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Tdamad tutkielma tarkastelee digitalisaatiota poliisin asiakaspalvelutehtdvissd, ja
tatd aihetta tarkastellaan erityisesti asiakkaiden ndkokulmasta. Tutkielman
tavoitteena on selvittdd, milld tavoin digitalisaatio ndkyy poliisin
asiakaspalvelutehtdvissd, sekd miten asiakkaat kokevat digitalisaation
vaikuttaneen kyseisten palveluiden kayttoon. Tutkielmassa tarkastellaan
kirjallisuuskatsauksen keinoin myo6s lyhyesti asiakaspalvelun digitalisaatiota
yleiselld tasolla, poliisin operatiivisen toiminnan digitalisoitumista seké& poliisin
asiakaspalvelutehtdvien madritelméaa. Poliisin asiakaspalvelutehtadvillda taméan
tutkielman yhteydessa viitataan perinteisesti asiakaspalvelutehtdviksi luettaviin
tehtdviin, kuten erilaisiin neuvonta-, avustus-, ja tukitehtdviin, joihin lukeutuu
esimerkiksi rikosilmoitusten vastaanottaminen ja asiakkaiden opastaminen.
Digitalisaatio on muovannut poliisitoimintaa merkittavélla tavalla, jonka lisdksi
digitalisaatio on aiheuttanut suuria muutoksia useiden eri palvelualojen
asiakaspalvelutehtdviin liittyen. Suuri osa asiakkaiden ja palveluntarjoajien
vélisestd kommunikaatiosta tapahtuu digitaalisilla alustoilla, ja tdmd on
muokannut asiakkaiden kokemuksia paljon. Uudenlaisten asiakaskokemusten
luominen, asiakkaiden tyytyvdisyyden parantaminen sekd asiakkaan ja
palveluntarjoajan  vilinen kommunikaatio ovat digitalisaation myo6ta
tehostuneet. Toisaalta digitalisaatio on herdttinyt huolia muun muassa
tietoturvaan, kayttdjien digitaalisiin taitoihin sekéd ei-digitaalisten kokemusten
tarkeyteen liittyen. Tutkimuksen mukaan poliisin asiakaspalvelutehtdvien
digitalisaatioon liittyy péddasiallisesti samanlaisia positiivisia ja negatiivisia
vaikutuksia kuin muidenkin palvelualojen vastaaviin tehtdviin. Tutkimuksen
mukaan suuri osa asiakkaista kaipaa edelleen myos ei-digitaalisia palveluita ja
kokemuksia, jonka lisdksi moni toivoo, ettd vanhukset ja muut digitaalisilta
taidoiltaan rajoittuneet kayttdjat otettaisiin paremmin huomioon poliisin
asiakaspalvelukanavia suunniteltaessa.
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This thesis looks at digitalization in police customer service tasks, specifically
from the perspective of its customers. The aim of this thesis is to find out how
digitalization has changed police customer service tasks and how customers
perceive the impact of digitalization on the use of said services. The thesis also
reviews the general digitalization of customer service tasks, the digitalization of
police operational tasks, and the definition of police customer service tasks
through the means of a literature review. In the context of this thesis, police
customer service tasks refer to traditionally recognized customer service tasks
such as various guidance, assistance, and support tasks, including receiving
crime reports and guiding customers. Digitalization has significantly affected
different tasks within police organizations, and it has caused changes in customer
service tasks across various service sectors. Nowadays a large portion of
communication between customers and service providers occurs on digital
platforms, which has significantly influenced customers’ experiences.
Digitalization has enabled the creation of novel customer experiences, the
improvement of customer satisfaction, and the enhancement of communication
between customers and service providers in a more efficient way than previously
possible. However, digitalization has also raised concerns regarding information
security, differences in users' digital skills, and the importance of non-digital
experiences. According to the empirical study conducted in this thesis,
digitalization of police customer service tasks involves mainly similar positive
and negative effects as those seen in corresponding tasks in other service sectors.
According to the study, a significant portion of customers still call for non-digital
services and experiences. Additionally, many customers hope that the elderly
and other users with limited digital skills will be better considered when
designing police customer service channels in the future.

Keywords: digitalization, police, customer service, customer experience



KUVIOT

KUVIO 1 Ensimmadisen kysymyksen vastausten jakauma............ccccccoccvevencnaee. 35
KUVIO 2 Toisen kysymyksen vastausten jakauma...........c.cccccccovnnicicinnnccnne. 36
KUVIO 3 Kolmannen kysymyksen vastausten jakauma............ccccoccecinnncncnene. 37
KUVIO 4 Neljannen kysymyksen vastausten jakauma ...........ccccccceeeeivicncnnnnes 37
KUVIO 5 Viidennen kysymyksen vastausten jakauma...........ccccccceveciriccniennnnnes 38
KUVIO 6 Seitsemédnnen kysymyksen vastausten jakauma...........cccccccveveenueuennnes 40
KUVIO 7 Kahdeksannen kysymyksen vastausten jakauma.............cccccccevueuennnes 41
KUVIO 8 Yhdeksdnnen kysymyksen vastausten jakauma .............ccccccceeveruenaee. 42
KUVIO 9 Kymmenennen kysymyksen vastausten jakauma..............cccccccceeeueneees 42
KUVIO 10 Yhdennentoista kysymyksen vastausten jakauma............cccccccceeeueeees 43
KUVIO 11 Kahdennentoista kysymyksen vastausten jakauma ........................... 44
KUVIO 12 Kolmannentoista kysymyksen vastausten jakauma..............cccceueueenee 44
KUVIO 13 Neljannentoista kysymyksen vastausten jakauma............cc.cccoueueuenee 45
KUVIO 14 Viidennentoista kysymyksen vastausten jakauma ...........cccccceueueunnee 46
KUVIO 15 Kuudennentoista kysymyksen vastausten jakauma.............ccc.c.c...... 47
KUVIO 16 Seitsemdnnentoista kysymyksen vastausten jakauma....................... 47
KUVIO 17 Kahdeksannentoista kysymyksen vastausten jakauma..................... 48
KUVIO 18 Yhdeksdnnentoista kysymyksen vastausten jakauma........................ 49

KUVIO 19 Kysymysten 3, 5, 7, 11 ja 19 Spearmanin jdrjestyskorrelaatiokertoimet
........................................................................................................................................ 53



SISALLYS

TIVISTELMA
ABSTRACT
KUVIOT
1 JOHDANTO. ...ttt 6
2 DIGITALISAATION KEHITYS JA VAIKUTUKSET ........ccccoviiiiiiiininnen. 9
2.1 Digitalisaation maaritelma ...........ccooieiiiniiiiiice, 9
2.2 Digitalisaatio yhteiskunnassa ..........cc.ccccceeineinnicinciniiniciccnne 11
2.3 Digitalisaatio asiakaspalvelutehtdvissd..........cccoceveeureiniinincciniccnienne. 13
2.3.1 Asiakkaiden nakokulma ..........ccccccooiiiiiiiiiie, 14
2.3.2 Asiakaspalvelijoiden ndakokulma..........cccoeceviicinciiniiiinncninennns 16
3 POLIISIN DIGITALISAATIO......ccociiiiiiiiiiciiiicicciceiciceicceeneeieeieiennes 19
3.1 Poliisin digitalisaation tausta..........cceecevueerireineinineinciceecee 19
3.2 Digitalisaatio poliisin operatiivisessa toiminnassa...........c.cccccccevevnuneee 22
3.3 Poliisin asiakaspalvelutehtdvit ja digitalisaatio..........c.ccccoveuecvrreennnene. 24
3.3.1 Mddritelma poliisin asiakaspalvelutehtdville ...............ccccoeueenees 25
3.3.2 Poliisin asiakaspalvelun digitalisaatio kdytdnnossa ................... 27
4 TUTKIMUSMENETELMA ......cocoiiiiiminiiniineieeeeineine e ssesese e sseseseens 30
41 Kvantitatiivinen kyselytutkimus.........c.cccccovveiiniinninniinnincinne 30
4.2 Aineiston analysointimenetelmdt.............ccccocecneinineiniinncnncinne. 32
5 TULOKSET ...ttt 34
5.1 Kyselyn ensimmdisen osion tulokset............cccccoveiiiiiiiinnnininnnne, 35
5.2 Kyselyn toisen 0sion tulokset .........cccoccveeeirieinieeninccineinccinecene 41
5.3 Kyselyn kolmannen osion vastaukset ...........cccoecevrecineinicnncccnenne. 46
5.4 Kysymysten yhteyksien analysointi ..........c.coccceeevinecncinncnneccnnnne. 51
6 POHDINTA ...t 54
6.1 Tulosten ja aiemman kirjallisuuden yhteys.............ccccccoviciiinnnnnnee. 55
6.1.1 Ensimmadisen osion vastausten pohdinta .........c.cccceeceevreincnnnes 55
6.1.2 Toisen osion vastausten pohdinta ..........c.cccceeeeivccineicnincnineennes 58
6.1.3 Kolmannen osion vastausten pohdinta ...........cccocccevveeninccinnennes 61
6.2  JatkotutkimusSaiheet............covieviiiriiciecceccee e 64
6.3 Tutkimuksen rajoitteet...........ccccccoviiiniiiiiiniiii 65
7 YHTEENVETO ..o 66
LAHTEET ..ottt st ettt ess e 68



1 JOHDANTO

Modernit yhteiskunnat ovat keskelld digitaalista murrosta. Yha useampi tuote tai
palvelu voidaan tarjota digitaalisessa muodossa, ja tdiméd on aiheuttanut suuria
muutoksia ldhes jokaisen ihmisen eldméssd. Luonnollisesti useiden eri alojen di-
gitalisoituminen on vaikuttanut myds yhteiskuntarauhaa ylldpitdvien poliisior-
ganisaatioiden toimintaan, ja ajan saatossa poliisin rooli ja ihmisten mielikuvat
poliisista ovat muuttuneet. Nykypdivand poliisit voidaankin tavallaan ndhda
kansalaisten palvelijoina (Mdki & Paajanen, 2022).

Rikolliset ja rikollisuus ovat siirtyneet suurelta osin verkkoon, joka on yksi
syy sille, ettd ajan saatossa my0s poliisit ovat ottaneet kdyttoonsa digitaalisia jar-
jestelmid ja muita palveluita. Ndiden tarkoituksena on ollut tehostaa heidén tyo-
tehtdviensd suorittamista, joihin lukeutuvat my®os erilaiset asiakaspalvelutehta-
vat. Vaikka poliisin digitalisaatio onkin verrattain uusi ilmi6, niin tietotekniikan
vaikutuksia poliisiorganisaatioiden toimintaan on tutkittu jo 1970-luvun lopulla
ainakin Coltonin (1979) toimesta. Erilaisten informaatioteknologisten laitteiden
ja jarjestelmien avulla esimerkiksi rikollisuuden ehkdiseminen ja rikosten tutki-
minen ovat ainakin osittain tehostuneet, kun poliisit ovat oppineet hyodynta-
maédn esimerkiksi erilaisia rikollisuuden paikantamiseen perustuvia karttasovel-
luksia sekd monenlaisia datan analysointiin pohjautuvia jdrjestelmid (ks. esim.
Nunn, 2001; Fatih & Behir, 2015; Chainey & Ratcliffe, 2013). Lis&ksi erilaiset asia-
kaspalvelutehtdvit, timéan pro gradu -tutkielman kontekstissa pddosin erilaiset
neuvonta- ja lupapalvelut sekd esimerkiksi rikosilmoitusten vastaanottaminen,
tapahtuvat nykyisin tavallisesti verkossa muun muassa erilaisten chat-palvelui-
den kautta (Milakovich, 2012; Miki & Paajanen, 2022).

Vaikka poliisitoiminnan digitalisaatiota yleiselld tasolla on tutkittu melko
paljon etenkin Yhdysvalloissa, on poliisin asiakaspalvelutehtdviksi luokitelta-
vien tehtdvien digitalisaatioon liittyvada tutkimusta melko véahan tarjolla. Suomen
poliisin kontekstissa kyseiseen aiheeseen liittyvéaa tieteellistd tutkimusta ei ole
juuri lainkaan tarjolla, ja tdstd syystd aihetta on syytd tutkia. Aihe on erittdin ajan-
kohtainen, silld digitalisaatio etenee kiihtyvad vauhtia yhteiskunnan jokaisella
osa-alueella, ja tulevaisuudessa yhd suurempi osa tyotehtdvista tullaan suoritta-
maan digitaalisissa ympaéristdissd, ja yhd useampi palvelu tullaan tarjoamaan
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digitaalisessa muodossa (Parviainen ym., 2017). T4lld on vaikutusta niin poliisin
asiakaspalvelutehtdvid suorittaviin henkil6ihin, mutta my6s poliisin palveluita
kayttavien asiakkaiden kokemuksiin. Lisédksi aiheella on myos yhteiskunnallista
merkitystd, silld yhteiskunnan turvallisuutta valvovan poliisin tehokas tyotehta-
vien suorittaminen on yhteiskunnan jokaisen jasenen etu.

Taman pro gradu -tutkielman tavoitteena on 16ytdd vastauksia sithen, milla
tavoin uudenlaisten digitaalisten laitteiden ja jdrjestelmien vaikutus voi ndkyad
poliisin asiakaspalvelutehtdvien suorittamisessa. Tavoitteena on myo¢s saada
yleiskuva siitd, millaisia kokemuksia poliisin digitaalisia asiakaspalvelukanavia
kayttavilla asiakkailla on kyseisten palveluiden digitalisaatioon liittyen, seké
millaisia kehitysideoita kyseisten palveluiden kéayttdjillda on poliisin asiakaspal-
velukanavien tulevaisuutta ajatellen. Tutkielman tutkimuskysymyksind ovat
seuraavat:

e Mitkd ovat keskeisimpid tapoja, joilla digitalisaatio ndkyy poliisin asiakas-
palvelutehtévissa?

e Millaisia vaikutuksia asiakaspalvelukanavien digitalisaatiolla on poliisin
asiakaspalvelukanavia kdyttdavien henkil6iden kokemuksiin?

e Miten poliisin asiakaspalvelukanavia tulisi kehittdd jatkossa, jotta ne vas-
taisivat asiakkaiden tarpeita paremmin?

Ndihin kysymyksiin vastataan kirjallisuuskatsauksen ja kvantitatiivisen ky-
selytutkimuksen keinoin. Ensimmadiseen tutkimuskysymykseen vastataan paa-
asiassa kirjallisuuskatsauksen avulla, kun toiseen ja kolmanteen tutkimuskysy-
mykseen vastataan kyselytutkimuksen ja siihen liittyvan analyysin avulla. Tut-
kielman kirjallisuuskatsaus toteutetaan perehtymadlld aiempiin kyseiseen aihee-
seen ldheisesti liittyviin tutkimusartikkeleihin. Tutkielman kirjallisuuskatsaus
noudattaa narratiivisen kirjallisuuskatsauksen periaatteita, eiké kyseessa ole sys-
temaattinen kirjallisuuskatsaus. Kirjallisuuskatsauksen toteutustapa on valikoi-
tunut silld perusteella, ettd aiheesta ei ole 16ydettdvissd aiempaa tutkimustietoa
erityisen paljoa, jonka vuoksi systemaattisen kirjallisuuskatsauksen toteuttami-
nen ei olisi kdytannollistd tai edes mahdollista.

Narratiivisen kirjallisuuskatsauksen menetelmit soveltuvat tdmén tutkiel-
man aiheen késittelyyn hyvin, silld narratiivisessa kirjallisuuskatsauksessa tar-
koituksena on antaa késiteltdvastd aiheesta hyvin laaja kuva, paneutua aiheen
historiaan ja kehityskulkuun, sekd jarjestelld erilaisia ilmititd ja niiden yhteyksia
helppolukuiseksi kokonaisuudeksi (Salminen, 2011). Kirjallisuuskatsauksen al-
kupuolella esitellaankin digitalisaation historiaa ja kehitystd yhteiskunnan eri
osa-alueilla. Kirjallisuuskatsausosiossa on myds pyritty tuomaan esiin yleiskuva
siitd, milld tavoin digitalisaatio on vaikuttanut yhteiskuntaan, erilaisiin asiakas-
palvelutehtaviin sekd erityisesti poliisin asiakaspalvelutehtdviin, antaen suurta
painoarvoa asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden kokemuksille. Yleiskatsauksen
avulla kyetddn tarkastelemaan aiemmin todella vdhan tutkittua aihetta hieman
enemman tutkittuihin aiheisiin keskittyvien tutkimusartikkeleiden avulla, ja ta-
médn tutkielman kontekstissa poliisin asiakaspalvelutehtdvien digitalisaatiota
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tarkastellaankin yleisesti erilaisten asiakaspalvelutehtdvien digitalisaatiota késit-
televien artikkeleiden avulla. Kuten aiemmin mainittua, tutkielman empiirinen
osuus on toteutettu kvantitatiivisen kyselytutkimuksen muodossa Webropol-ky-
selylomakkeen avulla. Empiirisen osion yksityiskohdista kerrotaan tarkemmin
tutkimusmenetelmddn keskittyvdssd pddluvussa, joka seuraa kirjallisuuskat-
sausta.

Artikkeleiden valikointi on toteutettu artikkeleiden Julkaisufoorumi-luoki-
tuksen sekd artikkeleiden aiheiden relevanttiuden perusteella, jonka liséksi tar-
kasteluun on pyritty valitsemaan sellaisia artikkeleita, jotka ovat myos ajallisesti
relevantteja. Aiheesta 16ytyvan vahdisen tutkimustiedon takia ajallisesta rele-
vanttiudesta on paikoin jouduttu joustamaan. Tutkimusartikkeleita on p&ddosin
haettu Google Scholar, JYKDOK, seka IEEE tietokannoista. Lisdksi tutkielman
kirjallisuusosiossa on hyddynnetty muutamia Poliisiammattikorkeakoulun tut-
kimuksia sekd opinndytetoitd, silld Poliisiammattikorkeakoulu on Suomessa paa-
asiallinen poliisin toimintaa ja siihen liittyvid ilmioitd tutkiva instituutti. Aiem-
man kirjallisuuden etsinndssa on kéytetty hakusanoina muun muassa seuraavia
digitalization, digital policing, e-governance ja digital customer service.

Tutkielma koostuu johdannon liséksi kahdesta aiempaan kirjallisuuteen
pohjautuvasta sisdltoluvusta, joiden jdlkeen seuraa tutkimusmenetelmén sekd ai-
neiston kuvailu, pohdintaosio sekd yhteenveto. Ensimmadinen sisaltoluku kasit-
telee digitalisaatiota yleiselld tasolla, ja kyseisessd luvussa esitellddn muun mu-
assa digitalisaation méaaritelma sekd sen historiallista kehitystd ja vaikutuksia yh-
teiskunnan eri osa-alueisiin. Toisessa sisédltoluvussa keskitytddan digitalisaatioon
nimenomaan poliisitoiminnan ndkdkulmasta. Kolmannessa siséltoluvussa ker-
rotaan tutkimuksen empiirisen osion suorittamiseen liittyvistd seikoista, kuten
esimerkiksi aineistonkeruusta, aineiston laadusta, aineiston kasittelystd seka ai-
neiston analysoinnista. Viimeinen pddluku pitdd sisdllddan pohdintaa liittyen
aiemman kirjallisuuden ja uuden, empiirisen aineiston yhteyksiin liittyen. Poh-
dintaluvussa pyritddn tuomaan esiin tutkimuksen kannalta mielenkiintoisimpia
yhtildisyyksid ja mahdollisia eroavaisuuksia aiemman kirjallisuuden ja uuden
aineiston vaélilld, jonka lisdksi pohdintaluvussa esitetddn erilaisia padtelmid ai-
neiston ja aiemman kirjallisuuden avulla. Pohdintalukua seuraa yhteenveto,
jossa kootaan yhteen tutkimuksen tarkeimmaét tulokset ja esitelldédn jatkotutki-
musaiheita.



2 DIGITALISAATION KEHITYS JA VAIKUTUKSET

Erilaisten digitaalisten laitteiden ja jdrjestelmien kehitys on johtanut kyseisten
laitteiden ja jdrjestelmien kdyton yleistymiseen ldhes kaikkialla maailmassa.
Tdamd on puolestaan muokannut tydtehtdvid, vapaa-ajan harrastuksia sekd mui-
den ihmisten kanssa kommunikointia merkittavalld tavalla. Tassd paaluvussa
kasitelldan digitalisaatiota yleiselld tasolla. Luvussa esitellddn digitalisaation eri-
laisia madritelmid, digitalisaation kehitystd, sekd erityisesti digitalisaation vaiku-
tuksia erilaisten yhteiskuntien eri osa-alueisiin. Luvun tavoitteena on tuoda esiin,
milld eri tavoin digitalisaatio voi ndkyd modernissa yhteiskunnassa, millaisia vai-
kutuksia silld on ollut esimerkiksi eri tyotehtdvien suorittamiseen, sekd kuinka
digitalisaatio on saapunut sithen pisteeseen, jossa se nyt on. Luvussa nostetaan
my0s esiin digitalisaatioon liittyvid seikkoja erityisesti suomalaisen yhteiskun-
nan ndakokulmasta.

2.1 Digitalisaation madritelma

Digitalisaatiolle on ajan saatossa kehitetty useita erilaisia méaédritelmid, mutta
yleensi niiden siséltd on suurelta osin melko samanlainen. Osa mééritelmistd no-
jaa enemman digitalisaation aiheuttamiin muutoksiin tuotteiden ja palveluiden
laadussa, kun taas osa maaritelmistd nikee digitalisaation suurempana, koko yh-
teiskuntaa koskettavana muutoksena. Méddritelmien ongelmana onkin usein se,
ettd digitalisaatio, digitaalinen transformaatio seké digitointi (eng. digitizing) se-
koitetaan toisiinsa, jonka vuoksi digitalisaation médritelma voi eri ldhteissd olla
hyvinkin erilainen, vaikka kyseisilld késitteillda on selkeitd eroja (Bloomberg,
2018). Artikkelissaan Parviainen ym. (2017) puhuvat digitalisaatiosta suurem-
pana muutoksena kuin pelkéstddn olemassa olevien prosessien tai tuotteiden
muuntamisesta digitaaliseen muotoon. Digitalisaatio voidaan siis nahdd koko-
naisvaltaisena yhteiskunnallisena muutoksena, jonka perinteisen tehtdvien, tuot-
teiden tai palveluiden muuntaminen ja tarjoaminen digitaalisessa muodossa
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aiheuttaa. Digitalisaatio ei siis ole pelkdstddn erilaisten asioiden muuntamista di-
gitaaliseen muotoon, vaan tdysimittainen muutos kohti erilaisia toimintatapoja
(Parviainen ym., 2017).

Myos Frenzel ym. (2021) ovat artikkelissaan paneutuneet digitalisaation ja
digitoinnin maééritelmallisiin eroihin useiden eri tutkimusartikkeleiden kautta.
Heiddn mukaansa nditd termejd kdytetddn usein toistensa synonyymeind, vaikka
osa tutkijoista ndkeekin kyseiset ilmiot fundamentaalisesti erilaisina. Esimerk-
kind tdstd Frenzel ym. (2021) ovat nostaneet esiin muun muassa Lyytisen ym.
(2016) artikkelin sekd Legnerin ym. (2017) artikkelin, joiden ndkokulmat digitali-
saatioon liittyen poikkeavat suuresti toisistaan. Lyytinen ym. (2016) viittaavat di-
gitalisaatiolla ja digitoinnilla ldhtokohtaisesti reaalimaailman informaation késit-
telyyn, varastointiin ja kommunikointiin, eikd kyseisten késitteiden vililld ole
ndhty selkedd eroa. Legner ym. (2017) ovat puolestaan jakaneet digitoinnin ja di-
gitalisaation tdysin eri kategorioihin, ja kasitteiden vilillda on onnistuttu néke-
méadn selkeitd sisdllollisid eroja. Erityisen mielenkiintoisena huomiona Frenzel
ym. (2021) toteavat artikkelissaan, ettd koska tyotehtdvien, palveluiden ja tuot-
teiden muuttuminen digitaaliseen muotoon aiheuttaa niin suuria muutoksia yh-
teiskunnassa ja ihmisten eldmdssd, on digitalisaatio syytd ndhdad ennen kaikkea
sosioteknisend ilmiona.

Ndiden artikkeleiden myo6td voidaan todeta, ettd digitalisaation késittee-
seen liittyy epdvarmuutta ja useita erilaisia ndkokulmia, joista osa nédkee digita-
lisaation pelkéstdan teknologiaan liittyvand ilmiond, ja osa puolestaan nidkee sen
suurempana yhteiskunnallisena ilmitnd. Artikkeleista kdy myos selkeésti ilmi se,
etteivat digitalisaation vaikutukset ole pelkédstddn instrumentaalisia. Toisin sa-
noen digitalisaation vaikutukset ndkyvat muutoinkin kuin pelkéstdan tyotehta-
vien tehostumisena tai palveluiden laadun muuttumisena. Sekd Parviainen ym.
(2017) ettd Frenzel ym. (2021) ovat tutkimuksissaan tulleet sithen tulokseen, ettd
digitalisaation erottaa muista vastaavista ja hyvin samankaltaisista ilmidistd en-
nen kaikkea se, ettd digitalisaatiolla on hyvin kauaskantoisia vaikutuksia ihmis-
ten toimintatapoihin ja toimintaan liittyviin ajatuksiin ja asenteisiin.

Aiemmin esiteltyjen artikkeleiden ja niissd esiteltyjen méaéaritelmien ja nii-
den erojen pohjalta tehtyjen johtopé&tosten myota taman pro gradu -tutkielman
kontekstissa digitalisaatiolla viitataan sithen, milld tavoin erilaisten digitaalisten
laitteiden, jdrjestelmien, sovellusten ja ndihin liittyvien menetelmien kehitys,
kaytto ja omaksuminen on vaikuttanut poliisin asiakaspalvelutehtdvissa tyos-
kentelevien henkildiden tyotehtédvistd suoriutumiseen seka tyotehtdvien mielek-
kyyteen, mutta myos esimerkiksi siithen, miten aiemmin mainitut seikat ovat
muokanneet ndissd tehtavissd tyoskentelevien henkildiden ajatusmalleja ja ylei-
sid toimintatapoja heiddn tyohonsd liittyen. Tdssd tutkielmassa digitalisaatio
nahdéan siis ennen kaikkea sosioteknisend ilmiond, kuten myos Frenzel ym.
(2021) ovat asian ndhneet. T4td digitalisaation madritelmédd vahvistaa myos Raja-
lan (2018) pro gradu -tutkielma, jonka mukaan digitalisaatio on sosiotekninen
ilmio, jolla on sosioteknisid vaikutuksia erityisesti asiakaspalvelutehtdvien muu-
tokseen, joka on tdimén tutkielman kannalta huomionarvoista. Edelld mainittujen
seikkojen vuoksi tdssd tutkielmassa digitalisaation vaikutuksia tullaan
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tarkastelemaan nimenomaan aiemmin mainitun maaritelman puitteissa, silld se
mahdollistaa aiheeseen liittyvien inhimillisten piirteiden ja ilmididen tarkastelun
paremmin kuin pelkka teknisiin aspekteihin perustuva maaritelma. Koska taman
tutkielman empiirinen osuus toteutetaan haastattelututkimuksena, on tarkeasd,
ettd tarkasteltava ilmio on mahdollisimman ldhelld ihmistd, ja timéan vuoksi pel-
kastdadn teknologiaan tai palveluiden ja tyotehtdvien muuttumiseen perustuva
maédritelma ei palvele timén tutkimuksen tarkoituksia riittavalla tavalla.

