Laura Laukkanen

JULKISEN HALLINNON DIGITAALISET PALVELUT:
KANSALAISTEN PALVELUIDEN KAYTTOON
VAIKUTTAVAT TEKIJAT

o
H

JYVASKYLAN YLIOPISTO

INFORMAATIOTEKNOLOGIAN TIEDEKUNTA
2024



TIIVISTELMA

Laukkanen, Laura

Julkisen hallinnon digitaaliset palvelut: kansalaisten palveluiden kayttoon
vaikuttavat tekijat

Jyvaskyla: Jyvaskyldn yliopisto, 2024, 24 s.

Tietojdrjestelmaétiede, kandidaatintutkielma

Ohjaaja: Siitonen, Valtteri

Digitaalisten palveluiden kiihtynyt kasvu julkisen hallinnon puolella viime vuo-
sien aikana on yksi seuraus digitalisaatiosta. Tdssd kandidaatintutkielmassa tar-
kastellaan julkisen hallinnon digitaalisia palveluita ja niiden kdyttoon vaikutta-
via tekijoitd kansalaisten nakokulmasta. Motivaationa tutkielmassa on ymmarrys
siitd, miten ja milld tavalla erilaiset tekijdt vaikuttavat kansalaisten kykyyn sekd
halukkuuteen kayttdd julkisen hallinnon tarjoamia digitaalisia palveluita. Tut-
kielmassa tutkimusmenetelménd toimi kuvaileva kirjallisuuskatsaus, jossa ldh-
teind hyodynnettiin ensisijaisesti vertaisarvioituja, englanninkielisid artikkeleita.
Tutkielmassa havaitaan, ettd keskeisid kdyttoon vaikuttavia tekijoitd ovat muun
muassa tieto- ja viestintdtekniikan saavutettavuus, luottamus julkiseen hallin-
toon ja palveluihin, aiemmat kokemukset digitaalisista palveluista, sekd kaytta-
jien digitaaliset taidot ja koulutustaso. Nama vaikuttavat siihen, millaisia mah-
dollisuuksia, taitoja tai kykyjd kansalaisilla on kadyttdd julkisen hallinnon digitaa-
lisia palveluita. Lisdksi ne vaikuttavat myos kansalaisten halukkuuteen, ymmar-
rykseen sekd todenndkoisyyteen kayttdd palveluita. Huomioimalla vaikuttavat
tekijat digitaalisten palveluiden suunnittelu- ja kehittdmisvaiheessa voidaan mi-
nimoida tekijoiden vaikutuksia. Ndiden avulla voidaan edistda digitaalisten pal-
veluiden tehokkaampaa kayttod. Tutkielmassa esitellddn jatkotutkimusaiheita,
joiden tarkoituksena on syventdd ymmarrystd digitaalisten palveluiden integroi-
misesta osaksi kansalaisten arkipdivéaa.
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The accelerated growth of digital services in public administration in recent years
is a result of digitalization. This bachelor's thesis examines digital services in pub-
lic administration and the factors influencing their use from the citizens' perspec-
tive. The motivation for this study is to understand how and in what way various
factors affect citizens' ability and willingness to use digital services provided by
public administration. The research method used in the thesis was a descriptive
literature review, primarily utilizing peer-reviewed materials. The thesis finds
that key factors influencing usage include the accessibility of information and
communication technology, trust in public administration and their services, pre-
vious experiences with digital services, as well as users' digital skills and educa-
tion level. These influence the opportunities, skills, or capabilities of citizens to
use digital services in public administrations. They also influence citizens” will-
ingness, understanding and probability to use the offered digital services. By con-
sidering the influencing factors in the design and development stage of digital
services, the impact of these factors can be minimized. They can help to promote
more efficient use of digital services. The bachelor’s thesis offers ideas for further
research aimed to deepen the understanding of integrating digital services into
citizens' everyday lives.
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1 JOHDANTO

Digitalisaation aikakaudella yhteiskunnassa on kdynnissd jatkuva muutos, joka
vaikuttaa seké niin yhteiskunnan rakenteisiin kuin myos sen toimintoihin. Digi-
talisaatio onkin keskeisessd asemassa mahdollistamassa organisaatioiden sisdi-
sen tehokkuuden ja tarjoamassa uusia ulkoisia mahdollisuuksia, kuten uusia pal-
veluita (Parviainen, Tiithinen, Kddridinen & Teppola, 2017). Yhteiskunnan digita-
lisoitumisen my®6td niin julkiselle kuin yksityiselle sektorille on kehitetty viime
vuosina paljon uusia digitaalisia palveluita. Lisdksi koronapandemia toimi
omanlaisenaan kiihdyttimend digitaalisiin palveluihin siirryttdessa julkisella
puolella (Schaebs, 2021). Koronapandemian tuomat muutokset yhteiskuntaan
toivat mukanaan myos uusia haasteita ja mahdollisuuksia niin yksityiselle kuin
julkisellekin sektorille.

Yksityiselld sektorilla kuluttajan on ldhes aina mahdollista valita tarpei-
siinsa parhaiten sopiva palvelu useista eri palveluntarjoajista. Julkisen hallinnon
puolella samanlaista valinnanvaraa eri palveluntarjoajista tai palveluista ei kui-
tenkaan ole olemassa ja yleisimmait asiointivdyldt ovat kasvotusten, puhelimitse
tai sdhkoisesti asiointi (Seo & Bernsen, 2016).

Yleisen digitalisaation kehittymisen ja teknologian kehityksen myotd myos
julkisen hallinnon puolelle on kehitetty, sekd kehitetddn edelleen, paljon uusia
ratkaisuja, joilla pyritddn tavoittamaan ja palvelemaan mahdollisimman laajasti
kansalaisia. Kansalaisldhtoinen digitaalisten palveluiden suunnittelu, jossa on
huomioitu kansalaisten kohtaamat haasteet digitaalisten palveluiden kaytoss4,
voivat parhaimmillaan tuoda julkiselle hallinnolle kustannuss&astojd, lisdta luot-
tamusta viranomaisiin sekd helpottaa kansalaisten asiointia. Jos kansalaisten
kohtaamia haasteita ei ymmarretd, seurauksena voi olla tyytymattomyyttd ja
luottamuspulaa julkista hallintoa kohtaan. Seurauksena voi my6s olla julkisen
hallinnon digitaalisten palveluiden vahentynyt kdytto, joka ndkyy muiden asi-
ointivdylien ylim&dardisend kuormituksena. Siksi onkin tdrkedd tehda jatkuvaa
tutkimusta aiheesta, jotta on mahdollista saada selville, miten erilaiset digitaali-
set ratkaisut kohtaavat kansalaisten tarpeiden kanssa (Garcia-Rio, Palos-Sanchez,
Baena-Luna & Aguayo-Camacho, 2023). Yhta tarkedd on myos selvittdd ne tekijat,
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joilla on vaikututusta siihen, miksi julkisen hallinnon tarjoamia digitaalisia pal-
veluita kédytetddn tai ei kdyteta.

