuvastaa
digitaalisen kuilun syvenemisti, silld vdhissd varoissa olevilla ei ole samalla tavalla valinnanvaraa
panostaa laitteiden laatuun ja toimivuuteen, vaan he joutuvat tyytymiddn halpoihin laitteisiin.
Haastateltavien puheessa  korostuikin  myds aiemmasta kirjallisuudesta (esim.  Digi
arkeen -neuvottelukunta 2019, 30-31; Mubarak 2018, 117; Yu ym. 2018, 554-556) tuttu ajatus siitd,
miten julkisen vallan pitdisi padmadrdhakuisemmin mahdollistaa tarvittavien laitteiden hankintaa

huonossa taloudellisessa asemassa oleville.
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5.2 Suhtautuminen digipalveluihin

Tédssd alaluvussa tarkastelen sitd, mitd haastateltavat kertoivat omasta suhtautumisestaan
digipalveluihin. Tutkijoiden (esim. Venkatesh ym. 2003; O’Connor ym. 2016, 6; Scheerder ym. 2017,
1620; Hypponen ym. 2018, 33; Fang ym. 2019, 8) mukaan suhtautuminen digiteknologiaan eli se,
minki verran nikee sen tarpeellisena ja hyodyllisend omien tavoitteiden ja arvojen kannalta seki mita
odotuksia liittdd digiteknologiaan, heijastuu sen kéyttoon. Etsin etenkin sosiaalipalveluille oleellisia
ilmauksia digiteknologian hyodyistd ja haasteista kdyttdjien kannalta. Haastateltavat kuitenkin
puhuivat tdstd teemasta myds muiden kuin sosiaalipalveluiden ndkdkulmasta: sosiaalitoimiston,
Kelan, tyovoimatoimiston, verotuksen ja terveydenhuollon lisdksi haastateltavat puhuivat muun
muassa pankki- ja matkapalveluista, verkkokaupoista, yliopiston ja kirjaston palveluista, sosiaalisesta
mediasta, uutis- ja suoratoistopalveluista seké sihkopostin kiaytostd. Ensiksi kerron, mitd positiivista
asioita haastateltavat ndkivét palveluiden digitalisoitumisessa, sen jilkeen tuon esiin, mitkd olivat

haastateltavien mielestd digitalisoitumisen haasteet.

5.2.1 Digitalisaatioon positiivinen suhtautuminen

Yleisesti ottaen suomalaiset ovat kiinnostuneita digipalveluista, ndkevét ne hyodyllisind ja kayttavét
niitd ahkerasti (Hypponen ym. 2018, 34; Mubarak 2018, 78; Mattila ym. 2020). Kaikki haastateltavat
kayttivdat digiteknologiaa pdaivittdin ja monipuolisesti erilaisiin tarkoituksiin, kuten tyohon ja
opiskeluun, tiedon etsintdédn, yhteisollisiin ja sosiaalisiin toimintoihin, harrastuksiin, hyvinvointiin ja
terveyteen, asioiden hoitamiseen ja medioiden seuraamiseen. Haastateltavien mukaan
digiteknologian hyodyt liittyivat monipuolisesti erilaisten palveluiden mahtumiseen pieneen tilaan,
oman toimijuuteen, ajattomuuteen ja paikattomuuteen, matalaan kynnykseen, yhteydenpidon

helpottumiseen seké pienten ja tuttujen asioiden hoitamiseen.

Ensinnikin haastateltavien mukaan digiteknologian ansiosta kaikki palvelut ovat kidden ulottuvilla:

H5: Jos mentdis ajassa taaksepdin, nii jos olis jotai mielenkiintoista, nii kaikki pitdis juosta
kirjastosta kattoo tai tietosanakirjoja, ois vanha ensyklopedia timmonen mddrd (ndyttid
kdsillddn ison pinon) niitd. ... Kaikki ndkee tosta. ... Siind on kaikki Idhelld. ... Siitd
(tapaamisesta) aina jdd se dokumentti, jos sen kirjoittaa sinne.
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HI: Kyl se musta on ollut silld tavalla tosi kdytinnéllistd ja niinkun nopeeta. ... Et pystyy sit
koneen vilitykselld tekemdcdn kaikki hakemukset tai mikdli tarvii tietoa vilittdid eteenpdin.

Edelld olevista sitaateista vélittyy kuva digilaitteista, joiden avulla on saatavilla monipuolisesti ja
vaivattomasti erilaisia palveluita ja tietoa. Pienissd laitteissa sdilyy tarvittaessa suurikin méaérd
dokumentteja ja informaatiota. Rahikka (2014, 79) kutsuukin digilaitteita erddnlaisiksi

“tyokalupakeiksi”, joissa pienessa tilassa kulkee mukana monta tarpeellista vélinetta.

Dobranskyn ja Hargittain (2016, 20) sekd Tammisen ja Alinikulan (2017, 9) mukaan digiteknologia
on ndkdvammaiselle vilttdimidton ensinndkin oman itsendisen asioimisen ja selviytymisen, mutta
myOs laajemmin sosiaalisen ja poliittisen osallisuuden kannalta. Ndakdvammaiset haastateltavat

kertoivatkin digiteknologian lisddvén heidan riippumattomuuttaan muista ihmisista:

H3: Ndkovammasen on ihan ehottomasti hallittava tietokoneen kdyttod niin paljon ku suinkin.
... Vaikkei ndd yhtddnkdcdn, nii pddsee vaikka konsertteihin ja kirjastoon ja saa ostettua lahjoja,
jos ei pddse kauppaan tai, ja ruokaa, jos ei pddse kauppaan. Ja oma verkoston ylldpitdminen
niinku harrastemielessd ja muukin. Kylld ne on iha loistavia, ei vois ajatella eldmdd ilman nditd
koneita. ... Se mahdollistaa myés tyon tekemisen. ... Pystyy kirjottamaan ja ettimddn omat
muistiinpanot ja siirtdmddn siis tietoo omalla tavalla. ... Ja sit md hoidan (jdirjestossd)
markkinointia ja kirjanpitoa ja kokousasioita. Md saan mielekkyyttd ja toimeentulookin vihdn
itelleni.

H4: Pystyy toimii itsendisesti. Md pystyn hoitaa asioita ilman ndkevdn silmdd ja teen ne itse.
... Kaikki hakemukset ja kaikki tyohakemukset tai kaiken ndkoiset tilaamiset, asiapaperit md
voin hoitaa itse, md voin kirjoittaa ne itse, md voin ldhettdd ne itse, md voin kattoo verkosta
asioita, md voin koittaa monta muuta palvelua verkon kautta. ... (Ilman laitteita) md oisin ihan
ulkopuolisen avun varassa tdysin. ... Sehdn olis ihan toivotonta.

Digiteknologia mahdollistaa tiedon vélittimisen ja vastaanottamisen erilaisissa formaateissa, kuten
tekstind, dinend, kuvina ja videoina (Baker ym. 2018, 1799), mikd vilittyi nidkévammaisten
haastateltavien itsendisyyteen tyonteossa, harrastuksissa ja omien asioiden hoitamisessa.
Digiteknologialla voi olla voimaannuttava vaikutus, kun nikdvammaisen ei tarvitse rajoittautua ja
odottaa muiden ihmisten auttavan hidnté arkipéiviisissd asioissa. Tdmén lisdksi digiteknologia auttaa
ndkdvammaisia nauttimaan erilaisesta kulttuurisesta tuotannosta: esimerkiksi yksi haastateltavaa toi
esiin kuvailutulkkauksen eli kuvien sisdllon muuttamisen tekstiksi ja korosti sen mahdollisuutta

tutustuttaa ndkdvammaisia elokuviin ja muuhun visuaaliseen taiteeseen.
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Oma toimijuus lisdéintyy myds siten, ettd asiakas voi osallistua omien tarpeidensa méérittelyyn.
Seuraavassa sitaatissa haastateltavaa puhuu siitd, miten toimeentulotuen kohdalla olisi syytd

luetteloida, mihin kyseistd tukea myOnnetdén, ja luottaa asiakkaan arvioon oman tuen tarpeeseen:

H6: Jos on olemassa jo selkeet raamit joillekin tukimuodoille, niin sillon vois ajatella niin, ettd
se kayttdja osaa itte ajatella, mitd hdn tarvitsee. Ja perusluottamusyhteiskuntaan kuuluu se,
ettd pystytdadan myos luottamaan avuntarvitsijaan.

Ymmirrin haastateltavan niin, ettd tietiméttomyys olemassa olevien tukien mahdollisuuksista estda
niiden hakemista ja vaatimista. Silvennoisen (2020) artikkelissa ammattilaiset puhuvatkin siitd, miten
digitalisaation myotd asiakkaat saavat enemmain tietoa palveluiden ja tukien mahdollisuuksista ja

siten mahdollisesti osaavat enemman vaatia oikeuksiaan.

Ehdottomasti eniten digiteknologian hyodyt liittyivdt haastateltavien mukaan palveluiden

riippumattomuuteen ajasta ja paikasta:

HI: Ehkd semmoista turhaa liikkumista paikasta toiseen, ei oo tarvinnut kdydd monessa
paikassa. ... Thminen, jolla on haasteellista liikkua tai on esimerkiks sosiaalisen tilanteen
pelkoa, pystyy kotoa kéisin tekemdidn asioita.

H5: Md pystyn kdtevimmin 24 tuntia niitd (kdyttdmddn), millo haluan. Joskus on ollu tdssd
semmosia jaksamisen kanssa vaikeuksia. ... Jos virastossa pitdis olla ja olis oikei visyny, nii se
ois mulle ehkd hankalampi, jos sieltd ei onnistuis millddn se, et sielld olis jotai ongelmia.

H4: Sita pitdis kehittdd ... palaveerata nditten etdyhteyksien kanssa. ... Musta on semmone
hyvd palvelu, ettd se asiakas vois olla kotona, ei sen tarvis ldhtee mihinkddn, varata aikaa. Sen
asian vois selvittdd samassa poyddssd vaikka ollaankin etdnd, ilman mitddn, ettd mennddn jotai
lomakkeita tiyttelee ja sit odotellaan.

Néiden sitaattien perusteella digipalvelut vihentdvét tarvetta ldhted asioimaan paikan péélle, jolloin
voi mahdollisesti joutua jonottamaan palveluihin. Ajan sddstimisen liséksi haastateltavat mainitsivat,
miten litkunnallisten esteiden ja sosiaalisten pelkojen vuoksi asioiminen kotoa kdsin on helpompaa
ja turvallisempaa. Samoin oma psyykkinen jaksamattomuus voi vaikuttaa omaan kykyyn selviytyd
kasvokkaisesta asiointitilanteesta. Haastateltavien vastauksissa korostuikin digipalveluiden

joustavuus asiakkaiden toiveiden ja eldmédntilanteen mukaan (Tregeagle & Darcy 2008, 1486;
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Silvennoinen 2020, 4) sekéd ajan sddstyminen (Hetling ym. 2014, 533—-534; Hyppdnen ym. 2018, 40—
41). Erityisesti pienet, selkeit ja rutiiniluontoiset asiat, kuten yksinkertaisten etuuksien hakeminen ja
tietojen muuttaminen, ajanvaraus, liitteiden ldhettdminen ja vastaanottaminen ja selkeiden
kysymysten esittdminen olivat haastateltavien mukaan helpommin hoidettavissa verkossa. Sitd mielté
on oltu myos esimerkiksi Hansenin ym. (2018, 84) sekd Byrnen ja Kiwanin (2019, 225)

tutkimuksissa.

Haastateltavat kertoivat, miten digiteknologia on sujuvoittanut ja nopeuttanut yhteydenpitoa niin
ammattilaisiin kuin ldheisiin ja ystdviin. Haastateltavat kédyttivitkin muun muassa sdhkopostia,
sosiaalista mediaa ja videopuheluita verkostojen ylldpitdmiseen, tydasioihin seki isolle ihmisjoukolle
ja ammattilaisten kanssa viestimiseen. Varsinkin koronan ja sen aiheuttamien litkkkumisrajoitusten
takia digiteknologian rooliksi osoittautui etenkin sosiaalisen verkostojen ylldpitiminen ja

syrjdytymisen ehkdiseminen:

H2: Nyt korona-oloissa se on alkanut tuntua enemmdn kuin ennen, ettd jos niitd eristysjaksoja
tulee lisdd, nii pakkohan sitd on ruveta miettimddn (digipalveluita sosiaalihuoltoon).
Yksinkertaisesti jo sen takia, ettd pidetdcdn jotenkin syrjdytyneet ihmiset yhteiskunnan menossa
mukana ja pystytddn niitd auttamaan. Et kylldhdn sitd jo tutkittu, ettd sosiaaliset ongelmat on
kéristymdssd tdn kriisin takia. Kun ihmiset on enemmdn omassa varassa, eivdt pddse
kuntouttavaan tyotoimintaan, joka esimerkiks pitdd erossa alkoholista tai muista pdihteistd. Ja
tietynlaista mokkihoperyyttd huomaan itessdinkin, kun kontakteja on niin rajallisesti. Ettd ei
esimerkiks pdivittdin juttele kenenkddn kanssa, nii tddhdn jo yksistddn voi olla katastrofi. Et
sen takia ndkisin kylld tissd ajassa ois tirkee miettid nimenomaan sihkoistd kommunikointia.
... Ettei kenenkdcdn tarvis jdddd tdysin yksin ndissdkddn oloissa.

H3: Ainakin timmédsille erityisryhmille mun mielest ne (digiteknologia) pitds olla meidn
vhistyksissd (vammaispalveluissa) semmosena huolenaiheena. ... Et tarjottas ainakin tieto
siitd, et miten tdssd vois esimerkiks, jos osais niin pistdd pystyyn tammosid lasten kanssa
ditienpdivid taikka syntymdpdivid ihan tddlld verkossa ... Ja esimerkiks mitd mullakin on
kirjallisuuspiirid, niitd vois ihan hyvin jatkaa tdmmosend etdneuvottelutyyppisend, eikd niinku
ettd, ku ei voida kerran livetd kokoontua ... Mut nyt kaikki on ihan itekseen.

HI: Tillaisena aikana sitd yhteydenpitoa muihin ihmisiin, ettd sd kuulet muut tai nddt
kasvotkin. Et ei oo vilttdmdttd pelkdstdidn puhelimen vdlitykselld. ... Et tdssd kuitenkin
keskustelet jonkun eldvdin ihmisen kanssa skypen vilitykselld.

Naistd sitaateista vilittyi haastateltavien huoli siitd, miten kevddn 2020 rajut rajoitustoimet eristivét

thmisid omiin oloihinsa ja pahimmillaan saivat aikaiseksi yksindisyyden ja psyykkisen pahoinvoinnin
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kokemuksia. Huolenaiheena oli sekin, ettd esimerkiksi kuntouttavan tyOtoiminnan tilapdisesti
suljettua ovensa osalla péihderiippuvuudesta kérsivistd asiakkaista on vaikeuksia hallita péihteiden
kayttodan. Sdhkdinen kommunikointi ja etdtapaamiset olivat haastateltavien mukaan jossain mairin
ratkaisu yksin jadmiseen. Etenkin videon vilitykselli ihmisten nidkeminen ja heiddn kanssaan
puhuminen voivat lisitd yhteisollisyyden kokemusta. Aiemmassa kirjallisuudessa esimerkiksi Moody
ym. (2015, 193) sekd Good ja Fang (2015, 180) puhuivat digiteknologiasta sosiaalisen tuen

mahdollistajana seki sosiaalisen eristiytymisen vihentéjana.

Digipalvelut helpottavat haastateltavien mukaan matalalla kynnykselld toimivien palveluiden

tarjoamista, mikd kannustaa hakemaan apua mahdollisimman varhain:

H2: Se vois rohkaista arkoja ja ujoja ihmisid puhumaan tilanteesta. Ku se ei vilttamdttd vaatis
sosiaaliasemalle lihtemistd. Et se vois sopia jollekin vihdn tdmmoiselle nortille, ahdistuneelle
tyypille. ... Ettd kylld se nuorempia ihmisryhmid vois palvellakki. Ettd se ois hyvdkin, ettd jos
ois vaikka nimetonkin keskusteluapu. ... Se vois toimia niin, ettd sitd tyyppid kuka sinne
osallistuu, nii rohkastais hakemaan apua ja tulemaan sosiaaliasemalle esimerkiks.”