2.2 Digitalisaatio yhteiskunnassa

Kuten aiemmassa alaluvussa jo useaan kertaan mainittiin, voidaan digitalisaatio
nahdéd kokonaisvaltaisena yhteiskunnallisena muutoksena. Jotta voidaan ym-
martdd kyseisen ilmion vaikutuksia johonkin spesifiin, mittasuhteiltaan melko
pieneen aihealueeseen, on syyta aluksi tarkastella sen vaikutuksia suuremmassa
mittakaavassa. Tdssd alaluvussa tarkastellaan digitalisaatiota laajemmassa yh-
teiskunnallisessa kehyksessd, ja erityisesti suomalaisen yhteiskunnan konteks-
tissa. Tamédn alaluvun tarkoituksena on havainnollistaa sitd, milld tavoin digita-
lisaatio on muokannut yhteiskuntia ja etenkin suomalaista yhteiskuntaa ajan saa-
tossa. Ndilld yhteiskunnallisilla vaikutuksilla voi olla myos merkitysta asiakkai-
den, asiakaspalvelijoiden sekd palveluiden tarjoajien toimintaan ja kokemuksiin,
jonka vuoksi aihetta on syytd kasitelld myo6s tdamdn tutkielman aiheen yhteydessa.
Tarkoituksena on tuoda esiin tarkka kuva digitalisaation aiheuttamista merkitta-
vimmistd muutoksista yhteiskunnallisiin rakenteisiin, toimintoihin sekéa asentei-
siin.

Digitalisaation yhteiskunnalliset vaikutukset ovat moninaisia, ja nama vai-
kutukset vaihtelevat erilaisten yhteiskuntien valilld. Esimerkiksi suomalaisessa,
hyvin teknologiakeskeisessd yhteiskunnassa digitalisaatioon suhtaudutaan luul-
tavasti hyvin eri tavalla kuin vahemman digitaalisessa, fyysisiin tyotehtdviin va-
kaasti nojaavassa yhteiskunnassa. Tastd huolimatta monet kehittyvit valtiot, ku-
ten Nigeria ja Saudi-Arabia, ovat ottaneet kdyttoonsd innovatiivisia digitaalisia
jdrjestelmid ja laitteita monilla ylldttavillikin yhteiskunnan osa-alueilla (Odey-
emi & Obiyan, 2018; Alshehri ym., 2013). Sabbagh ym. (2012) ovat Maailman ta-
lousfoorumin raportissa tarkastelleet digitoinnin vaikutusten maksimointia eri-
laisissa yhteiskunnissa. Vaikka kyseisessd raportissa puhutaan digitoinnista di-
gitalisaation sijaan, niin kuten digitalisaation méaéarittelyyn keskittyvéssa osiossa
jo todettiin, ovat kyseiset késitteet hyvin ldhelld toisiaan, ja niilld viitataan usein
samaan ilmioon (Frenzel ym., 2021). Kyseisessd raportissa on myo6s puhuttu in-
formaatioteknologian aiheuttamista haasteista paattdjille, seka sen hyodyista yri-
tyksille, yhteiskunnille ja valtioiden taloudellisille mahdollisuuksille, eli toisin
sanoen digitointi on ndhty suurena yhteiskunnallisena ilmiona. Tamaén takia ra-
portissa esitellyt tulokset ovat tarkastelun arvoisia myos digitalisaation vaiku-
tusten tarkastelun kannalta, silld oletettavasti digitoinnin ja digitalisaation tasot
eri valtioissa korreloivat positiivisesti keskenddn. Sabbaghin ym. (2012) mukaan
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maailman valtiot voidaan jakaa neljddn eri luokkaan niiden saavuttaman digi-
toinnin tason perusteella. Luokkia ovat rajoittunut (eng. constrained), nouseva
(eng. emerging), siirtyvd (eng. transitional) sekd kehittynyt (eng. advanced).
Vuonna 2012 kirjoitetun ja vuoden 2010 raportin mukaan esimerkiksi edelld mai-
nittu Nigeria kuuluu rajoittuneisiin valtioihin, Saudi-Arabia siirtyméavaiheen val-
tioihin, kun taas Yhdysvallat, Suomi sekd valtaosa Euroopan valtioista lukeutu-
vat digitaalisesti kehittyneisiin valtioihin (Sabbagh ym., 2012).

On hyvin mielenkiintoista huomata, kuinka digitaalisesti rajoittuneet val-
tiot haluavat ja kykenevit sekd ottamaan kayttoon ettd omaksumaan innovatii-
visia digitaalisia ratkaisuita. Osa néistd ratkaisuista on sellaisia, joita ei ole laajalti
kaytossd edes kehittyneissd valtioissa. Téastd voidaan pditelld, ettd digitalisaatio
avaa laajoja mahdollisuuksia erilaisten yhteiskuntien kehitykselle, sekd mahdol-
lisesti eri tahtia kehittyneiden yhteiskuntien vilisen kuilun kaventamiselle. Ta-
hén liittyen Hurduzey ym. (2022) ovat tutkineet digitalisaation ja kilpailukyvyn
vélistd yhteyttd Euroopan kontekstissa, ja heiddn mukaansa digitalisaatio edes-
auttaa valtion kilpailukyvyn positiivista kehitystd, ainakin Euroopan maiden
keskuudessa. Hurduzeyn ym. (2022) tutkimuksessa ei ole tosin otettu huomioon
Sabbaghin ym. (2012) tekemaéé valtioiden jakoa eri luokkiin, joten tutkimuksesta
ei kdy ilmi, mill4 tavalla digitalisaatio vaikuttaa sellaisen valtion kilpailukykyyn,
joka on huomattavasti matalammalla digitaalisella tasolla kuin suurin osa Euroo-
pan valtioista. Kuitenkin Hurduzeyn ym. (2022) tutkimuksen perusteella voi-
daan melko varmasti sanoa, ettd valtiot voivat pyrkid saamaan kilpailuetua mui-
hin valtioihin ndhden keskittymalld digitalisaatioon yhteiskunnan eri alueilla.
Kuten valtiot, myos yritykset voivat pyrkid saamaan kilpailuetua keskittymalla
oman toimintansa digitalisaation tasoon, ja etenkin sellaisilla aloilla, joilla kil-
pailu on erityisen kovaa, voi digitalisaation laiminlydminen aiheuttaa yrityksille
valtavia riskejd ja tappioita (Parviainen ym., 2017).

Valtioiden kilpailukyvyn kasvattamisen ja erilaisten prosessien tehostami-
sen lisdksi digitalisaatiolla on my0s suuria vaikutuksia siithen, milld tavoin ihmi-
set kommunikoivat ja ovat yhteydessa toisiinsa. Nykypédivana ihmiset kommu-
nikoivat keskenddn yhd useammin jonkin teknologisen laitteen, esimerkiksi &ly-
puhelimen tai tietokoneen vélitykselld, ja timd kommunikaatiokanavien muutos
on vaikuttanut myos ihmisten kokemuksiin kommunikaation laadusta ja tyydyt-
tavyydestd. Misra ym. (2016) ovat artikkelissaan tarkastelleet dlypuhelimien
yleistymisen vaikutusta ihmisten véliseen sosiaaliseen kanssakdymiseen, ja hei-
dén mukaansa pelkkd dlypuhelimen kéddessd pitdiminen kasvokkain kdytdavan
keskustelun aikana vahensi ihmisten tyytyvdisyytta kdaytyyn keskusteluun liit-
tyen. Kommunikaatiotapojen liséksi digitalisaatio on osaltaan vaikuttanut myos
muihin kulttuurillisiin tapoihin ja aspekteihin, esimerkiksi muovaamalla ihmis-
ten tapoja toimia yleisesti muiden ihmisten kanssa, sekd muokkaamalla ihmisten
tapoja kuluttaa erilaisia kulttuuriin liittyvid tuotteita ja palveluita. Lehdonvirta
(2013) on tutkimuksessaan perehtynyt sithen, milld tavoin ihmisten kulutustot-
tumukset ovat muuttuneet yhteiskuntien digitalisaation my6td, ja hanen mu-
kaansa kuluttajat eivit varsinaisesti ole viahentdneet kulutusta, mutta kuluttami-
nen on siirtynyt yhd enemmaén virtuaalisille alustoille.
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Kaiken kaikkiaan digitalisaatiolla on kauaskantoisia vaikutuksia yhteis-
kunnan monilla eri aloilla. Vaikutukset ovat melko suurelta osin positiivisia,
mutta digitalisaatiolla, kuten kaikilla muillakin yhteiskunnallisilla ilmi&illd, on
omat haittapuolensa. Digitalisaatio voi tarjota valtioille ja yrityksille kilpailuetua,
mutta toisaalta digitalisaatio voi ainakin hetkellisesti hidastaa erilaisten organi-
saatioiden toimintaa, kun organisaatioiden tyontekijoiden aika kuluu uudenlais-
ten laitteiden, jdrjestelmien ja menetelmien kdyton opettelemiseen (Hurduzey
ym., 2022). Kilpailuetuun liittyvét seikat ovat yksi merkittavistd syistd sille, miksi
myos asiakaspalvelutehtdvit ovat suurelta osin siirtyneet digitaalisiin ympéris-
toihin. Digitalisaatio on my6s muokannut ihmisten vélistd kommunikaatiota, ja
osaltaan digitaaliset laitteet ovat heikentdneet ihmisten tyytyvdisyyttd sosiaalis-
ten kanssakdymisten laatuun liittyen (Misra ym., 2016). Digitalisaatiolla on myos
kulttuurillista vaikuttavuutta, silld sen myo6td ihmisten tavat toimia yhteiskun-

nassa ja kuluttaa erilaisia tuotteita ja palveluita ovat muuttuneet (Lehdonvirta,
2013).

2.3 Digitalisaatio asiakaspalvelutehtavissa

Valtioiden, yritysten ja muiden vastaavien tahojen ottaessa yhd enemman digi-
taalisia laitteita ja jdrjestelmid kdyttoonsd, ovat kyseisten toimijoiden asiakaspal-
velutehtdvit luonnollisesti kokeneet valtavan digitaalisen muutoksen, johtuen
digitalisaation valtavista hyodyistd (Parviainen ym., 2017). Toisaalta on syyta
huomioida se, ettd asiakkaiden muuttuneet tarpeet ovat osaltaan voineet kiihdyt-
tdd asiakaspalvelutehtdvien digitalisoitumista. Vehmaksen ym. (2015) mukaan
digitalisaatio on muun muassa mahdollistanut palveluntarjoajille tehokkaampia
tapoja ottaa asiakkaita mukaan suunnitteluprosesseihin, mutta toisaalta Pemer
(2021) mainitsee artikkelissaan, ettd digitalisaatiolla on my0s suurta potentiaalia
aiheuttaa héirivitd monilla eri palvelualoilla.

Téssd alaluvussa tuodaan aiemman kirjallisuuden avulla esiin, mill4 ta-
voin digitalisaatio nidkyy yleisesti eri alojen asiakaspalvelutehtdvissd, millaisia
vaikutuksia silld on ollut kyseisten tehtdvien suorittamiseen liittyen, miten se on
muuttanut asiakkaiden kanssa kommunikointia ja kanssakdymistd seké yleisesti
minkd takia asiakaspalvelutehtdvissd on siirrytty yhd enemman hyodyntaméaan
digitaalisia ratkaisuita. Asiakaspalvelun digitalisaatioon paneudutaan muun
muassa digitalisaation avulla luodun asiakasarvon, asiakastyytyvdisyyden sekd
asiakkaiden osallistamisen kannalta. Seuraavissa kappaleissa keskitytddn tarkas-
telemaan muutamia esimerkkeja siitd, milld tavoin digitalisaatio on vaikuttanut
erilaisilla aloilla asiakaspalveluun, asiakkaiden kokemuksiin seké asiakaspalve-
lijoiden kokemuksiin. Tdssd alaluvussa, ja etenkin asiakkaiden ndkdkulmaan
keskittyvadssa alaluvussa esitellyt seikat toimivat pohjana empiirisessd osiossa
esiteltdvan kyselytutkimuksen kysymyksille.
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2.3.1 Asiakkaiden nikokulma

Kuten jo aiemmin mainittua, asiakkaiden ndkokulmasta digitalisaatiolla on eri-
tyisesti sosioteknisid vaikutuksia asiakaspalvelutilanteiden muutoksiin (Rajala,
2018). Tastd voidaan padtelld, ettd digitalisaation mukanaan tuomiin muutoksiin
mukautuminen vaatii eri osapuolilta muutakin kuin pelkdstddan digitaalista osaa-
mista. Asiakaspalvelun digitalisaatio on avainasemassa asiakasarvon, asiakkai-
den kokemusten sekd asiakastyytyvédisyyden parantamisessa, jonka lisdksi digi-
talisaation myotd erilaiset tahot kykenevit tarjoamaan heiddn asiakkailleen tay-
sin uudenlaisia digitaalisia palveluita. Uudenlaisten palveluiden lisdksi digitali-
saatio mahdollistaa palveluntarjoajille myos esimerkiksi asiakkaiden tehok-
kaamman osallistamisen palveluiden suunnitteluvaiheessa, joka puolestaan lisdd
asiakkaiden tyytyvdisyyttd palveluihin entisestddn, kun palvelut on suunniteltu
tiiviissd yhteistyossd asiakkaiden kanssa vastaamaan heidédn tarpeitaan aiempaa
tarkemmin. (Vehmas ym., 2015.)

Yhi useammat eri tahot ja toimijat hyodyntévit jatkuvasti enemmén digi-
taalisia kommunikaatiokanavia ja menetelmid viestiessddn asiakkaidensa kanssa,
ja tdm& on puolestaan muokannut myds asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia
eri tahojen kanssa kommunikoinnista. Asiakkaiden odotusten ja asiakaskoke-
muksen vililld on puolestaan vahva yhteys, jonka vuoksi odotuksiin vastaami-
nen on palveluiden tarjoajien ndkokulmasta ensiarvoisen tarkedd. (Awadhi ym.,
2021.) Kommunikaatiokanavien ja tapojen muutos on tamén tutkielman konteks-
tissa erityisen huomionarvoista, silld etenkin Suomen poliisissa tiedottaminen
kansalaisille tapahtuu yhd useammin erilaisten digitaalisten alustojen, esimer-
kiksi sosiaalisen median tai poliisin omien verkkosivujen kautta. Awadhi ym.
(2021) ovat artikkelissaan tarkastelleet muun muassa digitaalisten kommunikaa-
tiokanavien ja menetelmien vaikutuksia asiakkaiden kokemuksiin. Heiddn mu-
kaansa useat erilaiset digitaaliset laitteet, jarjestelmét ja alustat, kuten esimerkiksi
puhelinsovellukset tai monenlaiset verkkosivustot vaikuttavat asiakkaiden na-
kemyksiin kyseisten palveluiden tarjoajista, etenkin nykypdivéand, kun asiakkaat
odottavat saavansa nopeaa ja mutkatonta palvelua seké selkeitd ohjeita erilaisten
asioiden hoitamiseen. Asiakkaiden oletukset ja ennakkoasenteet vaikuttavat hei-
dén kokemuksiinsa, ja kyseiset kokemukset puolestaan vaikuttavat heiddn tyy-
tyvédisyyteensd. Tama taas voi vaikuttaa siihen, kuinka todenndkoisesti asiakkaat
jatkavat saman palveluntarjoajan palveluiden kayttdmistd jatkossa. (Awadhi ym.,
2021.) Tastd voidaankin pddtelld, ettd palveluntarjoajien kannalta on luultavasti
hyvin tarkedd, ettd heiddn digitaaliset palvelunsa vastaavat asiakkaiden odotuk-
sia, koska silld voi olla hyvin kauaskantoisia seurauksia.

Kuten Awadhin ym. (2021) tutkimuksesta kdy ilmi, asiakaspalvelutehta-
vien digitalisoituessa myos asiakkaat kokevat suuria muutoksia. Koska yha suu-
rempi osa asiakaspalvelukanavista sijaitsee digitaalisessa ympéaristossd, on asi-
akkaiden my®ds osattava toimia téllaisissa ymparistoissd. Bolton ym. (2018) ovat
tutkimuksessaan tarkastelleet digitalisaation vaikutuksia asiakkaiden kokemuk-
siin palveluekosysteemien digitaalisissa, fyysisissd ja sosiaalisissa ympéristoissa.
Namad ymparistot ovat yhteydessa toisiinsa, ja niiden yhteensovittaminen on hy-
vin tdrkedd, jopa madrittdvad uudenlaisia palveluita suunniteltaessa. Etenkin
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sosiaalisen ympaériston, tdssd tapauksessa organisaatioiden ja asiakkaiden vali-
sen yhteydenpidon, merkitys on erityisen tarkedd. (Bolton ym., 2018.) Asiakas-
kokemuksen ja digitalisaation suhteeseen liittyen Shabanin ym. (2022) artikke-
lissa on tarkasteltu digitalisaation vaikutuksia palveluiden laatuun seka asiak-
kaiden lojaalisuuteen tietylle palveluntarjoajalle. Kuten Awadhi ym. (2021),
myds Shabani ym. (2022) ovat pddtyneet sithen lopputulokseen, ettd digitalisaa-
tion, palveluiden laadun seké asiakkaiden lojaalisuuden vililld on positiivinen
yhteys. Edelld mainittuja artikkeleita tarkastelemalla voidaankin pé&ételld, ettd di-
gitalisaatio padsdantoisesti parantaa palveluiden laatua, asiakaskokemusta sekd
asiakkaiden tyytyvdisyyttd sekd palveluihin kuin myos palveluiden tarjoajiin.

Erds esimerkkitapaus digitalisaation vaikutuksista asiakkaiden tyytyvai-
syyteen on terveydenhuollon alalta, farmasiaan keskittyvien yritysten konteks-
tissa. Cobelli ja Chiarini (2019) ovat tutkineet niin sanottujen mobiiliterveyspal-
veluiden (mHealth) vaikutusta asiakastyytyvdisyyteen sekd asiakkaiden uskolli-
suuteen palveluntarjoajaa kohtaan. Mobiiliterveyspalveluilla tdssd yhteydessa
tarkoitetaan erilaisia mobiilisovelluksia, joiden avulla terveydenhuollon ammat-
tilaiset ja potilaat voivat olla yhteydessd toisiinsa erilaisten dlypuhelinsovellusten
avulla. Tassdkin tapauksessa on huomattu, ettd asiakkaiden positiiviset koke-
mukset ovat lisinneet asiakkaiden kokemaa tyytyvdisyyttd, joka puolestaan lisda
heiddn sitoutumistaan juuri tietyn palveluntarjoajan palveluihin. (Cobelli &
Chiarini, 2019). Toinen esimerkki digitalisaation vaikutuksista asiakkaiden pal-
velemiseen on finanssialalta. Lihteenmden ym. (2022) artikkelin mukaan asiak-
kaiden kokemusten muokkaamisen ja tyytyvdisyyden parantamisen lisdksi digi-
talisaatio mahdollistaa myos tédssd tapauksessa, kuten aiemassa terveydenhuol-
toon liittyvdssd esimerkissd, aivan uudenlaisen asiakasarvon luomisen. Tasta
ovat osoituksena muun muassa erilaiset asiakkaille personoidut ja juuri heiddn
tarpeitaan palvelevat palvelut. Finanssipalveluihin keskittyvassa tutkimuksessa
on huomattu, ettd digitalisaation myotd yritykset ovat hiljalleen siirtyneet kohti
asiakaskeskeistd johtamistapaa, jonka lisdksi digitalisaatio on kokonaisvaltaisesti
muokannut finanssipalveluita tarjoavien yritysten ja muiden toimijoiden néke-
myksid asiakasarvon kisitteestd. Lisdksi artikkelissa nostetaan esiin muun mu-
assa data-analytiikan seké tekodlyn mahdollisuudet asiakaskokemuksien muok-
kaamisessa ja personoinnissa, jotka voivat puolestaan parantaa asiakkaiden ko-
kemuksia entisestddn. (Lahteenmadki ym., 2022.)

Vaikka digitalisaatio onkin tehokas tyokalu niin palveluntarjoajien kuin asi-
akkaiden ndkokulmasta, niin liiallinen digitaalisiin kokemuksiin keskittyminen
ei kaikesta huolimatta valttamatta kuitenkaan lisdd asiakkaiden kokonaistyyty-
vdisyyttd. Tatd selittdd osaltaan se, ettd vaikka digitalisaatio usein toimiikin asi-
akkaiden kokemuksia ja tyytyvdisyyttd tehostavana tyokaluna, on vaarana se,
ettd digitaalisia palveluita tarjoava taho unohtaa kokonaan sen, ettd asiakkaat
kaipaavat edelleen my0s ei-digitaalisia kokemuksia. Tastd syystd erilaisten pal-
veluiden tarjoajien on edelleen syytd kiinnittdd huomiota myos esimerkiksi fyy-
sisiin asiakaspalvelukanaviin ja ndiden kehittdmiseen, jotta asiakkaiden koke-
mukset ja odotukset vastaavat toisiaan parhaalla mahdollisella tavalla. (Weber &
Chatzopoulos, 2019.) Kun erilaiset asiakaspalvelukanavat siirtyvat yha



16

enemman digitaaliseen ympaéristoon, on asiakkaiden opittava kdyttaimaan uu-
denlaisia laitteita ja toimimaan kyseisissd ympadristoissd, jotka voivat puolestaan
aiheuttaa erilaisia haasteita. Helppokéayttoisyyden puute ja erilaiset haasteet voi-
vat puolestaan heikentdd asiakkaiden tyytyvdisyyttd ja muovata heiddn asentei-
taan palvelun tarjoajaa kohtaan (Sheng & Teo, 2012).

Asiakaspalvelun digitalisaatiosta puhuttaessa herdda myos paljon kysymyk-
sid asiakkaiden tietoturvasta ja tietosuojasta, joiden lisdksi esimerkiksi verkkosi-
vuihin liittyvd saavutettavuus on yksi digitalisaation mukanaan tuomista haas-
teista, joka jakaa digitaalisten palveluiden kayttdjdt eri ryhmiin, ja jota palvelui-
den tarjoajat pyrkivéat ratkaisemaan parhaansa mukaan (Abduganiev, 2017). Saa-
vutettavuuteen liittyvien haasteiden liséksi eri palveluiden ja tuotteiden digitali-
soituminen voi edesauttaa digitaalisen kahtiajaon kasvua, jolla viitataan siihen,
ettd yhteiskunta jakautuu kahdenlaisiin ihmisiin: niihin, joilla on p&dsy tietotek-
niikan ja internetin pariin, ja niihin, joilla ei kyseisid mahdollisuuksia ole. (Van
Dijk, 2020.) Nykyisin digitaalisella kahtiajaolla voidaan tarkoittaa myos ihmisten
digitaalisissa taidoissa ja tavoissa olevia eroja, jotka vaikuttavat heiddn ta-
poihinsa kayttdd digitaalisia laitteita ja palveluita. (Van Deursen & Van Dijk,
2014). Tallaiset erot voivat osaltaan edesauttaa esimerkiksi ihmisten eriarvoistu-
mista heiddn digitaalisten taitojensa perusteella, jonka vuoksi erilaisten digitaa-
listen alustojen, eritoten asiakaspalvelukanavien, siirtyessa digitaaliseen ympa-
ristoon, tulee kyseisten palveluiden ja alustojen kayttdjille tarjota apua ja tukea,
jottei digitaalista kahtiajakoa pddse syntymaan.

Aiemmassa kirjallisuudessa ei ole juurikaan viittauksia nimenomaan polii-
sin asiakaspalvelukanavien digitalisaation vaikutuksista asiakkaiden kokemuk-
siin, tyytyvéisyyteen tai esimerkiksi osallistamiseen. Osaltaan syyna voi mahdol-
lisesti olla se, ettd poliisin yhteiskunnallisen aseman vuoksi poliisin asiakkailla ei
ole vaihtoehtoja valita palveluntarjoajaa. Monissa asioissa, kuten passia hakiessa,
ei ole mahdollista valita palveluntarjoajaa, jolloin palvelun laatuun ei véalttamatta
kiinnitetd palveluntarjoajan, tdssd tapauksessa poliisin, puolelta kovinkaan
suurta huomiota. Tallaisissa tapauksissa poliisin palveluiden laadulla ei véltta-
mattd ole myoskdan kaupallisiin toimijoihin verrattuna niin suurta merkitysta
Shabanin ym. (2022) mainitsemaan uskollisuuteen tai yleiseen haluun palata
kayttdimaan poliisin palveluita, silld heilld ei ole muita vaihtoehtoja. Tama ei kui-
tenkaan tarkoita, etteikd myds poliisin asiakaspalvelukanavien digitalisaatiota
olisi syytd tarkastella ja kehittdd siten, ettd asiakkaiden halu kayttada kyseisid pal-
veluita kehittyisi positiivisempaan suuntaan. Koska aihetta ei ole aiemmin kasi-
telty tieteellisissd julkaisuissa, on siihen syytd paneutua jatkossa enemman, jotta
myds poliisin asiakkaiden odotuksiin ja kokemuksiin voidaan vaikuttaa positii-
visella tavalla.

2.3.2 Asiakaspalvelijoiden nikékulma
Pemer (2021) on artikkelissaan keskittynyt digitalisaation vaikutuksiin tietoin-

tensiivisten business-to-business palveluiden kontekstissa, ja artikkelin mukaan
palvelutyontekijoiden tyohon vaikuttaa suuresti se, kuinka hyvin kaytettdvissa
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olevat teknologiset innovaatiot soveltuvat heiddn kédytossddn olevaan tietoon.
Taman lisdksi asiakaspalveluun vaikuttaa niin sanottu palveluilmasto (eng. ser-
vice climate). Pemerin (2021) mukaan palveluympéristd voidaan mddritelld or-
ganisaation tyontekijoiden kisityksind erilaisista menettelytavoista, kadytan-
noistd ja kdyttaytymisestd, jotka palkitaan ja jollaista heiltd odotetaan asiakaspal-
velun laadun ylldpitdmisen suhteen. Tdstd voidaan pddtelld, ettd on hyvin tar-
kedd varmistaa se, ettd uudenlaiset jarjestelmaét ja niiden mukana tulevat mene-
telmét ja kdytdnteet ovat sellaisia, ettd niitd kédyttdvien asiakaspalvelijoiden on
helppoa ymmartdd ja ndhda niiden yhteys heiddn kaytettdvissd olevaan tietoon.
Organisaatioiden on myos syytd ottaa huomioon uudenlaisten laitteiden vaiku-
tukset organisaation palveluilmastoon, silld se vaikuttaa palvelutyontekijoiden
tyoskentelyyn merkittdvalld tavalla (Pemer, 2021).

Liittyen digitalisaation vaikutuksiin palvelutyontekijoiden tyoskentelyn te-
hokkuuteen ja mielekkyyteen, on digitalisaation aiheuttama teknostressi yksi
suurimmista haasteista digitalisaation ja asiakaspalvelun yhdistamisessd. Koska
digitalisaatio muokkaa merkittavéllad tavalla erilaisten tydtehtdvien suorittamista,
on silld suuria vaikutuksia kyseisid tehtdvid suorittavien henkiléiden jaksami-
seen ja henkiseen hyvinvointiin, ja liiallinen teknostressi voi pahimmillaan jopa
heikentdd mielenterveyttd (Dragano & Lunau, 2020). Koska uudenlaisten tekno-
logisten laitteiden kdytto vaatii opettelua, niin kyseisten laitteiden kayttdjien tay-
tyy ainakin hetkellisesti panostaa laitteen kdyttoon enemmaén vaivaa ja aikaa,
joka tarkoittaa sitd, ettd sekd tyon méaard ettd tyon haasteellisuus voivat lisdantyd,
ainakin opetteluperiodin ajaksi. Toisaalta lisdédntyneestd teknostressistd huoli-
matta uudenlaiset teknologiat voivat osaltaan vahentdd tyontekijoiden kokemaa
stressid, ja parantaa heiddan mielenterveytensi tasoa, etenkin jos uusien teknolo-
gioiden myotd tyotehtdvien suorittamisesta tulee joustavampaa tai ne mahdollis-
tavat tyontekijoille suurempia vapauksia ja enemmén omatoimisuutta (Dragano
& Lunau, 2020).