Taman tutkielman kantavia teemoja ovat digitalisaatio, julkisen hallinnon
digitaaliset palvelut ja kansalaiset digitaalisten palveluiden kayttdjind. Tutki-
muksen tavoitteena on tuoda esiin kansalaisten kohtaamia haasteita ja julkisen
hallinnon digitaalisten palveluiden kayttdjind ja kdyttoon vaikuttavia tekijoitd
sekéd niiden vaikutuksia. Tutkittavasta aiheesta tunnistetaan digitaalisten palve-

luiden kdyttoon vaikuttavat tekijdt ja niiden mahdollinen vaikutus kansalaiseen.
Tutkielman tutkimuskysymykset ovat:

e Mitkd tekijat vaikuttavat julkisen hallinnon digitaalisten palveluiden
Kayttoon?

e Miten tunnistetut tekijdt vaikuttavat julkisen hallinnon digitaalisten pal-
veluiden kdyttoon?

Tutkielma toteutettiin kuvailevana kirjallisuuskatsauksena, jossa vastattiin tutki-
muskysymyksiin kirjallisuuden pohjalta kasatun synteesin avulla. Lihdeaineis-
tona tutkielmassa toimivat erilaiset tieteelliset artikkelit seké kirjat, mitkd haettiin
erilaisista tietokannoista, kuten Scopus tai Google Scholar. Hyodynnettavit tut-
kimukset olivat suurimmilta osin englanninkielisid vertaisarvioituja artikkeleita.
Lahteitd etsittiin kdyttamadlld englanninkielisida hakusanoja kuten ”digital ser-
vice”, ”e-government” ja " digitalization”. Lahteitd haettiin myos erilaisilla haku-
lausekkeilla kuten “e-government AND service”. Lahteiden valinnassa kiinnitet-
tiin huomiota muun muassa ldhteen ikdén, julkaisijaan ja aiherelevanssiin. Kay-
tetyt ldhteet valittiin pddsdantoisesti niin, ettd ne olivat viimeisen kymmenen
vuoden aikana julkaistuja artikkeleita. Lisdksi ldhteiden laadunarviointia tuettiin
hakemalla JUFO-portaalista ldhteen julkaisija ja tarkistamalla sille maaritelty
JUFO-tasoluokka. Ensisijaisesti tutkielmassa pyrittiin kdyttimé&an tason 2 tai 3
saavuttaneita ldhteitd, mutta tapauskohtaisesti tutkielmaan valittiin myos alem-
man tason ldhdemateriaaleja.

Tutkielma koostuu johdannosta, kahdesta sisdltoluvusta ja yhteenvedosta.
Ensimmadisessd sisdltoluvussa kisitellddan tutkielmaan liittyvit olennaiset paa-
kasitteet, kuten digitalisaatio seké julkisen hallinnon digitaaliset palvelut. Lisdksi
siind taustoitetaan ldhdetiedon avulla digitalisaation vaikutusta yhteiskuntaan ja
avataan julkisen hallinnon digitaalisia palveluita niiden tarkoituksen, kehittymi-
sen, suunnittelun ja kehittdmisen kautta. Toisessa sisdltoluvussa kasitelldan digi-
taalisten palveluiden kayttoon vaikuttavia tekijoitd eri nakokulmista sekd vasta-
taan tutkimuskysymyksiin. Yhteenvedossa kootaan tutkimusaihe yhteen ja esi-
tellddan tarkeimmat havainnot, tutkimuksen rajoitteet sekd mahdolliset jatkotut-
kimusaiheet.



2 DIGITALISAATION VAIKUTUKSET JA JULKISEN
HALLINNON DIGITAALISET PALVELUT

Tassd luvussa kasitellddn digitalisaatiota ja julkisen hallinnon digitaalisia palve-
luita. Luku esittelee padkasitteiden madritelmét sekd kuvaa digitalisaation vai-
kutuksia yhteiskunnallisesta ja julkisen hallinnon ndkdkulmasta. Lisdksi luvussa
kasitellddn julkisen hallinnon digitaalisia palveluita ja niiden tarkoitusta seka
suunnittelua, kehitystd ja kehittamista.

2.1 Digitalisaation vaikutukset yhteiskuntaan

Digitalisaatio on muuttanut ihmisten arkea ja yhteiskunnan toimintaa perusta-
vanlaatuisesti. Siind ei ole kyse pelkdstdan nykyisten prosessien muuttamisesta
digitaalisiksi versioiksi, vaan nykyisten toimintojen uudelleen ajattelemisesta
uusista ndkokulmista, jotka teknologia mahdollistaa (Parviainen ym., 2017). Se
on vaikuttanut valtavasti ihmisten eldimédntapaan, muuttanut tyonteon luonnetta
ja uudistanut niin taloudellisia kuin hallinnollisia jarjestelmia.

Gradillas ja Thomas (2023) kuvailevat digitalisaation olevan sosioekonomi-
sen ympadriston muutosta, joka syntyy, kun digitaalisia artefakteja - kuten tieto-
koneohjelmia, mobiilisovelluksia ja verkkopalveluita - otetaan kayttoon, sovel-
letaan sekd hyodynnetddn eri prosesseissa. Digitalisaation tavoitteena on tukea
ja edistdd julkishallinnon, talouden sekd yhteiskunnan rakenteellista muutosta
(Androniceanu & Georgescu, 2023). Parviainen, Tiithinen, Kddridinen ja Teppola
(2017) jaottelevat tutkimuksessaan digitalisaation vaikutukset kolmen eri niko-
kulman kautta, jotka ovat sisdinen tehokkuus, ulkoiset mahdollisuudet ja disrup-
tiivinen muutos. Sisdiselld tehokkuudella he viittaavat esimerkiksi tydskentely-
tapojen parantumiseen digitaalisten keinojen avulla ja sisdisten prosessien uu-
delleen suunnitteluun. Ulkoisiksi mahdollisuuksiksi he kuvailevat muun muassa
uusia liiketoimintamahdollisuuksia olemassa olevilla liiketoiminta-alueilla, ku-
ten uusia palveluita ja asiakkaita. Disruptiivisella muutoksella tutkimuksessa
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puolestaan viitataan digitalisaation aiheuttamaan liiketoimintaroolien tdydelli-
seen muuttumiseen (Parviainen ym., 2017).