H6: Kun kyse yhdestd kahdesta tarpeesta, nii meil on tdin kynnyksen vuoks osa vdestostd sitd
mieltd hyvin nopeesti, ettd dh, et ei se yhden asian takia tarvii, et jddkéon. Ja siind kohta ku ne
jattdad sen yhdenkin palvelun kéyttimdttd, nii se on aina heti pois heiddn menestyksen tieltd. ...
Jos se menestyksen ponnahduslauta, et se yksittdinen tuki johonkin asiaan, sen yhden ainoan
kuukauden aikana jdtetddn pois sen korkean kynnyksen vuoks, nii silloi pdddytddn siihe, ettd
se ei ldhe edes alkuunsa yrittelidisyys. Mut sitte taas jos siind on tarpeeks matala sekd
luottamusyhteiskunta toimii, nii sillo pddstddn siihe, ettd se henkilo tai perhe tai mikd mikd on
nyt taho, nii pddsee sit niinku mahdollisesti sijoittamaan sitd omaa tietosta kapitaansa, ... jollon
pddstddn voittavaan asemaan yhteiskunnassa sikdli, ettd se todellinen toimeentulotuen tarve
vihenee huomattavasti. ... Ja varsinki meiddn teknisesti osaavia nuoria, mitd meilld on ympdri
palvelukunnan, nii kylld heitd kiinnostais varmasti se, ettd se olis se kynnys matalampi.

2 2

Naéissd sitaateissa puhutaan “wjoista”, “aroista” ja “ahdistuneista” ihmisistd, joilla voi olla korkea
kynnys ldhted fyysisesti kiyméén palveluissa ja puhua ongelmistaan. Ymmaérrén sen niin, ettd vaikeus
liittyy asiakkaan vaikeuksien sensitiiviseen luonteeseen, mistd esimerkiksi Granholm (2010, 171-
177) puhuu, tai ylipdétinsd vaikeuteen olla kasvokkaisessa vuorovaikutuksessa. Télloin anonyymi
keskusteluapu voi rohkaista puhumaan omista ongelmistaan ja hakemaan apua. Samoin sitaateissa
puhutaan nuorista ihmisistd, jotka eniten hyotyisivit digipalveluista. Ymmarrdn sen Silvennoisen
(2020, 6) tavoin tapana kommentoida, ettd varsinkin nuorille digiteknologia on luonnollinen tapa olla

vuorovaikutuksessa muiden kanssa. Toinen sitaateista pureutuu syvemmin digiteknologian
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ennaltachkdisevddn vaikutukseen, mistd esimerkiksi Rahikka (2013, 73, 75) mydOs Kkirjoitti.
Haastateltavan mukaan jos avun hakemiseen on liian korkea kynnys, niin pienten ongelmien vuoksi
ei vaivauduta pyytdimiin tukea. Kuitenkin pienellédkin tuella on merkityksensd: se voi toimia
“menestyksen ponnahduslautana” ja véhentdd tarvetta pidempiaikaiseen tukeen ongelmien

kasaantumisen vuoksi.

5.2.2 Digiteknologiaan liittyvit haasteet

Kuten Hypp0sen ja kumppaneiden (2018, 34) kyselyssd, myds omassa tutkimuksessani haastateltavat
mainitsivat haasteeksi sen, miten palveluiden laatu ja luottamuksellisuus sdilyy digitalisaation myota.
Haastateltavia samalla tavalla kuin sosiaalityon kirjallisuudessa (esim. Heino & Kérkkdinen 2018,
51) mietityttivit asiakassuhteen rakentamiseen ja vuorovaikutukseen liittyvét kysymykset, etenkin

nonverbaalisten vihjeiden puuttuminen, etdisyys ja epdsynkronisen vuorovaikutuksen pulmat.

Haastateltavat kertoivat, ettd heiddn digiteknologian kdyttonsd on ollut sen verran runsasta, ettd
paikoin ongelmaksi muodostui liiallinen teknologian kaytto. Osittain tdman “kdnnykkdriippuvuuden™
vuoksi kasvokkaisista tapaamisista ja palveluista ei haluttu tdysin luopua, jottei suurin osa ajasta

menee laitteiden darelld istumiseen:

H2: Eihdn se (etdryhmd) sama asia oo, ku et ite menis johonkin ryhmddn jumppailemaan. ...
Se, ettd pddsee kotoo pois. Et jos sd oot pitkdaikaistyoton, nii sulla on hirveesti sitd aikaa olla
himassa. Et joittenkin tdysin tyéttomien kohalla se voi olla pdivdn piristys, et sd pddset johonkin
ryhmddn kdymddn. ... Ku tdtdkin aikaa mietin, olis mahollisuus tilata ostoksia ruokakaupasta
verkosta, nii emmd haluu siithen ruveta, koska tuntuu, ettd tarvii kuitenkin sen kontaktin edes
ettd voi mennd sinne kauppaan, ku ei oo oikein mitddn muutakaan oo. ... Kaupassa kédynti tdssd
(korona)tilanteessa myos ylldpitdid sosiaalisuutta, ettd on ees yks paikka, missd ndkee ihmisid
enemmdlti kerran tai pari viikossa. ... Et siitd on nyt vaikee luopu tiidtko.

H5: Tdhd haastattelunkin md aatelin, ettd mielummin tdillainen (kasvokkainen) haastattelu ku
tietokoneella, ... ku kaikki on kotona, meilld on opettaja jossakin ja tulee teamsilla se kurssi,
nii vihd liikaa sit jo tulee. Ettei kaikki ois tietokoneella. ... Jos tietokone menis
ddrimmdisyyksiin, nii ei olis muuta ku kotona.

Néiden sitaattien mukaan esimerkiksi kaupassa ja jumppatunneilla kdyminen sekd haastattelun
pitdiminen kasvokkaisena olivat keinoja irrottautua varsinkin koronatilanteen aiheuttamasta

jatkuvasta laitteiden parissa istuskelusta ja kotona olemisesta. Haastateltava kertoo esimerkkini, ettd
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joillakin pitkdaikaistydttomilld ei ole paljon aktiviteettia pdivén aikana, joten ldhteminen esimerkiksi
kauppaan tai harrastusryhméén voi ylldpitdd sosiaalisia kontakteja ihmisiin ja piristdd arkea.
Haastateltavat ikddn kuin etsivit tasapainon digilaitteiden kdyton ja kotoa poistumisen vilille:
“ddarimmilldan” digitalisaation kaikki tyonteko, vapaa-aika ja asioiden hoitaminen voi tapahtua
pelkdstdan kotioloissa. Toinen ddripad on taas se, ettd jokainen asiointi tai yhteydenpito vaatii ajan

kuluttamista matkustamiseen ja jonottamiseen.

Toisaalta kasvokkaisia tai vdhintddnkin videopuhelulla toteutettuja tapaamisia arvostettiin, silld
kasvottomasta vuorovaikutuksesta saattaa “puuttua ihmiskontakti”’ ja samanlaista sosiaalisuutta ei

tule tavoiteltua:

H5: Vaikka sanotaan sosiaalinen media, nii ei se aina hirvee sosiaalinen. Meet ja sit siel on
vaikka 200 kaveria, sitte peukutetaan, et hyvd hei, nii ei se oo yhtddn sama {nauraa}, ku et jos
ne ihmiset tapais jossai. Ku ettd vaa laitetaan peukku sinne. Oon ehkd vanhempi, nii md en sitd
ehkd ymmdrrd iha tdysin, mutta kylld mun mielestd se ei oo ihan niin sosiaalista, ku ihan
tuommonen tavataan ihmiset. ... Et tos on {nauraa} kylmd kone vaa, et siind ei oo ketddn, et se
on vaan langan vdlilla. ... Silld tavalla se ei oo niin sosiaalinen ku tavallinen sosiaalinen
kanssakdyminen.

Tassé sitaatissa haastateltava kuvaa sitd, miten sosiaalisen median vuorovaikutus voi jossain médrin
jaada pinnalliseksi. Vastassa ovat “kylmddn koneen™ kautta lihetetyt symbolit ilman varsinaista
keskustelua. My6s aiemmassa luvussa yksi haastateltavista mainitsi, miten etdpuheluiden etu on se,
ettd pystyy keskustelemaan “eldvin ihmisen kanssa”. Y mmarrén timaén liittyvan ldheisesti tutkijoiden
keskuudessa puhuttuun teemaan nonverbaalisista vihjeistd, kuten @ddnensdvystd, kehonkielesta,
ilmeistd ja katsekontaktista, joita kdytetddn kontaktin luomiseen, luottamuksen rakentamiseen seké
empatian ja limminhenkisyyden osoittamiseen (Lopez 2015, 190-191; Byrne & Kiwan 2019, 225—
226; Silvennoinen 2020, 7). Joillekin ihmisille toisen ihmisen nidkeminen sekd kehon ja ilmeiden
kautta reagoiminen ja vuorovaikuttaminen ovat osa sosiaalisuutta, kuten esimerkiksi Harambam ym.

(2013, 1099, 1106—1107) ja Hetling ym. (2014, 535, 537-538) kommentoivat.

Fyysisen ldsndolon ja nonverbaalisen kommunikoinnin merkitys korostui etenkin kriisitilanteissa:

H2: Jos se on kriisitilanne. Et on voimakas ahistus pddlld tai joku tdmmdinen, siind ehkd
ihminen eniten kaipaa semmosta fyysistd kontaktia ja toisen ldsndoloa. ... Ja jos sitten
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palvelutilanteessa, netissd tulee ongelma, nii sitten se yksindisyyden fiilis vield jotenkin
korostuu.

H3: Jos mulla olis semmonen paha olo tai henkinen paha olo, niin ehkd sekin on mielummi
ihan ldsnd paikalla olen, haluu kertoo ku puhelimen vilitykselld.

Ymmaérrdn nima sitaatit niin, ettd asiakkaan psyykkinen pahoinvointi ja vaikeat tunteet kaipaavat
toisinaan muiden ihmisten lohduttavia, rauhoittavia ja kannustavia eleitd, ikdan kuin viestid siitd, ettei
asiakas ole yksin tilanteensa kanssa. Esimerkiksi Moodyn ja kumppaneiden tutkimuksessa (2015,
193) asiakkaiden mielestd samanlaista emotionaalista tukea ei valttdmittd saa verkon vélitykselld,

jolloin voi jaada yksin vaikeiden tunteiden kanssa.

Vaikka tekstuaalisen vuorovaikutuksen on kehuttu kirjallisuudessa helpottavan joidenkin asiakkaiden
tunteiden ja ajatusten ilmaisemista ja sensitiivisistd aiheista puhumista (esim. Mishna ym. 2014, 183;
Byrne & Kiwan 2019, 225), niin joissakin tapauksissa asiakkailla ei riitd voimia kirjoittaa auki

tilannettaan:

H2: Jos esimerkiks voimakkaasti itkunen, nii eihdn siitd taas puhumisesta tuu oikei mitddn. Ei
monikaan kykene siind tilanteessa semmoiseen tolkulliseen pohdintaan, et kirjoittaminenkin on
yildttdivin vaativa toiminta, jos sd oot jotenkin hirveen vdsynyt. Mulla on tdistd kokemus, et kun
mulla oli (vakava) sairaus, niin ei ajatus pysynyt yhtddn kasassa. Ei vaan jaksanut, ettd ne
lddkkeet vei siind mddrin henkiset voimat, ettd puhe oli ehkd se, mikd vield jotenkin kulki. Mutta
ettd jos se olisi pitinyt kirjallisesti ittensd ilmaista ja kertoa tilanteesta, nii ei se ei ois toiminut.

Tassd sitaatissa haastateltava kertoo omasta kokemuksestaan, miten sairastumisen ja lddkkeiden
mukana tullut visymys vei voimat ilmaista itseddn kirjallisesti, vaikka normaalisti hénelle
kirjoittaminen on hyvin luontevaa. Samoin hén mainitsee, miten voimakkaat tunteet voivat vaikeuttaa
puhumista ja ajattelua. Rahikka (2013, 86, 91) on samaa mieltd, ettd kirjoittaminen itsessdén vaatii

ajattelu- ja keskittymiskykya seké kirjallisia taitoja.

Yhdelle ndkdvammaisista haastateltavista henkilokohtaisen avustajan fyysinen liasndolo taas tarkoitti
ensinndkin konkreettista tukea arkipdivdn askareiden kanssa ja toiseksi ympiriston kuvaamista ja

siten my0s nikdvammaisen vuorovaikutuksen edistdmista:
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H5: Noissa missd sitd (digilaitteita) jo kdyttdd, nii se on luontevaa, mut tietyssd tapauksissa
enempdd informaatiota ei saa, ku ihan live-kontaktilla. ... Avustajaha on kaikkee semmosta
varten, mitd md en niinku ite vois tehd tdstd ndon puuttumisesta johtuen ... vaikka asiointi
kaupoissa, kampaamossa, terveyskeskuksessa, tai kulttuuripalveluissa ei l6ydd paikkaa isos
teatterissa eikd uskalla yksin mennd sinne. Ei tammdsissdhdn voi korvata digitaalisella mun
mielestd. ... Jos kuunnellaan konserttia, niin sit on kauheen kivaa kuunnella, ettd minkdlainen
oli esiintyjd ulkonddltddn, vaatteiltaan, mitd sielld esityslavalla tapahtuu. Tai jos sielld on
tuttuja ihmisii, nii sielldhdn tavallaan vuorovaikutusmahollisuus. Jos sinne menee vaan sitd
varten, et niinku paketti tuoliin ja ldhtee mykkdnd ja kuurona pois, nii onhan se niinku enempi
nolla, ku se et sinne menee eldvdn ihmisen kans, joka kommentoi sitd ympdristoo mulle koko
ajan.

Avustaja oli tukipilarina ja “peilind” monien palveluiden ja arkisten asioimisen kanssa, joten
haastateltava ei kokenut mahdolliseksi korvata nditd tapaamisia kokonaan digitaalisilla. Avustajan
roolina on myos kertoa nikdvammaiselle ympérilld tapahtuvista asioista ja tutuista ihmisistd. [lman
sitd tietoa haastateltava kokee itsensd “mykdksi ja kuuroksi”, ilman mahdollisuutta olla

kokonaisvaltaisesti vuorovaikutuksessa ympériston kanssa.

Digipalveluiden kasvottomuuden teema heritti haastateltavissa luottamuksen saavuttamiseen liittyvid
pohdintoja, mitd on pohdittu aiemmassakin kirjallisuudessa (esim. Silvennoinen 2020, 6). Vaikka
luottamuksen kannalta on hyvi, ettd digipalveluita tarjotaan joustavasti asiakkaan tarpeita ajatellen ja
matalalla kynnykselld, haastateltavat puhuivat myos luottamuksen “murtumisesta’ tai vahintdankin

sen ansaitsemisen vaikeudesta:

H2: Se (digiteknologia) myos jotenkin eristdd. Jos sd oot vaikka tyoeldmdn ulkopuolella ja
kaikki pdivdt itekseen kotona, ja sitten tdd sdhkéinen maailma on se sun kommunikointikanava,
nii siind voi tulla tietylld lailla vainoharhaiseksi. ... Luottamus toisiin sillein ohenee ja
murentuu, jos sd et fyysisesti niinkun nde ketddn.

H6: Meidin luottamus toimii vaan niin, ettd tarvitaan jonkunndkéinen vakuus siind, ettd tdd
henkilé joka multa nyt kyselee tdillaisia asioita, ja haluaa et md uskallan kertoa vaikka mun
pdihdeongelmasta, ... ettd se pitdd ansaita. Ja sen ansaitsemismekanismi kuitenkin menee sen
inhimillisen Ildhestymisen kautta. ... Ja siind mielessd siirtyminen digipuolelle pitdid olla hyvin
helldvaraista, hienotunteista ja huomioonottava. ... Niin sitd (luottamuksen saamista) ei pystyy
toteuttaa digipohjalla ihan tosta noin, se vaatii siis tosi paljon.

Molemmat haastateltavat vilittavit ajatuksen, ettd luottamuksen syntyminen ihmisiin ja siten uskallus

kertoa itselleen vaikeista asioista, kuten pidihteidenkdytostd, edellyttdd ldsndoloa ja “inhimillisic
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ldhestymistd”. Y mmérran tdmén jélleen kerran nonverbaaliseen viestintdén liittyvénd ilmioni: milla
keinoin voidaan kasvottomissa kommunikointitavoissa viestid inhimillisyyttd, kuten toisesta
vélittdmistd ja halusta ymmartdad kokonaisvaltaisesti asiakkaan tilannetta? Sama haastateltava jatkaa
siitd, miten tekstuaalisen vuorovaikutuksen luoma etéisyys muihin ihmisiin seké eleiden ja ilmeiden

puuttuminen voivat altistaa viestin vaarinymmarryksille:

H2: Ilmeet ja eleet puuttuu. Jotenkin sitten ihmiset takertuu hirveesti johonkin sanoihin,
johonkin sanamuotoihin, kirjoitustyyliin, ehkd semmoiset aiemmat kaunat nousee enemmdn
pintaan, ku toinen ei oo fyysisesti siind ldsnd. Ettd helposti se kommunikaatio menee jotenkin
vikaraiteille.