Tyontekijoiden kokemaan teknostressiin liittyen Bregenzer ja Jimenez (2021)
ovat artikkelissaan tarkastelleet digitalisaatioon liittyvid riskejd, erilaisia johta-
mistapoja sekd ndiden vaikutuksia tyontekijoiden kokemaan stressiin nopeasti
digitalisoituvassa ymparistossa. Kuten Dragano ja Lunau (2020), myos Bregenzer
ja Jimenez (2021) ovat tulleet tutkimuksessaan siihen tulokseen, ettd vaikka digi-
talisaatio voi tarjota suuria mahdollisuuksia eri alojen tyontekijoille, on silld
myds omat haittapuolensa. Tyontekijoiden kokema lisddntynyt stressi voi johtua
esimerkiksi siitd, ettd digitaalisten laitteiden myota tyontekijat ovat jatkuvasti ta-
voitettavissa, ja toisaalta heiddn my06s odotetaan olevan tavoitettavissa. Taman
takia tyontekijdt saattavat kokea, ettd heilld ei varsinaisesti ole vapaa-aikaa lain-
kaan, joka johtaa lisddntyneeseen stressiin. Lisdksi digitalisaation myotd kayt-
toon otettujen teknisten laitteiden opettelu vie tyontekijoilta paljon aikaa ja ener-
giaa, jotka voivat osaltaan lisdtd tyontekijoiden kokemaa stressid tyopaikalla. Uu-
sien laitteiden kayttoon liittyen tyontekijoiden tarve tekniselle tuelle usein myos
lisdéntyy, ja jos tekninen tuki ei ole riittdvan korkeatasoista tai sitd ei ole tarpeeksi
saatavilla, voivat tyontekijdt stressaantua entisestddn. (Bregenzer & Jimenez,
2021.)
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Yhteenvetona voidaan todeta, ettd digitalisaatiolla on suuria vaikutuksia
asiakaspalvelutehtdvien muutokseen ja kehitykseen. Digitalisaatio vaikuttaa di-
gitaalisia jarjestelmid hankkivan organisaation, sen tyontekijoiden sekd sen asi-
akkaiden kokemuksiin, jonka vuoksi onkin tdrkedd kiinnittdd huomiota useiden
eri sidosryhmien reaktioihin, kun otetaan uudenlaisia jdrjestelmid ja niiden mu-
kana tulevia menetelmid kdyttoon. Digitalisaatio muovaa asiakkaiden odotuksia
sekd asiakkaiden kokemuksia liittyen erilaisten palveluiden kayttoon, ja digitali-
saatio voi aiheuttaa haasteita seké asiakkaille, ettd palveluiden tarjoajille (Bolton,
2018; Shabani ym., 2022). Digitalisaation avulla useiden erilaisten alojen toimijat
kykenevit vastaamaan asiakkaidensa odotuksiin tehokkaammin, tarjoamaan
asiakkailleen yha parempia palveluita ja kokemuksia sekd luomaan asiakasarvoa
aivan uudella tavalla, erityisesti tekemdlld yhteistyotd asiakkaiden kanssa (ks.
esim. Vehmas ym., 2015; Awadhi ym., 2021; Lihteenmaéki ym., 2022).

Vaikka digitalisaatio saatetaankin usein ndhdd pelkkdnd instrumentaali-
sena muutoksena, eli ettd se aiheuttaa muutoksia pelkédstddn erilaisten tehtdvien
suorittamiseen, niin silld voi olla suuria vaikutuksia koko organisaatiossa vallit-
sevan ilmapiirin muuttumiseen (Pemer, 2021). Tdhdn liittyen digitalisaatio voi
esimerkiksi lisdtd tyontekijoiden kokemaa teknostressid heidédn tyossddn, silld di-
gitalisaation myotd kdyttoon otettujen uusien laitteiden kdytto vaatii opettelua,
joka puolestaan vie tyontekijoiltd suuren madran aikaa ja energiaa. Digitalisaatio
voi siis osaltaan ainakin hetkellisesti heikentdd tyontekijoiden tehokkuutta ja hei-
kentdd heiddn tyoskentelymotivaatiotaan, etenkin jos uudenlaisten laitteiden ja
jarjestelmien opettelu tuntuu liian haastavalta ja aikaa vievéltd. (ks. esim. Dra-
gano & Lunau, 2020). Aiemmin mainittujen ilmididen lisdksi digitalisaatio on
vaikuttanut hyvin suuresti siihen tapaan, jolla asiakkaat ovat palveluntarjoajiin
yhteydessd, ja nykyisin asiakkaat ja palveluntarjoajat ovatkin padosin yhteydessa
toisiinsa jonkin digitaalisen alustan valitykselld (ks. esim. Rajala, 2018; Cobelli &
Chiarini, 2019). Tamd kommunikaatiokanavien muutos on saattanut vaikuttaa
myds esimerkiksi sithen ilmaisutapaan ja sdavyyn, jolla asiakkaat kommunikoivat
asiakaspalvelijoiden kanssa, jolla voi puolestaan olla omanlaisia vaikutuksia mo-
lempien osapuolien kokemuksiin asiakaspalvelukohtaamisiin liittyen.
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3 POLIISIN DIGITALISAATIO

Tamd luku késittelee digitalisaatiota yleisesti poliisitoiminnan kontekstissa.
Tdssd luvussa pyritddn havainnollistamaan sitd, milld tavoin digitalisaatio on
vaikuttanut poliisitoiminnan eri alueisiin, kuten esimerkiksi rikollisuuden eh-
kdisyyn ja rikosten selvittdmiseen. Luvussa esitellddn muun muassa poliisiorga-
nisaatioiden digitalisaation kehitystd, sekd esimerkiksi erilaisia valvontaan ja po-
tentiaalisten rikospaikkojen ennustamiseen liittyvid digitaalisia menetelmid, joita
poliisiorganisaatiot ympéri maailmaa ovat hyodyntdneet. Lisdksi luvussa esitel-
ladn tarkemmin, mitd poliisin asiakaspalvelutehtdvilld tdmén tutkielman kon-
tekstissa tarkoitetaan. Tdmé&n luvun pddasiallisena tavoitteena on luoda koko-
naisvaltainen kuva siitd, miten digitalisaatio on muovannut poliisitoimintaa ajan
saatossa, sekd millaisia haasteita ja mahdollisuuksia digitalisaatio on tuonut ny-
kyaikaiselle poliisitoiminnalle mukanaan, sekd milld tavoin digitalisaatio on
muuttanut poliisin asiakaspalvelutehtdvid ajan saatossa. Tama luku, sekd aiem-
min tutkielmassa esitelty digitalisaatiota kasitteleva luku yhdessda muodostavat
pohjan tatd tutkielmaa varten toteutetulle kyselytutkimukselle.

3.1 Poliisin digitalisaation tausta

Kuten muutkin valtiolliset viranomaiset ja muut toimijat seka julkisella ettd yk-
sityiselld sektorilla, myos poliisiorganisaatiot ovat ajan saatossa ottaneet kayt-
toonsd monenlaisia digitaalisia laitteita, jarjestelmid ja sovelluksia. Nykypdivana
hyvin suuri osa poliisin tyotehtédvistd suoritetaankin tietokoneiden ja muiden tie-
toteknisten laitteiden avulla. Poliisin digitalisaatiolle on esitetty useita eri syitd,
joista osa liittyy rikollisuuden kehitykseen ja siirtymiseen digitaaliseen muotoon,
ja osa puolestaan liittyy yleisesti yhteiskunnan kokonaisvaltaiseen digitalisoitu-
miseen, jonka myo6td my0s poliisin on tdytynyt seurata aikaa. Vaikka tdmaén tut-
kielman tavoitteena onkin selvittdd nimenomaan asiakaspalvelukanavien digita-
lisaatioon liittyvid seikkoja poliisiorganisaatioissa, niin on syytd tarkastella
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lyhyesti poliisin digitalisaatiota yleiselld tasolla. Tam&d mahdollistaa muun mu-
assa sen, ettd voidaan arvioida, ovatko esimerkiksi poliisin rikollisuuden eh-
kaisyyn tdhtdadvat menetelmadt ja poliisin asiakaspalvelutehtdviin liittyvéat mene-
telmat samalla digitalisaation tasolla.

Tdssd alaluvussa keskitytddn poliisitoiminnan digitalisaation historiaan,
kehitykseen sekéd sen syihin ja motivaatioihin. Kuten jo johdannossa on mainittu,
niin poliisin ja tietotekniikan suhdetta on tutkittu ainakin Coltonin (1979) toi-
mesta jo yli neljakymmentd vuotta sitten. Tuolloin tutkimus on keskittynyt paa-
osin Yhdysvaltain poliisivoimien digitalisoitumiseen, joskin tuolloin koko digi-
talisaation kasitettd ei ollut vield keksitty, tai ainakaan sitd ei kdytetty alan tutki-
muksessa yleisesti. Siitd huolimatta kyseessd on kuitenkin pddpiirteittdin sama
ilmio, silld kuten aiemmassa pddluvussakin jo todettiin, digitalisaatiossa on kyse
sosioteknisestd yhteiskunnallisesta muutoksesta, joka tapahtuu erilaisten tekno-
logioiden yleistymisen myotd. Juuri vastaavia muutoksia ja vaikutuksia myos
Colton (1979) on pyrkinyt tutkimuksessaan 16ytdméddn ja tuomaan esiin. Poliisi-
organisaatiot ovat Yhdysvalloissa ottaneet kdyttoonsd yhd enemmadn ja enem-
maén tietoteknisid laitteita ja jarjestelmid jo 1960-luvun puolivilistd ldhtien, ja ky-
seisten hankintojen tarkoituksena on ollut tehostaa poliisin tarjoamien palvelui-
den laatua (Colton, 1979). Informaatioteknologian hyodyntamisen ja kayttoon-
oton syyt myds nykypdivdisissd poliisiorganisaatioissa ovat hyvin pitkalti samat
kuin Coltonin (1979) kuvailemalla 1960-luvulla, mutta nykypdivan tietotekniset
laitteet ja niihin liittyvat menetelmaét ovat paljolti kehittyneempid ja nimenomaan
poliisin tarpeisiin ja vaatimuksiin soveltuvia.

Lahimenneisyydessa poliisin ja teknologian vélistd suhdetta ovat tutkineet
hyvin useat eri tutkijat ympari maailman, mutta yha nykypdivandkin tutkimuk-
set keskittyvit suurelta osin Yhdysvaltoihin sekd muutamiin muihin erityisen
varakkaisiin valtioihin, joskin joukossa on my6s useita vahdvaraisempia kehitty-
vid maita, jotka ovat pddttaneet investoida teknologisiin ratkaisuihin useilla eri
yhteiskunnan osa-alueilla. Tutkimukset ovat keskittyneet muun muassa rikolli-
suuden ehkdisyyn, poliisin toimintatapojen muutoksiin, sekd poliisin ja kansa-
laisten vélisen yhteistoiminnan kehittdmiseen teknologian avulla (ks. esim.
Nunn, 2001; Odeyemi & Obiyan, 2018). Aihe vaikuttaa kiinnostavan tutkijoita
ympdéri maailman etenkin siksi, ettd digitalisaatio ja sen myotd erilaiset datan
analysointiin perustuvat menetelmit poliisiorganisaatioissa yleistyvét entises-
tddn, ja poliiseilla on kdytossddn yhad tehokkaampia valvontaan, rikollisuuden
ehkdisyyn ja rikosten selvittimiseen kehitettyjd menetelmid, jotka tehostavat po-
liisitoimintaa entisestddn (Brayne, 2017).

Nunn (2001) on tutkimuksessaan analysoinut tietokoneiden yleistymisen
vaikutuksia 188 poliisilaitoksen toiminnassa. Hanen tutkimuksessaan on tarkas-
teltu esimerkiksi sitd, milld tavoin tietokoneiden kaytto nakyy eri tehtdvien suo-
rittamisessa, kuten ajokorttien myontdmisessd, todistusaineiston tallentamisessa
ja kasittelyssd, tai esimerkiksi pidétystietojen tallentamisessa. Tutkimuksessa on
huomattu, ettd poliisilaitosten tietokoneistuminen p&dosin tukee eri tehtdvien
suorittamista. Artikkelissa on tosin mainittu, ettd tietokoneistumisen myota eri-
laiset tekniset tyotehtdvdt ovat osoittautuneet vaatimaan aiempaa enemméan
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tyovoimaa, mutta toisaalta muiden tehtdvien suorittaminen ja palveluiden tar-
joaminen on tehostunut siten, ettd sama madrd tyotehtdvid ja palveluita saadaan
suoritettua vahemmalld madralla tyontekijoitd. Lisdksi tutkimuksessa on huo-
mattu, ettd mitd enemman teknologiaa poliisilaitokset ovat tyossdan hyodynta-
neet, sitd suurempia kyseisen laitoksen kustannukset ovat olleet. (Nunn, 2001.)
Tatd tutkimusta tarkastellessa on kuitenkin otettava huomioon se, ettd tutkimuk-
sen aineistona on kaytetty vuoden 1993 tietoja, vaikka artikkeli onkin julkaistu
vuonna 2001. Yli kolmekymmentd vuotta vanha aineisto ei valttamattd endd ny-
kypdivand anna poliisin tehtdvien tietokoneistumisesta ja digitalisaatiosta erityi-
sen tarkkaa kuvaa.

Kuten jo aiemmin mainittu, suuri osa poliisin digitalisaatioon ja tietoteknis-
ten laitteiden hyodyntdmiseen liittyvistd tutkimuksista keskittyy rikollisuuden
ehkdisyyn ja rikosten selvittdmiseen tietoteknisten laitteiden avulla. Fatih ja Bekir
(2015) ovat artikkelissaan keskittyneet poliisiorganisaatioiden ja tietotekniikan
suhteeseen juuri kyseisessd kontekstissa, ja heiddn mukaansa perinteisesti polii-
siorganisaatioissa on suhtauduttu tietotekniikkaan ja siihen liittyviin menetel-
miin vastahakoisesti, eikd digitalisaation mahdollisuuksia ole suostuttu néke-
mddn. Syitd digitalisaation ja tietotekniikan vastustamiselle artikkelissa ei ole
mainittu, mutta oletettavasti poliisiorganisaatioiden kohdalla syyt ovat melko sa-
mankaltaisia kuin muillakin nopeasti digitalisoituvilla aloilla. Viimeisten vuosi-
kymmenten aikana asenteet ovat kuitenkin muuttuneet, ja nykypdivdisessd po-
liisitoiminnassa tietotekniikan ja erilaisten digitaalisten menetelmien hyodynta-
minen ndhdddn poliisin toiminnan kannalta valttaméadttomand, etenkin kun pyr-
kimyksend on ennaltaehkdistd ja puuttua rikollisuuteen jo hyvissa ajoin (Fatih &
Bekir, 2015).

T&hén liittyen my6s Mastrobuoni (2019) on tutkimuksessaan perehtynyt in-
formaatioteknologian ja poliisin tuotteliaisuuden suhteeseen. Hinen mukaansa
digitalisaation myotd yleistyneet tietotekniset laitteet ja jarjestelmit ovat mahdol-
listaneet entistd tehokkaamman ennakoivan poliisityon, jonka avulla on esimer-
kiksi onnistuttu lisdédmaan poliisin ldsndoloa sitd vaativille alueille, joka on vé-
hentédnyt rikollisuuden maarda kyseisillda alueilla. Lisdksi, kuten Fatih ja Bekir
(2015), my6s Mastrobuoni (2019) nidkee tietotekniikan ja siihen liittyvien mene-
telmien olevan olennainen osa nykypdivdista poliisitoimintaa, eikd monia nykyi-
sin poliisin kannalta olennaisia tehtédvid kyettdisi suorittamaan yhtd tehokkaasti
ilman digitalisaation mukanaan tuomia laitteita ja menetelmid. Artikkelissaan
Mastrobuoni (2019) on myos nostanut esiin huomioita tietotekniikkaan nojaavien
menetelmien kustannustehokkuudesta, joka saattaa osaltaan selittdd sitd, miksi
Fatihin ja Bekirin (2015) mainitsemasta vastahakoisuudesta teknologiaa kohtaan
on kyetty luopumaan poliisiorganisaatioissa, ainakin hallinnollisissa asemissa
olevien henkildiden osalta.

Nykyaikaisten poliisiorganisaatioiden hallintoon liittyen Gundhus ym.
(2020) ovat tutkimuksessaan tarkastelleet digitalisaation vaikutuksia poliisin hal-
linnollisiin aspekteihin, ja heiddn mukaansa digitalisaation my®ota poliisiorgani-
saatioita kyetddn johtamaan yha dlykkdaammin, jonka liséksi tydtapoja on kyetty
standardoimaan ja operationalisoimaan. Gundhusin ym. (2020) mukaan
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digitalisaatio on suurelta osin vaikuttanut etenkin paatoksentekoprosesseihin
sekd tehtdvien allokoimiseen niihin erikoistuneille yksikoille. Vaikka aiemmin
onkin mainittu, ettd digitalisaation ja erilaisten tietoteknisten laitteiden vastustus
on ajan saatossa vdhentynyt, niin Gundhus ym. (2020) nostavat artikkelissaan
silti esiin sen, ettd yha nykypdivanakin yksittdiset poliisihenkilt osoittavat vas-
tustusta, ja heiddn tutkimuksessaan vastustus johtui pddosin digitalisaation ai-
heuttamasta tehtdvien standardoinnista ja pirstaloitumisesta, jotka puolestaan ai-
heuttivat poliisin henkiloston keskuudessa ristiriitaisia tunteita heiddn tehta-
viensd priorisointiin liittyen.

Yhteenvetona voidaan sanoa, ettd poliisiorganisaatioiden halu digitalisoi-
tua, hyodyntda tietotekniikkaa sekd sen tuomia mahdollisuuksia pohjautuu pyz-
kimykseen tehostaa poliisin erilaisia tyotehtdvid, jonka lisdksi myos hallinnolliset
aspektit ovat olleet osaltaan viemdssa poliisin digitalisaatiota eteenpdin (Colton,
1979; Nunn, 2001). Kuten muillakin aloilla, myds poliisivoimissa teknologinen
kehitys ja erilaisten laitteiden ja jdrjestelmien kdyttoonotto on aiheuttanut ja tulee
luultavasti jatkossakin aiheuttamaan vastustusta, niin kenttédtyotd tekevien hen-
kiloiden kuin my®6s hallinnollisissa asemissa olevien henkildiden keskuudessa
(Fatih & Bekir, 2015; Gundhus ym., 2020). Vastustuksesta ja haasteista huolimatta
nayttdd siltd, ettda digitalisaatio poliisiorganisaatioissa ei tule ainakaan hidastu-
maan, silld tutkimustulokset osoittavat, ettd etenkin rikollisuuden ehkdisemisen
ja rikosten selvittdmisen kannalta erilaiset digitaaliset jarjestelmét ja niihin poh-
jautuvat menetelmdt ovat hyvin tehokkaita.

3.2 Digitalisaatio poliisin operatiivisessa toiminnassa

Aiemmassa alaluvussa sivuttiin jonkin verran sitd, milld tavoin poliisin nykyai-
kaiset tyotehtdviat ovat muovaantuneet digitalisaation, péddasiassa erilaisten tie-
toteknisten laitteiden ja niihin liittyvien menetelmien kehityksen ja yleistymisen
myotd. Tassd alaluvussa tullaan keskittymaééan siihen, mitka ovat yleisimpia digi-
talisaation myota kdyttoon otettuja menetelmia poliisitoiminnassa, etenkin rikol-
lisuuden ehkdisemisen ja selvittimisen kannalta, sekd erilaisiin valvontatehta-
viin liittyen. Alaluvun tarkoituksena on luoda lyhyt katsaus poliisin modernei-
hin menetelmiin, joita hyddynnet&ddn laajalti jokapdivédisessd yhteiskuntarauhaa
turvaavissa ja ylldpitavissa tehtdvissa.

Digitalisaation ja uudenlaisten teknologioiden yleistyminen yhteiskunnissa
on vaikuttanut valtiollisten toimijoiden toimintaan paljon, ja myos hyvin suuri
osa poliisin jokapdivdisistd tehtdvistd on siirtynyt digitaaliseen muotoon. Osal-
taan tdmad johtuu myos siitd, ettd verkossa tapahtuva rikollisuus on yleistynyt
huomattavasti kaikkialla maailmassa, ja poliisin tdytyy vastata tdhdan muutok-
seen (Horsman, 2017). Nykypdivand poliisi hyodyntdd useita erilaisia digitaali-
siin jdrjestelmiin perustuvia menetelmid, joiden avulla voidaan muun muassa
edistdd rikollisuuden ehkidisemistd, rikostutkintaa sekd erilaisia valvontatoimia.
Mohlerin ym. (2015) mukaan poliisiorganisaatiot ovat onnistuneet valjastamaan
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erilaisia data-analyysiin pohjautuvia menetelmid, joiden avulla poliisit pystyvat
ehkdisemddn rikoksia, tunnistamaan potentiaalisia rikospaikkoja ja niin sanot-
tuja hotspotteja, eli paikkoja, jotka ovat alttiita suurelle maaralle rikollisuutta. Ri-
kollisuuden ehkdisemiseen ja hotspottien tunnistamiseen tahtddviat menetelmat
perustuvat yhd useammin massadataan (eng. Big Data) ja sen analysointiin, silld
valtavien datajoukkojen seasta on suhteellisen helppoa 16ytéda poliisitoiminnan
kannalta merkityksellistd dataa, jota voidaan hyodyntéd erilaisten pddtosten te-
kemisessd, ennakoivassa poliisitoiminnassa seki erilaisten valvontatehtédvien te-
hostamisessa. Suuriin datamassoihin liittyen erityisesti sosiaalisesta mediasta ke-
rdtty data on yhd suuremmassa roolissa modernia ennakoivaa poliisitoimintaa.
Sosiaalisen median kdyton yleistyessad poliisiorganisaatiot ovat panostaneet yha
enemmadn sosiaalisen median tarkkailuun, ja datan kerddmiseen erilaisilta sosi-
aalisen median alustoilta. Poliisit voivat esimerkiksi hyodyntdéa erilaisia sovel-
luksia, jotka analysoivat automaattisesti sosiaalisen median julkaisuja, ja tunnis-
tavat julkaisuiden joukosta vihjeitd, jotka voivat ennakoida erilaisia uhkia, esi-
merkiksi rikoksia (Joh, 2016). Vaikka data-analyysiin ja erityisesti massadataan
perustuvien menetelmien avulla voidaan merkittdvésti tehostaa poliisin enna-
koivia toimia ja rikosten selvittamistd, liittyy niithin kuitenkin my®os erilaisia tek-
nisid ja eettisid ongelmia. Etenkin ennakoivassa poliisitoiminnassa haasteet voi-
vat liittyd esimerkiksi eri ldhteistd kerdtyn datan analysointiin, datan seassa ole-
viin erilaisiin vinoumiin, tai analysoidun datan pohjalta tehtyjen pditosten laa-
tuun ja luotettavuuteen (Brayne, 2017).

Ennakoivaan poliisitoimintaan, dataan ja sen analysointiin nojaavien me-
netelmien lisdksi digitalisaatio on mahdollistanut useiden, kansalaisille luulta-
vasti hieman tutumpien laitteiden ja menetelmien yleistymisen poliisien kay-
tossd. Monille erityisen tuttu ja mielipiteitd herdttdva aihe on kasvontunnistuk-
seen perustuvat massavalvontamenetelmst, jotka ovat viime aikoina tehneet
tiensd myos Eurooppaan. Kasvojen tunnistamiseen perustuvat teknologiset lait-
teilla on paljon erilaisia, hyodyllisid kayttotarkoituksia poliisin tyotehtdvissd,
mutta ainakin toistaiseksi niitd hyodynnetddn ldhinnd silloin, kun halutaan val-
voa jotakin poikkeuksellisen suurta tapahtumaa, esimerkiksi konserttia tai urhei-
lutapahtumaa (Purshouse & Campbell, 2019). Kasvojentunnistukseen liittyvét 1a-
heisesti myos poliisin kédytossd nopeaa tahtia yleistyvit kehokamerat. Kehoka-
meroiden uskotaan lisddvan poliisin luotettavuutta ja tehokkuutta, mutta toi-
saalta niiden kayttoon liittyy myos kysymyksid esimerkiksi yksityisyydestd ja
holhoamisesta. Kehokameroidenavulla voidaan muun muassa turvata seka kan-
salaisten ettd poliisien oikeusturvaa, silld kehokameran kayton myota jokaisesta
poliisin ja kansalaisen vélisestd kohtaamisesta jdd videotallenne todistusaineis-
toksi, ja voidaan valttya turhilta kiistoilta ja oikeusprosesseilta. (Ariel, 2016.) Ku-
ten datan analysointiin pohjautuvissa menetelmissd, myos massavalvontaan liit-
tyvissa menetelmisséd on paljon erilaisia haasteita. Kansalaiskeskustelussa nousee
usein esiin se, ettd kasvojentunnistaminen ja muut vastaavat valvontakeinot voi-
vat pahimmillaan johtaa George Orwellin kirjassa 1989 kuvailtuun tilanteeseen,
jossa valtiolliset toimijat valvovat kaikkea, mitd kansalaiset tekevit. Tahan liit-
tyen Purshouse & Campbell (2019) puhuvatkin artikkelissaan siitd, ettd vaikka
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kasvojentunnistusta hyddyntavat menetelmét ovat tehokkaita poliisin toiminnan
kannalta, niin osa kansalaisista kokee taméankaltaisten menetelmien heikentivian
heidédn tunnettaan yksityisyydesta.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd poliisin perinteiset tyotehtavéat ovat ko-
keneet suuren muutoksen digitalisaation myota. Poliisiorganisaatiot hyodynta-
vdt yhd enemmain erilaisia digitaalisia laitteita ja menetelmi& rikollisuuden eh-
kdisemiseen, selvittdmiseen, valvontatehtdviin, sekd moniin muihin poliisin vas-
tuulla oleviin tehtaviin. Erityisesti massadataan ja datan analysointiin perustuvat
menetelmit ovat osoittautuneet todella tiarkeiksi modernissa, rikosten ehkéise-
miseen tdhtddvassa poliisitoiminnassa, mutta myos esimerkiksi sosiaalista me-
diaa hyodyntdvit menetelmdt voivat olla hyvin tehokkaita (Mohler, 2015; Joh,
2016; Brayne 2017). Valvontatoimiin liittyen erityisesti kehokamerat ja niiden
yleistyminen aiheuttavat ristiriitaisia tunteita yhteiskunnassa, silld vaikka ne voi-
vatkin toimia sekd poliisin ettd kansalaisten turvana, liittyy niihin, kuten muihin-
kin valvontatoimiin, paljon erilaisia eettisid sekéd teknisid haasteita (ks. esim. Ariel,
2016; Purshouse & Campbell, 2019).