Digitalisaatiota on vauhdittanut viime vuosina osittain myds koronapande-
mia. Koronapandemian takia yksityinen sekd julkinen puoli joutuivat lyhyessd
ajassa kehittamadn uusia toimintatapoja ja palveluita, jotta asiakkaiden tarpeisiin
pystyttiin vastaamaan muuttuneessa maailmantilanteessa (Schaebs, 2021).
Schaebsin (2021) mukaan koronapandemian tuomien rajoitusten myo6td organi-
saatiot joutuivat kehittdim&dn nopealla aikataululla uusia digitaalisia tapoja asi-
akkaan kohtaamiseen. Koronapandemian yhtend seurauksena on tédten ollut kas-
vava suuntaus kohti liiketoimintamallien digitalisoitumista ja kaupallisten toi-
mintojen siirtymistd perinteisistd kivijalkamyymadloistd verkkomyymaloihin
(Amankwah-Amoah, Khan, Wood & Knight, 2021).

Julkisen hallinnon digitalisoituminen on tuonut mukanaan monia etuja niin
julkishallinnolle kuin kansalaisille (Jacob, Fudzee, Salamat & Herawan, 2019). Di-
gitalisaatiolla on vaikutusta tyottomyyden viahentdmiseen, elimdnlaadun paran-
tamiseen ja julkisten palveluiden saatavuuden lisidntymiseen (Parviainen ym.,
2017). Digitalisoitumisen myotd palvelut ovat muuttuneet nopeammiksi, tehok-
kaammiksi ja saavutettavammiksi, mikd omalta osaltaan my6s muokkaa kansa-
laisten kokemusta julkisesta hallinnosta positiivisemmaksi (Androniceanu &
Georgescu, 2023). Digitalisaation ansiosta asioiminen eri viranomaistahojen
kanssa on helpottunut, silld erilaisia palveluita on mahdollista kadyttdd esimer-
kiksi vuorokaudenajasta, maantieteellisestd sijainnista tai laitteesta riippumatta.
Wandaogon (2022) mukaan digitalisaatiolla on merkittidvéa vaikutus julkisen hal-
linnon tehokkuuteen erityisesti kehittyneissd maissa, vaikka myds kehittyvissa
maissa on havaittu digitalisaation myonteisid vaikutuksia. Erot kehittyneiden ja
kehittyvien maiden valilla selittyvit digitaalisen infrastruktuurin ja tietoteknisen
osaamisen tasoeroista (Wandaogo, 2022).

Digitalisaatio tarjoaa uudenlaisia keinoja palveluiden kehittimiseen ja to-
teuttamiseen, mikd puolestaan johtaa tehokkaampaan resurssien kdyttoon seka
parempaan palvelujen saavutettavuuteen (Androniceanu & Georgescu, 2023).
Vaikka julkisen hallinnon digitalisaatiolla on saavutettu monia eri etuja, on se
tuonut mukanaan myds haasteita. Yhtend merkittdvanad haasteena on ollut kan-
salaisten hyvaksynnan ja luottamuksen saavuttaminen digitaalisten palveluiden
osalta (Jacob ym., 2019). Vaikka kansalaiset ovat jo omaksuneet erilaiset digitaa-
liset palvelut osaksi tavallista arkeaan, on kuitenkin olemassa huoli muun mu-
assa tietoturvan toteutumisesta, yksityisyyden suojasta ja digitaalisen kuilun
kasvamisesta. Hardill ja O’Sullivan (2018) toteavat, ettd kuilu niiden, joilla on tai-
toja ja taloudellisia resursseja kayttadd digitalisaation tuomia palveluita on kasva-
massa verrattuna niihin, joilla ei ole samoja edellytyksia.

Digitaalisella kuilulla viitataan ihmisten véliseen kuiluun, jossa toisilla on
helppo péddsy internetiin seké tietokoneisiin, kun taas toisilla samanlaista paasya
ei ole (James, 2007). Se liittyy vahvasti koulutustasoon, sukupuoleen, tuloihin,
etniseen alkuperdédn ja ikddn (Hardill & O’Sullivan, 2018). Maailmanlaajuinen di-
gitaalinen kuilu johtuu Guillenin ja Suarezin (2005) mukaan taloudellisten, po-
liittisten ja sosiologisten tekijoiden yhdistelméstd. Digitaalinen kuilu koskettaa
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erityisesti kehittyvid maita (James, 2007). Huomioon otettava seikka on myos
tieto- ja viestintdtekniikan muutosnopeus, joka omalta osaltaan vaikuttaa tieto-
ja viestintdtekniikan kdyttoon, taitoihin, sosiaaliseen kansalaisuuteen seka eriar-
voisuuteen (Hardill & O’Sullivan, 2018). Hardillin ja O’Sullivanin (2018) mukaan
jokaisella kansalaisella pitdisi olla mahdollisuus osallistua kasvavaan tietoyhteis-
kuntaan. Edistamallad digitaalista osallisuutta, eli varmistamalla ettei kukaan jaa
jdlkeen tieto- ja viestintdtekniikan kadytossd, on mahdollista varmistaa myos kan-
salaisten osallisuus (Hardill & O’Sullivan, 2018).

2.2 Julkisen hallinnon digitaaliset palvelut

Julkisen hallinnon digitaalisella palvelulla viitataan Lindgrenin ja Janssonin
(2013) mééaritelméan mukaan julkisen hallinnon tuottamaan sahkoiseen palveluun,
joilla puolestaan voi olla hyvinkin erilaisia tarpeita. Julkisen hallinnon digitaali-
set palvelut on kuitenkin suunniteltava ja toteutettava niin, ettd ne ovat kaikkien
saatavilla kdyttdjaryhmaéstd riippumatta (Lindgren & Jansson, 2013).

Julkisen hallinnon tarjoamat digitaaliset palvelut ovat vuosien saatossa kas-
vaneet sekd kehittyneet merkittavasti ja ne ovatkin olennainen osa modernia yh-
teiskuntaa. Julkisen hallinnon tarjoamien digitaalisten palveluiden tarkoituksena
on lisdtd kansalaisten mahdollisuuksia kayttdd julkisia palveluja paikasta tai kel-
lonajasta riippumatta (Lindgren, Madsen, Hofmann & Melin, 2019). Digitaaliset
palvelut tarjoavat kansalaisille entistd tehokkaampia, saavutettavampia ja mu-
kautuvampia tapoja hoitaa viranomaisasioita. Lisdksi ne luovat arvoa niin kan-
salaisille kuin julkiselle hallinnolle (Lindgren & Jansson, 2013). Julkisen hallinnon
digitaaliset palvelut kattavat laajasti erilaisia palveluita, kuten terveydenhuoltoa,
koulutusta, veroasioita ja henkil6llisyyden hallintaa. Ndistd palveluista osa voi
olla kansalaisille vapaaehtoisia ja osa pakollisia.