Haastateltavan kokemuksen mukaan ilmeet ja eleet toimivat viestin kontekstina, jota ilman on
helppoa alkaa ylianalysoimaan kirjoitettua vastausta ja mahdollisesti tulkita sitd negatiivisesti
riippuen aiemmista kokemuksista thmisestd. Rahikan (2013) sekd Byrnen ja Kiwanin mukaan (2019,
225-226) tekstivilitteisen kommunikoinnin riskind ovatkin vadrinymmarrykset, vaikka toisaalta

kasvokkainen vuorovaikutus ei ole sekddn tdysin vapaa védristd tulkinnoista.

Osittain ndiden vuorovaikutuksen kompastuskivien ja osittain my0s asiakkaan monimutkaisen
tilanteen takia haastateltavat toivoivat, ettd kasvokkainen tapaaminen jdisi sosiaalipalveluissa

vaihtoehdoksi:

HI: Jos sulla on epdmddrdisid oireita tai sun mielentilassa on jotain, mitd sun on vaikee
selittdd, niin aina jotenkin toivois, ettd toinen ihminen sitten konsultois ja tutkis sinut, tai siitd
vois keskustella kasvotusten.

H6: Ne, jotka heti (ensimmdistd kertaa) tulevat sosiaalipalveluitten piiriin, nii silloihan on hyvd
ehkd tavata virkailija ja hahmotella sitd tilannetta. ... Jotai monimutkaisia tapauksia. Jos on
asiat oikei vaikeissa tolalla ja sit jos monen paikkaan (pitdisi) opastaa.”

H5: Voishan se ihminen osata paremmin neuvoo jossai tilanteissa ku kone. ... Eihdn ne
(robottichatit) osaa yhtddn mitddn. Et se on aina siirretddn virkailijalle. Melkei aina ku md
Jjotai kysyin, niin aina lopulta tulee se asiakaspalveluosoite, et ota sinne yhteyttd tai et seuraava
koht ku tulee oikee virkailija.
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Haastateltavat kertoivat sitaateissaan, miten vaikeasti hahmotettavat ja monta erilaista palvelun
tarvetta vaativat tilanteet todenndkoisesti vaativat tyOntekijin henkilokohtaista tapaamista.
Robottichatit eivit ole vield kehittyneet sellaiseen suuntaan, ettd niiden kautta tulisi otetuksi
huomioon asiakkaan ainutlaatuinen tilanne. Aiemmassa kirjallisuudessa (esim. Ritvanen 2017, 80;
Hypponen ym. 2018, 34) onkin nostettu esiin, ettd asiakkaan oireita ja tilannetta ei ole valttamatta

helppoa tunnistaa pelkdstdan verkon vélitykselld etenkddn ei-lddketieteellisissd ongelmissa.

Luottamusta palveluihin nayttdisi heikentdvédn sekin, ettd sosiaalipalveluiden sdhkdistyessd vastuu

etuuksien ja palveluiden tuntemisesta ja hakemisesta jai asiakkaille:

H2: Joskus 2000-luvun, siind varmaan alkuvuosina, kun toimeentulotukee saattoo saada
pelkidlld kirjallisella hakemuksella, et ennen se vaatii aina kdynnin sosiaaliasemalla. Siind
vaiheessa musta tuntui, ettd monet asiakkaat karkotettiin oman onnensa nojaan. Mulla ainakin
semmoinen vahva kokemus, ja must tuntuu et se mun sukupolvella noin viiskymppisilld ihmisilld
on yleisemminkin.

H4: Sinne (vapaamuotoisiin hakemuksiin) pitdis asiakkaan huomata kaivaa ne lainkohdat ja
pykdldt, mihin sd vetoat hakemuksessa. Et jos sul niistd puuttuu, nii se tulee bumerangina
takasin ja taas tehdddn uudestaan.

Ymmirrdn ndmd sitaatit niin, ettd asiakkaan on tunnettava erilaiset palvelut ja niiden hakemisen
periaatteet, kuten toimivat tavat perustella omaa tuen tarvettaan viittaamalla lakipykaliin. Samoin
koska monet tukimuodot on kirjallisesti haettavissa, niin sosiaalialan ammattilaiset eivét voi samalla
tavalla opastaa asiakkaita tarvittaessa muiden palveluiden piiriin. Haastateltavat puhuvatkin
’itsepalvelukulttuurista”, jossa digipalveluiden kdyttd on suurimmaksi osaksi kdyttdjin omalla
vastuulla. Aiemmassa kirjallisuudessa esimerkiksi Kilpeldinen (2016, 92) ja Hetling ym. (2014, 539)

pohtivat sitd, jadko asiakas digitalisoitumisen myotéd yksin palvelujirjestelmén keskella.

Vaikka digipalvelut helpottivat haastateltavien mukaan yhteydenpitoa, kiireellisissd asioissa

toivottiin kasvokkaisten palveluiden olemassaoloa:

H1I: Jotkut semmoiset kiireelliset asiat, mihin haluaa vastauksen heti. Et muistelen, kun on ollut
kelan tuilla, et jos mulla ois tullut joku muutos toimeentuloon tai joku, nii silloin mielellddn
veis paperin paikan pddlle, et onks tdd tdytetty oikein, et siihen saa heti vastauksen. Joku
sellainen, mikd vaikuttaa ratkaisevasti talouteen tai johonkin mun henkilékohtaiseen asiaan.
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H4: Md mielummin keskustelen (paikan pddlld), ku annan vaihtaa viestejd netissd ja odottaa,
et vastataanko mulle joksus siihe. Puhelinpalveluja md karttaan, koska kauheet jonot, ne on
maksullisia.

Sitaattien mukaan etenkin merkittdvdsti omaan taloudelliseen tilanteeseen vaikuttavat asiat
mielellddn hoidettaisiin mahdollisimman pian eikd esimerkiksi sdhkdisten viestien tai pitkien
puhelinjonojen kautta. Jos asiakas tulee paikan paille, ammattilainen voi Hetlingin ja kumppaneiden

mukaan (2014, 535-356) tarvittaessa heti vastata asiakkaan kysymykseen.

Haastateltavat myos suhtautuivat palveluiden digitalisoitumiseen negatiivisemmin, jos se e huomioi
niitd asiakkaita, jotka syystd tai toisesta jddvdt digipalveluiden ulkopuolelle. Suurin osa
haastateltavista koki digipalvelut "hyvdnd lisipalveluna” ja ”vaihtoehtona” perinteisille palveluille,

mutta vaihtoehtoisuus tarkoitti myos sitd, ettd kasvokkaisia palveluita tulisi olla saatavilla:

H1: Musta pitdid olla vaihtoehtoja, ettd on kauhee semmoinen ajatus, ettd ei olis mitddn muuta
ku digitaalisia palveluita, koska tieddn, ettd kaikki ihmiset ei pysty niitd kdyttimddn. Itekki
tuntuu vdlilld, ettd kaipaa jonkun toisen ihmisen apua niissd asioissa, et jos olis vaan
ainoastaan se vaihtoehto, sihkoisesti asioit jossakin, nii se tuntuis tosi kurjalta.

H5: Sosiaalipalvelut on just semmonen ehkd yhteiskunnan {nauraa}! se ala, missd pitdis
sdilyttdd myos se ihmispuoli sielld. Ettd on mahollisuus mennd sinne, hoitaa kaikki asiat myos
sielld. ... Et ei siind ois mitdd jdrkee, et sosiaalipalvelut ois, koska sieltd alueelta justnii voi
olla semmosta, joka ois tavallaan tietotekniikan ulkopuolella. ... Se (sosiaalipalvelut) on
kuitenki yhteiskunnan vaikeemmassa olevien, asemassa olevien palvelu, ettd siel olis aina joku
luukku, mistd vois kdydd tiedustelemassa.

Sitaateissa haastateltavat tiedostavat, ettd erityisesti sosiaalipalveluiden asiakaskuntaan saattavat
kuulua sellaiset ihmiset, joilla ei laitteita tai osaamista hyddyntdd digipalveluita, mitd mieltd ovat
esimerkiksi Steyaert ja Gould (2009, 741). Taitavatkin digiteknologian kédyttdjdt joskus tarvitsevat
kasvokkaista tukea. Varsinkin tdssd alaluvussa on tuotu esiin niitd lukuisia tilanteita, jotka
haastateltavien mukaan osittain vaativat henkilokohtaista tapaamista. Useissa tutkimuksissa (esim.
Hetling ym. 2014, 539; Moody ym. 2015, 197; Hansen ym. 2018, 84; Silvennoinen 2020, 1) onkin
korostettu sitd, ettd sosiaalipalvelut eivit kokonaan siirry verkkoon, vaan kasvokkaisia ja digitaalisia
palveluita tulisi pyrkid kdyttdmddn rinnakkain. Haastateltavien kommentit heijastavat osin

Granholmin (2016, 60—61) ajatusta sulautuvasta sosiaalityostd, missd digi- ja reaalimaailma ovat yhta

53



tiarkeitd konteksteja, joita on osattavaa hyddyntdd tyOprosessien, tavoitteiden ja asiakkaan etujen

mukaan.

Kaiken kaikkiaan tdmdn alaluvun perusteella haastateltavat suhtautuivat suurimmaksi osaksi
positiivisesti digiteknologiaan. Digipalveluita on kehuttu niiden joustavuudesta, palveluiden ja tiedon
monipuolisuudesta, ndkdvammaisten itsendisyyden vaalimisesta, palveluiden péddsyn kynnyksen
madaltumisesta ja yhteydenoton helpottumisesta. Sen sijaan haasteet liittyivdt ammattilaisten ja
asiakkaiden véliseen vuorovaikutuksen ja luottamukseen liittyviin pulmiin. Haastateltavat kuvailivat
useita tilanteita, joissa fyysisen ldsndolon ja nonverbaalisen viestinndn merkitys korostuu. Samoin
henkilokohtaisesta opastuksesta oli hyotyd kiireellisissd ja monimutkaisissa tilanteissa, joihin
esimerkiksi robottichatin tietdmys ei yltdnyt. Haastateltavat my0s tiedostivat, ettd darimmilleen
vietynd digitalisaatio heikentdd merkittdvasti joidenkin asiakkaiden palveluihin péasya.
Kokonaisuudessaan haastateltavien puheenvuorot heijastavat sitd, miten digiteknologia ei ole
pelkdstddn hyvi tai paha asia. Tietyissd tilanteissa ja asiakkaiden kanssa siitd on paljon hyotyd ja

tietyissd taas on tarpeen perinteinen eli kasvokkainen asiointitapa.

5.3 Digiosaaminen ja digipalveluiden ominaisuudet

Tassd alaluvussa tarkastelen haastateltavien digitaaliseen osaamiseen ja digipalveluiden
ominaisuuksiin liittyvid teemoja. Digitaalisen kuilun kirjallisuudessa laitteiston, ohjelmiston ja
nettipalveluiden hallintaan liittyvdt taidot heijastuvat vahvasti digiteknologian kayttoon (esim.

Scheerder ym. 2017, 1611; Hypponen ym. 2018, 33, 38-39).

Digibarometrin (Mattila ym. 2020, 52) mukaan suomalaiset kokevat itsensd yleisesti ottaen
digiosaaviksi. Suurin osa haastateltavista kokikin, ettei heilld ollut merkittdvid ongelmia laitteiden ja
nettisivujen kiytossd. Yksi haastateltava sanoi olevansa “tiefokoneorientoitunut” ihminen ja toinen
kaytti “hyperkdyttdja”-kasitettd kuvaillessaan sitd, miten hdn pyrkii tehostamaan laitteiden
akkukapasiteettia ja muistitilaa poistamalla turhia sovelluksia. Y mmairrén tdmén osaamisen erityisesti
vilineisiin liittyvdnd: Van Deursenin ja Van Djikin tutkimuksessa (2009) nykyaikana yha useampi
on kéyttanyt ja ymmartid esimerkiksi laitteiden, internetselaimien ja hakukoneiden perustoimintoja
ja -logiikkaa. Haastateltavat kertoivat, miten erilainen digiteknologia tulee sdanndlliselld kaytolld ja

totuttelulla itselle tutuksi:
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H4: Jos sd menet jonkun yrityksen uudelle sivulle tai julkiseen palveluun. ... Nii sielld
esimerkiks jo ensimmdiselld sivulla on niin paljo kamaa. Ja jos sd et oo kdynyt sielld sivulla
kertaakaan apuvilineilld. Et sun pitdis siis joka helvetin, sanotaan et tuol ruudun vasemmasta
tyolaidasta rivi riviltd tutkia kaikki, mitd sielt sivulta I6ytyy. ... Et sitten toinen asia, sd kdytdt
tota sivua ahkerasti, eli sd kayt esim jollai oman pankkis sivuilla jatkuvasti, et sd opit et okei,
nyt kun teen ndin. Nii oppii se apuviline ndppdinkomento ja sit tietdd, missd se sivun on se
asia, mitd mun pitdd tehdd, et voit ohittaa ndd turhat ja tdammoset. ... Kaikki muuten menee
hyvin, kun on semmonen perustaidot, ei ihan kémpelo kdiyttid. Sanotaan, ettd hallitsee
apuvdlineiden, tietokoneen jotenkuten, nii saat kaikki asiat hoidettuu.

H2: Koska ei oo itelld kiyttokokemusta (dlytelevisioista ja tableteista), ei oo tarvinnut opetella,
et ne pitdis opetella ihan alusta ldhtien. Mut samahan se oli dlypuhelimen kanssa, ku hommasin
tan. Tuntuu, et alussa pelottikin hirveesti, kun tuntui ettd tdd on niin kosketukselle herkkd.
Ennen kun [6ysi jotenkin sen tavan, et milld yleensd kosket puhelinta, niin se tuntui vaikeelta.

Néissd sitaateissa haastateltavat kuvaavat omaa oppimisprosessiaan. Aluksi dlypuhelimen
kosketusndyttd tuntui haastateltavan mielestd vieraalta ja vaikealta, mutta kun tavan oppi, uuteen
laitteeseen tottui. Toinen haastateltavista taas kertoo, miten uuden nettisivun kayttd tuntuu aluksi
vaikealta apuvilineelld, kun nettisivun rakennetta ei vield tunne, joten jokaista sivun kohdetta joutuu
tutkimaan erikseen. Kuitenkin “ahkeran” kdyton jalkeen nettisivu tulee itselle tutuksi. Haastateltavien
ajatukset heijastavat aiemmassa kirjallisuudessa (esim. Van Dijk ym. 2008, 388—389; Ferro ym. 2010,

8; Hardiker & Grant 2011, 5) esiin noussutta teemaa sddnnollisen kdyton ja totuttelun merkityksesta.

Sen sijaan ndkovammaiset haastateltavat toivat esiin sekd omia ettd muiden ndkdvammaisten

kokemuksia kéyttotaitojen puutteesta:

H3: Mun toi perus kéyttotaito on puutteellinen. ... Tdssd puhutaan digiloikasta koko maan tai
kansan osalta, niin kylld ndkovammasten kohalla nii, koulutuksestahan se on kiinni. Kai me
opitaan, ku meitd koulutetaan.

H4: Perinteinen sdhkoposti ... on kaikkien yksinkertaisin ndkévammaisporukalle, joka on hyvin
idkdstd tdassd Suomen maassa ja naisvaltainenkin vield ja keski-ikd reippaasti yli 80 ja
enemmdn. ... Ei niitd kaikilla kaikilla ees laitteita, ja dlypuhelimenkin jo monelle niin
vlivoimaista, ettd hyvd, et ne pystyy makselee tai kavereille soittelemaan.

Ensimmadisen sitaatin kertoja korosti tdssd sekd koko haastattelun ajan oman osaamisensa ja
uskalluksen puutetta erilaisen digiteknologian kdytossd. Toisen sitaatin kertoja kuvaili itsedén

“poikkeustapaukseksi” muihin nidkovammaisten verrattuna, silld hin kaytti monenlaista

55



digiteknologiaa itsendisesti. Han puhui oman ndkdvammaisjarjestonséd kokemuksien kautta, miten
kyseiseen thmisryhmdin kuuluu paljon ikddntyneitd ja naisia, joilla ei vélttdméttd ole tarvittavia
laitteita ja osaamista. Myods Dobransky ja Hargittai (2016, 26) ovat samaa mieltd, ettéd
ndkovammaisista moni on ikdintynyt ja sosioekonomisesti huonossa asemassa. Molemmat
haastateltavat korostivat nakdvammaisten tarvetta koulutukselle ja “erityisosaamiselle”. Y mmérran
tdmén ilmaisun Tuikan ym. (2018, 164, 171) tapaan niin, ettd apuvilineiden kayttd vaatii erikseen

omaa opettelemista ja koulutusta.

Toisaalta ndkovammaisten digiteknologian opettelussa on erityistd se, etti oman nddén puute

hankaloittaa ja hidastaa merkittdvisti laitteiden ja digipalveluiden opettelua:

H3: Ku ei ndd mistd pitdis vaikka leikata tai liimata joku osoite, tai et pddsee johonkin
oikeeseen kohtaan sielld sivulla, niin ne ei aina vaan onnistu, et joutuu tekee vihd turhaa tyotd,
et jos ndkis sitten minkd tekee.

