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1900-luvun loppupuolella alkanut digitaalinen mullistus on luonut diginatii-
vien sukupolven, joka on kasvanut modernin teknologian parissa. Teknologian
kayttd on ollut heille tuttua jo nuoruuden kehitysvaiheessa, mika tieteellisen
ndkemyksen mukaan on vaikuttanut heiddn ominaisuuksiinsa. Tunnusomaista
kyseiselle sukupolvelle on hyvit teknologiataidot, monitasoinen ajattelumalli
ja nopea tiedon omaksuminen. Tama tutkielma pyrki kirjallisuuskatsauksen
avulla tarkastelemaan keitd diginatiivit ovat, mitkd heiddn ominaisuutensa ovat
ja miten heille voidaan suunnitella palveluita. Teknologian kadytto on maaritel-
mén keskiossd, joten tarkastelun alle valikoitui myos heiddn yksilolliset kaytto-
tottumuksensa ja -ominaisuutensa. Tutkimus pyrki muodostamaan néistd kayt-
totottumuksista diginatiivien kdyton vaatimuksia, jotka tulisi ottaa huomioon
diginatiiveille suunnatuissa palveluissa. Lopuksi tarkastellaan niitd vaatimuk-
sia ja erityispiirteitd, jotka on huomioitava, kun kehitetdan digitaalisia palvelui-
ta diginatiiveille. Kirjallisuuskatsauksen johtopddtoksend on, ettd diginatiiveille
tyypilliset piirteet eroavat heiddn vastaparinsa, digisiirtolaisten, ominaisuuksis-
ta. Ndamad erovaisuudet vaikuttavat sekd heidan digitalisten palveluiden kaytto-
tapoihinsa ettd kadyttotarkoituksiinsa. Palveluiden suunnittelussa diginatiiveille
toimii hyvin digitaalisen palvelumuotoilun kehitysmallin soveltaminen. Erityis-

lyttamiseen kehitysprosessiin.
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The digital revolution that started in the late 20t century has sparked the emer-
gence of a generation that has grown up in close interaction with technology,
known as the digital natives. This generation has become familiar with using
technology from an early age, which according to a scientific view, has affected
their qualities. Among these qualities are highlighted their advanced technolog-
ical skills, multi-levelled thought processes and quick information processing
skills. This thesis attempted, through the methods of a literacy review to estab-
lish who the digital natives are, what are their qualities and how to develop
digital services for their use. Digital natives” use of technology is at the essence
of the concept, thus justifying the inclusion of their unique user behaviour and
preferences into this thesis. From the aforementioned characteristics, this thesis
aimed to compile elements that act as prerequisites and demands for the devel-
opment of digital services for the digital natives. The thesis concludes by exam-
ining how the needs of the digital natives can be considered in the development
of digital services. The results of this thesis indicate that digital natives do actu-
ally possess qualities that differ greatly from their counterpart, the digital im-
migrant. These differences in their qualities affect how digital natives use tech-
nology and the purpose of their use. The digital service design development
model has proven to be functional in developing digital services to digital na-
tives. In development, special attention should be given to conducting a thor-
ough requirements specification and including the end user into the develop-
ment process.

Keywords: Digital native, net generation, digital service design, digital services
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1 JOHDANTO

Digitaalinen murros ja sen seurauksena muodostunut tietoyhteiskunta on he-
rattanyt mielenkiinnon tarkastella nuoria, jotka ovat kasvaneet osana uutta yh-
teiskuntaa. Aiheen tarkempi tarkastelu on alkanut 1990-luvulla, jolloin huomat-
tiin ettd lapset omaksuivat uutta teknologiaa nopeammin ja ketterammin kuin
aikuiset (Tapscott, 2009). Tahdn mennessd aihetta on tutkittu kattavasti ja termi
diginatiivit tai nettisukupolvi on vakiintunut kayttoon puhuttaessa nuoremmis-
ta sukupolvista teknologisessa yhteydessd. Ian tuomia eroja teknologian kéay-
tossd voisi olla mielekdstd tarkastella my6s yhteiskuntatieteiden sukupolviteo-
rian ndkokulmasta (sukupolvi X, milleniaalit, yms.), mutta tama tutkimus kes-
kittyy diginatiivien termiin, koska se on laajassa kdytossd oleva termi tietojarjes-
telmaétieteen alalla (Metallo & Agrifoglio, 2015)