Siirtyminen digitaalisiin julkisen hallinnon palveluihin ei kuitenkaan ole ta-
pahtunut yhdessd ydssd. Tamd muutos on ollut aikaa vaativa ja jatkuvaa kehi-
tystd edellyttanyt prosessi. Tehokkaat ja toimivat digitaaliset julkisen hallinnon
jdrjestelmat ovat mahdollisia vain, jos kansalaiset kokevat niiden tuovan hyotya
heille, koska muutoin investoinnit digitaaliseen hallintoon eivit ole kannattavia
(Wirtz, 2022). Julkisen hallinnon investoinnit sahkoisiin palveluihin lisddvait osal-
taan niiden kayttod, mutta kasvun ei kuitenkaan voida odottaa olevan suhteel-
lista (Pérez-Morote, Pontones-Rosa & Nufez-Chicharro, 2020). Digitaalisilla pal-
veluilla ei voida my6skddn tdysin syrjdyttdd perinteisempid julkisen hallinnon
asiointikanavia, kuten kasvotusten tai puhelimitse asiointia. Palveluita on myos
jatkossa tarjottava monikanavaisesti, jotta varmistutaan siitd, etteivit kansalaiset
tai kansalaisista koostuvat eri kdyttdjaryhmat jaavat palveluiden ulkopuolelle
(Akman, Yazici, Mishra & Arifoglu, 2005). Hertzumin (2022) mukaan kansalai-
silla tdytyykin olla vapaus valita missd kanavassa he asioivat ja useimmiten kay-
tossd onkin usean eri kanavan sekoitus.
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Standardit julkisen puolen tarjoamiin digitaalisiin palveluihin ovat korke-
alla, koska kansalaiset ovat tottuneet kdayttamaan yksityisen puolen tarjoamia di-
gitaalisia palveluita (Weerakkody, El-Haddadeh & Al-Shafi, 2011). Kansalaisten
suhtautuminen julkisen hallinnon tarjoamiin digitaalisiin palveluihin maarittyy-
kin pitkalti sen perusteella, millaiseksi palvelun arvo ja helppokéyttoisyys koe-
taan (Al-Hujran, Al-Debei, Chatfield & Migdadi, 2015).

Koronapandemian aikana julkisen hallinnon tarjoamat digitaaliset palvelut
olivat myos yksi osa ratkaisua, jolla pandemian levidmistd yritettiin hillita (Ngu-
yen & Borazon, 2023). Esimerkiksi Puolassa digitaalisia viranomaispalveluita
kayttavien ihmisten méddrd oli suurin vuonna 2020 koronapandemian aikaan
(Kapsa & Musial-Karg, 2021).

Kansalaisten on tdrkedd olla tietoisia julkisen hallinnon eri asioimiskei-
noista ja tarjotuista digitaalisista palveluista. Jos tietoisuutta digitaalisista palve-
luista ei ole, ei niitd myodskddn kdytetd (Zeebaree, Aqgel & Agoyi, 2023). Jotta kan-
salaiset omaksuisivat ja hyddyntdisivit heille tarjottuja digitaalisia palveluita, on
tarkedd, ettd palvelut eivit pelkdstdan vastaa heidédn tarpeitaan vaan ovat lisdksi
helppokayttoisid. Helppokéayttoisyydelld ja koetulla arvolla luodaan pohja pal-
ei koe saavansa siitd hyotyd, suhtautuminen palveluun voi olla negatiivista (Al-
Hujran ym., 2015).

Kansalaisten toiveet ja toimet ovatkin olleet keskeisessd roolissa nykyai-
kaisten digitaalisten palvelujen kehittymisessd. Wirtzin (2022) mukaan julkisen
palvelun tarjonnan helpottamisen tarve on edistanyt merkittdvasti julkisen hal-
linnon digitaalisten palveluiden kehitystd ja luonut pohjaa uusille innovatiivisille
ratkaisuille, kuten esimerkiksi veroilmoitusten sihkoistamiselle. Aiemmin ve-
roilmoitukset tehtiin paperilla, mikd johti pidempiin késittelyaikoihin ja suurem-
piin virhemahdollisuuksiin, jotka liittyivat esimerkiksi kasin kirjoitettujen nume-
roiden epdselvyyteen tai laskuvirheisiin. Siirtyminen sdhkodiseen prosessointiin
on tehostanut ilmoitusten kasittelyd ja vahentanyt virheellisesti taytettyjd ilmoi-
tuksia (Wirtz, 2022). Nykypdivanad julkisen hallinnon digitaaliset palvelut suun-
nitellaankin kansalaisldhtoisesti, jossa kansalainen on palvelun keskiossa (Sorn-
in, Tuamsuk & Chaopanon, 2015).

Kansalaisldhtoisesti suunniteltujen palveluiden kehittamisen keskidssa on
tarve luoda tehokkaita sdhkoisid viranomaispalveluja, jotka eivit ainoastaan
tayty teknisid vaatimuksia vaan vastaavat lisdksi kansalaisten tarpeita (Sorn-in
ym., 2015). Kansalaisldhtoisen ldhestymistavan mukaisen sdhkoisen hallinnon
kehittdmisen tavoitteet Sorn-in ym. (2015) mukaan ovat:

e Tarjota sdhkoisid viranomaispalveluja ottaen huomioon ensisijaisina
kayttdjind olevien kansalaisten tarpeet

o Keskittyd tehokkaiden digitaalisten palveluiden suunnitteluun ja toteu-
tukseen kansalaisten tarpeiden tayttamiseksi

e Monipuolistaa kanavia, jotta kansalaiset voivat valita sekd kayttaa kate-
vésti valitsemiaan julkisen hallinnon palveluja



12

e Ottaa huomioon viranomaispalvelujen tarjoamisen eri osapuolten eri ta-
soisiin tarpeisiin
e Korostaa digitaalista osallistumista ja kommentointia

Kansalaisldhtoisesti suunnitelluissa palveluissa tarjotaan siis jokaiselle kaytta-
jdlle mahdollisimman kétevé ja saavutettava tapa hyodyntdd viranomaispalve-
luita, olipa kyse sitten digitaalisista tai perinteisemmistd palvelukanavista (Sorn-
in ym., 2015).

Julkisen hallinnon toimintaa ohjaavat erilaiset sdaddokset ja lait, jotka osal-
taan tuovat haasteita digitaalisten palveluiden suunnittelemiseen ja kehittami-
seen (Mergel, Gong & Bertot, 2018). Esimerkiksi Suomessa laki digitaalisten pal-
velujen tarjoamisesta (306/2019) madrdad miten digitaaliset palvelut on suunni-
teltava ja toteutettava julkisessa hallinnossa, jotta tietoturva, tietosuoja, 16y detta-
vyys ja helppokédyttoisyys toteutuvat. Digitaalisten palveluiden suunnittelussa
julkishallinnolle ei ole kuitenkaan olemassa yhti tiettya toimintamallia, joka olisi
sopiva koko maailmalle (Saqib & Abdus Salam, 2018).