H4: Jos sullon valittavana kymmenestd asiasta, tai sullon sielld (nettisivulla) viissataa asiaa,
josta (joudut) navigoimaan ja etsimdcdn, nii kylldhdn se on jopa ajallisesti (vaikeaa). Mullahan
menee aikaa siithen huomata, ku ndkevd vaan kattoo ruutua ja klikkaa hiirelld, niin
ndakovammanenhan joutuu kattoo (apuvilineelld) periaatteessa koko ruudun, niinku hyvin
sisdlto kattoo, et missd mikd on.

Haastateltavat kertovat néissé sitaateissa, miten monesti he joutuvat tekeméén liian paljon tyota ja
kayttdmaan liian paljon aikaa, jotta he paésisivit digipalvelun kiytdssa eteenpdin. Muun muassa Van
Dijkin ym. (2008, 387) ja Venkateshin ym. (2003) mukaan digiteknologian kdyton esteend on usein
se, ettd sen haltuunotto vaatii liian paljon paneutumista ja aikaa. Ndin ymmartdisin sen niin, etti

varsinkin nikdvammaisilla on korkeampi kynnys edistdéd digiosaamistaan.

Kuitenkin on mielenkiintoista, ettd nikdvammaiset puhuivat osaamisen puutteesta ja koulutuksen
merkityksestd, vaikka osaltaan ongelma niyttdisi liittyvén digipalveluiden saavutettavuuteen eli
sithen, miten palvelut huomioivat apuvilineiden kdyttdjit ja erilaisia fyysisid esteitd kokevat kayttdjét
(Watling 2012, 5; Seton & Mason 2016, 53-54). Nikdvammaisen haastateltavan mukaan
saavutettavien palveluiden kehittdminen on ensinndkin “asennekysymys”: hinen kokemuksensa
mukaan digipalveluiden kehittdjét saattavat ajatella, ettd saavutettavista digipalveluista hyotyy vain

pieni erityisryhmai sen sijaan, ettd niiden ndhdéédn olevan hyddyllisid muillekin kéyttdjille:
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H4: Ku térmddn verkossa saavutettamattomaan sivuun, nii md (annan) sitd palautetta. ... Sitte
mulle vastataan, et te ootte niin pieni joukko. ... Teitd on niin vihdn, et ei heiddin kannata ryhtyd
sithen laittaa. Md vditdn niin, ettd Suomessa on tommonen noin miljoona idkdstd ihmistd,
joiden maksukyky ja ostovoima kasvoi. Nii sielldkin ... alkaa olla sen ikdisid, et niilld jo
luonnostaan ndkévamma. ... Ku meilld on ollu semmosii yleisondytoksii kuvailutulkkauksesta,
siel on ollu ndkevidkin ihmisid paikalla. ... Nii kaikki ndkevit sanoneet, ettd tdssd tulee
lisdarvoo tille, et ei 0o koskaan hokannu, et elokuvasta tulee viel uusia piirteitd. ... Et se ei ole
vaan jonnekki ylimddrdisesti rddtdloity, vaan siitd saattaa muutkin saada jotai. ... (Tai)
pyordtuolin kayttdjid. ... kylldhdn se sdhkonen itseavautuva ovi auttaa suakin, et ei siihe tarviis
tampata jdisid portaita eikd repid kylmdd ovenkahvaa talvella auki. Raskasta hommaa, nii
kaikkihan siitd hyotyy tai saa siitd lisdarvoa.

Tasséd sitaatissa haastateltava kertoo kokemuksestaan, ettd digipalveluiden kehittdjien mukaan on
vaivalloista rdatiloidd palveluita pientd erityisryhmééd varten, vaikka haastateltavan mukaan yha
suureneva madrd ikdihmisid sekd monet muut digipalveluiden kayttdjdt hyotyvit helposti
saavutettavasta digiteknologiasta. Esimerkiksi Tammisen ja Alinikulan (2017, 9-10) mukaan
Suomessa on merkittdvd maard thmisid, joilla on erilaisia fyysisid ja kognitiivisia digipalveluiden
kiytossd. Haastateltava kayttdd esimerkkind kuvailutulkkausta ja itseavautuvia ovia, joista on suuri

apu nikovammaisille mutta joilla on "lisdarvoa” my0s nikevillekin.

Niakovammaiset haastateltavat toivatkin esiin erilaisia nettisivujen ongelmia. Edellisissé sitaateissa
on puhuttu siitd, miten nettisivut ovat “turhan laajat” ja "tdynnd kamaa” sellaisille kayttéjille, jotka
joutuvat apuvilinettd kdyttden kdymddn ldpi jokaisen nettisivun kohteen rivi riviltd. Sama
haastateltava tuo esiin lukuisia muita esimerkkejd digipalveluiden sopimattomuudesta apuvilineiden

kayttdjien ndkdkulmasta:

H4: Julkisella puolella verottaja, kela, vr, monen kunnan sivut, nii ovat osittain
saavuttamattomia. Ne on hyvin hankalia kdyttdd. ... Siel kauheesti nykyddn kéytetddn
grafiikkaa ja kuva, et okei, et me on tehty timmonen kaava. ... Ei niitd kuule, ei niitd selitetd
eikd kuvailutulkata millddn tavalla. Sitten voi olla nditd linkkei, monella sivulla, sanotaan nyt
ettd vaikka elisa tai joku operaattori sivulla, missd nykyddn on muotia, et linkit ei endd ndytd
linkkeiltd. Apuvdilineistd ei ymmdrrd tai ruudunlukuohjelmat mitddn. ... Ja sit ku mennddn
tonne dlypuhelin puolelle, niin sovellukset edelleen, vaikka niitd on tehty saavutettavaksi, sielld
on edelleen nditd, voi olla et sielld on tusina valintana nappi, joista pari on nimetty. ... Mut
sitte siel on vdihintddnkin puolet semmost, mitd ei oo nimetty mikskddn, ettd vaan sun pitdd
tietdd, mitd tapahtuu, ennen ku sd oot kokeillu. ... Tai sit sieltd (nettisivusta) tulee siis
tdmmonen, ettd valitse ndistd kuvista, ... ettd katotaan ettd siind on oikea ihminen, joka sielld
ldhettdd. ... Ja sama ku meet chdttdilyyn, nii niissd ei kdytinnossd apuvilineen kanssa (pdrjdcd),
sd et ehdi sithen mukaan. Jos sd luet sen vastauksen, sit sun pitdd viel kirjoittaa siihen, nii sd
oot aina vddjdamdttd myohdssd. Ne on tehty ndkevien kdyttoon. Ja sit on kylld semmosia
sivujakin, jossa joku aikaraja, ettd nyt jos et oo tehny dkkid jotai.
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Sitaatin perusteella ensinnikin nikovammaiselle ei kuvailutulkata nettisivujen kaavioita ja kuvia tai
nettipalveluihin asetetaan kuvallisia “en ole robotti” -testejd. Toiseksi linkkejd ja valintapainikkeita
ei merkitd ndkyviksi niin, ettd apuvélineet tunnistavat ne. Nettisivujen kédytolle saatetaan asettaa
erilaisia aikarajoja, jotka eivit riitd apuvilineiden kéyttéjille. Samoin chattipalvelussa apuvilineiden
kayttdja ei ehdi lukea ja kirjoittaa viestejd. Digipalveluiden saavutettavuus néyttddkin perustuvan
sithen, ettd niiden kéyttd on “helppoa erilaisilla koneilla, tableteilla ja puhelimilla”, kuten yksi
haastateltavista toteaa. Tammisen ja Alinikulan (2017, 8, 14) sekd Watlingin (2012, 5) mukaan
kayttdjaystavilliset digipalvelut huomioivat erilaiset tavat liikkua verkossa, olipa kyse hiirestd,
kosketusndytostd, ndppaimistosta tai ruudunlukijasta, toimivat eri laitteilla ja kayttoliittymilld sekd
kayttavit erilaisia tapoja esittdd sisidltod, kuten erikielistd tekstid, déntd, videoita, kuvia ja symboleita.
Esimerkiksi nikdvammaisten lisdksi haastateltavat nostivat esiin, ettd ikdihmiset saattaisivat hyotya
“visuaalisista kdyttoliittymistd ja pikakomennoista”, jos heilld on vaikeuksia tiedon hahmottamisen

ja muistin kanssa.

Haastateltavien keskuudessa pohdittiin myos idn merkityksen laitteiden osaamisen ja tottumusten

kannalta:

H2: Ja noista vanhuksille suunnatuista puhelimista, niin md ihan jdrkytyin, ku mun didilld oli
se semmoinen doro-puhelin, ettd miten helkkarin vaikee se on. Ettd siind pitid kauheen monia
valintoja ymmdrtdd ite tehd ennen kun pddsee ees soittamaan kenellekkddn. Et se on ihan
mahoton hahmottaa timmdselle, jolla on nikéongelmaa, kuulo-ongelmaa, vihdn jo pddssd
heittdd.

HI1: Hdn (isd) on kdyttdnyt tosi vihdn tietokonetta, et hénelld on sellainen vanha dlypuhelin,
jonka kans hdnelld on jo haasteita. ... Ku tulee tdmmosid hipasujuttuja ja {nauraa} nditd, missd
pitdis kdyttdd sormenpdilld, nii on tosi haasteellista, ja hermo menee {nauraa} heti, kun ei se
toimii niinkun hdn haluaa.

H4: Md on sen verran konservatiivinen, et md tykkddn puhelimesta, jolla voi soittaa ja mihin
voi vastata ja ehkd tekstata. Et md en oo kauheen innokas, md kdytdn nimittdin siis ihan
perinteistd tietokonetta mielummin ku dlypuhelinta verkossa ja muualla puuhasteluun. ... Mutta
se ei ole missddn tehokdytossd (verkkopalveluiden ja sovellusten suhteen) niinku ndilld
nuoremmilla ndkévammaisilla. Se on melkei ainoa laite, jolla ne kdyttdd.

Naissd sitaateissa kaksi haastateltava kertovat omista idkk&istd vanhemmistaan ja heihin liittyvisté

vaikeuksista selvitd puhelimen monivaiheisesta valikosta ja kosketusndytOstd. Sitaateista vilittyy
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osaltaan idkkédiden ihmisten kokemuksen puute laitteiden kdytdssd, mutta toisaalta vahvasti myos
ikddn liittyvien fyysisten esteiden, esimerkiksi kuulon, nddn ja hienomotoriikan, vaikutus
digiteknologian kdyton ongelmiin. Kolmas sitaatti taas heijastaa sukupolveen liittyvdéd eroa siind,
mitéd laitteita ja digipalveluita nuoret ja vanhemmat ovat tottuneita kdyttamddn. Téssd sitaatissa
haastateltava osittain myontéé, ettd dlypuhelin ei ole hinelle oleellinen laite verrattuna nuorempiin
thmisiin, joille dlypuhelin on “melkein ainoa laite”. Samoja tuloksia niyttdd Tilastokeskus (2019),
jonka mukaan nuoret hyodyntdvdt enemmin dlypuhelinta digipalveluiden kiytossd verrattuna

vanhempiin ithmisiin.

Toisaalta viite ikdihmisten osaamisen puutteesta asettui kyseenalaiseksi, kun haastattelussa oli
mukana useita 50-70-vuotiaita, jotka kéyttivit laitteita paivittdin. Samoin haastateltavat toivat esiin,
miten idkkddmmaitkin tyontekijidt ovat tutustuneet tydurallaan laitteisiin ja miten digiteknologiaa
kayttavien eldkeldisten madra lisddntyy jatkuvasti. Taipaleen mukaan raja kulkeekin nykyédén noin 75
vuoden kohdalla (Juusola 2018), ja sen jdlkeen on selvdsti vihemmain digilaitteiden kayttijia.
Vanhempien ihmisten esteet liittyivét haastateltavien mukaan laajalti idn mukana tuleviin fyysisiin ja

psyykkisiin esteisiin sekd kokemuksen puutteeseen, kuten Seton ja Mason (2016, 53—54) korostavat.

Apuvilineiden toimimattomuuden liséksi haastateltavien haasteet digipalveluiden kaytdssa liittyivét

suurimmaksi osaksi julkisten kunnan, Kelan ja verohallinnon nettisivujen epdloogisuuksiin’:

H1: Musta kelan lomakkeet, nii sinne tulee ihan valtavasti tietoja. Sun pitdd tdyttdd joka ikinen
kohta oikein, ettd sd pddset eteenpdin sivuilla. Ja sitten niitten kaikkien liitteiden ja tiliotteiden
liittdminen ja semmoinen. Et se on tosi raskas urakka. ... Et ihminen, jolla ei oo taitoja tehd
sitd, nii on varmaan iha {nauraa} sormi suussa sen kanssa.

H5: Kaupungin sivuiltakin on joskus vaikee, ku siind on nii dlyttomdsti asiaa, nii sit joutuu
turvautuu, et googlaa sen asian, nii se saattaa l6ytyy sieltd sitten.

H?2: Verokortin muutos on semmoinen asia, mitd mind en osaa tehd ja mihin md tarviin toisen
ihmisen apua. Mulla on kovin epdsdcdnndlliset tulot. ... Et muistan, kun viime syksynd muutosta
tein, ettd miten jotenkin monivaiheinen se oli ja hankalaa ja, miten huonosti siihen oli
ohjeistusta. ... Ja kelan ja tyékkdrin sivuillakin on omanlaisia epdloogisuuksia. Esimerkiks
silloin, kun ilmottaudutaan ekaa kertaa tyottomdks tyonhakijaks, nii kelan sivuilla tais olla
pdivdrahaa varten tarvittava esikyselyjuttu, et se on niin ihmeellisii ne kysymykset osa. Et niihin
ei oikein tavallisella logiikalla vilttimdittd keksi vastausta, jos ei tiid sitd systeemi et miten
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niihin vastataan. Et sielld udeltiin jotain tyéttomyyttd edeltdvistd toiminnasta, ja mulle oli
ainakin vaikee pdditelld sitd, ettd mihin aikaan sinne viitattiin.

Y mmaérrin ndiden epiloogisuuksien liittyvin Tammisen ja Alinikulan (2017) sekd Verdegemin ja
Verleejen (2009, 492-493) tavoin digipalveluiden rakenteen epdjohdonmukaisuuteen ja sisdllon eli
informaation runsauteen ja epaselkeyteen. Nettisivustolla oli niin paljon huonosti jirjestettyé tietoa,
ettd tiedonhaku ei tuottanut tuloksia. Sen sijaan tietoa etsiessd piti turvautua ulkopuolisiin
hakukoneisiin. Kelan ja verohallinnon lomakkeiden tayttdminen koettiin ”raskaaksi’, koska ne olivat
monivaiheisia, tdynnd erilaisia kysymyksid ja vaativat monenlaisten liitteiden toimittamista. Myos
haastateltavien mukaan osaan kysymyksista ei voinut vastata maalaisjérjelld, koska ne on muotoiltu
liian vaikeasti ymmarrettdviksi. Muun muassa Van Deursen ja Van Dijk (2009, 339) sekd Hetling

ym. (2014, 532) puhuivat samoista nettisivujen rakenteeseen ja sisdltoon liittyvistd ongelmakohdista.

*99 99

Sen sijaan haastateltavat kuvasivat digipalveluita “selkeiksi”, "yksinkertaisiksi” ja ’helppolukuisiksi”,
kun ensinnédkin rakenteen kannalta etusivulla ei ole liian paljon asiaa ja nettisivulla on helppoa
navigoida, ja toiseksi tieto on helposti ymmarrettavdd ja jasennettyd. Yksi haastateltavaa kayttdd
ilmaisua “ettd lapsikin osaa kdyttdd” tarkoittaen sitd, miten digipalvelusta tietiméton voi helposti

hahmottaa nettisivun ja kohtalaisen vaivattomasti oppia sen toiminnot yrityksen ja erehdyksen kautta.

Haastateltavat my0s toivat esiin, ettd palveluiden kdyttoon ja osaamiseen liittyvdt ongelmat

koskettavat myds nuoria asiakkaita:

H6: Tdd meiddn nuoriso, ... siel (digiympdristossd) osataan kylld kdyttdd instagrammia, mutta
aika harva meiddn nuorista tietd esimerkiks, mikd on hyvis. Ja se olis hyvdd tietdd, ettd jo 16,
17, et ei vasta 22.

Téassd sitaatissa osin puretaan nuorten diginatiivien ja ikdihmisten digitaalisten maahanmuuttajien
vélistd jakoa. Nuoret ehkd hallitsevat hyvin viihteen ja sosiaalisen median kdyton, mutta he eivit
vilttdméttd tunne viranomaispalveluita, mikd on Taipaleen (Juusola 2018) sekd Van Deursen ja Van

Dijkin mukaan (2009, 337-339) yksi digitaalisen kuilun ilmenemistapa.