3.3 Poliisin asiakaspalvelutehtivit ja digitalisaatio

Kun poliisiorganisaatiot ovat ajan saatossa ottaneet kdyttoonsd yhd enemman
erilaisia digitaalisia laitteita, jarjestelmid ja menetelmid, ovat poliisin suorittamat
erilaiset asiakaspalvelutehtdvit samalla digitalisoituneet nopeaa tahtia. Lindgre-
nin ym. (2019) mukaan niin sanotun e-hallinnon (eng. e-governance) avulla, jolla
kadytannossd tarkoitetaan erilaisten julkisten palveluiden tarjoamista digitaali-
sessa muodossa, on onnistuttu parantamaan kansalaisten ja valtionhallinnon va-
listd kanssakdyntid. Tamd puolestaan on johtanut siihen, ettd yhd suurempi osa
julkisista palveluista tarjotaan digitaalisessa muodossa (Lindgren ym., 2019).
Suomessa vield joitakin kymmenid vuosia sitten ldhes kaikki lupahake-
mukset ja rikosilmoitukset tdytyi toimittaa fyysisesti poliisiasemille ja poliisin eri
toimipisteille, mutta nykyisin suurimman osan vastaavista asioista voi hoitaa in-
ternetissd poliisin sdhkoisessd asiointipalvelussa, poliisin omilla verkkosivuilla.
Kuten Sabbagh ym. (2012) artikkelissaan mainitsivat, Suomi on digitaalisesti
edistynyt valtio, ja vdhemman digitalisoituneissa valtioissa tilanne saattaa olla
taysin erilainen. Tadssd alaluvussa keskitytddn kuitenkin pddasiassa Suomen kal-
taisten digitaalisesti kehittyneiden valtioiden ja niiden poliisiorganisaatioiden
asiakaspalvelutehtédvien digitalisaatioon, silld se on tdmén tutkielman empiirisen
osion kannalta relevanttia, eikd tutkielman tutkimuskysymyksien kannalta ole
erityisen olennaista se, milld tavoin digitaalisesti vdhemman kehittyneet maat
voivat hyodyntdad digitalisaatiota poliisivoimiensa asiakaspalvelutehtdvien te-
hostamisessa. Aluksi alaluvussa esitellddn, mitd poliisin asiakaspalvelutehtavilla
tarkoitetaan nimenomaan taman kirjallisuuskatsauksen kontekstissa. Taman jal-
keen alaluvussa siirrytddan tarkastelemaan sitd, millaisia esimerkkejd poliisin
asiakaspalvelutehtadvien digitalisaatiosta on aiemman kirjallisuuden perusteella,
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sekd millaisia vaikutuksia digitaalisten jdrjestelmien kehitykselld ja kayttoon-
otolla on ollut.

3.3.1 Maadritelma poliisin asiakaspalvelutehtiville

Jotta voidaan tarkastella poliisin asiakaspalvelutehtdvien digitalisaatiota, on
syytd madritelld, mitd poliisin asiakaspalvelutehtdvilld oikeastaan tarkoitetaan
tamdn tutkielman kontekstissa. Poliisin asiakaspalvelutehtdvien maaritelma on
hyvin mielenkiintoinen etenkin siksi, ettd kyseisissad tehtdvissd yhdistyy kaksi
hyvin kuluttavaa ammattia, poliisi ja asiakaspalvelija, jotka molemmat ovat hen-
kisesti raskaita ammatteja, ja joissa tyoskentelevien henkiltiden keskuudessa esi-
merkiksi loppuun palaminen ja muut vastaavat ilmiét ovat verrattain yleisid
(Singh ym., 1994). Toisaalta on huomioitavaa, ettd poliisin asiakaspalvelutehta-
vissd tydskenteleva henkil6 ei vélttamaéttd aina ole sanan varsinaisessa merkityk-
sessd poliisi, vaan kyseessd saattaa olla niin sanottu siviilihenkils, joka tyosken-
telee poliisin alaisuudessa. Yleisesti ottaen lahes kaikki poliisin suorittamat teh-
tavat voidaan ndhda asiakaspalvelutehtdving, ainakin Suomen poliisin konteks-
tissa. Lahtokohtaisesti Suomen poliisin tehtdviin kuuluu poliisilain mukaan yh-
teiskunnan palveleminen oikeus- ja yhteiskuntajarjestystd sekéa yleistd turvalli-
suutta ja jarjestystd yllapitamalld, rikoksia estdmailld, paljastamalla ja selvitta-
malld, sekd saattamalla rikoksia syyteharkintaan (Poliisilaki 872/2011). Poliisi-
ammattikorkeakoulun raportin mukaan poliisin ja kansalaisen vélinen asiakas-
suhde voidaan ndhdd seuraavanlaisena: ”poliisitoiminnassa asiakassuhde voi perus-
tua palvelun tarpeeseen tai asiakassuhde voi olla lainsdidinnon mukaiseen poliisin toi-
mintavelvollisuuteen esimerkiksi pakkoon perustuva” (Haraholma, 2011).

Esimerkiksi yleisen jérjestyksen ylldpitoon liittyvissa tehtdvissa kansalaiset
voidaan ndhda asiakkaina, joille poliisi tarjoaa palveluna yleisté jarjestysta. Luul-
tavasti tdmén takia poliisit usein viittaavatkin poliisin kanssa tavalla tai toisella
tekemisissd oleviin kansalaisiin asiakkaina (Huotari, 2021). Myos Méki ja Paaja-
nen (2022) ovat tutkielmassaan pddtyneet siithen tulokseen, ettd poliisin nakokul-
masta ldhes kaikkia henkiloitd, jotka ovat poliisin kanssa tekemisissd, voidaan
pitdd asiakkaina. Seké poliisilta passia hakeva henkild, ettd putkassa yonsa viet-
tanyt henkil6 ndhd&én siis poliisin silmissd asiakkaina, josta voidaan péaételld,
ettd Suomen poliisi on toiminnassaan hyvinkin asiakasldhtdinen (Muttilainen &
Potila, 2016). Suomen poliisin ndkdkulma asiakaskysymykseen on jossain méaérin
poikkeuksellinen, jopa ldnsimaalaisten valtioiden kontekstissa, silld esimerkiksi
erds australialainen poliisilaitos ei nde rikoksista epdiltyja tai kiinniotettuja hen-
kiloita asiakkaina, jonka vuoksi tédllaiset henkil6t eivat ole oikeutettuja asiakas-
palveluun (Goodman-Delahunty ym., 2013).

Vaikka poliisitoimintaa voidaankin yleisesti pitdd suurelta osin asiakaspal-
velutyond, tdimdn kirjallisuuskatsauksen kontekstissa poliisin asiakaspalveluteh-
tavilla tarkoitetaan kuitenkin sellaisia tehtédvid, jotka perinteisesti ja monilla
muilla aloilla miellettdisiin asiakaspalvelutehtdviksi. Téllaisia tehtdvid voivat olla
erilaiset neuvontatehtdvit sekd lupa- tai muiden hakemusten vastaanottaminen
ja késittely sekad erilaiset asiakkaiden, tdssd tapauksessa kansalaisten osallistami-
seen pyrkivdt tehtdvat. Mdki ja Paajanen (2022) ovat opinndytetyOssdadan
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nostaneet esiin eri kategorioita, joihin poliisin asiakaspalvelutilanteet voidaan ja-
kaa, ja he ovat kategorisoineet erilaiset lupa-asiat ja ilmoitusten vastaanottamisen
kategoriaan "Muut”, eli kyseiset tehtdvat ovat luonteeltaan erilaisia asiakaspal-
velutehtdvid kuin esimerkiksi rikostorjunnan tai valvontasektorin tehtdvit. Ote-
taan esimerkkind tilanne, jossa kansalainen ottaa oma-aloitteisesti yhteyttd polii-
siin jonkin asian hoitamista varten. T4lloin esimerkiksi hakemuksen tai ilmoituk-
sen vastaanottava henkilo toimii asiakaspalvelijana, silld hdn on ensimmdinen,
joka on asiakkaan kanssa kontaktissa, ja hdn kykenee ohjaamaan asiakasta eteen-
pdin hédnen asiansa hoitamiseksi. Toisaalta asiakaspalvelutehtdvind voidaan
ndhdéd myos erilaiset hakemusten ja ilmoitusten kisittelyt, jotta niihin liittyvista
toimenpiteistd padttavat henkilot kykenevit viemddn asiaa eteenpdin. Tallaiset
tehtdvit voidaan helposti ndhdd asiakaspalvelutehtédving, silld niissd asiakas ldh-
tokohtaisesti tarvitsee asiakaspalvelijaa asiansa hoitamiseksi, ja asiakaspalvelijan
tyotehtdaviin kuuluu nimenomaan palvella asiakasta tdiméan tarpeiden mukaisesti
ja ohjata hdnet sellaisen tahon luokse, joka kykenee hoitamaan hédnen asiansa.
(Madki & Paajanen, 2022.)

Maddritelmdd tukee Ryanin ja Ployhartin (2003) asiakaspalvelukadyttayty-
mistd tarkasteleva artikkeli, jossa asiakaspalvelukadyttdytymiseksi mddritelladan
sellaiset tyontekijoiden toiminnot, jotka ovat tarkasti kohdennettu vaikuttamaan
palveluiden laatuun. Téllaisia toimintoja ovat esimerkiksi asiakkaiden tervehti-
minen sekd auttaminen, tai erilaisten jdrjestelmiin ja laitteisiin liittyvien ongel-
mien ratkaiseminen (Ryan & Ployhart, 2003). Aiemman kappaleen esimerkissd
juuri se henkild, johon kansalainen ottaa yhteyttd ratkaistakseen jonkin ongel-
man, on asiakaspalvelija. Esimerkin tapauksessa asiakaspalvelija tervehtii kansa-
laista, pyrkii 16ytdamaan ratkaisun timan ongelmaan eli auttaa kansalaista, ja vie
kansalaisen asiaa eteenpdin sellaiselle taholle, joka kykenee tekeméan paatoksia
asiaan liittyen.

Tdtd madritelmdd tukee myos Gelderenin ym. (2016) kirjoittama artikkeli,
jossa todetaan, ettd korkean asiakaspalvelun tason ylldpitdminen etenkin rikos-
ten uhrien avustamiseen ja neuvomiseen liittyen on todella tarke&a poliisitoimin-
nan kannalta. Tiivistetysti poliisin asiakaspalvelutehtdvissa tyoskenteleva hen-
kil6 tarkoittaa taméan tutkielman kontekstissa siis sitd henkildd, johon kansalai-
nen ottaa ensimmadisend yhteyttd, kun hdn haluaa hoitaa jonkin poliisin vastuulla
olevan asian, ja joka pyrkii ohjaamaan kansalaista tai viemddn kansalaisen asiaa
eteenpdin sellaiselle taholle, jolla on hallinnollista pddtantdvaltaa vaikuttaa asian
hoitamiseen. Kaytannossa tdllaiset yhteydenotot tapahtuvat Suomen poliisin
kontekstissa pddasiassa poliisin omien verkkosivujen kautta, jonka vuoksi empii-
risessd osiossa keskitytddn pddasiassa nimenomaan poliisin verkkosivujen tai
muiden vastaavien digitaalisten vdylien kautta tapahtuviin asiakaspalvelutilan-
teisiin.
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3.3.2 Poliisin asiakaspalvelun digitalisaatio kdytinnossa

Nyt kun poliisin asiakaspalvelutehtdvien maaritelma taman kirjallisuuskatsauk-
sen yhteydessd on esitelty, voidaan siirtyd tarkastelemaan, milld eri tavoin digi-
talisaatio voi ndkyé poliisin suorittamissa asiakaspalvelutehtdvissd ympéri maa-
ilmaa. Kuten aiemmin on jo mainittu, tdmdn tutkielman méaaritelman mukaisia
asiakaspalvelutehtdvid ja niiden digitalisaatiota ei ole aiemmin tutkittu erityisen
paljoa, mutta aiheesta on kansainvilisesti mielenkiintoisia esimerkkejd, joiden
avulla voidaan havainnollistaa digitalisaation tuomia mahdollisuuksia poliisin ja
kansalaisten vilisen kommunikaation ja kanssakdymisen tehostamiseen. Seuraa-
vissa kappaleissa havainnollistetaan erddn alankomaalaisen tutkimuksen avulla
sitd, milld tavoin digitalisaatio voi parantaa kansalaisten ja poliisin valistd kans-
sakdymistd ja yhteistoimintaa. Liséksi tdssd alaluvussa nostetaan esiin muutamia
seikkoja liittyen siihen, miten digitalisaatio ilmenee Suomen poliisin kontekstissa,
sekd pohditaan mahdollisia syitd sille, miksi poliisin asiakaspalvelun digitalisaa-
tiota on tutkittu niin vahan.

Erds osoitus digitalisaation mahdollisuuksista parantaa poliisin ja kansa-
laisten vilistd kanssakdyntid on Meijerin (2015) artikkelissa esitelty Alanko-
maissa kehitetty Citizens Net niminen palvelu, joka on poliisin verkkopalvelu,
jonka avulla Alankomaiden poliisi on pyrkinyt lisddmé&&n poliiseiden ja kansa-
laisten vilistd kanssakédyntid esimerkiksi hdirididen ja rikosten ilmoittamisen tai
kadonneisiin henkil6ihin liittyvien vihjeiden ilmoittamisen muodossa (Meijer,
2015). Citizens Net on tdman tutkielman maééritelmén mukainen asiakaspalve-
luun kytkeytyva palvelu etenkin siksi, ettd sen tarkoituksena on saada kansalai-
set ottamaan yhteyttd poliisin, ja ndin ollen kansalaiset toimivat interaktion kdayn-
nistdjind. Citizens Netin avulla Alankomaiden poliisi on kyennyt myos osallista-
maan kansalaisia rikosten ehkdisyyn ja selvittdmiseen liittyen aiempaa parem-
min. Tdmé on osoitus siitd, ettd myds poliisin toimintojen digitalisaatiossa nakyy
asiakkaiden osallistamisen tédrkeys, josta muun muassa Vehmas ym. (2015) pu-
huivat artikkelissaan. Tama osaltaan tarkoittaa my®os sitd, ettd uudenlaisen jarjes-
telmén avulla poliisiviranomaiset ja tavalliset kansalaiset voivat yhteistoiminnal-
laan lisdtd yhteiskunnan turvallisuutta, joka on kaikkien etu, ja tdmé voi puoles-
taan parantaa kansalaisten mielikuvia poliisista. Poliisin ja kansalaisten vélisen
yhteydenpidon laadun ja méddran kasvattamisen lisdksi Citizens Net on osoitus
paitsi poliisin asiakaspalvelun digitalisaation mahdollisuuksista, myos elektro-
nisen hallinnon kehityksestd, mahdollisuuksista ja innovatiivisuudesta. (Meijer,
2015.)

Alankomaalaisen Citizens Netin liséksi poliisin asiakaspalvelutehtdvien di-
gitalisaatiosta ei ole tilld hetkelld l6ydettdvissd kovinkaan paljoa tieteellistd tut-
kimusta. Osassa poliisin digitalisaatiota tarkastelevassa artikkelissa on viittauk-
sia my0s poliisin asiakaspalvelutehtdvien digitalisoitumiseen, mutta hyvin usein
aihe on jadnyt vahalle huomiolle. Suomen poliisin kontekstissa esimerkkeja po-
liisin asiakaspalvelutehtdvien digitalisaatiosta ovat muun muassa erilaisten po-
liisin vastuulla olevien palveluiden, kuten lupa-asioiden, passin hakemisen, ja
monenlaisten ulkomaalaisasioiden hoitamiseen liittyvien palveluiden siirtymi-
nen siahkoiseen ymparistoon. Kuten tdmén padluvun johdanto-osiossa mainittiin,
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lahihistoriassa kaikki edelld mainituista palveluista on p&ddasiassa hoidettu fyy-
sisen kontaktin kautta, eli kansalaisen on tdytynyt menné poliisiasemalle hoita-
maan lupa-asioitaan tai passihakemustaan. Tdmd on muuttunut viimeistdan
vuonna 2008, kun poliisin palvelujen sdhkoinen ajanvarausjdrjestelméa on otettu
kayttoon ympédri Suomen, kaikissa poliisilaitoksissa. Lisdksi poliisi sekd useat
valtion virastot ovat vuodesta 2009 eteenpdin laajentaneet muun muassa sahkois-
ten lomakkeiden kayttod ja lisanneet erilaisia sahkoisid asiointipalveluita. Nyky-
pdivand merkittdva osa poliisin asiakaspalvelukanavista sijaitseekin sahkdisessa
ympdristossd, eikd kansalaisilla ole valttamattd lainkaan tarvetta asioida fyysi-
sesti poliisiasemalla. (Sisdasiainministerio, 2009).

Kuten tdmin kirjallisuuskatsauksen aikana on todettu jo useasti, poliisin
asiakaspalvelutehtdvien digitalisaatiota ei ole juurikaan tutkittu aiemmin, ja ni-
menomaan Suomen poliisin asiakaspalveluun liittyvid tieteellisid tutkimuksia ei
16ytynyt ollenkaan. Tdstd syystd aiheesta on vaikeaa esitelld kovin montaa kay-
tannon esimerkkid, jonka lisdksi asiakaspalvelun digitalisaation vaikutuksia on
vaikeaa arvioida. Syitd aiheeseen liittyvin tieteellisen tutkimuksen véhdiselle
madrélle on varmasti useita, ja osaltaan syyna voi olla esimerkiksi se, etteivit po-
liisiorganisaatiot itse ole erityisen kiinnostuneita siitd, milld tavoin digitalisaatio
on vaikuttanut heidédn asiakaspalvelunsa tasoon ja esimerkiksi asiakkaiden ko-
kemuksiin. Tdmd tuskin on kuitenkaan ainoa syy vahdiselle tutkimustiedolle,
silld kuten aiemmin jo todettu, ainakin Suomen poliisi on toiminnassaan hyvin
asiakasldhtoinen ja palvelualtis (Muttilainen & Potila, 2016), jonka vuoksi on
syytd olettaa, ettd suuri osa poliisin asiakaspalvelutehtédvien parissa tyoskentele-
vistd henkiloistd aidosti valittdd asiakkaiden kokemuksista. Toisaalta on myds
totta, ettd kuten aiemmin jo mainittua, poliisilla on yhteiskunnallisen asemansa
vuoksi aina asiakkaita, eikd heitd ei tarvitse houkutella palaamaan poliisin pal-
veluiden kayttdjiksi samalla tavalla kuin Awadhin ym. (2021) mainitsemien voit-
toa tavoittelevien yritysten kohdalla. Yleisesti tiedostettuna, pitkédan jatkuneena
suurena ongelmana Suomen poliisin asiakaspalveluun liittyen ovat pitkittyneet
jonot erilaisiin asiakirjoihin ja lupiin, esimerkiksi passin tai henkilokortin hake-
miseen, liittyen (Matson-Mikeld, 2015; Hannus, 2023). Vastaavia haasteita voi-
daan osaltaan ratkaista digitaalisten jarjestelmien ja muiden vastaavien ratkaisu-
jen avulla, joka voi osaltaan helpottaa niin poliisin kuin kansalaistenkin elamaéa.
Lisaksi tdlla voi mahdollisesti olla myos kansantaloudellisia vaikutuksia, kun jul-
kisten palveluiden jonot lyhenevit, tehokkuus kasvaa, ja resursseja voidaan allo-
koida muiden tehtdvien suorittamiseen enemman.

Yhteenvetona poliisin asiakaspalvelukanavien ja tehtdvien digitalisaatiosta
voidaan todeta, ettd aiheeseen on syytd kiinnittdd tulevaisuudessa aiempaa
enemman huomiota. Kuten jo poliisin asiakaspalvelutehtdvan méaritelméaan kes-
kittyvdssd osiossa mainittiin, suurimmalle osalle kansalaisista poliisin asiakas-
palvelutehtédvien digitalisaatio ilmenee siten, ettd poliisiin otetaan yhteyttd yha
suuremmassa mddrin poliisin verkkosivujen tai muiden digitaalisten kanavien
kautta, ja erilaisia asiakirjoihin ja lupiin liittyvid hakemuksia hoidetaan yha suu-
remmassa mddrin internetin véalitykselld. Digitalisaatio voi osaltaan tehostaa kan-
salaisten ja poliisin vilistd yhteydenpitoa, jonka lisdksi se mahdollistaa
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tehokkaamman yhteistoiminnan kansalaisten ja poliisiviranomaisten valilla. (Si-
sdasiainministerio, 2009; Meijer, 2015.) Koska digitalisaation vaikutuksia poliisin
asiakaspalvelutehtdvissad tyoskentelevien henkildiden kokemuksiin tai poliisin
asiakaspalvelukanavien kadyttdjien kokemuksiin ei ole aiemmin tutkittu paljoa,
on taman tutkielman, ja etenkin empiirisen osuuden tekeminen erityisen tarkedd,
silld sen avulla voidaan 16ytdd vastauksia sellaisiin kysymyksiin, joita ei ole aiem-
missa tutkimuksissa edes kysytty. Taméd voi mahdollisesti avata uudenlaisia né-
kokulmia aiheeseen, jonka lisdksi tutkimuksen tulosten perusteella voidaan mah-
dollisesti kehittdd parempia menetelmid poliisin digitaalisen asiakaspalvelun
laadun parantamiseen, asiakkaiden kokemusten parantamiseen, kansalaisten ja
poliisin yhteydenpidon tehostamiseen, sekd yleisesti poliisin palveluiden ja eri-
tyisesti asiakaspalvelutoimintojen tehostumiseen. Muun muassa ndiden syiden
takia on syytd selvittdd, millaisia kokemuksia, ndkemyksid ja kehitysideoita po-
liisin asiakaspalvelukanavia kdyttavillda henkililld on aiheeseen liittyen.



30

4 TUTKIMUSMENETELMA

Tdssd pddluvussa esitellddn taman tutkielman empiiriseen tutkimukseen liittyvid
tutkimus- ja analyysimenetelmid. Lisdksi tdssd luvussa kuvaillaan, millaista em-
piiristd aineistoa tdmé&n tutkielman tarpeita varten on kerétty. Aluksi kdydaan
lapi aineiston kerddmiseen liittyvid seikkoja, kuten aineistonkeruumenetelma
sekd perusteet kyseisen menetelmén kaytolle. Tamén jdlkeen seuraa aineiston
kuvailuosio, jossa kerrotaan, millaista aineistoa valitulla aineistonkeruumenetel-
maélld on saatu kerittyd, ja kuinka paljon aineistoa on keréatty. Lopuksi seuraa
kuvailu aineiston analysoinnista, jossa esitelldan menetelmid, joita kdytettiin ai-
neiston analysointiin ja siitd mielenkiintoisten havaintojen poimintaan.

4.1 Kvantitatiivinen kyselytutkimus

Alun perin tutkimukseen oli tarkoitus siséllyttdd haastattelututkimus poliisin
asiakaspalvelutehtdvissd tyoskentelevien henkildiden kanssa, mutta haastatelta-
via ei useista yrityksistd huolimatta onnistuttu tavoittamaan. Haastattelujen pe-
ruuntumisen takia tutkimuksen padasiallinen fokus muuttui, ja tutkimuksen ai-
neistonkeruussa péaéatettiin hyodyntda poliisin digitaalisten asiakaspalveluka-
navien asiakkaille kohdennettua kvantitatiivista kyselytutkimusta, joka toteutet-
tiin Webropol-kyselytutkimuslomakkeella. Kyselytutkimuslomakkeen kysy-
mykset 10ytyvét tutkielman lopussa olevasta liitteestd (liite 1). Kyselytutkimus
toteutettiin ajanjaksolla 15.3.2024 - 30.4.2024. Kysely koostui 20 kysymyksestd,
joista kaksi oli vapaaehtoisia, avoimia kysymyksid. Muut kysymykset olivat vii-
siportaisia, Likert-asteikkoon perustuvia kysymyksid. Kyselyyn kerittiin vas-
tauksia pddasiassa Jyvaskyldn yliopiston eri tiedekuntien sdhkopostilistojen
avulla, eli valtaosa kyselyyn vastaajista on Jyvéaskyldn yliopiston opiskelijoita.
Vastauksia kertyi 78 kappaletta. Kyselytutkimus rakennettiin kirjallisuuskat-
sauksessa esiteltyihin ilmitihin perustuen, ja erityisesti asiakaspalvelun
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digitalisaatiota seké poliisin asiakaspalvelutehtdvia késittelevat alaluvut vaikut-
tivat kysymysten muotoiluun ja sisdltoon suuresti.

Kvantitatiivinen kyselytutkimus valikoitui tutkimusmenetelmdksi p&dasi-
assa sen takia, ettd kyselyyn osallistumiselle on esimerkiksi haastatteluun verrat-
tuna hyvin matala kynnys, vastauksia on helppoa, nopeaa ja vaivatonta kerétd,
jonka lisdksi kvantitatiivisen kyselyn tuloksia on mahdollista analysoida tilasto-
analyysimenetelmien avulla tehokkaasti. Tietojen sdilyttdminen on myds vaiva-
tonta, silld hyvin usein kyselylomakkeen tarjoava palvelu pitdd huolen tietojen
sdilytyksestd, ja ndin on myds tdmédn tutkielman kyselytutkimuksen kohdalla.
Verkossa toteutetun kyselyn avulla on mahdollista tavoittaa laaja, homogeeni-
nen vastaajakunta, jonka avulla voidaan vélttyd monenlaisilta vinoumilta, jotka
saattaisivat vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin. (Jamsen ym., 2007.) T&ta tutkielmaa
varten toteutetun kyselytutkimuksen kohdalla on kuitenkin huomioitava, etta
kysely ldhetettiin Jyvaskyldn yliopiston eri tiedekuntien ja laitosten opiskelijoi-
den sahkopostilistoille, eli kaikki kyselyyn vastaajat kuuluvat jollekin Jyvaskylan
yliopiston opiskelijasdhkopostilistalle. Talld voi olla vaikutusta kyselyn tuloksiin,
ja tdimd on otettava huomioon kyselyn tuloksia arvioitaessa. Edelld mainittujen
seikkojen lisdksi kyselytutkimuksen vahvuuksiin kuuluu muun muassa se, ettd
vastaajat voivat itse pddttdd, missd ja milloin he haluavat osallistua kyselyyn, joka
osaltaan voi madaltaa kynnystd osallistua kyselyyn (Jamsen ym., 2007). Vaikka
kyseessd onkin kvantitatiivinen kyselytutkimus, on joukossa kaksi avointa kysy-
mystd, joihin vastaaminen ei kuitenkaan ollut pakollista. Avoimien kysymyksien
tarkoituksena oli tarjota vastaajille mahdollisuus kertoa heidan kokemuksistaan,
haasteistaan ja kehitysideoistaan tarkemmin kuin mita pelkéstdan Likert-asteik-
koon perustuvat vastausmahdollisuudet tarjoavat. Pddasiassa Likert-asteikko so-
veltuu erinomaisesti tamén tutkimuksen tarpeisiin, silld sen avulla on mahdol-
lista kerdtd monipuolisia vastauksia, ja sitd hyodyntdmalld vastaajien on hyvin
helppoa ja nopeaa vastata kaikkiin kyselyssd esitettyihin kysymyksiin. Lisdksi
Likert-asteikon hyodyntaminen mahdollistaa monien erilaisten tilastollisten ana-
lyysimenetelmien hyodyntdmisen datan analysoinnissa (Allen & Seaman, 2007).

Kuten jo aiemmin todettu, kyselytutkimuksen tavoitteena oli kerata tietoa
asiakkaiden kokemuksista, haasteista ja kehitysideoista liittyen poliisin digitaa-
lisiin asiakaspalvelukanaviin. Kyselylld haluttiin kartoittaa asiakkaiden nike-
myksid liittyen muun muassa siithen, kuinka hyvin digitaalinen ymparisto sovel-
tuu poliisin asiakaspalvelutehtdviin, milld tavoin digitalisaatio on vaikuttanut
poliisin ldhestyttdavyyteen, sekd digitaalisten asiakaspalvelukanavien vaikutuk-
sia poliisin palveluiden odotusaikoihin ja fyysisten kdyntien maardan poliisilai-
toksilla. Kaikki kyselytutkimuksessa esitetyt kysymykset perustuvat suurelta
osin aiemmassa kirjallisuudessa esiintyneisiin kysymyksiin ja ilmitihin, ja tut-
kielman tutkimuskysymykset osaltaan ohjasivat kysymysten muotoilua ja jdrjes-
tysta.