Palveluiden suunnittelussa tulisi ottaa huomioon alueellisesti eroavat kult-
tuurilliset, taloudelliset ja sosiaaliset tekijat kuin my0s yleisesti tunnistetut haas-
teet, kuten yksityisyys, turvallisuus ja luottamus (Alateyah, Crowder & Wills,
2012). Edelld mainitut tekijdt vaikuttavat olennaisesti kansalaisten haluun ja ky-
kyyn kéayttdd julkisen hallinnon tarjoamia digitaalisia palveluita. Haasteita pal-
veluiden suunnittelulle ja toteutukselle asettavat myos kansalaisten digitaaliset
taidot, jotka ovat vaihtelevan eritasoisia (Saqib & Abdus Salam, 2018). Wirtz
(2022) nimedd yhdeksi haasteeksi myos kansalaisten varautuneen suhtautumisen
henkilokohtaisten tietojen jakamiseen valtion kanssa, vaikka samaan aikaan he
saattavat kuitenkin jakaa tietojaan suurille teknologiayrityksille, kuten Googlelle
tai Metalle. Digitalisoitumisen my®6té julkisen hallinnon digitaaliset palvelut ovat
tulleen jaddadkseen ja on tdarkedd, ettd haasteet tunnistetaan ja palveluita kehite-
tadan kansalaisldhtoisesti, jotta ne voivat tarjota parhaan mahdollisen arvon niin
kansalaisille kuin julkiselle hallinnollekin.
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3 DIGITAALISTEN PALVELUIDEN KAYTTOON

VAIKUTTAVAT TEKIJAT

Téssd luvussa vastataan tutkimuskysymykseen, eli kasitellddn sitd, mitkéd tekijéat
vaikuttavat julkisen hallinnon digitaalisten palveluiden kdytto6n ja miten tun-
nistetut tekijadt vaikuttavat. Heti aluksi esitetddn synteesitaulukko kootuista vai-
kuttavista tekijoistd ja niiden vaikutuksista ldhteineen (taulukko 1). Vaikuttavat
tekijdat on jaettu demografisiin tekijoihin, sosiaalisiin tekijoihin ja teknologian
kayttoon liittyviin tekijoihin.

TAULUKKO 1 Vaikuttavat tekijat

Kategoria

Vaikuttava tekija

Vaikutus

Demografiset
tekijat

Ikdryhma

Vaikuttaa koettuun luottamustasoon (Al-
zahrani, Al-Karaghouli & Weerakkody,
2018)

Vaikuttaa taitoihin kéyttda digitaalisia pal-
veluita (Van De Walle, Zeibote, Stacenko,
Muravska & Migchelbrink, 2018)

Koulutustaso

Vaikuttaa todenndkoisyyteen kayttaa digi-
taalisia palveluita (Pérez- Morote ym.,
2020)

Vaikuttaa mahdollisuuksiin kayttad digi-
taalisia palveluita (Akman, Yazici, Mishra
& Arifoglu, 2005, Rodriguez-Hevia,
Navio-Marco & Ruiz-Gémez, 2020)

Tulotaso

Vaikuttaa tieto- ja viestintdteknologian
saavutettavuuteen (Singh & Chobotaru,
2022)

Maantieteellinen sijainti

Vaikuttaa tieto- ja viestintdteknologian
saavutettavuuteen (Van De Walle ym.,
2018)

(jatkuu)
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Taulukko 1 (jatkuu)

Sosiaaliset tekijat | Luottamus Vaikuttaa halukkuuteen kayttaa digitaali-
sia palveluita (Pérez- Morote ym., 2020)

Aiemmat kokemukset Vaikuttaa luottamukseen digitaalisia pal-
veluita kohtaan (Alzahrani ym., 2018;
Hertzum, 2022; Wirtz, 2022)

Vaikuttaa ymmarrykseen digitaalisia pal-
veluita kohtaan (Garcia-Garcia & Gil-Gar-
cia, 2018)

Asenteet Vaikuttaa digitaalisten palveluiden kayt-
toonottoon (Akman ym., 2005; Van De
Walle ym., 2018)

Teknologian Tieto- ja viestintdtekniikan | Vaikuttaa mahdollisuuksiin kayttdaa digi-
kayttoon liittyvat | saavutettavuus taalisia palveluita (Akman ym., 2005; Van
tekijat De Walle ym., 2018)

Digitaaliset taidot Vaikuttaa kykyyn kayttaad digitaalisia pal-
veluita (Hertzum, 2022; Rodriguez- Hevia
ym., 2020)

3.1 Demografiset tekijait

Demografisiin tekijoihin kuuluvat ikdryhmd, koulutustaso, tulotaso ja maantie-
teellinen sijainti. Niiden vaikutusta julkisen hallinnon digitaalisten palveluiden
kayttoon on tutkittu paljon jo entuudestaan. Tutkimusten tulokset ovat olleet
vaihtelevia ja riippuvaisia muun muassa tutkimuksen laajuudesta (Hertzum,
2022). Esimerkiksi tiettyyn ikdryhm&an kuuluminen ja sen vaikutus julkisen hal-
linnon digitaalisten palveluiden kdyttoon on aihe, jossa tutkimustulokset ovat
olleet eroavia.

lakkdaammat kansalaiset ovat yleisesti haluttomampia kdyttamééan tietotek-
niikkaa ja he kéyttdvit internetid huomattavasti vahemman kuin muut ikédryh-
miét (Niehaves & Plattfaut, 2014). Tatd voi selittdd se, ettd heilld ei ole tietokonetta
tai pddsyd internet-yhteyden &édrelle (Van De Walle ym., 2018). Eri ikdaryhmiin
kuuluvat kansalaiset saattavat kokea lisdksi luottamuksen puutetta digitaalisia
palveluita kohtaan. Esimerkiksi idkkdailld kansalaisilla on havaittu olevan vihem-
méan luottamusta digitaalisia palveluita kohtaan kuin nuoremmilla ikdryhmillad
(Alzahrani, Al-Karaghouli & Weerakkody, 2018). Syy tille voi olla se, ettd nuo-
remmat ikdryhmait ovat kasvaneet digitaalisessa ympéristossd ja tdten heille voi
olla luontevampaa kéayttdd digitaalisia palveluja. Niehaves ja Plattfaut (2014) eh-
dottavatkin, ettd julkisen hallinnon olisi hyodyllistd lisdtd yleistd ymmarrysta
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idkkdampien ikdryhmien keskuudessa internetin hyodyistd ja positiivisesta vai-
kutuksesta heiddn arkeensa.