Diginatiivi méadritellddn henkiloksi, joka on syntynyt 1980-luvun jilkeen,
jolla on ollut p&asy teknologiaan kasvaessaan ja on ndin ollen osaava teknologi-
sessa teknologian kanssa, kehittyen sen mukana, véitetdan hanelld olevan sen
seurauksena ominaisuuksia, jotka erottavat hdnet muista ei-diginatiiveista eli
digisiirtolaisista (Prensky, 2001). Diginatiivien teoriaan on kohdistunut kritiik-
kid ja eritoten edelld mainittu vdite heiddn poikkeuksellisista lahjoistansa, on
inspiroinut tutkimusta, jolla kyseenalaistetaan tai todistetaan teoria vaardksi.
Vaikka diginatiivin tarkka madrittely on kiistanalainen (Brown & Czerniewicz,
2010 ; Margaryan, Littlejohn, & Vojt, 2011), empiirinen tutkimus on todistanut
késitteen esiintymisen nuorissa (Bennett, Maton & Kervin, 2008 ; Brown, C. &
Czerniewicz, 2010).

Diginatiivit erottuvat muista juuri heiddn digitaalisten palveluiden kaytta-
jan roolissaan, koska tama kaytto poikkeaa yleisestd normista. Tutkielma pyrkii
tarkastelemaan diginatiiveja ja heiddn ominaisuuksiaan digitaalisten palvelui-
den kayttdjand ja rinnastamaan taméan digitaalisen palvelumuotoilun mahdolli-
suuksiin digitaalisten palveluiden muotoilussa diginatiiveille. Digitaalinen pal-
velumuotoilu on kayttdjdldhtoistd palveluiden suunnittelua ja toteutusta. Ydin-
periaatteena on innovoida ja kehittdd uutta helpottamaan teknologian kaytetta-
vyyttd tai ratkaisemaan ongelmia. Onnistuneen palvelun tulee tdyttda odotuk-
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set palvelusta, toiminnoista ja ominaisuuksista. (Williams, Chatterjee, & Rossi,
2008).

Tutkielman on tarkoitus perehtyd teoriaan diginatiiveista, sen perusteista seka
sen saamaan kritiikkiin. Toinen tutkielman aihealue on digitaalinen palvelu-
muotoilu. Kolmannessa luvussa esitellddn digitaalisen palvelumuotoilun kasite
ja kuvataan digitaaliseen palvelumuotoiluun muodostuneet tavoitteet ja meto-
dit. Jotta nama kaksi késitettd voidaan liittda toisiinsa, on mielekésta tarkastella
diginatiivien kdyttotottumuksista ja tarpeista, mitkd ovat olennaisia kayttdjalah-
toisessd digitaalisessa palvelumuotoilussa. Tavoitteena on tarkastella miten di-
ginatiiveista kerdttyd tietoa voidaan soveltaa digitaalisten palveluiden suunnit-
telussa diginatiiveille. Aiheiden yhteisestd tarkastelusta voimme muodostaa
seuraava tutkimuskysymys:

Miten diginatiiveille voi muotoilla digitaalisia palveluja?

Tutkielma toteutetaan kirjallisuuskatsauksena tarkastelemalla alan kirjallisuutta.
Lahteind kdytetddn pddosin tieteellisid artikkeleita, mutta mukaan on otettu
myos kirjoja, joihin on usein viitattu ldhdekirjallisuudessa. Lahdekirjallisuutta
on haettu pddosin tietojdrjestelmaétieteen kirjallisuudesta, mutta aiheeseen sopi-
vaa kirjallisuutta on haettu myos teknologian, pedagogiikan ja markkinoinnin
aloilta. Aineistonkeruun yhteydessd on kaytetty erityistd tarkkaavaisuutta digi-
natiivi termin sisdltymiseen asianmukaisessa ldhdekirjallisuudessa, jotta aiheen
tarkastelu perustuu todenmukaiseen tietoon. Muita hakusanoja aineistokeruus-
sa on ollut: digitaalinen palvelumuotoilu, palvelupainotteinen logiikka, digi-

Tutkimuksen motivaationa toimii tulevaisuuden palvelutarpeiden selvit-
taminen ja siihen vaikuttavat asiat. Digitalisaatio on luonut uudenlaisia digitaa-
lisia palveluita, joiden ympdrilld on kasvanut kokonainen sukupolvi. Tdma tut-
kimus keskittdd tulevaisuuden palvelutarpeiden tutkimuksen diginatiivien
kohderyhmain, koska he edustavat tulevaisuuden sukupolvia. He ovat muiden
ohella nykyisten palveluiden kédyttdjid ja tulevaisuuden palveluiden tuottajia.
Téaméan sukupolven kuluttajakdyttdytymiseen vaikuttavia tekijoitd on syyta tar-
kastella, jotta saadaan selked kuva digitaalisten palveluiden muutoksesta ja tu-
levista tarpeista. Ymmarrys aiheesta auttaa yrityksid suunnittelemaan digitaali-
sia palveluja sekd ohjaamaan yritysten kehityshankkeita tarjoamalla ajankohtai-
sempaa tietoa palveluiden kayttdjistd. Lisaksi ymmarrys tarjoaa mahdollisuu-
den kartoittaa digitaalisten palveluiden tulokanavia ja -mahdollisuuksia.