Erityisesti Vehmaksen ym. (2015) sekd Awadhin ym. (2021) artikkeleissaan
esiin nostamat seikat liittyen digitalisaation vaikutuksiin asiakkaiden kokemuk-
siin, odotuksiin ja tyytyvdisyyteen asiakaspalvelutilanteissa vaikuttivat keskei-
selld tavalla kyselytutkimuksen kysymyksiin ja rakenteeseen, jonka lisdksi
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Shengin ja Teon (2012) mainitsemat helppokéyttoisyyteen liittyvat huomiot oli-
vat erityisen tédrkeitd kyselylomakkeen kysymysten muotoilemisessa. Nédiden ar-
tikkeleiden vaikutus ndkyy etenkin kyselylomakkeen (liite 1) kysymyksissa nu-
mero 1, 3, 4, 5, 6, 11, 12, 16, 18 ja 19. Shabanin ym. (2022) artikkelissa kasitellyt
yhteydet digitalisaation vaikutuksista palveluiden laatuun ja asiakkaiden lojaa-
lisuuteen, sekd Shengin ja Teon (2012) artikkelissaan kasittelemit helppokayttoi-
syyden ja koetun hyodyllisyyden vaikutukset asiakaskokemukseen vaikuttivat
etenkin kyselylomakkeen kysymyksiin numero 7 ja 15. Weberin ja Chatzo-
pouloksen (2019) digitaaliseen asiakaskokemukseen keskittyva artikkeli, jossa
kirjoittajat painottavat myos ei-digitaalisten kokemusten tarkeyttd, vaikutti osal-
taan merkittavasti erityisesti kysymyksiin numero 2, 13 ja 14. Kysymyksiin nu-
mero 8, 9, 10 ja 17 vaikutti erityisesti Meijerin (2015) poliisin asiakaspalveluka-
nava Citizens Netid kasitteleva artikkeli, jossa kirjoittaja kuvaa kyseisen jdrjestel-
mé&n parantaneen muun muassa poliisin ja kansalaisten vélistd yhteydenpitoa,
viestintdd, yhteistoimintaa ja kansalaisten poliisiin liittdmid mielikuvia. Lisdksi
esimerkiksi Van Deursenin ja Van Dijkin (2014) mainitsemat ihmisten digitaali-
siin tietoihin ja taitoihin liitty vt erot ja niiden aiheuttama digitaalinen kahtiajako
herdtti muutamia kysymyksid, jotka vaikuttivat osaltaan kyselytutkimuksen ky-
symyksiin ja niiden muotoiluun.

Edelld mainitut artikkelit ja kyselylomakkeen kysymykset ovat suoraan yh-
teydessd tutkielman toiseen tutkimuskysymykseen, eli ” Millaisia vaikutuksia asia-
kaspalvelukanavien digitalisaatiolla on poliisin asiakaspalvelukanavia kayttivien henki-
loiden kokemuksiin?”. Kyselylomakkeen viimeisen kysymyksen, eli kysymyksen
numero 20 muotoon vaikutti suurelta osin Vehmaksen (2015) ja Awadhin (2021)
artikkeleissa mainittuun asiakkaiden odotusten tayttamiseen, jonka lisdksi suuri
vaikutin télle kysymykselle oli tutkielman kolmas tutkimuskysymys, eli ” Miten
poliisin asiakaspalvelukanavia tulisi kehittii jatkossa, jotta ne vastaisivat asiakkaiden
tarpeita paremmin?”.

4.2 Aineiston analysointimenetelmit

Suurimman osan kyselytutkimuksen kysymyksistd ollessa monivalintakysy-
myksid, joiden vastausvaihtoehdot noudattavat Likert-asteikkoa, on aineistoa
syytd analysoida tilastoanalyysisovelluksen avulla. Kyselyn vastauksien analy-
soinnissa on perusteltua hyodyntdad erilaisia kuvailevia tilastotietoja, kuten esi-
merkiksi vastausten keskiarvoja, mediaaneja ja hajontalukuja. Ndiden avulla voi-
daan saada tarkka kokonaiskuva siitd, milld tavoin poliisin digitaalisten asiakas-
palvelukanavien kayttdjdat keskimaarin kokevat kyseisten palveluiden vaikutta-
van heiddn mielikuviinsa ja kokemuksiinsa liittyen esimerkiksi palveluiden kay-
ton sujuvuuteen, helppouteen ja tehokkuuteen. Kuvailevien tilastotietojen lisaksi
aineiston analysoinnissa on syytd tarkastella erilaisten vastausten yhteyttd toi-
siinsa, ja tdhdn tarkoitukseen sopii Spearmanin jérjestyskorrelaatiokerroin. Toi-
sin  kuin  esimerkiksi  Pearsonin  korrelaatiokerroin, = Spearmanin
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jarjestyskorrelaatiokerroin ei ole aivan yhtd herkka erilaisille poikkeamille tai d&-
riarvoille. Kyseinen menetelma sopii tdiman tutkimuksen tarpeisiin hyvin erityi-
sesti siksi, ettd kyseessd on kohtalaisen pieni aineisto, joka noudattaa Likert-jar-
jestysasteikkoa. Aineisto ei siis noudata normaalijakaumaa, eivdtkd vastaukset
ole lineaarisia. Namad seikat tekevit siitd sopivan analyysimenetelmdn timan tut-
kimuksen tarpeisiin. (Norman, 2010.)

Avoimien kysymysten kohdalla vastauksiin suhtaudutaan laadullisena ai-
neistona, ja ndiden avulla pyritddn vastaamaan etenkin kolmannen tutkimusky-
symyksen yhteydessd. Avoimien kysymysten kohdalla ei voida hyodyntaa tilas-
tollisia menetelmid, joten niiden analysointiin hyodynnet&én erilaisia laadullisen
sisdllonanalyysin menetelmid. Kyseisten menetelmien avulla avoimien kysymys-
ten vastauksista voidaan havainnoida vastaajien pohjimmaisia tunteita ja koke-
muksia liittyen heiddn kokemiinsa haasteisiinsa, kehitysideoihinsa ja kokonais-
tyytyvdisyyteensd, eikd tdllaisia tarkkoja kuvauksia olisi mahdollista saada esiin
pelkdstddan monivalintakysymysten ja tilastollisten menetelmien avulla.



34

5 TULOKSET

Tdssd padluvussa esitellddan kyselytutkimuksen keskeisimpid tuloksia, nostetaan
esiin mielenkiintoisia havaintoja ja nostetaan esiin tutkimusaineiston mahdollisia
vahvuuksia ja puutteita. Tutkimuksen tulosten esittely noudattaa kyselytutki-
muksen jdrjestystd, eli tulokset on esitelty siind jdrjestyksessd kuin niitd vastaavat
kysymykset esiintyivit kyselyssd. Tuloksia on jarkevéa esitelld juuri tdssd jarjes-
tyksessd etenkin siksi, ettd joissain tapauksissa edeltdva ja seuraava kysymys liit-
tyvit toisiinsa olennaisesti. Esimerkiksi kysymysten numero 5 ja 6 tapauksessa,
jossa kysymys numero 6 pyrkii saamaan lisdtietoa vastaajilta riippuen siitd, mi-
ten he ovat vastanneet kysymykseen numero 5. Kysymyksiin tullaan viittaamaan
ldpi tdmén luvun niiden kyselylomakkeessa (liite 1) maaratylld jarjestysluvulla.
Kyselyn kokonaisvastaajamddrd oli N = 78. Johtuen kyselylomakkeen raken-
teesta, kyselyssa ei ollut tyhjid vastauksia minkdan monivalintakysymyksen koh-
dalla. Monivalintakysymyksiin vastaaminen oli pakollinen edellytys kyselyssa
etenemiselle, ja ainoastaan avoimet kysymykset olivat vapaaehtoisia.

Kysymysten vastauksia késitellddn ldhinnd kuvailevien tilastotietojen
avulla, mutta joidenkin kysymysten kohdalla hyodynnetddn myos muita tilastol-
lisia menetelmid. Aineiston analysoinnissa hyddynnettiin Spearmanin jarjestys-
korrelaatiokerrointa, ja sen avulla tarkasteltiin kyselylomakkeen kysymysten nu-
mero 3, 5, 7, 11 ja 19 vilisid yhteyksiad. Kyseisid kysymyksia késitellddan tassa lu-
vussa hieman enemman ja syvéllisemmin kuin muita kysymyksid, silld ne ovat
aiemmassa luvussa (luku 4.1) kuvaillulla tavalla vahvemmin yhteydesséd aiem-
paan kirjallisuuteen, ja niiden merkitys tamén tutkimuksen tutkimuskysymysten
kannalta on merkittavampi kuin osalla muista kysymyksistd, jotka toimivat osal-
taan tukikysymyksina ja kyselyd ohjaavina kysymyksind. Kuten aiemmassa lu-
vussa (luku 4.2) myos kerrottiin, niin kyselyn avoimiin kysymyksiin suhtaudut-
tiin laadullisena aineistona, ja tédstd syystd sen analysointiin hyodynnettiin laa-
dullista sisdllonanalyysia.
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5.1 Kyselyn ensimmadisen osion tulokset

Kyselytutkimuksen ensimmadisen osion kysymysten péddasiallisena tarkoituksena
oli saada yleiskuva siitd, milld tavoin vastaajat kokevat digitalisaation vaikutta-
neet poliisin asiakaspalveluun yleiselld tasolla. Kysymykset liittyivdat muun mu-
assa digitaalisen ympariston soveltuvuuteen poliisin asiakaspalvelutehtavissd,
byrokratian vdhentymiseen digitalisaation myotd sekd asiakkaiden kokemiin
haasteisiin digitaalisessa ymparistossd toimiessa. Tdssd alaluvussa kdydaan lapi
kyselyn ensimmadisen osion, eli kysymysten 1-8 tuloksia.

Kyselyn ensimmadinen kysymys pyrki l6ytdiméddn vastauksia siihen, millad
tavoin vastaajat kokevat digitaalisen ympariston soveltuvan poliisin asiakaspal-
velutehtdviin. Kysymyksen kohdalla vastaajille korostettiin sitd, ettd digitaali-
sella ymparistolld viitataan p&ddasiassa poliisin verkkosivuihin sekd muihin vas-
taaviin alustoihin ja palveluihin, esimerkiksi sosiaaliseen mediaan. Alla olevasta
kuviosta (kuvio 1) voidaan huomata, ettei yksikddn vastaaja kokenut olevansa
tdysin eri mieltd siitd, ettd digitaalinen ympaéristo soveltuu hyvin poliisin asiakas-
palvelutehtaviin. Kysymyksen vastaukset olivat pddasiassa hyvin positiivisia, ja
82 % vastaajista (n=64) oli joko samaa mieltd tai tdysin samaa mieltd kysymyk-
sessd esitetyn vditteen kanssa. Kysymyksen vastausten keskiarvo oli 4,15 (as-
teikko 1-5), mediaani 4 ja keskihajonta 0,9.

Digitaalinen ympéristd soveltuu mielesténi hyvin poliisin asiakaspalvelutehtéviin
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KUVIO 1 Ensimmidisen kysymyksen vastausten jakauma
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Kyselyn toinen kysymys perehtyi vastaajien kokemuksiin siitd, kuinka hyvin di-
gitaalinen asiointi poliisin kanssa vertautuu perinteiseen asiointiin. Toisin kuin
ensimmdisen kysymyksen kohdalla, osa vastaajista koki olevansa tdysin eri
mieltd digitaalisten asiakaspalvelukanavien paremmuudesta perinteisiin asia-
kaspalvelukanaviin verrattuna. Vastaajista yhteensd 12,8 % koki, etteivit digitaa-
liset asiointikanavat ole parempia kuin perinteiset menetelmdt, jonka lisdksi 26,9 %
vastaajista (n=21) ei ollut suoraan vditettd vastaan tai sen puolesta. Tasta huoli-
matta valtaosa vastaajista, tarkasti 60,3 %, oli kuitenkin joko samaa mielti tai tay-
sin samaa mieltd kysymyksessé esitetyn viitteen kanssa. Tarkka jakauma toisen
kysymyksen tuloksista 16ytyy alla olevasta pylvasdiagrammista (kuvio 2).

Koen digitaalisen asioinnin poliisin kanssa paremmaksi kuin perinteiset menetelmat
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mielta mielta

KUVIO 2 Toisen kysymyksen vastausten jakauma

Kolmannen kysymyksen avulla perehdyttiin poliisin digitaalisten asiakaspalve-
lukanavien kykyyn vastata asiakkaiden odotuksiin erityisesti tuen saamiseen liit-
tyen. Valtaosa vastaajista oli joko samaa mielt tai tdysin samaa mieltd kysymyk-
sessd esitetyn vditteen kanssa. Vastaajista yhteensd 9 % oli joko eri mielti tai tay-
sin eri mieltd digitaalisen asiakaspalvelun kyvystd vastata heiddn odotuksiinsa,
ja tarkalleen kolmasosa vastaajista ei ollut suoranaisesti samaa eikd eri mieltd
odotuksiensa tdayttymisestd. Vastausten keskiarvo oli 3,64, mediaani 4,0 ja keski-
hajonta 0,94. Tarkempi kuvaus vastausten jakautumisesta 16ytyy alla olevasta
kuviosta (kuvio 3).
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Digitaalisen asiakaspalvelun kautta saamani tuki on vastannut odotuksiani
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KUVIO 3 Kolmannen kysymyksen vastausten jakauma

Kyselytutkimuksen neljds kysymys kerési tietoa vastaajien kokemuksista liittyen
digitalisaation ja byrokratian méa&ran yhteydestd. Noin 69,2 % vastaajista (n = 54)
oli joko samaa tai tdysin samaa mieltd siitd, ettd digitalisaatio on vihentdnyt by-
rokratiaa poliisin palveluiden saamisessa, kun vain 12,8 % vastaajista (n = 10)
koki toisin. Kyselyn neljannen kysymyksen vastausten keskiarvo oli 3,79, medi-
aani 4 ja keskihajonta 1,06. Alla olevasta kuviosta (kuvio 4) ilmenee neljannen
kysymyksen vastausten tarkka jakauma.

Koen, ettd digitaalinen asiointi on vahentényt byrokratiaa poliisin palveluiden saamisessa
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KUVIO 4 Neljannen kysymyksen vastausten jakauma
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Kyselytutkimuksen viides kysymys pohjustaa kyselyn ensimmadistd avointa ky-
symystd. Molemmat kysymyksistd keskittyvit asiakkaiden kokemiin haasteisiin
digitaalisessa ympaéristossa toimiessaan. Viidennen kysymyksen vastausten kes-
kiarvo oli 2.23, mediaani 2 ja keskihajonta 1,27. Alla olevasta kuviosta (kuvio 5)
voidaan huomata, ettd valtaosalla vastaajista ei ole ollut oman ilmoituksensa mu-
kaan haasteita tai vaikeuksia heidan kdyttdessdadn poliisin digitaalisia asiakaspal-
velukanavia. Toisaalta hieman yli viidennekselld vastaajista (n = 16) oli ollut
haasteita kyseisten palveluiden kdyttoon liittyen, ja tarkempia kuvauksia haas-
teista l10ytyykin kuudennen kysymyksen vastauksista.

Olen kohdannut haasteita tai vaikeuksia kéyttdesséani digitaalisia kanavia ottaakseni yhteyttd poliisiin
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KUVIO 5 Viidennen kysymyksen vastausten jakauma

Kysymys numero 6 oli kyselylomakkeen ensimmaéinen avoin kysymys, ja sen tar-
koituksena oli kerétd vastaajilta tarkempaa tietoa siitd, millaisia haasteita he oli-
vat kokeneet poliisin digitaalisten asiakaspalvelukanavien kayttoon liittyen.
Kuudenteen kysymykseen kertyi yhteensd 16 vastausta, jotka ovat moninaisia,
mutta niissd on my0s paljon yhtaldisyyksid. Vaikka kysymyksen muotoilu olikin
sellainen, ettd pddasiallisena tavoitteena oli keréatd tietoa asiakkaiden kokemista
haasteista, niin osa vastaajista antoi myos positiivista palautetta. Tama oli tutki-
muksen kannalta hyvai asia, ja kysymys olisikin pitdnyt alun perin muotoilla pa-
remmin. Iso osa vastauksista liittyi passin tai muiden asiakirjojen hankkimiseen,
rikosilmoitusten tekemiseen, ja kommunikaatiokanavien moninaisuuden aiheut-
tamiin haasteisiin. Esimerkiksi seuraavissa vastauksissa tulee esiin asiakkaiden
ndkemyksid passin hakemiseen liittyen:
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"En loytianyt vastauksia kysymyksiini. Myds passia on ollut vaikea hakea, ajat
tdynnd ja pitisi antaa sormenjiljet tmv.”

“Jokunen vuosi sitten hakiessani passia palvelu oli pahasti ruuhkautunut, eikd
tahtonut toimia. Varmaan nykytilanne on jo parempi.”

”Pari kertaa uusinut passia, on toiminut hyvin.”

”Ainakin passin hakeminen on paljon helpompaa sihkdisesti. Ei tarvitse jonottaa
laitoksella. On mukavaa, ettd poliisi on sosiaalisessa mediassa esilld.”

Passien ja muiden asiakirjojen hakemisen lisdksi palautetta tuli myos rikosilmoi-
tusten tekemiseen liittyen, joissa toistuvana teemana oli se, ettei rikosilmoitusten
tekemiseen ole tarjolla riittdvasti apua ja neuvoja, joka aiheuttaa suuria vaikeuk-
sia maallikon ndkokulmasta. Seuraavilla vastaajilla oli ollut merkittidvid hanka-
luuksia rikosilmoitusten tayttdmisen kanssa:

“Rikosilmoituksen tekeminen oli turhauttavaa, kun maallikkona piti kategorisoida
vaikeatulkintaista tilannetta rikosnimikekohtaisesti. Ohjeistuksena annettiin tieto, etti
(esiselvityksessi tai) -tutkinnassa viranomainen tdsmentid ilmoitusta tarpeen mukaan;
pditds kuitenkin annettiin suorilta: ei oteta edes esitutkintaan, silld valittu rikosnimike
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oli "vddrd".

"esimerkiksi rikosilmoitusta tehtdessd ei ole tarpeeksi neuvoja, joudun ottamaan
puhelimitse joka tapauksessa yhteyttd. sama oli passin valokuvan kanssa. ei riitd, ettd
Jjoku palvelu tai kaavake vaan ON sivuilla, jos sitd tdyttiessd joutuu joka tapauksessa
soittamaan asiakaspalveluun. sivuilla pitdisi olla selkeitd ohjeita moninaisiin ihmisten
tilanteisiin”

Palautetta kertyi myos liittyen digitaalisen asioinnin ja fyysisen asioinnin suhtee-
seen. Osa vastaajista koki, ettd heilld on edelleen tarvetta fyysisille tapaamisille
poliisilaitoksella, kun taas osa olisi mieluusti asioinut pelkastddn digitaalisesti,
mutta olivat vililld pakotettuja asioimaan fyysisesti:

“Esimerkiksi kun olen hakenut passia on vaikeuksia saada aikaa omalta poliisiase-
malta. Myds tyon puolesta on vaikea asioida digitaalisesti kun pitdiisi puhua tai viestittii
suoraan poliisin kanssa.”

“Kehotettu asioimaan digitaalisia kanavia kdyttden, mutta kuitenkaan digitaalisen
asioinnin jdlkeen olen saanut uuden kehotuksen asioida paikanpddlld.”

”Poliisin olisikin hyvi huomioida, ettd vaikka digitalisaatio on muuten hyvd ja toi-
miva palvelu, siind vaiheessa, kun vaikuttaa silti ettd yhteisymmdrryksen [0ytdminen on
vaikeaa, olisi hyvd ihan soittaa asiakkaalle tai sopia henkilokohtainen tapaaminen. Kuluu
molemmilta osapuolilta turhaan aikaa, jos samasta asiasta vidnnetdidn ties kuinka monen
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viestin ajan, kun ongelma on vain yksinkertaisesti poliisin (tai asiakkaan) vidrinymmudr-
ryksestd.”

Passihakemusten, rikosilmoitusten sekd digitaalisen ja fyysisen asioinnin yhteen-
sovittamisen lisdksi erds vastaaja antoi palautetta palveluiden saavutettavuuteen
ja yhdenvertaisuuteen liittyen.

“Useimmiten ainoa yhteydenotto on puhelimitse, mikd ei ole saavutettavuutta eikd
vhdenvertaisuutta. Tarvitaan chat-palvelua ja tarvittaessa mahdollisuutta kirjautua
oman pankin kautta, jos kdsitellddn yksityisid asioita. Olisi hienoa, jos viittomakielen
tulkki olisi kdytettivissd, jos kuulovammaisella asiakkaalla on heikko suomenkielen
taito.”

Kyselylomakkeen ensimmadistad avointa kysymystad seurasivat vield ensimmaéisen
osion kaksi viimeistd kysymysta (kysymykset 7 ja 8), joista ensimmédinen keskit-
tyi asiakkaiden kokemuksiin liittyen poliisin asiakaspalvelun kokonaislaatuun,
ja toinen asiakkaiden kokemuksiin liittyen poliisin ldhestyttdvyyteen. Seitseméan-
nen ja kahdeksannen kysymyksen vastausten tunnusluvut ja jakaumat ovat
melko samanlaisia. Seitsemédnnen kysymyksen vastausten keskiarvo oli 4, medi-
aani 4 ja keskihajonta 1.04, kun taas kahdeksannen kysymyksen keskiarvo oli 3,97,
mediaani 4 ja keskihajonta 1,20. Alla olevista kuvioista (kuvio 6 ja kuvio 7) ilme-
nee vastausten tarkka jakauma.

Koen digitalisaation parantaneen poliisin asiakaspalvelun kokonaislaatua
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KUVIO 6 Seitsemédnnen kysymyksen vastausten jakauma
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Koen, etté digitalisaatio on tehnyt poliisista helpommin lahestyttavan
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KUVIO 7 Kahdeksannen kysymyksen vastausten jakauma

5.2 Kyselyn toisen osion tulokset

Kyselyn toinen osio kattaa kyselylomakkeen (liite 1) kysymykset 9-15. Tdssd osi-
ossa kdydaan yksi kerrallaan ldpi kyseisten kysymysten vastaukset, niiden tun-
nusluvut ja jakaumat. Toisen osion kaksi ensimmadistd kysymystd (kysymykset 9
ja 10) keskittyivéat digitalisaation vaikutuksiin poliisin ja kansalaisten vilisessd
viestinndssd, ja digitalisaation aiheuttamiin muutoksiin ihmisten poliisiin liitta-
mistd mielikuvista. Yksikddn vastaajista ei ollut tdysin eri mieltd siitd, ettd digita-
lisaatio on parantanut kansalaisten ja poliisin vélistd viestintdd, ja valtaosa vas-
taajista oli joko samaa tai tdysin samaa mieltd kysymyksessd esitetyn viitteen
kanssa. Yhdeksdannen kysymyksen vastausten keskiarvo oli 3,94, mediaani 4 ja
keskihajonta 1,02. Yhdeksdnnen kysymyksen vastausten tarkka jakauma loytyy
alla olevasta kuviosta (kuvio 8).

Kymmenes kysymys tarkasteli ihmisten mielikuvia liittyen poliisin lisd&an-
tyneeseen ldasndoloon digitaalisessa ympadristossd. Tamd kysymys herdtti moni-
puolisemman kattauksen vastauksia, vaikka suurin osa vastaajista olikin joko sa-
maa tai tdysin samaa mieltd siitd, ettd heidan mielikuvansa poliisista on parantu-
nut. Kymmenennen kysymyksen kohdalla 6 vastaajaa oli kuitenkin tdysin eri
mieltd kysymyksessé esitetyn véitteen kanssa, eli heiddan mielikuvansa poliisista
eivédt olleet ainakaan parantuneet, mutta vastauksista ei voida kuitenkaan pda-
telld, olivatko kyseisten vastaajien mielikuvat heikentyneet, vai vain pysyneet en-
nallaan. Kymmenennen kysymyksen vastausten keskiarvo oli 3,55, mediaani 4 ja
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keskihajonta 1,22. Tarkempi jakauma vastauksista 16ytyy alla olevasta kuviosta
(kuvio 9).

Digitalisaatio on mielesténi parantanut kansalaisten ja poliisin valista viestintaa
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KUVIO 8 Yhdeksannen kysymyksen vastausten jakauma

Poliisin lisddntynyt lasnéolo digitaalisessa ympaéristissa on parantanut mielikuvaani poliisista
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KUVIO 9 Kymmenennen kysymyksen vastausten jakauma
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Kyselylomakkeen seuraavat kysymykset, eli kysymykset numero 11 ja 12 tarkas-
telivat vastaajien ndkemyksid liittyen poliisin asiakaspalvelukanavien digitali-
saation vaikutuksiin siihen, kuinka hyvin poliisi kykenee vastaamaan asiak-
kaidensa tarpeisiin, sekd kuinka hyvin digitaalisten kanavien kautta tarjottavat
palvelut vertautuvat perinteisten kanavien kautta tarjottuihin palveluihin. Kysy-
myksen numero 11, eli poliisin kykyé vastata asiakkaiden tarpeisiin tarkastele-
van kysymyksen, vastausten keskiarvo oli 3,74, mediaani 4 ja keskihajonta 1,05.
Suurin osa vastaajista (n=52) oli joko samaa, tai tdysin samaa mieltd siitd, ettd
poliisin asiakaspalvelun digitalisaatio oli parantanut poliisin kykyd vastata hei-
dén tarpeisiinsa ja odotuksiinsa.

Kysymyksen numero 12, joka puolestaan keskittyi vertaamaan perinteisten
kanavien ja digitaalisten kanavien kautta tarjottujen palveluiden kykya vastata
asiakkaiden tarpeisiin, vastausten keskiarvo oli 3,56, mediaani 4 ja keskihajonta
1,16. Kuten yhdennentoista kysymyksen vastausten kohdalla, my6s kahdennen-
toista kysymyksen vastaajista suurin osa (n = 46) oli sitd mieltd, ettd digitaalisten
kanavien kautta tarjottavat palvelut vastaavat heiddn tarpeitaan paremmin kuin
perinteisten kanavien kautta tarjottavat palvelut. Kahdennentoista kysymyksen
kohdalla hieman suurempi osa oli kysymyksessd esitetyn viitteen kanssa eri
mieltd kuin yhdennentoista kysymyksen kohdalla. Molempien kysymysten vas-
tausten jakaumat muistuttavat paljolti toisiaan, ja tarkat jakaumat 16ytyvit alla
olevista kuvaajista (kuvio 10 ja kuvio 11).

Poliisin asiakaspalvelun digitalisoituminen on parantanut poliisin kvkva vastata tarpeisiini jia odotuksiini
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KUVIO 10 Yhdennentoista kysymyksen vastausten jakauma
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Digitaalisten kanavien kautta tarjottavat palvelut vastaavat paremmin tarpeitani kuin perinteiset palvelut
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KUVIO 11 Kahdennentoista kysymyksen vastausten jakauma

Kysymykset numero 13 ja 14 keskittyivit tarkastelemaan digitaalisen asioinnin
vaikutuksiin sekd fyysisten vierailuiden tarpeelle ettd poliisin palveluiden odo-
tusaikoihin. Alla olevasta kuviosta (kuvio 12) voidaan huomata, ettd valtaosa
vastaajista koki digitalisaation vahentdneen heiddn tarvettaan vierailla poliisi-
asemalla fyysisesti. Noin 86 % vastaajista (n = 67) oli joko samaa tai tdysin samaa
mieltd kysymyksessd esitetyn viitteen kanssa. Kysymyksen vastausten kes-
kiarvo oli 4,34, mediaani 5 ja keskihajonta 0,92.