2 2

My0s “ohjelmiston turvallisuuteen™, “tietoturvaan”™ ja yksityisyyssuojaan” liittyvdt teemat tulivat

vaivihkaa mainituiksi, mutta niitd ei kédsitelty yhtd laajasti kuin sosiaalityon kirjallisuudessa. Tdma
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on kuitenkin merkittdva aihe erityisesti sosiaalipalveluiden ndkdkulmasta (esim. Silvennoinen 2020,
5). Digibarometrin mukaan toisaalta tietoturvahuolet eivit merkittdvisti estdneet kansalaisten
viranomaisasiointia, mutta melkein kolme viidesosaa suomalaisista jétti digitaalisen tuotteen tai
palvelun kayttdmaittd kyberturvaan liittyvien huolien takia (Mattila ym. 2020, 15, 58). Esimerkiksi
erds haastateltava koki, ettei tunnistautumiseen liittyvid asioita ole turvallista hoitaa dlypuhelimen

vilitykselld.

Yhteenvetona haastateltavat ilmaisivat digipalveluiden kiyttoon liittyvien haasteiden heijastavan
nettisivujen saavuttamattomuutta ja vaikeakayttoisyyttd. Ndkovammaisten saavutettavuusongelmien
lisdksi haastateltavat puhuivat idn tai sairauksien mukana tulevista tarkkaavaisuus- ja
muistiongelmista sekd maahanmuuttajien huonosta kielen hallinnasta, joista esimerkiksi Seton ja
Mason (2016, 54) sekd Mubarak (2018, 69) puhuivat. Merkittdviksi teemaksi nousikin
digipalveluiden kehittiminen asiakkaiden tarpeiden ehdoilla. Haastateltavien ajatukset ldhestyivit
design for all -suunnitteluprosessin periaatteita (Tamminen & Alinikula 2017, 7) suunnitella
palveluiden saavutettavuus kaikkien kdyttdjien nikokulmasta. Tamaé tarkoitti haastateltaville sitd, ettd
on ensinndkin tarve tuntea palveluiden kéyttdjat ja heiddn valmiutensa ja toiveensa digipalveluiden
ominaisuuksien suhteen, jotta mahdollisimman moni piisee digipalveluiden kayttdjaksi. Toiseksi se
tarkoitti vaatimusta “ihmisyyttd edistdvistd” teknologiasta, jonka ymmaérrdn Bryantin ym. (2018,
147) ja Bakerin ym. (2018, 1793) tavoin niin, ettd viltetdén liiallista teknologialdhtoisyyttd sekéd
organisaation sddstdmis- ja tehokkuustavoitteiden ajamista. Konkreettisesti tdmd nédkyy
haastateltavien mukaan siind, ettd kayttdjit, joilla on erilaisia ominaisuuksia ja osaamista, ovat
mukana suunnittelemassa digipalveluita, mistd esimerkiksi Hill ja Shaw (2011, 25) sekd Tamminen
ja Alinikula (2017, 8) puhuivat, ja ettd organisaatiolla on rahallisesti ja ajallisesti resursseja paivittaa

digiteknologiaa kayttdjien palautteen perusteella.

Toisaalta nikisin haastateltavien vaikeuksien heijastavan nykyajan tarvetta omata tiedollisia ja
strategisia digitaitoja eli taitoa navigoida nettisivuilla eksymattd, taitoa valita sopivia hakutermeja ja
arvioida 10ytdmédinsi tietoa (Van Deursen & Van Djik 2009; Talaece & Noroozi 2019, 29), taitoa
hallita informaatiotulvaa ja digiympériston monimutkaisuutta (Salo, Pirkkalainen & Koskelainen
2018, 411-414) seka taitoa olla valmis jatkuvasti pdivittimdin osaamistaan (Mubarak 2018, 76).
Omassa tutkimuksessani ei osittain kysymyksenasetteluni vuoksi ole niin yksinkertaista hahmottaa,
perustuvatko ongelmat digipalveluiden kiytossé itse haastateltavien osaamiseen vai digipalveluiden

ominaisuuksiin. Sen vuoksi nékisin niiden kietoutuvan toisiinsa. Toisaalta nykyaikana kayttdjilla
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tulisi olla taitoja tuntea digiympériston ilmiditd ja osata késitelld sen pirstoutunutta informaatiota,
mutta yhtiaikaisesti vika ei ole itsessddn kayttdjdssa, jos digipalveluissa ei ole huomioitu sisdllon

saavutettavuuteen liittyvié tekijoita.

Téassd alaluvussa tulivat esiin digipalveluiden ominaisuuksiin ja digiosaamiseen liittyvét teemat.
Monet haastateltavista kokivat olevansa digitaalisesti osaavia. Sen sijaan ndkdvammaiset
haastateltavat toivat herkemmin esiin ryhméiinsi kuuluvien vaikeuksia apuvélineiden, laitteiden ja
nettisivujen kdytossi. Toisaalta kyse ei ole osaamisesta, jos digipalveluita ja laitteita suunniteltacssa
el ole huomioitu apuvilineitd eikd kayttdjid, joilla on erilaisia fyysisid, kognitiivisia ja kielellisid
esteitd. Nididen liséksi joidenkin digipalveluiden sisdlto ja rakenne vaikeuttivat niiden kayttod. Namé
ongelmakohdat herdttdvat kysymyksen siitd, missd médrin kyse on kéyttdjien tiedollisten ja
strategisten taitojen puutteista ja missd miirin digipalveluiden on panostettava saavutettavuuteen ja

helppokiyttdisyyteen.

5.4 Ymparisto kannustajana ja tukena

Tassd alaluvussa tuon tarkemmin esiin digitaalisen kuilun yhteiséllisend ja yhteiskunnallisena
ilmiond. Halusin tdlld alaluvulla selkeimmin ilmaista, miten yhteiskunnan digiloikka heijastuu
yksiloiden digiteknologian kdytt6on ja missd mddrin yhteiskunnan tuki on oleellinen digipalveluiden
kayttdjien kannalta. Aiemman kirjallisuuden perusteella ympaérilld olevat ldheiset ihmiset (Venkatesh
ym. 2003), ja erilaiset yhteiskunnalliset toimijat (Yu ym. 2018, 556-558; Horowitz ym. 2019, 21)
tarjoavat resursseja digiteknologiaan ja méaérittelevét sen tiarkeyttd osana nyky-Suomea (Harambam
ym. 2013, 1099). Toki timé teema tulee jossain mddrin ndkyviin aiemmissa alaluvuissa: etenkin
tyoeldmén ulkopuolella olevat kokevat jadvansd vaille julkista taloudellista tukea laitteisiin ja
apuvilineisiin. My0s digipalveluiden kadyton osalta kayttijit, joilla on erilaisia fyysisid, kognitiivisia
tai kielellisid esteitd, voivat pudota pois digipalveluiden kdyttdmisestd niiden saavutettavuuden tai

tuen puutteen takia.

Haastateltavien yleisesti positiivinen suhtautuminen digitalisaatioon kumpuaa osittain siitd, ettd se

nahdain vaistamattomani muutoksena:
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H4: Tdd yhteiskunta on niin digitaalinen nykydcdn, et mennddn siihen suuntaan, ettd tddlld ei
pysty toimimaan kohta ilman digivilineitd. ... Yhteiskunta menee vdistamdttd, ettd ne
(digitaaliset palvelut) lisddntyy, totta kai ne lisddntyy. Totta kai (pitid edistdd) enemmissd
mddrin. ... Koska silloinhan me sddstetddn jopa ilmastoo, ku ihmiset ei liiku, ... sit se on
ajankdyttokysymys, se on rahankdyttokysymys. Silloin ku se on soveltuvin osin ja
saavutettavasti toteutuessaan, se kylld toimii ja sitd kannattaa edistdd. — Se vaan kuuluu tdhdn
meijdn historiaan, ettd nyt kdydddn semmosta digiaikaa. Ja sehdn on hyvd asia, siis tietylld
tavalla, ... sitd pitdd osata hallita ja kdyttdd oikei.

H3: No vaikka dlypuhelimeen, nii sithen on pakko siirtyd eikd sitd endd ajattelekkaan silldlailla.
... Ei siit takasipdin viel mennd.

Sitaateissa haastateltavat ilmaisevat, miten digitalisaatio on jo hyvéksytty osana nykyaikaa, joten sitd
harvemmin kokonaan vastustetaan tai edes tietoisesti havaitaan. Digitalisaatio selvésti sdédstdd niin
aikaa, rahaa kuin ilmastoa, joten se ndyttdytyy haastateltavien mukaan luonnollisena ja
valttdmittomind kehityksend. My0Os esimerkiksi digibarometrin mukaan (Mattila ym. 2020)
Suomesta vilittyy digitaalinen orientoituneisuus, silld seké kansalaiset ettd erilaiset organisaatiot ovat
ottaneet periaatteeksi ajaa digitalisaatiota eteenpdin. Toisaalta ensimmaiisen sitaatin mukaan
digiteknologiaa voi kéyttdd vairin, joten sitd on “osattava hallita ja kdyttdd oikein™. Vaikuttaa silté,
ettd digiteknologia ei ole itseisarvo, vaan riippuen kayttotarkoituksesta joko hydtyjd tai haittoja

tuottava viline.

Suomen digitaalinen orientoituneisuus tuli ndkyville erityisesti, kun haastateltavat osin epdilivit,
onko Suomessa edes endd olemassa sellaisia ithmisid, joilla ei ole yhtddn digilaitetta ja jotka eivit

ollenkaan osaa kaytti4 niit:

H5: En tiedd {nauraa} osaako jo Suomessa kaikki (kdyttid laitteita). Suomessa on aika kova
koulutustaso.

H6: Toisaalta meil on jossain kohta hyvin vihd semmost vdestoo jdljelld, joka ei jollai tavalla
tunne teknisid kdyttojdrjestelmd, jdrjestelmdpohjaisia toimintoja, mitd on sitte kaikissa
laiteissa, mobiililla, applikaatiolla, niin edespdin.

Samanaikaisesti digiteknologiaan omaksumiseen “pakottaa” sekin, ettd monet palvelut ovat siirtyneet
verkkoon. Useat haastateltavat puhuivat siitd, miten muun muassa pankki, Kela, verohallinto, ostos-

ja matkapalvelut sekd kansalaisopiston ja yliopiston palvelut ovat enimmékseen saatavilla verkosta:
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H2: Sen on huomannut tdssd ajan saatossa, ettd koko ajan ite on tullut suopemmaks ndille
digipalveluille. Et siihen ehkd jotenkin vaikuttanut paitsi ympdristo, nii myds se ettd tietyt
palvelut on tosiaan halvempia sielld netissd ja tietyt asiat sielld on helpompia hoitaa ku
monessa muussa palvelussa. ... Monesti verkosta ostamalla saa vihdn halvemmalla sen
matkan, niin se minuakin nyt on ajanut sitten sinne verkko-ostoksille. Ja sitten toisaalta joku
Onnibussihan on firmana semmoinen, ettd niilld maksukdytintoji on vdhdn, ettd niille ei
kéteismaksut kelpaa ja asemilta ei voi ostaa lippuja niitten busseihin.

H3: Kansalaisopistoihin tai yliopisto ilmottauttumine on hirveen sdhkostd, sielld tiedonetsintd,
et mitd kursseja missd alkaa ja milloi pitdis ilmottautua. ... Et nykyddnhdn ei oikeestaan pysty
ilmottautumaan muuten ku netissd jonnekki kurssille.

Haastateltavat kommentoivat ndissd sitaateissa, ettd joitakin palveluita ei edes voi hyddyntad ilman
digilaitteita. Joidenkin palveluiden kohdalla on taas liian iso kynnys hoitaa niitd perinteisesti paikan
pddlld kdymadlld. Digipalvelut ovat monelle asiakkaalle paljon halvempia ja yksinkertaisempia

verrattuna perinteisiin asiointitapoihin, mistd esimerkiksi Steyaert ja Gould (2009, 745) puhuvat.

Tamén voi my0s ajatella koronatilanteen ndkokulmasta, silléd haastateltavat kuvasivat, miten heidan
arkensa muuttui merkittavésti, kun on pitényt siirtya etitdihin ja etdkokouksiin. Yleisestikin tydeldma
ja vapaa-aika ovat merkittavisti siirtyneet digiympéaristoon Ferron ja kumppaneiden (2010, 8) sekd
Wilskan ja Kuoppaméien (2017, 82) mukaan, jolloin ihmisiin kohdistuu enemmén vaatimuksia
kayttdd digilaitteita. Haastateltavat puhuivatkin siitd, miten heiddn tyonsd ydin liittyy

digiteknologiaan, tai vdhintdankin siitd, miten tietokone on yksi oleellisimmista tydvilineista.

Tuen ndkokulmasta suurin osa haastateltavista koki pddasiassa selvidvinsd yksin digiteknologian
kdytostd: joitain yksittdisid tuen tarpeita tuli, ja niitd varten pyydettiin apua viranomaisilta tai
ldheisiltd, jos digipalvelu ei ollut itselle tuttu tai jos ruudunlukuohjelma ei toiminut nettisivustolla.
Tuen tarve tarkoittikin haastateltavien mukaan enimmékseen riittdvdéd tiedotusta digipalveluiden

olemassaolosta ja digipalveluiden ohjeistuksen kehittdmista:

H3: Tieto ensinndkin, mitd sielld (sosiaalipalveluissa) tapahtuu, mikd muuttuu sihkéiseksi ja
minkdlaiseksi sdhkoiseksi. Ettei se ois, et sattumalta kuulee jostakin, vaan et mikd siirtyy
sellaseks muunlaiseks kuin tihd asti on ollu, nii et se ilmoitetaan, sillai et sen pystyy
ymmdrtamdan.
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H5: Promo esittelytilaisuus. -- esim ndyttavdt sitten sielld sen (digipalvelun). Vaikka osaiski,
nii sitte ainaki tiedonkulun takia. Ettd {nauraa} voihan olla, ettei tiedd, ettd on jotaki palvelua,
vaikka ei kdy kaikkia noita valikkoja ldpi, mitd sielld aina on.

H2: Monimutkaisempien juttujen kohal vois toimia jotkut opasvideot jonkun verran. Ehkd
jonkinlainen visuaalinen ohjeistus. ... Voishan sitd olla semmosiakin palveluja, ja onkin jonkun
verran, jotka neuvoo kdyttdjdd siind samalla eteenpdin, ku se kdiytto etenee. ... Ettd se vois olla
toimiva varsinkin vdhdn vanhempien ihmisten kohalla, jos jotain muistisairautta. Tai sitten,
ettd jos on hirvee epdvarma muuten sen palvelun kdytossd.

Kahden ensimmadisen sitaatin perusteella kaikilla thmisilld ei ole valttdméttd tiedossa, minkélaisia
sosiaalipalveluita on tarjolla verkossa ja mitd toimintoja sielld on. Esimerkiksi O’Connorin ym.
(2016, 8) tutkimuksessa jotkut asiakkaista eivit tienneet digipalveluiden olemassaolosta, tai he eivét
ymmartaneet, milld tavalla kyseinen digipalvelu voisi palvella heitd ja miten se toimii. Tdmén takia
he ja useat muut tutkijat (esim. Van Dijk ym. 2008, 396; Verdegem & Verleeye 2009, 495; Taipale
ym. 2013, 421) painottivat sitd, ettd digitaalisista palveluista, niiden tarkoituksesta, toiminnasta ja
hyodyistd tulisi tiedottaa erilaisia kanavia pitkin ja siten samalla houkutella erilaisia ithmisid niiden
kayttdjiksi. Kolmannen sitaatin mukaan ohjeistus, joka neuvoo askel askeleelta ja kayttdd
vaihtoehtoisia tapoja, kuten visuaalisia keinoja, vaikuttaa haastateltavien mukaan helpottavan
digipalvelun omaksumista. Néin on haastateltavan mukaan varsinkin niilld ihmisilld, joiden on
heikentyneen muistin takia vaikeaa seurata pitkid ohjeita tai jotka tuntevat itsensd epdvarmoiksi

kaiyttajiksi.

Sen sijaan yksi nikdvammainen haastateltava turvautui selvisti enemmin kavereiden, puolison,
henkilokohtaisen avustajan ja ndkovammaisyhdistyksen tyontekijan tukeen. Toisaalta hdn ja
toinenkin ndkdvammainen haastateltava kokivat, ettd sosiaalipalveluista ja Kelasta tarvittacssa saa
apua palveluiden kayttoon. Osin epédselvéksi jéi, tarkoittivatko haastateltavat sitd, ettd virkailijat
auttavat itsendisessd digipalveluiden kiytdssé, vai onko kyse siité, ettd digitalisoitumisesta huolimatta
asiakas voi pddstd palveluiden piiriin my0s perinteisten asiointikanavien kautta. Esimerkiksi
Hyppdsen ja kumppaneiden (2018, 34, 36, 38) tutkimuksessa noin puolet suomalaisista olivat sitd

mieltd, ettd sote-verkkopalveluiden kdytto6n on saatavilla tukea.