Koulutustasolla ja digitaalisten palveluiden kaytolld on todettu olevan sel-
ked vaikutus toisiinsa; mitd korkeampi koulutustaso, sitd todenndkoisimmin
kansalainen kayttdd julkisen hallinnon tarjoamia digitaalisia palveluita (Pérez-
Morote ym., 2020). Lisdksi korkeampi koulutustaso voi useasti taata sen, ettd yk-
silolld on kadytossddn tietokone, internet-yhteys ja sahkoposti joko kotonaan, tyo-
paikalla tai molemmissa paikoissa (Akman ym., 2005). Tdten korkeamman kou-
lutustason kautta, nousevat myos mahdollisuudet hyodyntad julkisen hallinnon
digitaalisia palveluita (Rodriguez-Hevia ym., 2020). Koulutustason ollessa mata-
lampi on todenndkodisempdd, ettd tdlloin suositaan ennemmin kasvokkain tapah-
tuvia palveluita kuin digitaalisia palveluita (Akman ym., 2005). Koulutustaso
vaikuttaa tdten positiivisesti sekd todenndkoisyyteen ettd mahdollisuuksiin kayt-
tad julkisen hallinnon digitaalisia palveluita.

Kansalaisten tulotaso on vaikuttava tekijd julkisen hallinnon digitaalisten
palveluiden kdyttoon. Useat julkiset palvelut ovat suunnattu pienituloisille tai
muille haavoittuvassa asemassa oleville ryhmille, joilla on kuitenkin vé&hiten
mahdollisuuksia kayttdd teknologiaa (Akman ym., 2005). Alhainen tulotaso vai-
kuttaa negatiivisesti myos Singhin ja Chobotarun (2022) mukaan esimerkiksi
juuri internetiin padasyyn sekd julkisen hallinnon digitaalisten palveluiden kayt-
toon.

Maantieteelliselld sijainnilla on myos vaikutusta digitaalisten palveluiden
kayttoon. Tietolitkenneyhteydet kaupungin ulkopuolella asuvilla kansalaisilla
voivat olla heikommat tai jopa olemattomat, verrattuna niihin, jotka asuvat kau-
punkikeskuksissa (Van De Walle ym., 2018). Lisdksi kehittyneemméssd maassa
asuminen lisdd todenndkdisyyksia sille, ettd kansalaiset kdyttavat todennakoi-
semmin julkisen hallinnon digitaalisia palveluita (Rodriguez-Hevia ym., 2020).

3.2 Sosiaaliset tekijait

Sosiaalisiin tekijoihin kuuluvat luottamus, aiemmat kokemukset ja asenne niin
julkista hallintoa kuin digitaalisia palveluita kohtaan. Luottamuksen on havaittu
olevan tdrkedssd roolissa, kun on tutkittu kansalaisten suhtautumista julkisen
hallinnon digitaalisia palveluita kohtaan. Mitd enemmaén kansalaiset luottavat
julkiseen hallintoon, sitd todennédkdisimmin he kdyttavit sen tarjoamia digitaali-
sia palveluita (Pérez-Morote ym., 2020). Van De Wallen ym. (2018) mielesta luot-
tamus julkiseen hallintoon ei ole kuitenkaan kovin vahva tekija, koska kansalai-
set asioivat edelleen fyysisesti julkisen hallinnon toimipisteissd. Toimipisteissa
asioimisella voi kuitenkin olla my6s positiivinen vaikutus digitaalisten palvelui-
den kayttoonottoon, koska sielld voidaan ohjata asiakasta tillaisten palveluiden
ddrelle (Van De Walle ym., 2018).

Kansalaisten huonot kokemukset internetistd ja sen kdytosta vaikuttavat
negatiivisesti luottamukseen julkisen hallinnon digitaalisia palveluita kohtaan
(Alzahrani ym., 2018). Luottamusta sdahkdisiin palveluihin lisd4 se, jos sukulaiset
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tai ystavat kayttavat niitd myods (Hertzum, 2022). Luottamus ei tdten rajoitu pel-
kastdan digitaalisiin palveluihin, vaan siihen liittyy vahvana osana esimerkiksi
se, kuinka luotettavana julkista hallintoa pidetdan. Luottamuksen lisdksi kansa-
laisilla tulee olla my®os uskallusta internetin kdyttoon (Hardill & O’Sullivan, 2018).
Koettu luottamus vaikuttaa tdten kansalaisten halukkuuteen kayttdd julkisen
hallinnon digitaalisia palveluita.

Kokeneiden internetin kayttdjien on todettu luottavan enemman julkisen
hallinnon digitaalisiin palveluihin kuin vdhemmian kokeneiden kayttdjien
(Alzahrani ym., 2018). My0s Garcia-Garcia ja Gil-Garcia (2018) ovat samaa mieltd
siitd, ettd aiempi kokemus teknologian kayttamisestd edistdd julkisen hallinnon
digitaalisten palveluiden kayttod. Kokeneemmilla kayttdjillda voi olla parempi
ymmarrys erilaisista digitaalisista palveluista ja niihin liittyvéastd turvallisuu-
desta. Kansalaiset voivat lisdksi eparoidd kayttdaa digitaalisia palveluita, jos he
eivit luota riittavasti sithen, ettd heiddn yksityisyytensad on turvattu (Wirtz, 2022).
Turvallisuuteen liittyvat huolet kohdistuvatkin usein spesifisti juuri sahkoisissa
kanavissa asioimiseen (Hertzum, 2022). Aiemmat kokemukset vaikuttavat tiaten
selkedsti sekd luottamukseen ettd ymmarrykseen digitaalisia palveluita kohtaan.

Asenteilla on myds merkitystd digitaalisten palveluiden kédyttamisessa. Yk-
siloiden asenteiden muuttaminen voikin edesauttaa julkisen hallinnon digitaa-
listen palveluiden kayttoonottoa (Akman ym., 2005). Negatiivisen asenteen taus-
talla voi olla pelko virheiden tekemisestd ja ennakko-oletus siitd, ettd sahkdinen
jdrjestelmd on lilan monimutkainen kayttdd (Van De Walle ym., 2018). Nguyen ja
Borazonin (2023) mukaan kansalaisten asenteisiin vaikuttavat lisdksi koettu luot-
tamus, sosiaalinen vaikutus ja koettu digitaalisten palveluiden turvallisuus. Li-
demian vakavuus (Nguyen & Borazon, 2023). Asenteita muuttamalla seké luot-
tamusta vahvistamalla on mahdollista lisdtd digitaalisten palveluiden kayttoa.

3.3 Teknologian kayttoon liittyvat tekijat

Teknologian kayttoon liittyviin tekijoihin sisdltyy tieto- ja viestintdteknologian
saavutettavuus sekd kansalaisten digitaaliset taidot. Tieto- ja viestintdteknolo-
gian saavutettavuus on erityisen ongelmallinen julkiselle hallinnolle, koska se ei
voi valita asiakkaitaan (Akman ym., 2005). Digitaalisten palveluiden on kdytan-
nossd oltava saatavilla yhtdldisesti kaikille, jolloin on tdrkedd, ettd kaytettava
tieto- ja viestintdteknologia on kaikkien kansalaisten saavutettavissa.