Digitaalinen asiointi on vahentanyt tarvettani fyysisille vierailuille poliisiasemalle
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KUVIO 12 Kolmannentoista kysymyksen vastausten jakauma
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Kyselylomakkeen kysymys numero 14 tarkasteli digitaalisen asioinnin vaikutuk-
sia poliisin palveluiden odotusaikoihin. Taman kysymyksen kohdalla vastaus-
vaihtoehdot poikkesivat aiempiin verrattuna siten, ettd vaihtoehto numero 3 tar-
koitti sitd, ettd vastaaja ei ollut asioinut muuten kuin sdhkdisesti. Muutos tehtiin
sen vuoksi, ettd nykypdivand on hyvin mahdollista, etteivit etenkddn nuorem-
mat asiakkaat ole asioineet poliisiasemalla fyysisesti kertaakaan. Vastaajista noin
19 % (n = 15) kertoi asioineensa vain sdahkoisesti. Suurin osa vastaajista oli samaa
mieltd, tai tdysin samaa mieltd siitd, ettd digitaalinen asiointi on vahentdnyt odo-
tusaikoja poliisin palveluihin, ja vastausten tarkka jakauma l6ytyy alla olevasta
pylvdsdiagrammista (kuvio 13). Neljannentoista kysymyksen vastausten kes-
kiarvo oli 3,68, mediaani 4 ja keskihajonta 1,20.

Digitaalinen asioiminen on véhentanyt odotusaikoja poliisin palveluihin
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KUVIO 13 Neljannentoista kysymyksen vastausten jakauma

Kyselytutkimuksen toisen osion viimeinen kysymys, eli kysymys numero 15,
keskittyi tarkastelemaan asiakkaiden kokemuksia liittyen poliisin digitaalisia ka-
navia pitkin antamien ohjeiden ja neuvojen selkeyteen. Taméan kysymyksen vas-
taukset ovat siind mielessd poikkeuksellisia, ettd se on kyselytutkimuksen ensim-
mdinen kysymys, jossa vastaajista enemmisto, noin 55 %, ei ollut samaa eika eri
mieltd kysymyksessd esitetyn vditteen kanssa. Samaa mieltd tai tdysin samaa
mieltd vditteen kanssa oli hieman yli neljannes vastaajista (n = 20). Eri mieltd tai
taysin eri mieltd vditteen kanssa oli vastaavasti hieman alle viidennes vastaajista
(n = 15). Tarkka jakauma vastauksista 16ytyy alla olevasta kuviosta (kuvio 14).
Vastausten keskiarvo oli 3,1, mediaani 3 ja keskihajonta 0,89.
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Poliisin digitaalisten kanavien kautta antamat ohjeet ja neuvot ovat selkedmpia, kuin perinteisissa kanavissa
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KUVIO 14 Viidennentoista kysymyksen vastausten jakauma

5.3 Kyselyn kolmannen osion vastaukset

Kyselytutkimuslomakkeen kolmas osio kattaa kysymykset 16-20, ja timdn osion
tarkoituksena on kartoittaa asiakkaiden nidkemyksid liittyen palautteen antami-
seen, tiedon hankintaan ja kehitysideoiden jakamiseen poliisin palveluihin liit-
tyen, jonka lisdksi tavoitteena oli saada kasitys asiakkaiden kokonaistyytyvdisyy-
destd poliisin digitaalisiin asiakaspalvelukanaviin ja niiden toimintaan liittyen.

Kyselyn viimeisen osion ensimmdinen kysymys, eli kysymys numero 16,
tarkasteli asiakkaiden kokemuksia liittyen sithen, miten he kokevat digitaalisen
asioinnin vaikuttaneen poliisin palveluista ja toiminnasta 16ytyvaan tietoon. Suu-
rin osa vastaajista (n = 61) ilmoitti, ettd digitaalinen asiointi on helpottanut tiedon
16ytymistd. Vastaavasti vain 8 vastaajaa oli eri mieltd tai tdysin eri mieltd kysy-
myksessd esitetyn vditteen kanssa. Tarkka jakauma vastauksista 16ytyy seuraa-
valla sivulla olevasta kuvaajasta (kuvio 15). Kuudennentoista kysymyksen vas-
tausten keskiarvo oli 4,09, mediaani 4 ja keskihajonta 1.

Kyselyn seuraava kysymys, jarjestykseltdan kysymys numero 17, tarkasteli
puolestaan asiakkaiden kokemuksia poliisin palveluihin ja toimintaan liittyvasta
palautteen antamisesta. Alla olevasta kuvaajasta (kuvio 16) voidaan ndhda vas-
tausten jakauma, joka muistuttaa jossain méddrin kysymyksen numero 15 vas-
tausten jakaumaa (kuvio 14). Tassékin tapauksessa valtaosa vastaajista (n = 35)
eivit olleet samaa eivitka eri mieltd kysymyksessé esitetyn vditteen kanssa. Mer-
kittdva osa vastaajista, noin 46 %, oli kuitenkin joko samaa tai tdysin samaa mielta
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siitd, ettd digitaalinen asiointi on parantanut heiddn mahdollisuuksiaan antaa pa-
lautetta poliisin palveluista ja toiminnoista. Seitsemdnnentoista kysymyksen vas-
tausten keskiarvo oli 3,58, mediaani 3 ja keskihajonta 1,04.

Digitaalisen asioinnin kautta on helpompi saada tietoa poliisin palveluista ja toiminnasta
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KUVIO 15 Kuudennentoista kysymyksen vastausten jakauma

Digitaalinen asiointi on lisdnnyt mahdollisuuksia antaa palautetta poliisin palveluista ja toiminnasta
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KUVIO 16 Seitsemdnnentoista kysymyksen vastausten jakauma
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Kyselylomakkeen kysymys numero 18 on luonteeltaan hyvin samankaltainen
kuin kolmannen osion aiemmatkin kysymykset. Tama kysymys keskittyi tarkas-
telemaan asiakkaiden kokemuksia liittyen heiddn mahdollisuuksiinsa vaikuttaa
poliisin palveluiden kehittdimiseen. Suurin osa vastaajista ei ollut suoranaisesti
samaa eikd eri mieltd kysymyksessd esitetyn vditteen kanssa, kun taas neljannes
vastaajista oli joko eri mieltd tai tdysin eri mieltd vditteen kanssa. Samaa mielta
tai tdysin samaa mieltd oli hieman yli viidennes vastaajista. Tarkka jakauma vas-
tauksista ndkyy alla olevasta kuvaajasta (kuvio 17). Vastausten keskiarvo oli 2,9,
mediaani 3 ja keskihajonta 1,05.

Kyselyn yhdekséastoista kysymys puolestaan pyrki 16ytdaméadn vastauksia
kokonaisuudessaan kyseisten kanavien toimintaan liittyen. Ylivoimainen enem-
misto vastaajista (n = 61) oli tyytyvdisid tai todella tyytyvdisid poliisin digitaali-
siin asiakaspalvelukanaviin, ja vain kuusi vastaajaa olivat tyytymattomid tai tdy-
sin tyytyméattomid. Seuraavalla sivulla olevasta kuvaajasta (kuvio 18) voidaan
ndhda tarkka jakauma kysymyksen numero 19 vastauksista. Vastausten kes-
kiarvo oli 3,9, mediaani 4 ja keskihajonta 0,85.

Digitaalinen asiointi on lisdnnyt mahdollisuuksia vaikuttaa poliisin palveluiden kehittamiseen
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KUVIO 17 Kahdeksannentoista kysymyksen vastausten jakauma
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Kuinka tyytyvainen olet poliisin digitaalisiin asicintikanaviin kokonaisuudessaan?
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KUVIO 18 Yhdeksdnnentoista kysymyksen vastausten jakauma

Kyselylomakkeen kahdeskymmenes, ja samalla viimeinen kysymys, oli kyselyn
toinen avoin kysymys. Tamdn kysymyksen tarkoituksena oli keritd vastaajilta
ideoita liittyen poliisin digitaalisten asiakaspalvelukanavien kehittdmiseen tule-
vaisuudessa, jotta ne vastaisivat asiakkaiden odotuksia ja tarpeita entistd parem-
min. Kysymys oli vapaaehtoinen, ja tédstd syystd sen vastaajamééra oli huomatta-
vasti pienempi kuin kyselyyn kokonaisuudessaan osallistuneiden maara (N = 78).
Kysymykseen numero 20 kertyi yhteensd 24 vastausta, ja seuraavaksi kdydaan
lapi muutamia tutkimuksen kannalta mielenkiintoisimpia ja merkittavimpid vas-
taajilta tulleita kehitysideoita, parannusehdotuksia sekd muita huomioita polii-
sin digitaalisiin asiakaspalvelukanaviin liittyen.

Kehitysideoita ja palautetta tuli muun muassa liittyen verkkosivuilla ole-
viin ohjeisiin ja niiden selkeyteen. Erdédn vastaajan mukaan verkkosivuilla olevat
ohjeet eivit ole tarpeeksi tarkkoja, joka hankaloittaa asioiden hoitamista. Lisdksi
verkkosivuilta ei vastaajan mukaan 16ydy helposti tietoa siitd, kuinka kauan eri-
laiset prosessit kestdavat. Toinen vastaaja puolestaan perddankuuluttaa selkeyttd,
ja mahdollisuutta asioida my®0s fyysisesti tai puhelimitse:

”Verkkosivuilla olevat ohjeet voisivat olla tarkempia. Joidenkin asioiden hoitaminen
on hieman hankalaa, kun verkkosivuilla ei kerrota suoraan, kuinka kauan jokin prosessi
kestdid, tai keneen kuuluu ottaa yhteytti jonkin asian hoitamiseksi.”

"Selkeys, yksinkertaiset asiat ja nuorille suunnattava asioita nettiin. Nettipalvelui-
den yhteyteen mahdollisuus kontaktoida helposti myds puhelimitse/kaymadlld.”
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Kuten kyselyn ensimmdisen avoimen kysymyksen (kysymys numero 6) koh-
dalla, nousivat rikosilmoituksiin ja nettivinkkeihin liittyvit seikat esiin myos toi-
sen avoimen kysymyksen kohdalla. Erityisesti pinnalle nousi vastaajien huolet
liittyen heiddn yksityisyytensd suojelemiseen, sekd rikosilmoitusten tekemisen
rajoitteisiin verkkosivuilla:

"Minulla oli tapana tehdi vinkkeji Tor-selaimen kautta anonyymisti, koska en ha-
lua pienintikddin mahdollisuutta joutua todistajaksi, jos jokin vakava rikos tapahtuu liit-
tyen nettivinkattuun tekijidn. Jossakin vaiheessa nettivinkkeji ei endd saanut tehtyd
Tor:n kautta, luultavasti poliisi haluaa ehkdistd tilld lomakkeiden vidrinkdyttod.”

“Rikosilmoituksen tekeminen internetin vilitykselld taitaa olla vielikin rajattu tiet-
tyihin kellonaikoihin. Mielestini timd on erikoista.”

Hyvin moni vastaajista kiinnitti huomiota siihen, ettd vaikka digitalisaatio voi
parantaa poliisin asiakaspalvelua, niin fyysisten tapaamisten merkitys asiak-
kaille on edelleen suuri. Monet vastaajista toivoivat, ettd poliisi sadilyttdisi mah-
dollisuuden keskustella my6s oikean ihmisen kanssa, silld verkkosivuilta oma-
toiminen informaation etsintd tai esimerkiksi chatbotin kanssa keskustelu ei aina
taytd asiakkaiden tarpeita. Erityisesti passin tai muiden virallisten asiakirjojen
hakemiseen liittyen monet vastaajista perddnkuuluttivat resurssien riittavyyttd,
silld etenkin nykyisin jonot kyseisiin palveluihin voivat olla todella pitkid. Alla
otteita muutamista digitaalisen ja fyysisen asiakaspalvelun yhteistoimintaan kes-
kittyvistd vastauksista:

”Perinteisid kanavia pitdisi sdilyttid rinnalla, bottien vaihtoehtona pitdisi olla vaih-
toehto asioida ihmisen kanssa, kohtuullisessa odotusajassa virka-aikana.”

"Toivoisin, ettd digitaalisista kanavista huolimatta olisi myos mahdollisuus kes-
kustella oikean ihmisen kanssa, koska monet tilanteet ovat monimutkaisia, ja niiden ja-
sentely voi olla haastavaa. Tahtoisin myos yksityiskohtaisempaa tietoa siitd, miten asiani
etenevit. Uskon, etti digitalisaatio on tuonut paljon hyvdikin poliisin toimintaan. Monet
varmasti hoitavat asioitaan mielellddn etind, eikd tilldin tarvitse odottaa niin pitkid ai-
koja.”

"Miti enemmiin voi tehdd verkossa reaaliaikaisesti, sitd parempi. Toisaalta monet
poliisin palvleut (esim. passin uusiminen kun se on pddssyt riittdvin vanhaksi) vaatii
tapaamisen kasvokkain. Télloin tirkedd olisi riittdvit resurssit. Vaikka hyvin toimiva
ajanvarausjdrjestelmd ei paljoa limmitd, jos aikoja ei ole saatavilla kuin kauas tulevai-
suuteen.”

Vastauksissa nousi esiin myos vastaajien huoli ikdihmisten kyvyista asioida di-
gitaalisessa ympadristossd, ja tastdkin syystd osa vastaajista toivoi, ettd poliisi sdi-
lyttdisi mahdollisuuden asioida myos fyysisesti poliisiasemilla jatkossakin.
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Seuraavat vastaukset keskittyvit idkkdampien asiakkaiden mahdollisiin haastei-
siin digitaalisissa ympaéristoissd tapahtuviin asiakaspalvelutilanteisiin liittyen:

”Mielestini digitaaliset kanavat toimivat jo nyt hyvin, mutta ne eivdt saisi korvata
kokonaan lisndolokdynteji. Varsinkin idkkdilld digiasiointi voi olla vierasta ja vaikeaa.
Itselld ei ole ollut juuri tarvetta poliisin kanssa asioida muuta kuin sihkoisesti viimeisen
10 vuoden aikana.”

“Itselle kiytto tuntuu helpolta, mutta mietin vanhuksia. Ovatko digitaaliset palve-
lukanavat tarpeeksi selkeitd myos vanhusten kiyttéon?”

Kaiken kaikkiaan kyselyn toiseen avoimeen kysymykseen tulleet vastaukset oli-
vat moninaisia, ja ne keskittyivat hyvin perustavanlaatuisiin ongelmiin ja haas-
teisiin, joihin kayttdjat usein tormaavat digitaalisissa ymparistoissd toimiessaan.
Monet vastauksissa ilmenevistd haasteista eividt ole suoranaisesti yhteydessa
juuri poliisin digitaaliseen asiakaspalveluun, vaan ne ovat hyvin yleisid digitaa-
lisiin ymparistoihin liittyvid haasteita. Esimerkiksi verkkosivujen selkeys, erilais-
ten chatbottien kanssa keskustelu, sekd yksityisyydensuojaan ja sen varjelemi-
seen kiinnittyvéat huolet ovat yleisid erilaisten tahojen digitaalisiin asiakaspalve-
lukanaviin ja niiden kehittdmiseen liittyvid haasteita. Vastauksissa nousi esiin
my0s eksklusiivisesti poliisin asiakaspalveluun liittyvid haasteita, esimerkiksi ri-
kosilmoitusten ja nettivinkkien yhteydessa esiin nousseet huolet, seka erityisesti
virallisten asiakirjojen, kuten passien hakuun liittyvat hankaluudet. N4ita vas-
tauksia analysoidaan tarkemmin tutkielman seuraavassa, pohdintaan keskitty-
védssd pddluvussa.

5.4 Kysymysten yhteyksien analysointi

Tdssd alaluvussa toteutetaan alustavaa analyysid kysymysten numero 3 (odotuk-
siin vastaaminen), 5 (koetut haasteet), 7 (koettu kokonaislaatu) ja 11 (tarpeisiin
vastaaminen) yhteydestd kysymykseen numero 19 (koettu kokonaistyytyviisyys)
Spearmanin jdrjestyskorrelaatiokertoimen avulla. Analyysi toteutetaan erityi-
sesti siksi, ettd aiempaan kirjallisuuteen perustuen on syyta olettaa, ettd palve-
luntarjoajan kyky vastata asiakkaiden odotuksiin lisdd asiakkaiden tyytyvai-
syyttd, jonka lisdksi aiemmassa kirjallisuudessa on kaynyt ilmi, ettd yleisesti ot-
taen laadukkaammat palvelut lisddvat asiakkaiden tyytyvdisyyttda palveluiden
kayttoon liittyen. Lisdksi aiemman kirjallisuuden pohjalta on huomattu, etta pal-
veluiden kayttoon liittyvat hankaluudet yleensd heikentdvit asiakkaiden tyyty-
vdisyyttd kdyttdamaansa palveluun. (ks. esim. Sheng & Teo, 2012; Awadhi ym.,
2021; Shabani ym., 2022.) Tdmén alaluvun lopusta 16ytyva taulukko (taulukko 1)
pitdd sisdlldadn kaikkien analysoitujen muuttujien véliset Spearmanin
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jarjestyskorrelaatiokertoimet, jonka lisdksi taulukon alaosassa oleva selite kertoo,
mitkd taulukossa olevista korrelaatioista ovat tilastollisesti merkittdvid kaksi-
suuntaisessa testauksessa.

Kysymyksen numero 3 yhteys kysymykseen numero 19 voidaan ndhda alla
olevasta taulukosta (taulukko 1). Kysymysten vastausten vilinen korrelaatioker-
roin on r = 0,522 ja P-arvo < 0,001, joka on analyysin perusteella tilastollisesti
merkittdvad. Korrelaatiokertoimen ollessa etumerkiltddn positiivinen, tarkoittaa
tama sitd, ettd mitd paremmin vastaaja on kokenut hdnen saamansa tuen vastan-
neen hdnen odotuksiaan, niin sitd korkeampaa on kyseisen vastaajan kokonais-
tyytyvdisyys poliisin digitaalisia asiakaspalvelukanavia kohtaan. Tama tulos on
linjassa Vehmaksen ym. (2015) sekd Shabanin ym. (2022) tekemiin tutkimuksiin,
joiden mukaan asiakkaiden odotuksiin vastaaminen on hyvin tdrkedssd ase-
massa muun muassa asiakkaiden tyytyvdisyyden parantamisen sekd asiakkai-
den sitouttamisen kannalta.

Kysymyksen numero 5 yhteys poliisin digitaalisiin asiakaspalvelukanaviin
liittyvdan kokonaislaatuun ilmenee alempana olevasta taulukosta (taulukko 1).
Taulukosta voidaan huomata, ettd Spearmanin jdrjestyskorrelaatiokertoimen
avulla toteutetun analyysin mukaan kysymysten 5 ja 19 vastausten valilld on sel-
ked tilastollisesti merkittdva yhteys, ja korrelaatiokerroin r = -0,636, P < 0,001.
Koska korrelaatiokerroin on etumerkiltddn negatiivinen, se tarkoittaa sitd, ettd
mitd suuremman arvon kysymykseen 19 vastaaja on vastannut, sitd pienemmaén
arvon hdn on vastannut kysymykseen numero 5. Kdaytannon tasolla tama tarkoit-
taa sitd, ettd mitd vdhemman vastaajalla on ollut haasteita hdnen kéyttdessdaan
poliisin digitaalisia asiakaspalvelukanavia, sitd tyytyvdisempi hdn on kokonai-
suudessaan poliisin digitaalisiin asiakaspalvelukanaviin. Sama péatee myos toisin
pdin, eli jos vastaajalla on ollut haasteita digitaalisten kanavien kaytossd, niin ha-
nen kokonaistyytyvdisyytensd on matalalla tasolla. Tama tulos vastaa Shengin ja
Taon (2012) esittamadd vditettd siitd, ettd palveluiden kdyton helppous parantaa
asiakkaiden kokemuksia ja heiddn asenteitaan palveluntarjoajaa kohtaan. Ter-
veydenhuollon mobiilisovelluksiin keskittyvassa tutkimuksessaan my6s Cobelli
ja Chiarini (2019) tulivat samankaltaiseen lopputulokseen, ja heiddn mukaansa
sovellusten kayttoon liittyvit positiiviset kokemukset parantavat asiakkaiden
tyytyvéisyyttd palvelua ja sen tarjoajaa kohtaan.

Analysoimalla kokonaislaatua tarkastelevan kysymyksen (kysymys nu-
mero 7) vastauksien sekd kokonaistyytyvdisyyttd tarkastelevan kysymyksen vas-
tausten korrelaatioita, saadaan korrelaatiokertoimen arvoksi r = 0,516, P < 0,001.
Korrelaatiokertoimen ollessa positiivinen, voidaan pddtelld, ettd vastaajan itse il-
moittama kokemus kokonaislaadun paranemisesta on yhteydessd hdnen koko-
naistyytyvdisyyteensad siten, ettd korkeammalle arvioitu kokonaislaatu ennustaa
korkeampaa kokonaistyytyvdisyyttd. Kuten aiemmassa, digitalisaation asia-
kasndkokulmaan keskittyvassd luvussa on jo mainittu, Awadhi ym. (2021) seka
Shabani ym. (2022) ovat tutkimuksissaan ilmaisseet, ettd digitalisaatio voi osal-
taan parantaa palveluiden laatua, joka puolestaan voi parantaa asiakkaiden ko-
kemuksia, lojaalisuutta sekd asenteita palveluntarjoajia kohtaan.
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Kysymysten 11 ja 19 vilisen yhteyden tarkat piirteet voidaan ndhda alem-
pana olevasta taulukosta (taulukko 1). Vastaajien ilmoittamat kokemukset polii-
sin parantuneesta kyvystd vastata heidédn tarpeisiinsa ja odotuksiinsa digitalisaa-
tion keinoin nédyttdd olevan yhteydessa vastaajien kokonaistyytyvdisyyteen, silld
kysymyksen 11 ja kysymyksen 19 vastausten vilinen korrelaatiokerroin on r =
0,491 ja P-arvo < 0,001, joka on tilastollisen analyysin perusteella tilastollisesti
merkittdva tulos. Kuten aiemmin jo todettua, korrelaatiokertoimen etumerkin ol-
lessa positiivinen, voidaan péételld, ettd mitd korkeampi on vastaajan itse ilmoit-
tama kokemus siitd, ettd poliisi on kyennyt vastaamaan heidédn asiakaspalvelu-
tarpeisiinsa digitalisaation my6td aiempaa paremmin, niin sitd korkeampaa on
myos heiddn itse ilmoittamansa kokonaistyytyvdisyys poliisin digitaalisia asia-
kaspalvelukanavia kohtaan. Kuten analyysiosion alussa jo mainittiin, niin muun
muassa Vehmaksen ym. (2015) artikkelin mukaan asiakkaiden odotuksiin ja tar-
peisiin vastaaminen on erittdin tarkedd, kun asiakas halutaan sitouttaa jonkin tie-
tyn palvelun kayttdjaksi, ja tastd syystd odotuksia ja tarpeita tulee pyrkia taytta-
maddn. Tamdn tutkielman empiirisen aineiston perusteella Vehmaksen ym. (2015)
mainitsemat huomiot vaikuttavat pitdvan paikkaansa, ainakin tdimé&n aineiston
kohdalla.

Korrelaatiot
Caorrelation Coefficient
Olen Faoliisin
kohdannut asiakaspalvel
haasteita tai Koen un Kuinka
vaikeuksia digitalisaation | digitalisoitumi tyybywwainen
Digitaalisen kayttdessani parantaneen nenon alet poliisin
asiakaspalvel digitaalisia poliisin parantanut digitaalisiin
un kautta kanavia asiakaspalvel poliisin kylkya asiointikanavi
saamani tuki ottaakseni un vastata in
on vastannut yhteytta kokonaislaatu tarpeisiini ja kokonaisuud
odotuksiani poliisiin a odotuksiini essaan?
Spearman's tho  Digitaalisen 1.000 5707 4457 497" 5227

asiakaspalvelun kautta
saamanituki on
vastannut odotuksiani

Olen kohdannut haasteita -5707 1.000 4357 - 468" - 636
taivaikeuksia
kayttdessdni digitaalisia
kanavia ottaakseni
yhteytta poliisiin

Koen digitalisaation 445" 4357 1.000 BE0 E16
parantaneen poliisin
asiakaspalvelun
kokonaislaatua

Poliisin asiakaspalvelun 497" -469" 650" 1.000 491™
digitalisoituminen on
parantanut poliisin kyky3
vastata tarpeisiini ja
odotuksiini

Kuinka tyytyvainen olet 5227 - 636" 516 4917 1.000
poliisin digitaalisiin
asiointikanaviin
kokonaisuudessaan?

** Correlation is significant at the 0.01 level {2-tailed).

KUVIO 19 Kysymysten 3, 5, 7, 11 ja 19 Spearmanin jarjestyskorrelaatiokertoimet
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6 POHDINTA

Tdssd pddluvussa kasitellddn tutkielman empiirisen aineiston tuloksia ja niiden
yhteyttd aiempaan kirjallisuuteen ja tutkimustietoon. Tdssd luvussa keskitytdaan
nostamaan esiin aiemman kirjallisuuden, seka tétd tutkielmaa varten toteutetun
kyselytutkimuksen tulosten yhtaldisyyksid, eroavaisuuksia sekd mahdollisia
syitd ndille. Lisdksi pohdintaosiossa keskitytddn tarkastelemaan tulosten merki-
tystd muun muassa asiakaspalvelutehtdvien sekd etenkin poliisin asiakaspalve-
lun kehitykselle ja tulevaisuudelle.

Tama pddluku rakentuu siten, ettd aluksi tarkastellaan kyselytutkimuksen
vastausten ja aiemman kirjallisuuden yhteyttd, ja samalla ndiden merkityksia.
Kyselytutkimuksen vastaukset kdydddn lapi kokonaisuudessaan, mutta paa-
paino on monivalintakysymyksissd numero 3, 5, 7, 11 ja 19. Lisdksi avoimia ky-
symyksid numero 6 ja 20 tarkastellaan erityiselld huomiolla. Edelld mainitut ky-
symykset on valikoitu tarkempaan tarkasteluun luvun 4 johdanto-osiossa kuvat-
tujen syiden vuoksi, eli koska ndméa kysymykset ovat erityisen vahvasti yhtey-
dessd aiempiin tutkimuksiin ja artikkeleihin. Tamaén lisdksi avointen kysymysten
vastausten tarkempaa arviointia perustellaan silld, ettd ndma voivat avata tdysin
uudenlaisia ndkokulmia poliisin asiakaspalvelutehtdvien kehittamiselle tulevai-
suudessa, silla ihmisten omaehtoiset tarkat kuvaukset heidian kokemistaan haas-
teistaan tai kehitysideoistaan antavat tarkemman kuvan asioiden tilasta kuin
pelkka Likert-asteikolla annettu arvio.

Aiemman kirjallisuuden ja kyselytutkimuksen tulosten yhteyksien ja nii-
den merkityksien pohdinnan jdlkeen padluvun lopussa on osio, jossa esitelldan
mahdollisia jatkotutkimusaiheita liittyen erityisesti poliisin, mutta my6s muiden
alojen asiakaspalvelutehtdvien digitalisoitumiseen ja sen vaikutuksiin eri tahoille.
Jatkotutkimusaiheita seuraa tdimén pddluvun viimeinen osio, yhteenveto, jossa
punotaan yhteen timén tutkielman keskeisimmait tulokset, huomiot ja merkityk-
set.
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6.1 Tulosten ja aiemman kirjallisuuden yhteys

Taman tutkimuksen ja kirjallisuuskatsauksen perusteella voidaan todeta, ettd di-
gitalisaatiolla on mahdollista parantaa palveluiden laatua ja asiakaskokemusta
monilla eri toimialoilla, ja ndin on my®os poliisin kontekstissa. Kertauksena, ta-
mén tutkielman kyselytutkimus selvitti vastaajien ndkemyksia digitaalisen ym-
périston soveltuvuudesta poliisin asiakaspalvelutehtdviin ja paljasti mielenkiin-
toisia yhtdldisyyksid ja eroja aiemman tutkimuskirjallisuuden kanssa. Téssé ala-
luvussa kasitelldan luvussa 5 esiteltyjen kyselytutkimuksen tulosten ja aiem-
massa kirjallisuudessa esiin tulleiden seikkojen yhteyksid, niiden samankaltai-
suuksia sekd eroavaisuuksia. Lisdksi tdssd luvussa pyritddan kiinnittdméaan eri-
tyistd huomiota tutkimuksessa esiin tulleiden seikkojen ja aiempaan kirjallisuu-
teen liittyvien erojen mahdollisiin syihin.