Néakovammaisten ndkokulmasta osaamisen puutteet ndyttdvit liittyvdn sithen, ettd laitteiden ja

apuvilineiden asentaminen ja kouluttaminen jadvét pitkalti vapaaehtoisten varaan:
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H4: Ja sitte jos ihminen saa apuvilineet tinne kotia, kuka ei niitd laita sinne, kukaan ei opeta
niitd kdytossd. ... Eli tdssdkddn ei oo muita ku sit jotkut esimerkiks mun edustamani iso
ndkovammaisyhdistys, nii meilld on niit omat henkilot. Mut ku se on kolmannen sektorin
homma, se kuuluis musta enemmdnkin  yhteiskunnan  palveluihin, ei pelkkd
vapaaehtoisporukkaan. ... Vaikka laitteisto saa, nii se koulutus jdd sitte. Tai sitte se on
muutaman tunnin, ettei se riitd siihen oikei, et se jdd kuitenki kesken se homma. Se on niin
sanottua tammostd ndenndispalvelua. ... Ja sitte ndiltd jdrjestoiltd ... avustukset putoo vuosi
vuodelta, ettei oo kohta porukkaa jatkaa kolmannen sektoria, koska ei jaksa endid tehdd.

Tédmin ja aiempien sitaattien perusteella nikovammaisten digiosaaminen on suurimmaksi osaksi
kolmannen sektorin ja ldheisten vastuulla. Vapaaehtoistoiminnan jatkuminen on resurssikysymys:
haastateltavan mukaan jirjestoissd tarjotaan entisti vihemman digitukea. Samaa mieltd ovat myos
Taipale (Juusola 2018), Dobransky ja Hargittai (2016, 19) sekd Digi arkeen -neuvottelukunnan (2019,
30) jasenet, joiden mukaan julkisen hallinnon digitukea laitteiden ja apuvilineiden kdytt66n on vahian
saatavilla. Toisaalta saman sitaatin puhuja mainitsee, ettd hin eldd isommalla paikkakunnalla, jossa
on saatavilla hyvin vammaisyhdistyksen tukipalveluita ja kouluttajia. Esimeriksi Hypposen ja
kumppaneiden (2018, 36, 38) kyselyssd muun muassa Keski-Pohjanmaalla, Kymenlaaksossa ja

Ahvenmaalla koettiin enemmain ongelmia digituen saamisen kanssa.

Samassa sitaatissa haastateltava jatkaa, ettd vaikka nikovammaiselle on saatavilla digitukea, niin se
silti ja4 “muutaman tunnin ndenndispalveluksi”, silla nikdvammaisia ei ehditd perehdyttia tarpeeksi
intensiivisesti digilaitteiden kayttoon. Nayttéisi siltd, ettd tuen merkitys ei rajoitu pelkdstdén sen
madrddn, vaan myos laatuun. Sama haastateltavaa jatkaa kertomalla, miten ohjaajilla ei vélttamétta
ole tarpeeksi osaamista erilaisista apuvélineistd ja miten heilld ei ole aikaa opastaa nikdvammaisia

ndiden omien laitteiden ja digipalveluiden kaytossé:

H4: Onhan nditd kirjastossa sun muita, missd ihmiset kdy opettelemassa digitaitoja. Mutta
nekddn ei  sovellu ndkévammasille taas. Ohjaaja(lla) ei oo aavistustakaan
ruudunlukuohjelmissa. ... Silloin ku md olin viel tyoeldmdissd, nii eihdn (niilld) mitddn
aavistustakaan, ettd tietokonetta voi kéyttdd ihan vain muuta ku pelkdstddn ndkevdnd.

HA4: Et tieddn ite, ku on seitkyt luvun lopulta tietokonetta pelannut, ... nii ne on ollu vanhoi
systeemeitd, jossa ei ollu mitddn grafiikkaa. Silloi oli niin yksinkertaisia esim opetuksessa,
pystyi sanomaan puhelimessa tai antaa yhden neuvon, se toimii kaikilla. Mut nytten ei
semmosta endd ole, koska windowsissa asia ku mikd voi tehdd vihintddn viis vai kymmenen eri
tavalla. Ja sit ihmisilld on erilaisia jdrjestelmid puhumattakaan linuksista ja muista, ja
apuvdlineet on erilaisii, nii ei voi antaa samat yleisohjeet, et tee ndin, vaan jokainen khyl kattoo
vksilollisesti, et mite sulla toimii kone. ... Tietokoneella se opetus on sillei hankalaa, ettd pitdis
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ihan henkohtaista opetusta antaa ainakin ndkévammaselle. ... Mindkin silloin tilldin pidn
vieldkin semmosia kursseja, missd on kymmenen oppilasta, nii se on vaan siind mielessd
hankalaa, ettd sielldkin on sitten kymmenen eri henkilod, jokaisella omat (laitteet), se on aika
raskas homma.

Ensimmadisen sitaatin perusteella kirjaston ohjaajilla ei ole valttdmatta riittdvad erityisosaamista tai
ylipadtansd ymmarrystd apuvilineiden toiminnasta ja siten niiden kdyton opettamisesta. Toisessa
sitaatissa vélittyy kuva digiteknologiasta, jonka toiminta on ajan saatossa monipuolistunut ja
monimutkaistunut. On eri logiikalla toimivia laitteita, apuvilineitd, ohjelmistoja ja nettipalveluita,
joihin ei voi antaa “yleisohjeita”, vaan ne vaativat “yksilollista” ohjausta. Henkilokohtaista apua on
kuitenkin vaikeaa antaa, jos yhdelld kurssilla on kymmenié ihmisid, joilla on omat laitteet. Nayttaisi
siltd, ettd ohjaajilla pitdisi olla tarpeeksi tietimystd huomioida erilaisia kiyttdjien fyysisia rajoitteita
ja siten heiddn apuvilineiden kdyttodan (Fang ym. 2019, 12) ja toisaalta aikaa etsid ndkovammaisen

kannalta hyvid menetelmid hyodyntdd digiteknologiaa.

Tama alaluku on yksityiskohtaisempi osoitus yhteiskunnallisten arvojen ja toimijoiden merkityksesta
digiteknologian haltuunotolle. Digitalisaatio nihdddn véistamattominé kehityksend ja luonnollisena
osana nykyaikaa. Sithen siirtymistd osittain pakottaa sekin, ettd suurin osa palveluista siirtyy
digiympéristoon, missd asiointi on helpompaa ja halvempaa. Toisaalta vaikuttaa siltd, ettd julkisen
hallinnon pééperiaatteeksi jdi yksilon vastuuttaminen oman digiosaamisensa kehittdmisestd. Tama
ilmenee siind, ettd varsinkin ndkdvammaiset joutuvat turvautumaan ldheisten ja vapaaehtoisten

digitukeen, joka jaa liian vahiiseksi ja pinnalliseksi.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Téssd osiossa kerdén yhteen tutkimukseni keskeiset tulokset ja vastaan tutkimuskysymyksiin. Pohdin
tuloksia niiden merkittivyyden kannalta, eli mitd tirke#a tietoa ne tuottivat ilmidstd, miten tuloksia
voisi hyddyntdd ja minkélaista jatkotutkimusta olisi syytd toteuttaa tulevaisuudessa. Tarkastelen

lopuksi kriittisesti omaa tutkimusprosessiani ja oppimistani tutkijana.

6.1 Asiakas digitalisoituvissa sosiaalipalveluissa: keskeiset tulokset

Tutkimukseni tarkoituksena oli tutkia sosiaalipalveluiden kéyttdjien ja asiakkaiden valmiuksia
kayttaad digiteknologiaa, sithen suhtautumista ja sille asetettuja toiveita digitaalisen kuilun
viitekehystd kéayttden. Niin tutkimuksessani tuli tarkasteltua, missd méérin sosiaalipalveluiden
kayttdjat pystyvdt omaksumaan ja  haluavat kayttdd digipalveluita. Ensimmadiseen
tutkimuskysymykseen olen vastannut tarkastelemalla digitaalisen kuilun ilmenemistd
sosiaalipalveluiden kéyttdjissd. Kuten aiemmassakin kirjallisuudessa, digipalveluiden kaytto laajalti
perustuu laitteiden taloudelliseen saatavuuteen ja toimivuuteen, digipalveluihin suhtautumiseen,

digiosaamiseen ja nettipalveluiden ominaisuuksiin sekd ympdriston kannustukseen ja tukeen.

Tutkimukseni tulokset myo6tdilevit aiemman kirjallisuuden havaintoja digitaalisesta kuilusta, mutta
painottavat osin erilaisia siihen liittyvid tekijoitd. Muun muassa fyysiseen laitteiden saatavuuteen ja
taloudellisiin mahdollisuuksiin  liittyvdt pulmat eivdt samalla tavalla korostuneet kuin
kansainvélisessi kirjallisuudessa. Kaikilla haastateltavilla oli kdytossddn henkilokohtaiset laitteet ja
oman arvionsa mukaan tarpeeksi toimiva internetyhteys. Suomessa onkin muihin maihin verrattuna
kohtalaisen hyva infrastruktuuri ja mahdollisuus tietyin kriteerein saada rahallista apua
vilttdméttomien laitteiden hankintaan. Sen sijaan ongelmia laitteiden hankinnassa néyttiisi olevan
eniten tyd- ja opiskelueldmin ulkopuolella olevilla henkil6illd. Tdméd on vaikeaa etenkin niille
nikovammaisille, jotka lyhyen tyduran vuoksi eivit itsendisesti voi investoida kalliisiin
apuvilineisiin. Digitaalinen kuilu siis esiintyy etenkin taloudellisesti ja terveydellisesti huonossa

asemassa olevien keskuudessa.

Fyysisen padsyn ongelmat liittyvét haastateltavien keskuudessa enemmaénkin laitteiden ja yhteyksien

hinta-laatusuhteeseen. Téstd haastateltavilla oli osittain ristiriitaiset ajatukset. Toisaalta haastateltavat
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kokivat, ettei laitteiden ikd merkittdvasti vaikuttanut laitteiden toimintaan, ja vanhojen laitteiden
kéyttod jopa suosittiin niiden tuttuuden vuoksi. Toisaalta on tuotu esiin, ettd vihissd varoissa olevat
joutuvat tyytyméén ilmaisiin tai halpoihin laitteisiin ja apuvilineisiin. Se herdttdd kysymyksen siité,
jaavatko he wvaille tarpeeksi toimivia ja tehokkaita laitteita. Laitteita ja apuvélineitd on ajoittain
tarpeen pdivittdd, mikd ei ole helppoa taloudellisesti huonossa asemassa oleville. Alueellisesta
ndkokulmasta katsoen taas syrjdseuduilla olevat eivit valttaimatta saa nauttia tarpeeksi tehokkaasta

internetyhteydesta.

Kuten aiemmassakin kirjallisuudessa, haastateltavat yleisesti suhtautuivat positiivisesti digilaitteisiin,
mikd ilmeni siind, ettd laitteita kdytettiin pdivittdin monipuolisesti erilaisiin tarkoituksiin, ja
mainintoina digitalisaation vélttimattomyydestd. Haastateltavien mukaan digiteknologian hyodyt
liittyivdt palveluiden monipuoliseen tarjontaan, matalaan kynnykseen saada tarvittavaa apua sekd
palveluiden joustavuuteen ajasta ja paikasta riippumatta. Ndkovammaisille digiteknologia on
vilttimdton vdline oman itsendisyyden ja yhteiskunnassa toimimisen kannalta. Osittain aineistosta
vilittyy ammattilaisten ja tutkijoiden ajatus siitd, miten asiakkaasta tulee aktiivisempi toimija, kun

hin pdidsee erilaiseen tietoon késiksi ja siten osaa itse pdéttdd omasta tuen tarpeestaan.

Vaikka koronaoloissa digilaitteet mahdollistivat sosiaalisten verkostojen ylldpitimisen ja
monenlaisen asioinnin palveluissa ilman ldhikontaktia ihmisiin, silti osa haastateltavista korosti
tarvetta ldhted kotiympéristostd ja olla fyysisesti ldsnd muiden ithmisten seurassa. Haastateltavat
toivatkin esiin eniten palveluiden laatuun, asiakassuhteen rakentamiseen ja vuorovaikutukseen
liittyvid haasteita sosiaalipalveluiden digitalisoituessa. Nonverbaalisten vihjeiden puuttuminen,
palveluiden etiisyys ja kasvottomuus voivat haastateltavien mukaan johtaa yksinolon kokemuksiin,
emotionaalisen tuen puutteeseen, vadrinymmarryksiin ja asiakkaan tilanteen tunnistamattomuuteen
sekd luottamuksen ja inhimillisyyden puutteeseen. Tdmédn vuoksi muun muassa yksinkertaisten,
itselle tuttujen ja rutiiniluontoisten asioiden hoitamisen ymmidrrettiin toteutuvan helpommin
digitaalisesti, kun taas luonteeltaan monimutkaiset, epdméadriiset ja emotionaalista tukea ja ldsndoloa

kaipaavat tilanteet saattavat vaatia enemman kasvokkaista vuorovaikutusta.

Haastateltavat kokivat olevansa suhteellisen osaavia laitteiden ja nettisivujen kayttdjid. Ymmérrin
tdmdn vilineisiin liittyvind osaamisena: moni ymmaértda laitteiden peruslogiikan, koska ne ovat

nykyaikana yleistyneet ja niitd kdytetddn sddnndllisesti. Sen sijaan ndkdvammaiset haastateltavat

69



puhuivat sekd itsensd ettd muiden nidkOvammaisten kannalta kdyttotaitojen puutteista ja
epavarmuudesta laitteiden kaytossd. Heille laitteiden opettelun kynnys ndytti olevan korkeampi kuin
nédkeville, silld apuvilineiden kéytto vaatii erikseen opettelua ja nddn puute hidastaa digipalveluiden
hahmottamista. Osa haastateltavista puhui myos omista vanhemmistaan, joilla on ién vuoksi erilaisia
fyysisid ja kognitiivisia esteitd digiteknologian omaksumiselle. Toisaalta syy ei ole pelkéstdin
osaamisessa, jos nettisivut on rakennettu saavuttamattomiksi. Haastateltavat huomauttivat
nettisivujen epédloogisuuksista, kuten navigoinnin hankaluudesta, tiedonkeruun pulmista ja tiedon
vaikealukuisuudesta. Tdméa voi toisaalta osoittaa digipalveluiden rakenteeseen ja sisdltoon liittyviad
kehitystarpeita, toisaalta tiedollisen ja strategisen digiosaamisen puutetta, joka haastateltavien
mukaan koskettaa niin nuoria kuin ikdantyneitd kayttd;jid, kognitiivisista esteistd kérsivid ja huonon

kielitaidon omaavia.

Ympériston kannalta Suomen digiorientoituneisuus vélittyi haastateltavien maininnoissa
digitalisaation viistiméttomyydestd ja sen luonnollisesta muutoksesta. Jotkut haastateltavat se sai
jopa epdilemddn, onko edes endd olemassa digipalveluita kédyttdmattomid ihmisid. Tyo- ja
opiskelueldmadssid, harrastuksien ja sosiaalisten verkostojen yhteydessd sekd palveluissa asioimisen
kannalta digiteknologialla on niin suuri rooli, ettd monet ovat siirtyneet niiden kayttoon. Esimerkiksi
joissakin palveluissa on halvempaa ja yksinkertaisempaa asioida digitaalisesti, tai se voi olla ainoa

mahdollisuus.

Aineiston mukaan suurin osa haastateltavista koki selvidvidnsd yksin digiteknologian kdytostd
ajoittain turvautuen ldheisten, jdrjestojen ja sosiaalipalveluiden tyontekijoiden apuun. Tuen ja
koulutuksen puutetta koettiin enemmén ndakdvammaisten piirissd: nikovammaisten haastateltavien
mukaan digitukea ja apua oman osaamisen kehittdmiseen saa 1dhinnd kolmannelta sektorilta, jolla ei
ole tarpeeksi resursseja auttaa sddnnéllisesti ja mdidritietoisesti nikdvammaisia. Laitteiden ja
nettipalvelujen kirjo on nykyéddn valtava, joten lyhyilld koulutuksilla ei pérjdd nykyajan alati

muuttuvan digiteknologian kanssa.