Julkisen hallinnon tarjoamien digitaalisten palveluiden kdyttdaminen vaatii
internet-yhteyden, johon tietyilld vdestoryhmilld ei saata olla padédsyd lainkaan
(Akman ym., 2005). Myos Van De Walle ym., (2018) ovat samaa mielts siitd, ettd
internet-yhteyden puuttuminen on yksi tarked syy sille, miksi digitaalisia palve-
luita ei kdytetd. Internet-yhteyden liséksi tietokoneen puuttuminen vaikuttaa di-
gitaalisten palveluiden kdyttoon; jos et omista tietokonetta, on todennékoisyys
digitaalisten palveluiden kdyttdmiselle pienempi (Van De Walle ym., 2018).
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Pelkkd internetin saatavuus ei kuitenkaan automaattisesti takaa julkisen
hallinnon digitaalisten palveluiden kayttod, vaan kyseessd on paljon monisyi-
sempi haaste (Rodriguez-Hevia ym., 2020). Saavutettavissa olevan internet-yh-
teyden lisdksi digitaalisten palveluiden kdyttdminen vaatii tietoteknistd osaa-
mista. Kansalaisten pitdd esimerkiksi pystyd luomaan ja ylldpitamaddn internet-
yhteys sekd osata navigoida erilaisilla verkkosivustoilla (Hardill & O’Sullivan,
2018).

Kansalaisten digitaalisilla taidoilla on myo6s todettu olevan merkittdva yh-
teys digitaalisten palveluiden kayttamiseen. Riittdvat digitaaliset taidot, kuten
kyky hankkia, arvioida ja kédyttdd tietoa digitaalisessa muodossa, varmistavat sen,
ettd digitaalisia palveluita voidaan kayttda turvallisesti ja itsendisesti (Rodriguez-
Hevia ym., 2020). Hertzumim (2022) mukaan kansalaiset kokevat digitaaliset pal-
velut usein aikaa vieviksi ja hankaliksi kdyttdd. Lisdksi he ovat huolissaan turval-
lisuudesta, pelkddvit virheiden tekemistd ja kaipaavat tukea 16ydetyn tiedon tul-
kintaan (Hertzum, 2022). Digitaalisissa taidoissa korostuu erityisesti tiedonhan-
kintataidot sekd ongelmanratkaisukyky.

Kansalaiset, joilla on erinomaiset tiedonhankintataidot, ovat todennakoi-
semmin aktiivisimpia julkisen hallinnon digitaalisten palveluiden kaytt&jid ver-
rattuna niihin, joiden tiedonhankintataidot ovat hyvit tai kokonaan puutteelliset
(Rodriguez-Hevia ym., 2020). Samalla tavalla my6s ongelmanratkaisukyvyn on
todettu vaikuttavat digitaalisten palveluiden kayttoon. Niilld kansalaisilla, joilla
on erinomainen ongelmanratkaisukyky, on korkeampi todenndkoisyys kayttaa
digitaalisia palveluita (Rodriguez-Hevia ym., 2020). Tarvittavien digitaalisten
taitojen avulla digitaalisten palveluiden kdyttdmisen kynnys madaltuu. Liséksi
niiden avulla yhteydenotot eri viranomaistahoihin vahenevit, koska digitaalis-
ten palveluiden kanssa kohdatut ongelmatilanteet osataan ratkaista itsendisesti
(Hertzum, 2022).
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4 YHTEENVETO

Digitalisaation yleistyessd ja muuttaessa yhteiskuntaa, julkisen hallinnon tarjoa-
mat digitaaliset palvelut ovat myos tulleet jaddédkseen. Julkisen hallinnon digi-
taalisten palveluiden lisddntyessd ja kehittyessd on tarkedd, ettd jokaisella kansa-
laisella on mahdollisuus osallistua kasvavaan tietoyhteiskuntaan ja hoitaa omia
viranomaisasioitaan mahdollisimman helposti valitsemissaan kanavissa. Yha
useammin yksittdisen kansalaisen valitsema kanava on sdhkoinen, jolloin julki-
sen hallinnon digitaalisten palveluiden tarkastelu kansalaisten ndkokulmasta on
erityisen tarkeda.

Tutkielmassa tarkasteltiin julkisen hallinnon digitaalisten palveluiden kayt-
toon vaikuttavia tekijoitd ja tunnistettujen tekijoiden vaikutusta niiden kayttoon.
Lisaksi siind késiteltiin yleisesti digitalisaation merkitystd yhteiskunnalle seka
julkisen hallinnon digitaalisia palveluita. Tutkielma toteutettiin kuvailevana kir-
jallisuuskatsauksena, jossa kadytetyt ldahteet koottiin eri tietokannoista, kuten
Google Scholarista ja Scopuksesta. Lahteiden valinnassa kiinnitettiin huomiota
sithen, ettd ldhteet olivat relevantteja, vertaisarvioituja tieteellisid artikkeleita.
Tutkielman tavoitteena oli vastata seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

e Mitkd tekijat vaikuttavat julkisen hallinnon digitaalisten palveluiden
kayttoon?

e Miten tunnistetut tekijat vaikuttavat julkisen hallinnon digitaalisten pal-
veluiden kayttoon?

Tdamdn tutkielman tavoitteena oli saavuttaa késitys kansalaisiin vaikuttavista te-
kijoistd julkisen hallinnon digitaalisissa palveluissa. Havaittiin, ettd tekijdt voi-
daan jakaa karkeasti kolmeen eri yldkategoriaan, jotka ovat demografiset tekijat,
sosiaaliset tekijdt ja teknologian kayttoon liittyvit tekijat. Demografisiksi teki-
joiksi tunnistettiin ikdryhmd, koulutustaso, tulotaso ja maantieteellinen sijainti.
Namad vaikuttavat niin tieto- ja viestintdteknologian saavutettavuuteen, mahdol-
lisuuksiin ja todenndkoisyyteen kayttdd niitd kuin my6s koettuun luottamukseen
ja digitaalisiin taitoihin. Sosiaalisiksi tekijoiksi tunnistettiin koettu luottamus ja
aiemmat kokemukset niin julkisesta hallinnosta kuin digitaalisista palveluista.
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Nama vaikuttavat halukkuuteen kayttdd digitaalisia palveluita kuin my6s luot-
tamukseen sekd ymmadrrykseen digitaalisia palveluita kohtaan. Teknologian
kayttoon liittyvat tekijdt olivat tieto- ja viestintdteknologian saavutettavuus seka
digitaaliset taidot. Nama vaikuttavat mahdollisuuksiin seka kykyihin kayttaa di-
gitaalisia palveluita. Tunnistettujen tekijoiden avulla julkisen hallinnon digitaa-
listen palveluiden suunnittelussa on mahdollista huomioida tunnistettuihin te-
kijoihin liittyvid haasteita tehokkaammin seké kehittdd niitd entistd kansalaislah-
toisemmiksi. Tekijoiden ja niiden vaikutuksien tunnistamisen avulla saa myos
hyvan kuvan siitd millaista tukea kansalaiset tarvitsevat digitaalisten palvelui-
den kayttdjind, eli tarvitseeko kansalainen esimerkiksi internet-yhteyden vai
opastusta internetin kayttoon. Lisdksi tekijoiden ja niiden vaikutuksien tunnista-
misen avulla on mahdollista havaita vaikutustekijdt, jotka vaikuttavat sithen
kayttadako kansalainen digitaalisia palveluita vai ei.