6.1.1 Ensimmadisen osion vastausten pohdinta

Kyselyn ensimmadinen kysymys pyrki kartoittamaan vastaajien kasityksid siitd,
kuinka hyvin digitaalinen ymparistd soveltuu poliisin asiakaspalvelutehtaviin.
Vastausten korkea keskiarvo osoittaa tdhan tutkimukseen osallistuneiden henki-
16iden selkedd positiivista suhtautumista poliisin palveluiden seké asiakaspalve-
lukanavien digitalisaatioon. Taméd tulos on linjassa aiemman tutkimuksen
kanssa, joka korostaa digitalisaation myonteisid vaikutuksia asiakaskokemuk-
seen ja palveluiden laatuun (ks. esim. Vehmas ym., 2015; Shabani ym., 2022;
Cobelli & Chiarini, 2019).

Toisen kysymyksen tulokset eivit kuitenkaan olleet yhtd yksiselitteisid. Ky-
symys koski digitaalisen asioinnin vertailua perinteiseen asiointiin, ja vaikka yli-
voimainen enemmist6 vastaajista oli kysymyksessd osoitetun véitteen kanssa
joko samaa tai tdysin samaa mieltd, oli osa vastaajista kuitenkin my®0s taysin péin-
vastaista mieltd, joka osoittaa, etteivat kaikki poliisin asiakkaat valttamattd koe
digitalisaation parantaneen heiddn kokemuksiaan poliisin asiakaspalvelukana-
viin liittyen. Tama jakautunut ndkemys osoittaa myos, ettei digitaalisten asiakas-
palvelukanavien paremmuus ole itsestddnselvyys kaikille kayttdjille. Tama tulos
eroaa ainakin jossain mddrin aiemmasta tutkimuksesta, joissa on muun muassa
korostettu digitalisaation tuomia etuja palveluiden laadun ja asiakkaiden lojaali-
suuden yhteydessd (esim. Shabani ym., 2022). Syitd eroille voidaan 16ytda esi-
merkiksi kayttdjien erilaisista tietoteknisistd taidoista sekd heiddn tottumukses-
tansa digitaalisten palveluiden kdyttoon. Lisdksi osan vastaajien keskuudessa
mahdollisesti ilmeneva yleinen vastustus uudistuksia ja digitalisaatiota kohtaan
on voinut osaltaan vaikuttaa heiddn vastauksiinsa, ja sen myo6td eroja aiempaan
kirjallisuuteen on syntynyt. Kuten Sheng ja Teo (2012) artikkelissaan totesivat, on
digitaalisia palveluita tarjoavien tahojen syytd kiinnittdd huomiota palveluiden
helppokayttoisyyteen, ja kuten kyselyn myshempien kysymysten vastauksista
kavi ilmi, niin osalla vastaajista on ollut haasteita liittyen poliisin digitaalisten
asiakaspalvelukanavien helppokédyttoisyyteen. Tamad helppokéayttdisyyden
unohtaminen poliisin puolelta on voinut osaltaan vaikuttaa mydos toisen
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kysymyksen vastauksiin. On syytd kiinnittdd huomiota myds siihen, ettd ensim-
mdisen ja toisen kysymyksen vastausten jakaumat eivit ole identtisid, joka kertoo
siitd, ettd vaikka suuri osa vastaajista kokeekin digitaalisen ympariston soveltu-
van poliisin asiakaspalvelutehtdviin, niin sen paremmuus perinteisiin menetel-
miin ei ole niin ilmiselvéaa. Yksi syy télle voi olla esimerkiksi se, ettei digitaalisten
ympdristojen ja digitaalisen asioinnin tayttd potentiaalia ole vield osattu hyodyn-
tdd parhaalla mahdollisella tavalla.

Kyselyn kolmannessa kysymyksessd tarkasteltiin asiakkaiden kokemusta
siitd, kuinka hyvin poliisin digitaalisten asiakaspalvelukanavien kautta saatu
tuki on vastannut heiddn odotuksiaan. Taman kysymyksen tuloksilla on erityi-
sen suuri merkitys tutkielman toiselle tutkimuskysymykselle, joka keskittyy asi-
akkaiden kokemuksiin digitaalisten palveluiden kayttdjind. Kuten jo neljannessa
pddluvussa kerrottiin, niin kolmas kysymys on yksi tdmén tutkielman tutkimus-
kysymyksien kannalta olennaisimpia kysymyksid, ja tdmédn vuoksi muun mu-
assa siihen kiinnitetddn myos tdssd padluvussa enemman huomiota. Kolmannen
kysymyksen vastausten jakaumaa tarkastelemalla voidaan todeta, ettd suurin
osa vastaajista on ollut sitd mieltd, ettd heiddn saamansa tuki on vastannut heiddn
odotuksiaan riittavalla tavalla. Silti, on syytd kiinnittdd huomiota siihen, ettd hie-
man alle kymmenen prosenttia vastaajista koki, ettei heiddn tarpeensa ole tulleet
taytetyiksi, johon on syytd kiinnittdd huomiota jatkossa, kun poliisin digitaalisia
asiakaspalvelukanavia kehitetddn tulevaisuudessa pidemmialle. Liséksi noin kol-
masosa vastaajista ei osannut sanoa tarkasti omaa kantaansa asiaan, joka on mah-
dollista tulkita siten, etteivit heiddn tarpeensa ole tulleet tdytetyiksi parhaalla
mahdollisella tavalla. Namé tulokset vahvistavat aiemmassa kirjallisuudessa
mainittuja seikkoja liittyen digitalisaation kykyyn parantaa asiakkaiden tyyty-
vdisyyttd sekd palveluiden tehokkuutta, joskin tamén edellytyksend on, ettd pal-
velut ovat helposti saatavilla, kayttdjaystavallisid sekd helppokéyttoisid (Vehmas
ym., 2015; Awadhi ym., 2021; Shabani ym., 2022).

On kuitenkin huomioitavaa, ettd esimerkiksi asiakasuskollisuuteen liitty-
vat seikat eivét poliisin kontekstissa vélttamatta ndy yhta vahvasti, silld kuten jo
aiemmin todettu, poliisin palveluiden kayttdjilld ei ole mahdollisuutta valita pal-
veluntarjoajaa, toisin kuin Awadhin ym. (2021) artikkelissa kasitellyssa kaupalli-
sessa kontekstissa. Erot tdimén kysymyksen vastauksissa ja aiemmassa kirjalli-
suudessa ilmenneiden seikkojen vélilld voivat johtua monista eri syistd, ja kuten
toisen kysymyksen kohdalla, my6s kolmannen kysymyksen kohdalla erot voivat
johtua esimerkiksi Shengin ja Teon (2012) sekd Van Deursenin ja Van Dijkin
(2014) artikkeleissaan mainitsemistaan helppokayttdisyyteen seka kayttdjien di-
gitaalisiin taitoihin liittyvistd ilmicistd. Osalla kayttdjistd, ja etenkin vanhempaa
ikdluokkaa olevista sellaisista, ei véalttamatta ole tarvittavia taitoja toimia uuden-
laisissa digitaalisissa ymparistoissd, joka voi osaltaan vaikuttaa heidan kokemuk-
siinsa siitd, kuinka hyvin poliisin digitaaliset asiakaspalvelukanavat ja niiden
kautta saatu tuki kykenevét vastaamaan heiddn odotuksiaan. Tamé on asiakas-
palvelukanavien kehityksen kannalta olennainen asia, johon olisi hyva kiinnittaa
tarkempaa huomiota tulevaisuudessa, jotta kyseisten palveluiden avulla kyetdan
vastaamaan yhd suuremman asiakaskunnan odotuksiin.
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Neljas kysymys tarkasteli digitalisaation vaikutuksia asiakkaiden koke-
muksiin byrokratian maarastd. Kuten tulososiossa jo mainittiin, valtaosa vastaa-
jista koki digitalisaation vdahentdneen byrokratian méaéréas, ja vain noin joka kym-
menes vastaajista koki olevansa asiasta eri mieltd. Vastausten jakaumaa ja kes-
kiarvoa tarkastelemalla voidaan todeta, ettd yleisesti ottaen vastaajat kokivat by-
rokratian mddrdan vdhentyneen digitalisaation myo6td. Taméd tulos on linjassa
etenkin Sisdasiainministerion (2009) tekemén raportin sekd Meijerin (2015) kir-
joittaman artikkelin kanssa, joista molemmista kdy ilmi poliisin palveluiden di-
gitalisoitumisen sujuvoittavan kansalaisten ja poliisin vélistd vuorovaikutusta.
Kuten aiempienkin kysymysten kohdalla, my0s tdssd tapauksessa Shengin ja
Teon (2012) sekd Van Deursenin ja Van Dijkin (2014) mainitsemat digitaalisiin
taitoihin ja helppokayttoisyyteen vaikuttavat seikat ovat saattaneet vaikuttaa sii-
hen, ettd osa vastaajista kokee byrokratian méadran nousseen. Té&td voi taas osal-
taan selittdd esimerkiksi vastaajien omat asenteet digitalisaatiota kohtaan, tai eri-
laiset eridvat nikemykset byrokratian kasitteen merkityksesta.

Viides ja kuudes kysymys ovat seuraavat kyselylomakkeen erityista tarkas-
telua vaativat kysymykset. Ndissd kysymyksissd tarkasteltiin asiakkaiden koke-
mia haasteita ja vaikeuksia heiddn kayttdessddn poliisin digitaalisia asiointika-
navia. Kuten viidennen kysymyksen tuloksista voidaan huomata, niin suuri
enemmisto vastaajista ei ollut oman kertomuksensa mukaan kokenut vaikeuksia
heidédn asioidessaan poliisin kanssa digitaalisesti, joka vastaa aiemmassa kirjalli-
suudessa esiin noussutta kasitystd. Kuitenkin on syytd kiinnittdd huomiota sii-
hen, ettd noin viidennes vastaajista ilmoitti kokeneensa jonkinlaisia haasteita, ja
heistd osa kertoi kokemistaan haasteistaan vield tarkemmin avoimessa vastaus-
laatikossa. Tama tulos poikkeaa aiemmassa kirjallisuudessa mainituista, digita-
lisaation asiakaskokemusta ja erilaisten prosessien sujuvoittavuutta korostavasta
ndkemyksestd (esim. Vehmas ym., 2015; Lahteenmaéki ym., 2022). Lisadksi tarkas-
telemalla kysymyksen 5 yhteyttd kysymykseen 19 voidaan huomata luvussa 5.4
kuvatun kaltainen selked yhteys asiakkaan kokemien haasteiden ja hdanen koko-
naistyytyvdisyytensa valilld. Tutkielman toisen tutkimuskysymyksen kannalta
namad tulokset ovat erityisen kiinnostavia, silld niistd voidaan péételld, ettd osalle
asiakkaista digitalisaatio on merkittavésti heikentanyt heiddn kokonaistyytyvai-
syyttddn poliisin palveluihin, kun heiddn kokemansa haasteet ovat lisddntyneet.

Sekd aiempi kirjallisuus ettd viidennen ja kuudennen kysymyksen tulokset
osoittavat, ettd Rajalan (2018) artikkelissa korostetut digitalisaation sosiotekniset
vaikutukset ovat merkittdvid myos asiakkaiden ndkokulmasta. Kuudennen ky-
symyksen kohdalla nousee esiin usean vastaajan toimesta myos Weberin ja Chat-
zopouloksen (2019) artikkeleissa mainittu huomio siitd, ettd asiakkaat kaipaavat
edelleen myo6s ei-digitaalisia kokemuksia, vaikka suuri osa palveluista pystyttdi-
siinkin tarjoamaan digitaalisessa ympaéristossd. Johtopddtoksend viidennen ja
kuudennen kysymyksen vastauksista voidaan sanoa, ettd vaikka tulokset nou-
dattavatkin p&ddosin aiemmassa kirjallisuudessa esiin nousseita, digitalisaation
positiivisia puolia késittelevid piirteitd, niin osalla asiakkaista on myos ollut va-
kavasti otettavia, aiemmassa kirjallisuudessa esiin nousseita haasteita. Etenkin
helppokéyttoisyyteen ja ihmisten digitaalisiin taitoihin liittyvid vastauksia kertyi
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kuudenteen kysymykseen paljon, ja ndma ovat asioita, joista muun muassa Van
Deursen ja Van Dijk (2014) sekéd esimerkiksi Sheng ja Teo (2012) ovat artikkeleis-
saan puhuneet.

Kyselyn ensimmadisen osion viimeiset kysymykset, eli kysymykset numero
7 ja 8 keskittyivit asiakkaiden kokemuksiin poliisin palveluiden kokonaislaa-
dusta sekéd asiakkaiden ndkemyksiin poliisin ldhestyttdvyydestd. Kysymys nu-
mero 7 oli toinen kysymyksistd, joka valikoitui erityiseen tarkasteluun aiem-
massa luvussa (luku 5.3), koska aiemmassa kirjallisuudessa nousi esiin huomio
siitd, ettd palveluiden kokonaislaadulla on positiivinen vaikutus muun muassa
asiakkaiden tyytyvdisyyteen ja halukkuuteen kayttda tiettyd palvelua. Tuloksista
voidaan huomata, ettd valtaosa vastaajista koki digitalisaation parantaneen po-
liisin palveluiden laatua, joka noudattaa myods aiemmissa tutkimuksissa saatuja
tuloksia. (Shabani ym., 2022.) My6s kahdeksannen kysymyksen tulokset vastaa-
vat aiemmassa kirjallisuudessa, etenkin Meijerin (2015) artikkelissa esiin nostet-
tuja huomioita siitd, ettd uudenlaisilla digitaalisilla kommunikointimenetelmilla
poliisin ja kansalaisten on aiempaa helpompi olla yhteydessa toisiinsa, ja tédlld on
potentiaalia tehdd poliisista myos helpommin ldhestyttdvan. Voidaan siis olettaa,
ettd ainakin joissain tapauksissa lisddmailld digitaalisia kommunikointivaylid
sekd muunlaisia palveluita, poliisi voi tehdd itsestddn lahestyttavamman, jolla
voi puolestaan olla kauaskantoisia, positiivisia seurauksia. Ndilld tuloksilla ja
huomioilla on merkitystd etenkin kyselyn kolmannelle tutkimuskysymykselle,
silld kuten jo aiemmassa virkkeessd todettua, niiden perusteella voidaan tehda
muutoksia ja parannuksia poliisin digitaalisiin palveluihin, jolloin niiden avulla
kyetddn vastaamaan asiakkaiden tarpeita ja odotuksia sekd parantamaan heiddn
kokemuksiaan yleiselld tasolla entistd paremmin. Mahdollisuudet tehostaa esi-
merkiksi rikosten selvittdimiseen ja ennaltaehkdisemiseen liittyvid toimenpiteita
ovat myos yksi tdllaisista seurauksista, joista Meijer (2015) artikkelissaan kirjoitti.

6.1.2 Toisen osion vastausten pohdinta

Kyselylomakkeen kysymykset numero 9-15 kattoivat kyselyn toisen osion. Ky-
symys numero 9 tarkasteli vastaajien ndkemyksid liittyen digitalisaation vaiku-
tuksiin poliisin ja kansalaisten vélisessad viestinndssa. Kuten tulososiossa kay-
dyistd tunnusluvuista ja vastausten jakaumasta voidaan huomata, suurin osa
vastaajista koki digitalisaation parantaneen kansalaisten ja poliisin vilistd vies-
tintdd. Tamd tulos noudattaa Meijerin (2015) artikkelissaan esiin nostamia huo-
mioita digitalisaation ja uudenlaisten kommunikointikanavien mahdollisuuk-
sista lisdtd, tehostaa ja parantaa poliisin ja kansalaisten vilistd viestintdad sekéa
myo6s muita tarkeitd lainvalvontaan ja jarjestyksen ylldpitoon liittyvid prosesseja.

Kymmenes kysymys jatkoi edeltdvien kysymysten tapaan poliisin ja kansa-
laisten viélistda kommunikaatiota ja yhteistoimintaa tarkastelemalla, keskittyen
kansalaisten mielikuviin, ja siihen, kuinka digitalisaatio on noita mielipiteitad
muuttanut. Tamén kysymyksen kohdalla voidaan tulosten perusteella todeta,
ettd digitalisaatio on parantanut ihmisten mielikuvia poliisista. Meijer (2015) pu-
hui artikkelissaan muun muassa siitd, ettd poliisin palveluiden digitalisaatio voi
vaikuttaa kansalaisten ndkemyksiin esimerkiksi siitd, kuinka paljon he luottavat
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valtion viranomaisiin, tai kuinka tehokkaina he nditd pitdvat. Kymmenennen ky-
symyksen tulokset noudattavat tiltd osin titd aiemmassa tutkimuksessa esitettyé
ndkemysta.

Kyselyn yhdestoista kysymys oli kolmas kysymyksistd, joiden yhteytta ko-
konaistyytyvdisyyttd tarkastelevaan kysymykseen arvioitiin tarkemmin edelli-
sen pddluvun lopussa. Tama kysymys keskittyi kerddmaééan tietoa asiakkaiden ko-
kemuksista poliisin kykyyn vastata heiddn tarpeisiinsa ja odotuksiinsa. Tuloslu-
vusta, ja etenkin vertailusta kysymyksen numero 19 kanssa voidaan huomata,
ettd muun muassa Awadhin ym. (2021) artikkelissa esitetyt huomiot asiakkaiden
tarpeiden ja odotusten tdyttdmisen tirkeydestd pitdviat myos tamén aineiston
kohdalla paikkansa. Toisaalta tuloksista voidaan huomata myds eroja aiempaan
kirjallisuuteen. Esimerkiksi Vehmas ym. (2015) korosti artikkelissaan asiakkai-
den osallistamisen tdrkeyttd palveluiden kehittdmisvaiheessa, jolla hdnen mu-
kaansa on suuri merkitys asiakkaiden odotusten tdyttdmisen kannalta. Poliisin
digitaalisten palveluiden kohdalla ndyttdaa kuitenkin siltd, ettd vaikka osallista-
minen ei luultavasti ole ollut palveluita kehitettdessd niin korkealla tasolla kuin
mitd kaupalliset palveluntarjoajat kykeneviét toteuttamaan, on palveluita digita-
lisoimalla kyetty silti vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin positiivi-
sella tavalla. Tdma voi puolestaan tarkoittaa sitd, ettd poliisin kannattaa tulevai-
suudessakin panostaa palveluiden digitalisointiin, jos tavoitteena on parantaa
kykyé vastata asiakkaiden odotuksiin ja tarpeisiin. Erityisen merkittdvad yhden-
nentoista kysymyksen tulokset ja niistd vedettdvit johtopadadtokset ovat tutkiel-
man toiselle tutkimuskysymykselle, ja ndiden tulosten perusteella voidaan sanoa,
ettd asiakkaiden odotuksiin ja tarpeisiin vastaamisen nakokulmasta digitalisaatio
on pddosin parantanut asiakkaiden kokemuksia.

Kahdestoista kysymys vertaili digitaalisia palveluita perinteisiin palvelui-
hin. Tuloksia tarkastelemalla voidaan ndhd4, ettd suurin osa vastaajista kokee
digitaalisten palveluiden vastaavan heidédn tarpeitaan paremmin kuin perinteiset
palvelut, mutta myos eridvid ndkemyksid kertyi huomattava maard. Taman ky-
symyksen tulokset ovat siind mielessd mielenkiintoisia, ettd muun muassa Weber
ja Chatzopoulos (2019) esittivat artikkelissaan ndkemyksen siitd, ettd digitalisaa-
tion lisddntyessd palveluntarjoajien on syytd panostaa myos ei-digitaalisiin koke-
muksiin. Kahdennentoista kysymyksen tulokset osoittavat, ettd ndin on myos po-
liisin kontekstissa, silld osa vastaajista oli eri mieltd siitd, ettd palveluiden siirty-
minen digitaaliseen ymparistoon olisi parantanut poliisin kykyéd vastata heiddn
tarpeisiinsa. Weberin ja Chatzopouloksen (2019) ndkemystéd ei-digitaalisten ko-
kemusten tidrkeydestd korostavat myos kyselyn avoimiin kysymyksiin (kysy-
mykset 6 ja 20) tulleet vastaukset, joista osassa perdankuulutettiin fyysisten koh-
taamisten ja muiden ei-digitaalisten kokemusten tarkeyttd. Tulosten jakauma
osoittaa my0s sen, ettd esimerkiksi Awadhin ym. (2021) huomiot digitalisaation
kyvystd parantaa palveluntarjoajien kykyéd vastata asiakkaiden odotuksiin pa-
remmin pitdvat paikkansa myos tdmédn aineiston kohdalla. Mielenkiintoinen
huomio liittyen tdhdn kysymykseen on se, ettd vastaavaan ilmioon keskittyva
kysymys numero 2 sai hieman tdmén kysymyksen tuloksista poikkeavia vas-
tauksia. Aineiston perusteella on vaikeaa sanoa, miksi vastausten jakaumat
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ndiden kysymysten vililld poikkeavat toisistaan, mutta tdméa voi johtua esimer-
kiksi kysymysten asettelusta ja sanoituksesta. Toisaalta on my6s mahdollista,
ettd osa ihmisistd kokee digitaalisen asioinnin paremmaksi perinteisiin menetel-
miin verrattuna, vaikka digitaaliset palvelut eivit vastaisikaan heiddan kaikkia
tarpeitaan paremmin kuin perinteiset menetelmét. Esimerkiksi digitaalisen asi-
oinnin mahdollistama vaivattomuus tiettyjen asioiden hoitamiseen voi olla sel-
lainen seikka, jonka vuoksi osa vastaajista pitdd digitaalista asiointia parempana,
ja tdimdn myotd he antavat anteeksi joitakin sellaisia puutteita, jotka vaikuttavat
siihen, etteivit digitaaliset palvelut kaikilta osin vastaa heiddn tarpeitaan.

Kolmastoista kysymys tarkasteli digitalisaation vaikutuksia fyysisten koh-
taamisten tarpeelle. Kuten kahdennentoista kysymyksen kohdalla, my0s tdssa
tapauksessa Weberin ja Chatzopouloksen (2019) artikkelissa esitetyt huomiot ei-
digitaalisiin kokemuksiin liittyen ovat relevantteja. Pieni osa vastaajista ei koke-
nut digitalisaation vahentdneen heiddn tarvettaan fyysisille vierailuille poliisi-
asemalle, joka puolestaan osoittaa, ettei kaikkia poliisin vastuulla olevia asioita
ole vield mahdollista hoitaa digitaalisessa ymparistossda. On kuitenkin huomioi-
tava, ettd valtaosa vastaajista koki digitalisaation vihentdneen heidén tarvettaan
asioida fyysisesti poliisiasemalla. Tamd tulos voi olla osoitus siitd, ettd digitali-
saatiolla on my®os poliisin kontekstissa potentiaalia sujuvoittaa asiointia, helpot-
taa resurssien tehokkaampaa allokointia ja mahdollistaa uudenlaisten palvelui-
den tarjoamista asiakkaille.

Kyselyn toisen osion viimeiset kaksi kysymystd jatkoivat edeltdvien kysy-
mysten tapaan vertailua digitaalisten ja fyysisten palveluiden vélilld. Kysymys
numero 14 keskittyi digitalisaation vaikutuksiin poliisin palveluiden odotus-
aikoihin. Tulososiosta voidaan huomata, ettd merkittdva osa vastaajista koki di-
gitalisaation vahentdneen odotusaikoja, mutta osalla vastaajista oli my0s tdysin
erilaisia ndkemyksid asiasta. Mielenkiintoinen huomio on my®s se, ettd noin vii-
dennes vastaajista oli asioinut vain sdhkoisesti, joka voi olla osoitus esimerkiksi
siitd, ettd poliisin digitalisaatio on niin korkealla tasolla, ettd suurimman osan
asioista pystyy nykyisin hoitamaan pelkén sdhkoisen asioinnin kautta. Voidaan
olettaa, ettd odotusaikojen lyhentyminen palvelee osaltaan asiakkaiden tyytyvai-
syyttd, ja lyhyemmat odotusajat vastaavat asiakkaiden tarpeita ja odotuksia pa-
remmin kuin pitkdt odotusajat. Tassd kontekstissa neljannentoista kysymyksen
tulokset ovat siis linjassa aiemmassa kirjallisuudessa esitettyjen huomioiden
kanssa liittyen digitalisaation mahdollisuuksiin sujuvoittaa erilaisia prosesseja,
sekd parantaa palveluntarjoajien kykyé vastata asiakkaiden odotuksiin (ks. esim.
Vehmas, 2015; Weber & Chatzopoulos, 2019).

Kysymys numero 15 tarkasteli poliisin antamien neuvojen eroja digitaali-
sissa ja perinteisissd kanavissa. Viidestoista kysymys on mielenkiintoinen eten-
kin tutkielman kolmannen tutkimuskysymyksen kannalta, silld tuloksista voi-
daan osin pddtelld, mihin suuntaan poliisin asiakaspalvelukanavia kannattaisi
kehittdd neuvojen antamiseen liittyen. Taméan kysymyksen tulokset olivat poik-
keuksellisia muiden kysymysten tuloksiin verrattuna, silld suurin osa vastaajista
ei ollut samaa eiké eri mieltd kysymyksessa esitetyn viitteen kanssa. Tulos poik-
keaa jossain méadrin Meijerin (2015) artikkelissaan esittamistd huomioista liittyen
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kommunikaation parantamiseen poliisin ja kansalaisten vélilld digitalisaation
keinoin, silld hdnen artikkelissaan erityisesti korostetaan digitalisaation mahdol-
lisuuksia tehostaa viranomaisten viestintdd kansalaisille. Meijer (2015) ei kuiten-
kaan ottanut artikkelissaan kantaa sithen, milld tavoin kansalaiset kokevat timin
kommunikaation tehostumisen, ja hdnen artikkelissaan tehostumisella viitattiin-
kin p&ddasiassa mddrilliseen tehostumiseen, eli esimerkiksi suuren viestimadran
lahettdmiseen suurelle méaralle kansalaisia lyhyesséd ajassa. Tdssd suhteessa vii-
dennentoista kysymyksen tuloksia on hankalaa verrata Meijerin (2015) huomioi-
hin poliisin ja kansalaisten véliseen kommunikaatioon liittyen, silld vaikka kom-
munikaatio olisikin mé&arallisesti tehokkaampaa, se ei vilttamatta tarkoita, ettd
sen laatu olisi parempaa. Selked ja ymmarrettdvd kommunikointi voidaan kui-
tenkin ndhdd osana asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin vastaamista, ja tdssd suh-
teessa tdimdn kysymyksen tulokset poikkeavat esimerkiksi Awadhin ym. (2021)
artikkelissa esiin nostetuista digitalisaation mahdollisuuksista parantaa asiakkai-
den odotuksiin ja tarpeisiin vastaamista palveluntarjoajien puolelta.

6.1.3 Kolmannen osion vastausten pohdinta

Kyselyn viimeisen osion kaksi ensimmadistd kysymysta liittyi asiakkaiden koke-
muksiin digitaalisen asioinnin kautta saadusta informaatiosta, sekd mahdolli-
suuksista antaa palautetta erilaisiin palveluihin liittyen. Kuudestoista kysymys
tarkasteli vastaajien kokemuksia liittyen tiedon saantiin poliisin palveluista ja
toiminnasta. Taman kysymyksen tuloksista voidaan huomata, ettd suurin osa
vastaajista koki, ettd digitalisaation myotd poliisin palveluista on ollut helpompi
16ytdd tietoa, joka on osaltaan linjassa aiemmassa kirjallisuudessa esiin nostettu-
jen digitalisaation positiivisten puolien kanssa. Esimerkiksi Meijerin (2015) artik-
kelissa mainitut huomiot siitd, kuinka digitaalisten asiointikanavien avulla valti-
olliset toimijat voivat tiedottaa asioista paremmin kansalaisille. Taman lisdksi
aiemmassa kirjallisuudessa on mainittu, ettd digitaalisten teknologioiden avulla
palveluntarjoajat pyrkivat kommunikoimaan asiakkaidensa kanssa entistd te-
hokkaammin (Awadhi ym., 2021). Tama vaikuttaa kyselyn tulosten perusteella
onnistuneen poliisin asiakaspalvelun yhteydessd, ja tulosten avulla voidaan osin
vastata kyselyn toiseen tutkimuskysymykseen. Tulosten perusteella voidaan to-
deta digitalisaation helpottaneen tiedon saantia poliisin palveluista, ja paranta-
neen kommunikaatiota poliisin ja kansalaisten valilla.