Toisessa tutkimuskysymyksessi tarkastelin, miten haastateltavien mukaan sosiaalipalveluissa tulisi
ottaa huomioon digitaalinen kuilu. Digitaalisen kuilun ilmenemisen tapoja kuvatessaan haastateltavat
samalla epédsuoraan heijastivat omaa ymmarrystdén siitd, miten sithen voi puuttua. Toisaalta

haastateltavat toivat suoraan erilaisia kehittdmisehdotuksia digitaalisen kuilun kannalta. Heiddn

70



ymmaérryksensd mukaan kiinnittdmélld huomiota digipalveluiden kehittdmistyohon, nettipalveluiden
ominaisuuksiin, koulutuksen ja tuen saatavuuteen sekd yhtdaikaiseen digitaalisten ja kasvokkaisten

palveluiden olemassaoloon voidaan pienentédé digitaalista kuilua.

Haastateltavat ensinnikin kuvasivat kehittdmistyon mentaliteettia. Sellaiset késitteet kuin
inhimillisyys, osallistaminen ja lisdarvon tuottaminen kaikille korostuvat aineistosta. Tama tarkoitti
haastateltavien mukaan sitd, ettd palveluita ei tulisi kehittdd vain pienid erityisryhmié, vaan
kaikenlaisia kéyttdjid varten. Digipalveluita suunniteltaessa ja pdivitettdessd tuleekin organisaation
tehostamistavoitteiden ja digitaalisesti osaavien suunnittelijoiden nidkemyksien sijaan keskittyd
erilaisten asiakkaiden ja kéyttdjien tarpeisiin ja mahdollisuuksiin kéyttdd digiteknologiaa.
Digipalveluiden ominaisuuksista korostettiin  aineiston perusteella nettisivun rakenteen
johdonmukaisuutta, sisdllon ymmérrettdvyyttd, toimivuutta erilaisilla laitteilla, tiedon monipuolista
esittdmistapaa sekd turvallisuutta ja tietosuojaa. Jossain méddrin ndméd tavoitteet ovat ristiriidassa
keskendén: esimerkiksi toive paivittdd digipalveluita kdyttdjien palautteen perusteella ei sovi yhteen
sen kommentin kanssa, ettd pdivittdminen ldhinnd sekoittaa apuvilineitd ja tuo vdhin lisdarvoa.
Samoin digipalveluiden mahdollisimman yksinkertaisena pitdminen ja tiedon esittdmistavan
monipuolistaminen ovat ristiriidassa keskendidn. Miten loppujen lopuksi onnistutaan palveluiden

saavutettavuuden edistamisessa ndma seikat huomioon ottaen?

Suurin osa haastateltavista koki parjddvénsa itsendisesti digiteknologian kaytossa. Heille tuki tarkoitti
lahinna sitd, ettd digipalveluista tiedotetaan tarpeeksi ja ettd niiden ominaisuuksista ja kdyttdmisesta
on saatavilla tarpeeksi ohjeita. Etenkin nikdvammaisten, mutta myods muiden taloudellisesti huonossa
asemassa olevien tapauksessa tuli puheeksi pitdd ylli mahdollisuutta saada rahallista tukea
valttdmdttomiin laitteisiin. Aineiston mukaan etenkin nidkdvammaisilla on isompi kynnys ottaa
digiteknologiaa kdyttoon, joten he korostivat yhteiskunnan tukea digiosaamisen edistdmisessd. Se
vaatii, ettd heille tarjotaan tukea useammin, henkilkohtaisesti ja heidin vélineistonsd huomioiden.
Aineistossa tuotiin my0s erikseen esiin ldheisten, kuten lasten ja lastenlasten digiosaamisen
hyddyntdminen ikdihmisten digiteknologiaan “osallistamisessa”. Témi ajatus ei kuitenkaan ollut
samalla tavalla keskeinen kuin aiemmassa kirjallisuudessa. Osaltaan se heijastaa sitd, ettd monesti
ikdihmiset jo kayttévit ldheisten apua digiteknologian opettelussa. Osaltaan se taas viestii sitd, ettd
digiteknologian osaaminen ndhddén sen verran keskeisend osana yhteiskunnassa toimijuutta, etti se
halutaan kohdistaa enemmén julkisten toimijoiden vastuuksi kuin jittad pelkdstddn ldheisten avun

varaan. Siind yhteydessd haastateltavat muistuttivat Fangin ja kumppaneiden (2019, 7) tavoin, ettéd
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ikdihmisten opettamisen sijaan pitéisi puhua enemmainkin kannustamisesta ja ikdihmisten toiveiden

kunnioittamisesta siind, miten he haluavat hyddyntai digiteknologiaa.

Haastateltavat tiedostivat, ettd asiakkailla voi syystd tai toisesta olla ongelmia digipalveluiden
kaytossd. Samoin etenkin sosiaalipalveluiden kysymykset ja asiakastarpeet voivat olla luonteeltaan
sellaisia, ettd nithin tarvitaan myos kasvokkaista tapaamista. Sen vuoksi haastateltavat korostivat
tarvetta jattad vaihtoehtoja erilaiselle asioinnille. Sosiaalityon luonteen vuoksi kasvokkaiset palvelut
eivit tule tdysin katoamaan, mutta toisaalta itse digitalisaatiosta on tullut valtava voimavara, jota ei

voi jattdd hyodyntdmaétta.

6.2 Tulosten merkityksellisyys

Tutkimukseni tulokset auttoivat hahmottamaan Suomessa esiintyvdd digitaalista kuilua
sosiaalipalveluiden kéyttdjien ndkdkulmasta. Aineistoni perusteella digitaalinen kuilu niyttiytyy alati
muuttuvana ja paikallisena ilmiond, missd sen taustalla vaikuttavien tekijéiden painoarvo vaihtelee
kontekstin mukaan. Tdméin vuoksi digitaalinen kuilu oli haastateltavien puheessa osittain
ristiriitainenkin 1lmid: Toisaalta fyysisen pddsyn, motivaation ja osaamisen ongelmat eivdt samalla
tavalla koskettaneet suurinta osaa suomalaisista verrattuna sellaisiin maihin, joissa digi-
infrastruktuuri on vasta kehitteilli. Sen sijaan Suomessa digitaalinen kuilu saa omia sdvyjdin ja
ndyttdytyy etenkin erityisryhmien, kuten ndkovammaisten, korkeana kynnyksené hankkia tarpeellisia
apuvilineitd ja saada siithen tarvittavaa koulutusta ja tukea. Suomalaisten huolena on yhd enemméin
oman digiosaamisen jatkuva ylldpitiminen digiympériston loputtomien muutoksien keskelld ja
sosiaalipalveluiden laadun ja luottamuksellisuuden sdilyminen, kun monet palvelut siirtyvit

verkkoon.

Koska digitaalinen kuilu on yhteisollisesti ja yhteiskunnallisesti muotoutuva ilmié ja koska
sosiaalipalvelujédrjestelmén digitalisaatio on etenkin sote-uudistuksen mydté tullut yha tdrkedmmaksi
atheeksi, koen tutkimukseni olevan ajankohtainen ja tarpeellinen etenkin sosiaalitydon kontekstissa.
Aineistoni mukaan digiteknologiassa nihddén paljon potentiaalia palveluiden saavutettavuuden ja
tehokkuuden kannalta. Samoin digiteknologia on entistd enemmaén ldsnd ihmisten arjessa niin tyo- ja
opiskelueldmin muutoksien kuin koronatilanteen vuoksi, joten varsinkin sosiaalitydssd on osattava
hyddyntéa sitd. Toisaalta palveluiden laatuun, kuten etéisyyteen, yksin jidmiseen, kasvottomuuteen,

turvattomuuteen ja vddrinymmarryksiin, liittyvid kokemuksia ja haasteita on osattava ottaa esiin
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digipalveluita suunniteltaessa. Y mmairrankin tutkimukseni jossain méérin niin, ettd se on yleiskatsaus
nyky-yhteiskunnan digitaalisen kuilun tilanteeseen sosiaalityon nékokulmasta. Tutkimukseni
tulokset voisivatkin toimia hyvédnd alkuna erilaisissa sosiaalipalveluissa hahmottaessaan niitd
teemoja, jotka heijastavat asiakkaiden digiteknologian omaksumista ja kiytt6d. Haastateltavien
sanoin on syytd tuntea asiakaskuntansa erilaisine tarpeineen ja mahdollisuuksineen kayttaa

digiteknologiaa, jotta palveluita voidaan ylipadtansa digitalisoida.

Aineistossa tuli esiin myos sellaisia palveluiden kéyttdjien konkreettisia ehdotuksia digitaalisen
kuilun lieventdmiseksi, joita voi hyddyntdd sosiaalityon kontekstissa. Tulokset avaavat
mielenkiintoisen kysymyksen siitd, milld tavalla sosiaalityon pitdd olla mukana vaikuttamassa
digitaaliseen kuiluun. Voimaan tullut saavutettavuusdirektiivi jo itsessdén velvoittaa julkiset palvelut
kiinnittdmiidn huomiota digipalveluiden helppokiayttoisyyteen erilaisia kdyttdjid ajatellen. Tamin
lisdksi kaytettavistd digipalveluista tulisi olla saatavilla tarpeeksi erilaisia ohjeita ja tukea niiden
kayttoon. Toisaalta voi kysyd, missd miédrin sosiaalipalvelut ja sosiaalityd voivat niukkuuden
aikakaudella sitoutua opettamaan digipalveluita ja laitteiden kdyttod asiakkailleen. Viitdn kuitenkin,
ettd asiakkailla tulisi olla edes jokin paikka, jonka puoleen voi kdédntyd pyytdméén ohjeita ja neuvoja,
etteiviat asiakkaat kohtaisi aineistossa mainittua yksin jddmisen kokemusta. Tétd varten myos
sosiaalityon tulisi osallistua rakenteellisen sosiaalityon ndkdkulmasta enemmin yhteiskunnalliseen
keskusteluun digipalveluiden ja -laitteiden saavutettavuudesta. Sosiaalialan ammattilaisilla on paljon

tietoa asiakaskunnastaan, joita digitaalinen kuilu saattaa koskettaa.

Tutkimukseni jii pintaraapaisuksi aiheesta, jota on oleellista tutkia lisdd. Tutkimukseni ei tavoittanut
kovin laajasti niin sanottuja digiteknologian “ei-kayttd;jid” eli niitd, joiden digiteknologian kayttd on
jadnyt syystd tai toisesta viahemmaélle. On tarpeen my0s kuulla laajemmin heiddn ymmarrystdan
sosiaalipalveluiden digitalisaatiosta. Samoin tutkimuksessani painottuivat etenkin ndkdvammaisten
erityiset kysymykset digiteknologian kaytostd. Jatkotutkimuksissa olisi syytd syventyd
tarkastelemaan digitaalista kuilua heiddn tai muiden fyysisid, psyykkisid tai kognitiivisia esteitéd
kokevien ndkokulmasta, silld he voivat nostaa esiin erityisid digiteknologian kdytt6on liittyvid
seikkoja. Ylipadtdnsd nikisin tdrkednd tutkia digipalveluiden omaksumista ja kayttod
vaikuttavuustutkimuksen tavoin tiettyjen palveluiden osalta. Tutkimuksessani en erityisesti
syventynyt tiettyyn digipalvelun muotoon, minkd vuoksi myos késitykset digiteknologiasta olivat
hajanaisia. Jatkossa tiettyjen digipalveluiden tarkastelu antaisi tietoa niiden asiakaskunnasta ja

digipalveluiden vaikuttavuudesta.
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Tutkimukseni perusteella en onnistunut syventymidén tarkemmin digiosaamiseen liittyviin
kysymyksiin, vaan jouduin tyytymién sen yhteenkietoutuneisuuteen nettisivujen ominaisuuksien
kanssa. Tulokset pakottavat kysyméédn, mitd ylipddtinsd nykyajan digiosaaminen on ja miten sitd
voisi tutkia ja arvioida objektiivisesti eikd pelkdstddn nojaten haastateltavien arvioihin. Aineistossa
tuli myos vahvasti esiin huoli siitd, miten ihmissuhteet rakentuvat verkossa ja miten se taas vaikuttaa
sosiaalipalveluiden prosesseihin. Toisaalta aineistossa nékyi etdisyyden suoma turvallisuuden tunteen
ja joustavien palveluaikojen vaikutus positiiviseen palvelukokemukseen. Toisaalta kasvottomissa
palveluissa eivit samalla tavalla vilittyneet emotionaalinen tuki ja inhimillisyys, miki taas vaikeuttaa
haastateltavien mukaan luottamuksen syntymistd. Mielestdni tdhdn kysymykseen pitdd paneutua
tarkemmin. Vuorovaikutuksen onnistuminen on oleellinen osa sosiaality6téd, joten sen onnistumisen

tukipilarien pitéisi olla paremmin ammattilaisten tiedossa.

6.3 Tutkimus- ja oppimisprosessin kriittinen tarkastelu

Hyva tieteellinen kdytintd perustuu eettisen harkinnan liséksi tutkimuksen luotettavuuden arviointiin.
Etenkin mairillisessd tutkimuksessa luotettavuuden kriteereiksi usein asetetaan reliaabelius eli
tulosten johdonmukaisuus ja toistettavuus sekd validius eli tuloksien patevyys. Kuitenkaan
laadullisessa tutkimuksessa ei voi samalla tavalla nojata ndihin késitteisiin. Jos tieto ja todellisuus
ovat kontekstisidonnaisia, tdysin objektiivisen ymmairryksen rakentaminen aineistosta on
mahdotonta. Samoin tutkija on omaa persoonansa, joka rakentaa merkityksid ilmiosta
vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa sekd analysoi ja tulkitsee aineistoa omista ldhtokohdistaan.

(Hirsjarvi & Hurme 2008; Shaw & Holland 2014; Kiviniemi 2018, 84.)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuus perustuu enemmaénkin reflektoivaan tydotteeseen seké tarkkaan
ja totuudenmukaiseen kuvaukseen tutkimusprosessista (Hirsjarvi ym. 2009, 232; Carey 2012, 41—
42). Néin lukija ymmaértdd, miksi tiettyihin ratkaisuihin ja tuloksiin on paadytty (Kiviniemi 2018, 85—
86). Luotettavuus on myds omien ennakkokésitysten tunnistamista, silldi omat 1dhtokohdat
médrittdvit esimerkiksi aineiston luokittelua, tulkintaa ja tuloksia (Eskola & Suoranta 1998, 14-15;
Hirsjarvi & Hurme 2008). Luotettavuuden kannalta on tirkedd, ettd tutkija onnistuu vélittiméiin
tutkittavien ajatusmaailman, huomioi erilaisten tekijoiden vaikutuksen tuloksiin sekéd pystyy jossain
madrin yleistdmadn tuloksia ja vertailemaan omia tulkintojaan aikaisempiin tutkimuksiin (Eskola &

Suoranta 1998, 153).
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Tutkimukseni laadukkuuden pédperiaatteina ovat omien arvoldhtokohtien tunnistaminen ja
lapindkyvyys. Kuten kriittisessi realismissa ajatellaan, itse tutkija tekee omia tulkintojaan omiin
arvoldhtokohtiinsa nojautuen. Témén vuoksi kaksi tutkijaa voi samasta aineistosta 10ytdd erilaisia
ndkokulmia. Huomasin omassa tutkimuksessani kiinnostuvani erityisesti eroista digitaalisiin ja
kasvokkaisiin palveluihin suhtautumisessa, kun taas joku toinen tutkija keskittyisi muihin teemoihin
ja loytdisi sieltd mielenkiintoisia tulkintoja. Ndin sanottuna tulokseni ovat osin muotoutuneet
ainutlaatuisesti omista ennakko-oletuksistani ja ymmarryksestini késin ja osittain yhteistydssa

ailemman kirjallisuuden kanssa.

Samalla kuitenkin yritin pitdd huolen, ettd itse tutkittavien ajatusmaailmaa vilittyy
totuudenmukaisesti aineistosta jadmattd minun ja muiden tutkijoiden ajatuksien alle. Tulokseni ovat
osin muotoutuneet liiankin teorialdhtdisesti ja vailla sitd luovuutta, jota pidetddn tirkednd laadullisen
tutkimuksen tekemisen taitona (esim. Carey 2012). Siitd huolimatta pyrin analyysin alkuvaiheessa
lahestymiin aineistoa puhtaalta poydaltd ja kidyttimadn tuloksia esitellessdni otteita haastatteluista
vélittddkseni tutkittavien nikokulman ja sen perusteella havainnollistaakseni omia johtopadtoksidni.
Tamid on osa tutkimuksen ldpindkyvyyttd, johon sisdllytin myds pyrkimykseni olla avoin
tutkimusprosessistani. Pyrin kertomaan mahdollisimman kuvaavasti tutkimuksen toteuttamisesta ja

tulkintojeni alkuperasta.