Tunnistetuista tekijoistd ja niiden vaikutuksista julkisen hallinnon digitaa-
listen palveluiden kdyttoon on havaittavissa myos liitdanndisyyksid toisiinsa. Esi-
merkiksi ikdryhmd ja aiemmat kokemukset vaikuttavat koettuun luottamuksen
tasoon digitaalisia palveluita kohtaan, kun taas koettu luottamus vaikuttaa ha-
tustaso ettd tieto- ja viestintdteknologian saavutettavuus vaikuttavat mahdolli-
suuksiin kédyttdd digitaalisia palveluita. Liitanndisyyksien tunnistamisella ja ym-
maértdmiselld voidaan arvioida, miten merkittdva tiettyjen vaikutusten toistumi-
nen on esimerkiksi digitaalisten palveluiden kdyton kannalta. Merkittdavyyden
avulla puolestaan voidaan kohdentaa kehitystoimenpiteitd tehokkaammin ja ta-
ten parantaa digitaalisten palveluiden kayttod kansalaisten keskuudessa.

Julkisen hallinnon digitaalisiin palveluihin liittyvid haasteita on mahdol-
lista valttad eri keinoilla. Hertzumin (2022) mukaan todenndkoisin julkisia pal-
veluja hyodyntdvd kansalainen on idltddn nuori, joka on tyytyvdinen edelliseen
asiointikertaansa julkisen hallinnon kanssa ja hdnelld on yksinkertainen asia hoi-
dettavana sekd helppo péddsy internetiin. Tastd ndkokulmasta kansalaisen haas-
teena olisivat ikd, asenne, ongelman monimutkaisuus seka tieto- ja viestintdtek-
nologian saavutettavuus. Edelld mainitut haasteet olisivat viltettdvissa esimer-
kiksi parantamalla idkkddmpien kansalaisten digitaalisia taitoja, tarjoamalla hel-
pompaa pddsyd internetiin seké tarjoamalla tukea digitaalisten palveluiden kay-
tossd. Myos Wirtzin (2022) mukaan julkisen hallinnon digitaalisissa palveluissa
onnistuminen edellyttdd sosiaalista sekd koulutuksellista panostusta, jolla var-
mistetaan kansalaisten luottamus digitaalisia palveluita kohtaan.

Tutkielmassa on olemassa omat rajoitteensa, silld siind hyodynnettyjen lah-
teiden tutkimukset digitaalisten palveluiden kayttdjistd on toteutettu enimmilta
osin niissd maissa, joissa nditd palveluita on jo valmiiksi hyvin saatavilla ja julki-
nen hallinto on jo hyvin digitalisoitunutta. Maissa, joissa teknologinen kehitys ja
internetin saatavuus ovat ainakin vield toistaiseksi rajoitetumpia, eivét tulokset
ole valttamatta sovellettavissa. Digitalisaation kehittymisen my6td on myos
mahdollista, ettd osa tdssd tutkielmassa tunnistetuista tekijoistd ja vaikutuksista
tulee tulevaisuudessa korostumaan tai vaihtoehtoisesti hdvidmaan. Tilalle voi
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nousta kokonaan uusia tekijoitd tai vaikutuksia, joita ei tdssd vaiheessa ole vield
mahdollista havaita.

Tutkielman perusteella esiin nousee muutamia mielenkiintoisia aiheita jat-
kotutkimuksille, jotka voisivat syventdd ymmarrystd julkisen hallinnon digitaa-
listen palveluiden kaytostd. Yhtend jatkotutkimusaiheena voisi olla digitaalisten
palveluiden kayton vaikutukset kansalaisten arkeen. Tutkimuksessa tarkasteltai-
siin sitd, miten digitaalisten palveluiden lisddntynyt kaytto vaikuttaa kansalais-
ten pdivittdiseen eldmddn ja miten ne voidaan parhaiten integroida osaksi heidan
arkeaan. Toisena jatkotutkimusaiheena voisi olla syvempi tutkimus digitaalisten
kuilujen vaikutuksista digitaalisten palveluiden kdyttoon, jossa tutkittaisiin kat-
tavammin eri tekijoiden vaikutuksia ja niiden suhteita toisiinsa. Lisdksi olisi hyo-
dyllistd tutkia miten digitaalisten palveluiden kansalaisldhtoiselld suunnittelulla
ja kehittamiselld voidaan vaikuttaa siihen, kuinka paljon eri tekijdt vaikuttavat
digitaalisten palveluiden kayttoon kansalaisten keskuudessa nykyhetkelld ja tu-
levaisuudessa. Jatkotutkimusaiheiden avulla voitaisiin saada syvéllisempda tie-
toa siitd, miten digitaaliset palvelut voivat parhaiten palvella kansalaisia ja miten
niiden kdyttod olisi mahdollista tehostaa seka laajentaa.

Tutkimusaihe oli ajankohtainen, koska julkisen hallinnon digitaaliset pal-
velut ja niiden kdyttoon vaikuttavat tekijdt ovat jatkuvassa muutoksessa oleva
aihealue, jolloin niiden tutkiminen on tarpeellista my6s tulevaisuudessa. Etenkin
koronapandemian jdlkeisessd maailmantilanteessa tutkimusaiheesta 1oytyy vield
jatkossakin tutkittavaa. Vaikka julkisen hallinnon digitaalisista palveluista on
tehty jo aiemmin paljon erilaisia tutkimuksia, jatkotutkimukset ja uusien nako-
kulmien tuominen tutkimuksen keskioon auttavat kehittimddn uusia menetel-
mid kansalaisten kohtaamiseen sekd kansalaisldhtoisten palveluiden suunnitte-
luun. T4td kautta on mahdollista pyrkid minimoimaan digitaalista kuilua ja lisata
kansalaisten osallisuutta heitd koskevia palveluita kohtaan.
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