Kyselyn seitsemaéstoista kysymys liittyi enimmaékseen tutkielman toiseen
tutkimuskysymykseen, ja tdméa kysymys tarkasteli vastaajien ndkemyksia digita-
lisaation mukanaan tuomista mahdollisuuksista antaa palautetta poliisin palve-
luista ja toiminnasta. Tuloksia tarkastelemalla voidaan ndhdd, ettei suurin osa
vastaajista osannut suoranaisesti kertoa, ovatko he samaa vai eri mieltd kysy-
myksessd esitetyn viitteen kanssa. Osa vastaajista oli kuitenkin selkedsti sita
mieltd, ettd digitalisaation myotd palautteen antamisesta on tullut helpompaa, ja
vain muutama koki digitalisaation heikentdneen palautteen antamisen mahdol-
lisuuksia. Namad tulokset vastaavat pddasiassa aiemmassa kirjallisuudessa esiin
nostettuja huomioita liittyen digitalisaation mahdollisuuksiin parantaa kansa-
laisten ja poliisiviranomaisten vélistd yhteistoimintaa ja kommunikaatiota ja
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vdhentdd esteitd ndiden valillda (Meijer, 2015). Toisaalta, jos valtaosa vastaajista ei
osaa sanoa onko digitalisaatio parantanut heiddn mahdollisuuksiaan antaa pa-
lautetta, niin on syytd miettid sitd, onko palautteen antoon liittyvistd mahdolli-
suuksista viestitty kansalaisille tarpeeksi poliisin toimesta, vai onko tamankaltai-
selle tulokselle olemassa jokin muu syy.

Kahdeksastoista kysymys jatkoi aiempien kysymysten tapaisesti tarkaste-
lemalla digitalisaation vaikutuksia siihen, millaisia mahdollisuuksia kansalaisilla
on vaikuttaa poliisin palveluiden kehittdmiseen. Taméa kysymys on merkittava
erityisesti tutkielman toisen tutkimuskysymyksen kannalta, silld tdmén kysy-
myksen avulla voidaan tarkastella asiakkaiden kokemuksia heiddn vaikutus-
mahdollisuuksistaan. Kysymys on toisaalta tirked myos viimeisen tutkimusky-
symyksen kannalta, silld se osaltaan pohjustaa kyselyn toista avointa kysymysta
(kysymys 20), joka on erityisen tarked viimeisen tutkimuskysymyksen kannalta.
Kahdeksannentoista kysymyksen tulokset poikkeavat siind mielessa esimerkiksi
Vehmaksen ym. (2015) artikkelissa mainituista seikoista, ettd heidan artikkelis-
saan korostetaan useasti digitalisaation mukanaan tuomia mahdollisuuksia osal-
listaa asiakkaita palveluiden kehittdmiseen liittyen, niin tulosten perusteella po-
liisin asiakkaat eivat ole kokeneet kyseisid mahdollisuuksia osallistua palvelui-
den kehittdmiseen. Taltd osin digitalisaation mahdollisuudet osallistaa kayttdjid
eivit siis toteudu poliisin asiakaspalvelutehtdvien kontekstissa niin hyvin kuin
aiemman kirjallisuuden perusteella voisi olettaa.

Kyselyn yhdekséstoista kysymys on yksi kyselyn tarkeimmistd kysymyk-
sistd, ja tdmdn takia siihen kiinnitettiinkin erityistd huomiota tulosluvun viimei-
sessd alaluvussa (luku 5.4). Kuten tuloksista voidaan ndhdéd, ovat valtaosa vas-
taajista kokonaisuudessaan tyytyviisid poliisin digitaalisiin asiakaspalvelukana-
viin, ja vain hyvin pieni osa koki olevansa tyytymattomid. Tama tulos itsessdan
ei vield sindllddn ole yhteydessd aiempaan kirjallisuuteen, mutta luvussa 5.4 teh-
dyn korrelaatioanalyysin perusteella voidaan todeta, ettd aiemmassa kirjallisuu-
dessa esiin nostetut huomiot tarpeisiin ja odotuksiin vastaamisesta, koetuista
haasteista sekd koetusta kokonaislaadusta patevit my6s poliisin asiakaspalvelu-
kanavien kontekstissa (ks. esim. Sheng & Teo, 2012; Vehmas 2015; Cobelli &
Chiarini, 2019; Awadhi ym., 2021; Shabani ym., 2022). Yhdeksannentoista kysy-
myksen vastauksista sekd luvussa 5.4 tehdystd korrelaatioanalyysistd voidaan
pddtelld, ettd kuten muillakin aloilla, myds poliisin asiakaspalvelussa on syytd
panostaa siihen, ettd asiakkaiden odotuksiin ja tarpeisiin vastataan mahdollisim-
man tehokkaasti. Tdma on tarked huomio etenkin tutkielman toisen ja kolman-
nen tutkimuskysymyksen kannalta, silld timan perusteella voidaan todeta, ettd
asiakkailla on pddosin positiivisia kokemuksia digitalisaation vaikutuksista po-
liisin palveluita kdyttdvien henkildiden kokemuksiin. Toisaalta tuloksista voi-
daan myos ndhdd, ettd etenkin palveluiden helppokéyttoisyyteen panostaminen
ja ei-digitaalisiin kokemuksiin keskittyminen ovat seikkoja, joita moni poliisin
asiakaspalvelukanavia kayttavista henkil6istd toivoisi kehitettdvan tulevaisuu-
dessa. Lisdksi on syytd kiinnittdd huomiota riittdvadan tuen tarjoamiseen, kun
haasteita ilmenee, silli ndmid asiat vaikuttavat asiakkaiden kokemuksiin
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helppokayttoisyydestd, jolla on vaikutusta koettuun palveluiden kokonaislaa-
tuun, joka on puolestaan vahvasti yhteydessa asiakkaiden kokonaistyytyvdaisyy-
teen.

Kyselyn viimeinen kysymys, joka oli mys kyselyn toinen avoin kysymys,
pyrki kerddamadn vastaajilta kehitysideoita ja ajatuksia liittyen poliisin digitaalis-
ten asiakaspalvelukanavien tulevaisuuteen. Tamd kysymys on avainasemassa
tutkielman kolmanteen tutkimuskysymykseen vastaamisen kannalta. Kuten jo
tulososiossa mainittua, kertyi toiseen avoimeen kysymykseen melko laajalti eri-
laisia ndkemyksid liittyen siihen, milld tavoin poliisin digitaalisia asiakaspalve-
lukanavia voisi kehittdd tulevaisuudessa. Vastauksissa korostui muun muassa
toiveet asioiden selkeydestd sekd helppokdyttdisyydestd, jotka ovat molemmat
seikkoja, joista esimerkiksi Sheng ja Teo (2012) artikkelissaan puhuivat. Aiem-
paan kirjallisuuteen liittyen vastauksissa nousi esiin useaan kertaan myos asiak-
kaiden toiveet sdilyttdd myos mahdollisuus asioida fyysisesti poliisiasemalla, ja
keskustella ihmisen kanssa chatbotin sijaan, silld monet poliisin kanssa hoidetta-
vista asioista ovat monimutkaisia, ja vaativat usein asioiden yksityiskohtaista tar-
kastelua ja arviointia. Nama toiveet ei-digitaaliseen asiointiin liittyen vastaavat
melko tarkasti niitd huomioita, joita Weber ja Chatzopoulos (2019) nostivat artik-
kelissaan esiin. Van Deursenin ja Van Dijkin (2014) kéasittelema digitaalisen kui-
lun kaésite ja siihen liittyvat huolet nousivat myos osaltaan esiin, etenkin, kun
vastaajat pohtivat ikdantyneiden ihmisten kykyja toimia digitaalisessa ympdris-
tossd, ja asioida poliisin kanssa. Kaiken kaikkiaan kyselyn toiseen avoimeen ky-
symykseen kertyneissd kehitysideoissa ja toiveissa nousi esiin paljon samankal-
taisia huomioita, jotka liittyivit palveluiden kdyton selkeyteen ja helppouteen,
fyysisen asioinnin sdilyttdmiseen sekd osaltaan myos yksityisyyden suojelemi-
seen. Kuten tulososiossa mainittiin, niin esiin nousseet toiveet ja ideat poliisin
asiakaspalvelukanavien tulevaisuutta koskien eivit suoranaisesti liittyneet ni-
menomaan poliisin palveluihin, vaan monet kehitysideoista olivat yleismaail-
mallisia, moniin erilaisiin palveluihin yleistettdvissd olevia ideoita. Vastausten
sekd aiemman kirjallisuuden perusteella voidaan todeta ainakin se, ettd kuten
muidenkin digitaalisten palveluiden kohdalla, niin myds poliisin digitaalisia
asiakaspalvelukanavia kehitettdessd on syytd kiinnittdd entistd enemmaén huo-
miota palveluiden kdyton selkeyteen, sujuvuuteen ja helppouteen. Helppokéyt-
toisyyttd voidaan tukea esimerkiksi lisdamadlld erilaisia vinkkejd, ohjeita ja neu-
voja verkkosivuille. Lisdksi on syytd pitdd mielessd, ettei kaikkia palveluita tar-
vitse muuntaa digitaaliseen muotoon, silld ihmisilld on edelleen tarve myds ei-
digitaalisille kokemuksille, my&s poliisin kanssa asioidessaan. Ei-digitaalinen
asiointi voi my0s osaltaan tukea palveluiden helppokéyttoisyyttd, ja etenkin on-
gelmatilanteissa ihmisen kanssa kdyty keskustelu voi tehdd ongelmien ratkaise-
misesta helpompaa, ja tatd kayttdjdat usein toivovatkin useiden erilaisten digitaa-
listen palveluiden kohdalla. Tulevaisuutta ajatellen on myos erityisen tarkeda
huomioida se, ettd palveluita kdyttdavien henkil6iden digitaalisten taitojen viliset
erot voivat olla huomattavan suuria. Poliisin palveluita ei voida kehittdd vastaa-
maan vain digitaalisesti kyvykkdiden henkildiden tarpeita, silld poliisin asiak-
kailla ei ole mahdollisuutta valita palveluntarjoajaa. Tastdkin syystd on tarkedd
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ottaa huomioon myds sellaiset kayttdjdt, jotka eivét ole viettdneet paljoa aikaa
digitaalisissa ympaéristdissa.

6.2 Jatkotutkimusaiheet

Téssd alaluvussa tarkastellaan edeltdaviassd alaluvussa esiin nousseiden tutkimus-
tulosten ja aiemman kirjallisuuden pohjalta erilaisia mahdollisia jatkotutkimus-
aiheita liittyen poliisin digitaalisiin asiakaspalvelukanaviin. Kuten tutkielmassa
on useaan kertaan mainittu, niin poliisin asiakaspalvelukanavien digitalisaatiota
yleisesti on tutkittu hyvin vdhén, ja tdmén takia aihealueeseen liittyen on ole-
massa paljon potentiaalisia tutkimusaiheita, joihin on syyta keskittya tulevaisuu-
dessa.

Yksi mahdollinen jatkotutkimusaihe, jota hieman sivuttiin jo neljinnessa
pddluvussa, liittyy poliisin asiakaspalvelutehtdvissa tyoskentelevien henkildiden
kokemuksiin digitalisaation vaikutuksista heiddn tyotehtdviinsa. Tétd voitaisiin
tutkia esimerkiksi strukturoidun tai puolistrukturoidun haastattelun keinoin.
Aiemmassa kirjallisuudessa ei suoranaisesti kdynyt ilmi, miten poliisin palveluk-
sessa tyoskentelevit henkilot kokevat digitalisaation muuttaneen heidan tyotaan.
Tdstd syystd tdtd aihetta on syytd tutkia, silli nimenomaan asiakaspalvelutehta-
vissd tyoskentelevien henkiltiden kokemukset ovat hyvin tarkeitd, kun poliisin
digitaalisia asiakaspalvelukanavia kehitetddn eteenpdin. Tutkimustulosten
avulla voidaan esimerkiksi tehostaa poliisin ja kansalaisten vilistd kommunikaa-
tiota kyseisissé asiakaspalvelukanavissa, jonka liséksi tulokset voivat tuoda uu-
denlaisia ndkemyksid liittyen poliisin ja kansalaisten yhteistoiminnan paranta-
miseksi.

Toinen mielenkiintoinen jatkotutkimusaihe liittyy asiakkaiden osallistami-
seen. Tamadn tutkielman tuloksista ja pohdintaosiosta voidaan ndhdd, ettei asiak-
kaiden osallistaminen ole poliisin kontekstissa onnistunut niin hyvin kuin aiem-
man kirjallisuuden perusteella voisi olettaa. Osallistamiseen liittyvid haasteita on
syytd tarkastella syvemmin tulevaisuudessa, silld kansalaisten ja poliisin yhteis-
toiminnalla on monenlaisia hyotyja kaikille osapuolille, ja osallistamalla kansa-
laisia poliisin palveluiden ja asiakaspalvelukanavien kehittdmiseen voidaan
mahdollisesti parantaa ja tehostaa tédtd yhteistoimintaa.

Asiakaspalvelijoiden kokemuksiin keskittymisen lisdksi aihetta on syyta
tarkastella my6s muilla tutkimusmenetelmill, silld pelkka strukturoitu kysely-
tutkimus voi jdttdd monenlaisia seikkoja huomiotta. Toteuttamalla esimerkiksi
avoin kysely, haastattelututkimus tai esimerkiksi erilaisia kvantitatiivisia data-
analyysiin perustuvia tutkimuksia voidaan saada erilaisia ndkokulmia aiheeseen,
ja erilaisten ilmitdiden yhteyksista toisiinsa. Lisdksi tulevissa tutkimuksissa olisi
mielenkiintoista ndhd&, milld tavoin erilaiset tietojdrjestelmaitieteen teoriat ja vii-
tekehykset, kuten TAM ja UTAUT, soveltuvat poliisin asiakaspalvelukanavien
arviointiin. Tassd tutkielmassa toteutetun kyselyn avointen kysymysten vastaus-
ten perusteella voidaan myos todeta, ettd palveluiden kdyttdjien digitaalisiin tai-
toihin ja niiden eroihin on myos syytd kiinnittdd entistd enemmén huomiota, ja
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muun muassa téstd syystd aihetta kannattaa tutkia tulevaisuudessa. Kaiken kaik-
kiaan mahdollisia tutkimusaiheita liittyen poliisin digitaalisiin palveluihin ja
asiakaspalveluun on todella paljon, silld aihe on toistaiseksi jaanyt hyvin vahalle
huomiolle, vaikka silld onkin huomattavan suuria vaikutuksia niin poliisin kuin
kansalaistenkin toimintaan.

6.3 Tutkimuksen rajoitteet

Koska tamén tutkielman empiirinen osuus toteutettiin strukturoidun kyselytut-
kimuksen avulla, voi kerdttyyn aineistoon liittyd erilaisia epdjohdonmukaisuuk-
sia ja muita vastaavia seikkoja, jotka voivat heikentdd tulosten luotettavuutta.
Vastauksia Jyvaskyldn yliopiston eri laitosten ja tiedekuntien sahkopostilistojen
avulla, eli lahes kaikki vastaajista ovat Jyvaskyldn yliopiston opiskelijoita. Talld
voi olla vaikutusta vastausten kannalta, silld yliopisto-opiskelijat ovat pddosin
melko nuoria aikuisia, joiden digitaaliset taidot ovat luultavasti hyvélla tasolla.
Taman takia esimerkiksi kohdattujen haasteiden méédrad voi tdssd vastaajaryh-
maéssd olla matalampi kuin jossain toisessa, hieman idkkddmmaéssa vastaajaryh-
maéssd. Kyselylomakkeessa ei tosin kysytty vastaajien ikdd, joten vastaajien idstd
ei voida olla tdysin varmoja.

Toinen selked epdavarmuustekijd kyselyyn liittyen on kysymysten asettelu
ja sanoittaminen. Kuten tulososiosta sekd pohdintaosiosta voidaan huomata, joi-
denkin, melko samankaltaisten kysymysten vastaukset poikkesivat toisistaan
paikoittain. Tdma voi johtua esimerkiksi siitd, mitd sanoja kdyttden kysymys oli
muotoiltuy, tai siitd, missd kohtaa kyselylomaketta kysymys sijaitsi. Asettelemalla
kysymykset eri jarjestykseen, tai kdyttamalld erilaisia sanoja kysymysten muo-
toilussa olisi mahdollisesti voitu saada hieman erilaisia tuloksia. Erityisesti
avointen kysymysten kohdalla kysymysten sanoittaminen on luultavasti vaikut-
tanut siihen, millaisia asioita vastaajat ovat halunneet kertoa avointen kysymys-
ten vastauslaatikoissa.

Kyselylomakkeessa kéytetty Likert-asteikko on luultavasti osaltaan myos
vaikuttanut siihen, ettd tulokset ovat juuri sellaisia kuin ne ovat. Kun vastaus-
vaihtoehtoja annetaan vain pieni ja rajattu méédrd, niin erilaiset rajatapaukset voi-
yksi vaihtoehto, ja tdten tulokset eivat valttamaittd aina kuvasta vastaajan todel-
lista ndkemystd tutkittavasta ilmiostd. Vaikka aineiston analyysissd kdytettya
Spearmanin jdrjestyskorrelaatiokerrointa pidetddnkin sopivana Likert-asteikol-
listen aineistojen analysointiin, ei silti voida olla tdysin varmoja siitd, ettd keske-
nadn vahvasti korreloivien muuttujien vaélilld olisi minkddnlaista kausaliteettia.
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7 YHTEENVETO

Tdamdn pro gradu -tutkielman tavoitteena oli vastata kolmeen tutkimuskysymyk-
seen, jotka olivat seuraavanlaiset: “Mitkd ovat keskeisimpid tapoja, joilla digita-
lisaatio nékyy poliisin asiakaspalvelutehtavissa?”, “Millaisia vaikutuksia asia-
kaspalvelukanavien digitalisaatiolla on poliisin asiakaspalvelukanavia kaytta-
vien henkildiden kokemuksiin?” sekd ”“Miten poliisin asiakaspalvelukanavia tu-
lisi kehittdd jatkossa, jotta ne vastaisivat asiakkaiden tarpeita paremmin?”. Nai-
hin tutkimuskysymyksiin vastattiin kirjallisuuskatsauksen, sekd empiirisessa
osiossa toteutetun kyselytutkimuksen avulla. Tamén tutkielman yhteydessa po-
liisin asiakaspalvelutehtdvilld viitattiin sellaisiin tehtdviin, jotka perinteisesti on
monilla muilla aloilla ndhty asiakaspalvelutehtdving, vaikka perustellusti voi-
daankin sanoa, ettd ldhes kaikki poliisin toiminta on tavallaan asiakaspalvelua
(ks. Haraholma, 2011; Gelderen, 2016; Huotari, 2021; Midki & Paajanen, 2022).

Kuten ldhes kaikilla asiakaspalvelua harjoittavilla organisaatioilla, myos
poliisilla on ollut tarvetta siirtyd entistd suuremmassa méérin digitaalisiin ympa-
ristoihin, ja tdlld on ollut merkittdvid vaikutuksia poliisin toimintaan. Poliisin
operatiiviset tehtdvit ovat ajan saatossa muuttuneet erityisen paljon digitaalisten
laitteiden ja menetelmien kayttoonoton myotd, joiden lisdksi myos poliisin asia-
kaspalvelutehtdvit ovat kokeneet digitaalisen muutoksen. Kirjallisuuskatsauk-
seen pohjautuen ensimmdiseen tutkimuskysymykseen liittyen voidaan todeta,
ettd poliisin asiakaspalvelutehtdvissa digitalisaatio ndkyy muun muassa lupapal-
veluiden sekd muiden vastaavien, poliisin vastuulla olevien palveluiden siirty-
misend digitaalisille alustoille, joka puolestaan on johtanut siihen, ettei asiak-
kailla ole endd yhtd suurta tarvetta asioida fyysisesti poliisiasemilla. Digitalisaa-
tio on osaltaan my6s muuttanut poliisin ja kansalaisten valistd kommunikaatiota,
sekd mahdollistanut tehokkaamman yhteistoiminnan ndiden valilld. (Sisdasiain-
ministerio, 2009; Meijer, 2015.)

Palveluiden siirtyminen digitaalisille alustoille on kirjallisuuskatsauksen
sekd kyselytutkimuksen tulosten perusteella osaltaan parantanut asiakkaiden
kokemuksia poliisin asiakaspalvelun laadusta ja sujuvuudesta. Tutkielman toi-
seen tutkimuskysymykseen liittyen aiemmassa kirjallisuudessa erilaisia asiakas-
palveluteht&vid ja niiden digitalisaatiota tarkastelevissa artikkeleissa on noussut
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esiin ldhinnd digitalisaation positiiviset vaikutukset asiakkaiden kokemuksiin.
Hyvin usein tutkimuksissa on kerrottu digitalisaation mahdollistaneen asiakkai-
den tehokkaamman osallistamisen palveluiden suunnitteluprosesseihin, jonka
lisdksi esimerkiksi digitalisaation mahdollisuudet parantaa asiakkaiden koko-
naistyytyvdisyyttd ja sujuvoittaa prosesseja nousivat useissa artikkeleissa esiin
(Vehmas ym, 2015; Awadhi ym, 2021; Shabani ym, 2022; Cobelli & Chiarini, 2019;
Lahteenmiki ym, 2022). Osassa artikkeleista esiin nousi myos digitalisaation mu-
kanaan tuomat negatiiviset vaikutukset asiakkaiden kokemuksiin. Naméa nega-
tiiviset kokemukset liittyivit muun muassa palveluiden helppokéayttoisyyteen,
tai tarkemmin sen puutteeseen, sekd ei-digitaalisten kokemusten unohtamiseen
palveluiden tarjoajien puolelta (Sheng & Teo, 2012; Weber & Chatzopoulos, 2019).
Tdamdn tutkielman empiirisessd osiossa kerdtyn datan perusteella voidaan todeta,
ettd muilla palvelualoilla esiintyvit digitalisaation vahvuudet sekd heikkoudet
ovat lasnd myos poliisin asiakaspalvelutehtdvien kontekstissa, silld tulokset oli-
vat suurelta osin linjassa aiemmassa kirjallisuudessa esiin nousseiden seikkojen
kanssa.

Viimeiseen tutkimuskysymykseen pyrittiin 16ytdmé&&dn vastauksia kysely-
tutkimukseen sijoitetulla avoimella kysymykselld, jossa kysyttiin suoraan asiak-
kaiden ndkemyksid ja ideoita liittyen poliisin digitaalisten asiakaspalveluka-
navien kehittdmiseen tulevaisuudessa. Tdhdn kysymykseen kertyneiden vas-
tausten perusteella voidaan todeta, ettd erilaisilla kansalaisilla on hyvin erilaisia
toiveita liittyen kyseisten palveluiden tulevaisuuteen. Erityisesti helppokayttoi-
syyteen, palveluiden yleiseen selkeyteen seké yksityisyydensuojaan liittyvit sei-
kat nousivat esiin, ja nditd asioita monet vastaajista toivoivat kehitettdvan enem-
mén tulevaisuudessa. Osassa vastauksista ilmeni my6s huoli kiyttdjien digitaa-
listen taitojen tason eroista, erityisesti vanhempien ihmisten kohdalla. Nama tu-
lokset olivat pddasiassa linjassa aiemman tutkimuksen kanssa, eikd suurempia
poikkeamia ollut (ks. esim. Sheng & Teo, 2012; Van Deursen & Van Dijk, 2014).
Lisdksi ei-digitaalisten palveluiden sdilyttamistd toivottiin usean vastaajan toi-
mesta, joka osaltaan vastaa Weberin ja Chatzopouloksen (2019) artikkelissa esiin
nostettuja huomioita. Muun muassa néité seikkoja on syytéd tarkastella tulevissa
tutkimuksissa entistd tarkemmin, ja ndméa on syytd ottaa jatkossa huomioon
myds poliisin asiakaspalvelukanavia kehitettdessa.
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LIITE 1 KYSELYLOMAKE

1. Digitaalinen ymparistd soveltuu mielestani hyvin poliisin asiakaspalvelutehtaviin

(Digitaalisella ymparistalls viitataan t3ss3 yhteydess3 padasiassa poliisin verkkosivuihin sekd muihin
verkossa oleviin alustoihin, esimerkiksi erilaisiin sosiaalisen median alustoihin, joilla poliisi on vahvasti [4sn3)
2. Koen digitaalisen asioinnin poliisin kanssa paremmaksi kuin perinteiset menetelmat

3. Digitaalisen asiakaspalvelun kautta saamani tuki on vastannut odotuksiani

(Esimerkiksi poliisin verkkosivuilla kdyty keskustelu asiakaspalvelijan kanssa tai poliisin verkkosivuilta
léytyvat ohjeet erilaisten hakemusten tai ilmoitusten tekemiseen)

4. Koen, ettd digitaalinen asiointi on v&hent3nyt byrokratiaa poliisin palveluiden saamisessa

5. Olen kohdannut haasteita tai vaikeuksia k3yttdessani digitaalisia kanavia ottaakseni yhteyttd poliisiin

6. Voit halutessasi kertoa kokemistasi haasteista avoimesti alla olevassa laatikossa. Muussa tapauksessa voit
jattas laatikon tyhjaksi.

7. Koen digitalisaation parantaneen poliisin asiakaspalvelun kokonaislaatua

8. Koen, ettd digitalisaatio on tehnyt poliisista helpommin IZhestyttavan

9. Digitalisaatio on mielestani parantanut kansalaisten ja poliisin vilistd viestint33

10. Poliisin lisdantynyt l3sn3olo digitaalisessa ymparistissa on parantanut mielikuvaani poliisista

11. Poliisin asiakaspalvelun digitalisoituminen on parantanut poliisin kyky3 vastata tarpeisiini ja odotuksiini
12. Digitaalisten kanavien kautta tarjottavat palvelut vastaavat paremmin tarpeitani kuin perinteiset palvelut
13. Digitaalinen asiointi on vahentanyt tarvettani fyysisille vierailuille poliisiasemalle

14, Digitaalinen asioiminen on vdhentinyt odotusaikoja poliisin palveluihin
Jos et ole asioinut muuten, kuin digitaalisesti, valitse vaihtoehto 3

15. Poliisin digitaalisten kanavien kautta antamat ohjeet ja neuvot ovat selkedmpi3, kuin perinteisiss3
kanavissa

16. Digitaalisen asioinnin kautta on helpompi saada tietoa poliisin palveluista ja toiminnasta

17. Digitaalinen asiointi on lis3nnyt mahdollisuuksia antaa palautetta poliisin palveluista ja toiminnasta
18. Digitaalinen asiointi on lisdnnyt mahdollisuuksia vaikuttaa poliisin palveluiden kehittdmiseen

19. Kuinka tyytyvi3inen olet poliisin digitaalisiin asieintikanaviin kokonaisuudessaan?

20. Milla tavoin poliisin digitaalisia asiakaspalvelukanavia tulisi mielestasi kehittds tulevaisuudessa, jotta ne
vastaisivat odotuksiasi ja tarpeitasi paremmin?
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