Aloittavana tutkijana tutkielman tekemisen matka tuntui olevan tdynnéd erilaisia ja erikokoisia
kompastuskivid. ~ Koin  haasteelliseksi  tutkimuskysymyksen  tarkan  rajaamisen  ja
tarkoituksenmukaisen kohderyhmén pééttamisen. Koska nojauduin enimmékseen PAKU-hankkeen
toiveisiin hankkia haastateltavia tdysi-ikdisten joukosta enkd tarkemmin suuntautunut hankkimaan
haastateltavia tietystd palvelumuodosta, niin mielestini tulokseni jaivét osittain pinnallisiksi. Osalla
haastateltavista ei edes ollut silld hetkelld merkittdvid asiakkuuksia sosiaalipalveluissa, vaan he
puhuivat lihinnd omien oletuksiensa pohjalta, mitd sosiaalipalveluiden digitalisaatio voisi tarkoittaa.
Toisaalta kuten metodiosiossa totesin, haastateltavia oli todella hankalaa 16ytdé niin julkisten kuin
mielessd tutkimuksessani on haastateltavien valinnan ja méédrdn perusteella hyvin rajallinen
ndkokulma digitaaliseen kuiluun, vaikkakin laadullinen tutkimus ei itsessdin tahtda yleistettdvyyteen,

vaan ilmion kokonaisvaltaiseen ymmartdmiseen. (Shaw & Holland 2014.)
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Kéyttdmieni metodien osalta koin, ettd kriittinen realismi tarjosi tutkimukselleni miellyttédvén tavan
asettua positivismin ja konstruktivismin védlimaastoon. Toisin sanoen digitaalinen kuilu ndyttaytyi
tutkimuksessani todellisena ja monimuotoisena ilmidni, jota selittdvét useat taustalla vaikuttavat
mekanismit ja kontekstuaaliset tekijit. Kriittinen realismi kannusti ottamaan tarkasteluun omia
esioletuksiani ja useita digitaalista kuilua selittdvid teorioita ja perustelemaan niiden selitysvoimaa
omassa tutkimuksessani. Toisaalta mielesténi kriittisen realismin hyodyntdminen on osittain jaényt
tutkimuksessani pinnalliseksi. Esimerkiksi kriittisen realismin kehittéja Bhaskar kuvaa teoreettisen
selittdmisen tapaa DREI-mallina, johon sisdltyvét ilmion kokonaisvaltainen ja yksityiskohtainen
taustoittaminen, ilmién takana vaikuttavien rakenteellisten mekanismien tunnistaminen,
selitysmallien arviointi ja karsiminen sekd lopuksi ndiden mekanismien olemassaolon testaaminen
empiirisesti (Pekkarinen & Tapola-Haapala 2009). Vaikka tunnistan tdmédn mallin olevan ldsni
tutkimukseni vaiheissa, mielestdni se olisi voinut olla paljon tietoisemmin mukana tutkimustani
tehdessédni. Siind mielessd en kokenut, ettd pystyin samalla tavalla sukeltamaan syvélle ilmi6on sen
enempdd aiempaa tutkimusta lukiessani kuin omaa aineistoa hankkiessani ja analysoidessani.
Toisaalta ymmaérrdn sen niin, ettd opinndytteeni ja aineistoni rajoissa onnistuin tekeméin
mahdollisimman hyvié johtopadtoksid. Nyt jatkoa ajatellen tieddn, ettd seuraavissa tutkimustdissani

minun pitdisi enemmén panostaa metodologiaan perehtymiseen ja sen varsinaisen soveltamiseen.

Itse haastattelun suunnitteleminen ja toteuttaminen mielesténi sisdlsi monia virheldhteitd, kuten
metodiosiossa tuli kuvattua. Oman haastattelijan roolin hahmottaminen vei aikansa
haastattelutilanteessa, samoin kuin haastattelukysymyksien pohtiminen ja laatiminen aiheutti
epavarmuuden tunteita. Vaikka jossain mddrin luotin siithen, ettd laadullisessa tutkimuksessa on
mahdollista jatkuvasti pohtia tutkimuksen suuntaa ja tarvittacssa muokata uudelleen
tutkimuskysymyksiddn, silti muodostettu haastattelulomake tuntui lopulliselta paatokseltd siité,
mihin vastauksiin tutkimukseni vastaa. Haastattelulomake itsessddn olisi mielestdni vaatinut

enemman tyota.

Joka tapauksessa uskon siihen, ettd haasteistakin voi oppia ja vahvistaa itseddn. Koen, ettd saavutin
tavoitteeni oppia tutkimuksen tekemisen alkeet sen vaiheineen ja pulmineen. Vaikka pro
gradu -tutkielma on vasta alku tutkimuksen maailmaan, silti koen nyt ymmartavani paljon enemmén
siitd, mitd tutkimuksen tekoon sisdltyy. Samalla opin, minkélainen mind itse olen tutkijana, mitka
ovat vahvuuteni ja missd voisin taas kehittdd itsedni jatkossa. Kieltimittd omien tuskastelujeni ja

huolieni kautta my6s opin arvostamaan enemméin sosiaalityon tutkijoita ja heiddn osaamistaan,
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luovuuttaan ja rivakkaa toimintaansa tutkimusten teossa. Luonnollisesti ldhdekirjallisuutta lukiessani
opin paljon sosiaalityon digitalisaatiosta ja digitaalisesta kuilusta, mistd on mahdollisesti hyotya

tulevaisuuden urallani.
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LIITTEET

LIITE 1: Haastattelurunko

Arjen kiyttotottumukset

Digivélineet: laitteet (tietokone, dlypuhelin, tabletti, TV), ohjelmistot ja sovellukset, nettisivut ja
sosiaalinen media.

Kuvaile viikkoasi digilaitteiden ja netin parissa. (Mitd digilaitteita ja nettisivuja/sovelluksia kivytit
viikon aikana? Mité teet laitteilla/ netissd? Kuinka usein?) Enti sinun l3hipiiri/tuttavat?

Digin merkitys (informaatio, sosiaalisuus, viihde, oppiminen ja tyd, hyvinvointi, vaikuttaminen, turvallisuus,
identiteetti, luovuus)

Miten hyodyt digilaitteista/netistd eliméssisi? Mitd taas haittaa laitteet ovat tuoneet elaméaési? Milta
eldmasi ndyttdisi ilman digivilineita?

Digin kiyttiméttomyyden syyt (sosiaalinen paine, kustannukset, terveys, taidot, motivaatio ja arvot,
mindpystyvyys ja tunteet, kokemus ja tottumus, palvelun laatu, asuinpaikka)

Onko jotain nettisivuja/laitteita, joista olet kuullut, mutta joita et kéaytd/ on ollut vihemméissi
kavtossd? Minkaé takia et kayta?

Minkélaisia asioita hoitaisit mieluummin paperisena/kasvokkain? Mitd taas mieluummin tekisit
enemman koneen/netin vélitykselld? Miksi?

Mitd kokemuksia sinulla on laitteista/nettisivuistoista, joita oli vaikeaa kavyttdd? Mikd teki siitd
vaikeata?

Jos joku tekeminen jii sinulta vihemmalle sdhkdisesti, niin mité vaikutuksia néet silld olevan elaméaési?

Sosiaalihuollon digin merkitys (informaatio, sosiaalisuus, vuorovaikutus, turvallisuus, pédsy
palveluihin/tehokkuus, osallisuus ja vaikuttaminen, hyvinvointi)

Sosiaalipalvelut:  aikuissosiaalityd, kuntouttava toiminta, palveluasuminen, pdihde- ja
mielenterveysty0, perhetyd ja -neuvonta, lastensuojelu... (kela/TE-toimisto)

Tausta: miti sosiaalipalveluita olet kiyttanyt?

Oletko ikind hoitanut sosiaalipalveluihin liittyvid asioita netin valitykselld? Kerro lisdd
kokemuksistasi.

Digivélineet sosiaalihuollossa: yhteydenotto, kommunikointi, arviointi/suunnittelu/seuranta,
palautteen anto, apuviline...

Mitd hyvéad itsesi kannalta niet siind, etti sosiaalipalvelut digitalisoituvat? Mitd taas haittoja tai
haasteita se tuo?

Digin kayttiméittomyyden syyt sosiaalipalveluissa

Mitéa sdahkdisid palveluita kaipaisit sosiaalipalveluihin? Mitd ei?
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Mité sosiaalipalveluihin liittyvid asioita hoitaisit netin valitykselld? Mité taas paperisena/kasvokkain?
Miksi?

Missaé tilanteissa hyotyisit digipalveluista? Milloin taas ei? Miksi?

Digin tulevaisuus sosiaalipalveluissa (ohjaus ja koulutus, digipalveluiden laatu (sisiltd/informaatio), perinteiset
palvelut)

Mihin suuntaan sosiaalipalveluiden digitalisaatiota tulisi mielestidsi viedi? Enemmain/vihemmain
sitd?

Jos/kun sosiaalipalveluihin tulee lisdd sdhkoisid palveluita, luuletko, ettd tarvitsisit tukea
digipalveluiden omaksumisessa? Minkélaista?

Mitd “kavttajaystavallinen” digipalvelu tarkoittaa sinulle?

(Kerroit, ettd joitakin digipalveluita et halua/ pysty kéayttdd.) Miten sitd tulisi huomioida
sosiaalipalveluiden digipalveluita suunnitellessa?

Taustatiedot: ki
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LIITE 2: Tutkimusesite

Pyynto osallistua tutkimukseen digitaalisen teknologian kdytostd sosiaalipalveluissa

Hei, olen Anna Zhidkikh ja opiskelen sosiaalityotd Jyviskyldn yliopistossa. Teen pro gradu -
tutkimusta asiakkaiden mahdollisuuksista, halukkuudesta ja kyvyisti kayttiad digitaalista teknologiaa
sosiaalipalveluissa. Digitaalisella teknologialla tarkoitan tietokoneita, dlypuhelimien ja tabletteja seké
niiden kautta kiytettdvissd olevia nettisivuja, ohjelmistoja ja sovelluksia sekéd sosiaalista mediaa.
Sosiaalipalveluiden digitalisoitumisessa nihddidn paljon hyvdé, mutta toisaalta kaikki thmiset eivt
valttamatta pysty tai halua kayttdd digitaalisia palveluita. On pohdittu, kenelle ja milloin digitaalisista

palveluista on hyGtya tai haittaa.

Teen tutkimusta Palvelupolut kuntoon -hankkeen kautta. Hanke kehittda palveluohjausta paljon tukea
tarvitseville tyoikiisille. Sinun osallistumisesi tutkimukseen auttaisi jdsentdmidn, miten

sosiaalipalveluissa tulisi huomioida asiakkaiden valmiuksia ja toiveita kdyttda digipalveluita.

Kerddn aineistoa haastattelemalla joko kasvotusten, puhelimen tai verkon kautta (Zoom-
verkkokokousalusta). Haastattelun kesto on 0.5-1.5 tuntia, ja sen aikana nauhoitan keskustelumme.
Ennen haastattelua kdymme ldpi tutkimukseen liittyvid asioita ja pyyddn Sinulta suullisen

suostumuksen osallistua tutkimukseen.
Haastattelussa kdydéén lapi seuraavia teemoja:

e Digitaalisen teknologian kaytto ja merkitys arkieldméassasi
e Mitd hyotyé ja haittaa tai haasteita sosiaalipalveluiden digitalisaatio tuo
e Kuka ja missé tilanteessa kayttéisi ja hyotyisi digipalveluista
e Minkdélaista tukea asiakkaat mahdollisesti tarvitsisivat, jotta digipalveluiden kaytto olisi
helppoa ja mielekésta
Osallistuminen on vapaaehtoista. Sinulla on oikeus kieltdytyd osallistumasta tai keskeyttda

osallistumisen, milloin tahansa ja mistd syystd tahansa. Kieltdytyminen osallistumasta ei vaikuta

Sinuun mitenkdan.

Kisittelen antamasi tiedot luottamuksellisesti ja nimettomisti. En anna tai kerro tietojasi
ulkopuolisille. Siilytdn tietojasi tietoturvallisesti. Kirjoitan tutkimustani niin, ettei Sinua voida
tunnistaa tekstistd. Tietojasi kdytetdén vain titd tutkimusta varten, jolloin sen ollessa valmis poistan

kaikki henkilotiedot. Valmiin tutkimuksen 16ydat Jyviskyldn yliopiston kirjaston kirjastokannasta.
Jos olet kiinnostunut tulla haastatteluun tai Sinulla on kysyttdvai, ota minuun rohkeasti yhteytt:
Anna Zhidkikh (yhteystiedot).
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LIITE 3: Tietosuojailmoitus

Tutkimuksen ”Asiakas digitalisoituvassa sosiaalihuollossa: digitaalisen

teknologian kiiytto ja omaksuminen digikuilun nikokulmasta” tietosuojailmoitus

Kuvaus henkilotietojen kdsittelystd tieteellisessd tutkimuksessa (tietosuojailmoitus EU (679/2016)
13, 14, 30 artikla)

Tutkittavilta kerdtddn d4nitallenteita haastattelun yhteydessd. Haastattelussa kysytddn myos tietoa

sukupuolesta ja idstd. Muualta, esimerkiksi henkilorekistereitd, ei keriita tietoa.

Tutkittaville kerrotaan lyhyesti sekd kirjallisesti ettd suullisesti haastattelun alussa tutkimuksen
prosessista ja henkilotietojen késittelystd. Tama tietosuojailmoitus kidydddn lyhyesti ennen

haastattelun alkua. Ennen haastattelua tutkittavaa pyydetdén suullinen suostumus osallistua.

Tassé tutkimuksessa henkilotietojen késittely on tarpeen tieteellistd tutkimusta varten.
Henkilotietojen kéytto on tarpeellista yleisen edun mukaisen tutkimustehtévin suorittamiseksi

(tietosuojalaki 4.1 § 3-kohta)

Henkil6tietojen kisittely perustuu asianmukaiseen tutkimussuunnitelmaan. Tutkija (Anna Zhidkikh)
on rekisterinpitdji eli henkild, joka méaérittelee henkilotietojen kasittelyn tavoitteet ja keinot seka
vastaa henkilotietojen késittelyn lainmukaisuudesta. Henkilotietoja késittelee vain tutkija ja vain
tatd tutkimusta varten. PAKU-hankkeen kehittdjaryhmien ohjaajat ainoastaan vilittavat tutkijalle
tutkittavien yhteystiedot, kuten puhelinnumeron tai sihkopostin, yhteydenottoa varten.
Henkil6tietoja ei luovuteta ulkopuolisille. Tutkimuksessa tietoja ei siirretdi EU/ETA -alueen

ulkopuolelle.

Kun haastattelun dénitteet kirjoitetaan kirjoitettuun muotoon, aineistosta poistetaan tunnisteelliset
tiedot (esimerkiksi thmisten tai paikkojen nimet) ja korvataan peitetiedolla. Peitetietoa vastaavat
oikeat tunnisteelliset tiedot sdilytetdédn erilldan haastatteluista. Tutkimusta kirjoitetaan niin, etta

ketdédn yksittédistd ihmisté ei voi tunnistaa tekstista.
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Kirjoitetut haastattelut sdilytetdin henkilokohtaiseen kédyttoon tarkoitetulla, salasanasuojatulla

yliopiston verkkolevylld. Tutkimuksen ollessa valmis ja julkaistu kaikki henkil6tiedot poistetaan.

Osallistuminen on vapaaehtoista: tutkittavilla on oikeus kieltdytya osallistumasta, keskeyttaa
osallistumisen tai olla vastaamatta joihinkin haastattelukysymyksiin. Tutkimuksen keskeyttdminen
ei aiheutu mitiin seurauksia tutkittaville. Ennen keskeyttdmisté keréttyd tutkimusaineistoa voidaan

kuitenkin hyddyntaa tutkimuksessa.

Tietosuoja-asetuksen mukaan tutkittavilla on oikeus saada tietoa henkildtietojensa kasittelysta ja
saada padsy tietoihin, oikaista tai tiydentdd tietoja, rajoittaa tai vastustaa tietojen kasittelya, olla
joutumatta automaattisen paitoksenteon ja profiloinnin (henkilokohtaisen ominaisuuksien
arvioinnin) kohteeksi, saada tietoa tietoturvaloukkauksesta ja tehda valitus tietoturvaloukkauksesta
valvontaviranomaiselle. Tieteellisen tutkimuksen yhteydessé edelld mainituista oikeuksista voidaan

poiketa lainsdddannon mukaisesti.

Suomessa valvontaviranomainen on tietosuojavaltuutettu, jonne tutkittava voi jattdad ilmoituksen

tietoturvaloukkauksesta:

Tietosuojavaltuutetun toimisto
Ratapihantie 9, 6. krs, 00520 Helsinki, PL 800, 00521 Helsinki
Puhelinvaihde: 029 566 6700

Sahkoposti (kirjaamo): tietosuoja@om.fi

Tutkimuksesta vastaa:
Anna Zhidkikh
(yhteystiedot)
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