2 DIGINATIIVIT

2.1 Diginatiivien kehitys

1970-luvulla alkanut digitalisaatio ja teknologinen mullistus on tuonut teknolo-
gian ja sen kayton ldhemmas kuluttajaa. Teknologia on muuttanut kuluttamista
ja siten kuluttajia (Williams, Chatterjee, & Rossi, 2008). Taman mullistuksen
vaikutuksia nuoriin, jotka olivat kasvaneet teknologian ymparéimand jo nuo-
resta idstd ldhtien, alettiin tarkastelemaan tarkemmin 1990-luvulla. Vuonna
1998 Don Tapscott esitteli termin nettisukupolvi ja oli ensimmadisten joukossa
kuvaamassa niitd ominaisuuksia, jotka poikkesivat aikaisempien sukupolvien
ominaisuuksista. Teoria sai ndkyvyyttd ja tunnustusta ja vakiinnutti asemansa
sukupolvea kuvaavana ominaisuutena (Tapscott, 2009).

Teorian diginatiivien nimelld toi alun perin ilmi yhdysvaltalainen Marc
Prensky (Bennett, Maton & Kervin, 2008). Prenskyn ndkokulma keskittyi uuden
sukupolven opettamiseen ja sen kohtaamiin haasteisiin, joiden hén tulkitsi joh-
tuvan teknologian yleistyvéastd kulutuksesta nuorten parissa. Teknologian pa-
rissa kasvaminen ja sen monipuolinen kdyttd nidkyi Prenskyn mukaan nuorten
kaytoksessd, kuten heiddn mieltymyksissddn ja toimintatavoissaan oppia ja
prosessoida uutta tietoa. Havaintojensa pohjalta Prensky (2001) esitteli késitteen
diginatiivi, joka on sittemmin vakiintunut késitteeksi kirjallisuudessa.

Yksinkertaisimmillaan diginatiiviksi mééritellddn ihminen, joka on kasva-
nut teknologian ja nimenomaan tietokoneiden ja muiden verkkoon p&dsyn
mahdollistavien laitteiden parissa (Prensky, 2001; Bennett, ym., 2008). Tama
maédritelmd on diginatiivin maarittava tekijd, jolla on todettu kirjallisuudessa
olevan vaikutusta tédlld tavoin kasvavien nuorten ominaisuuksiin. Vanhemmat
ldhteet kuvaavat diginatiivien syntyneen 1980-luvulla ja siitd eteenpdin kuuluen
ndin ollen milleniaaleihin (Bennett, ym., 2008, 776; Ng, 2012). Uudempi kirjalli-
suus erottaa vuoden 1995-jdlkeen syntyneet alkuperdisestda diginatiivien ika-
polvesta entistd korostuneempien ominaisuuksien perusteella. Kirjallisuudessa
esiintyy eroavaisia mielipiteitd siitd mikd on tarkalleen diginatiivin maarittava
tekijd (Teo, 2013). Idn on todettu olevan merkittava tekija (Ng, 2012), mutta di-
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ginatiivien ikédluokan sisilld on 16ydetty huomattavia eroja yksiloiden osaami-
sessa (Brown, 2010). Tamd ehdottaakin, ettd ikd ei ole diginatiivin maarittava
tekija vaan pikemminkin mahdollistava tekijd, koska vain 1980-luvun jilkeen
syntyneiden on ollut mahdollista kasvaa teknologian ympdroimdnd ja saada
siten vaikutteita siitd. Sukupolvitutkimus on osoittanut, ettd suuret muutokset
sukupolvissa vaativat usein mullistava muutoksen yhteiskunnassa (Margaryan,
Littlejohn & Vojt, 2011).

2.2 Diginatiivien ominaisuudet

Kun teknologian parissa kasvaminen on todettu diginatiivin maarittavaksi teki-
jaksi, tdmén erilaisen kasvuympadriston on katsottu vaikuttavan heiddan mielty-
myksiinsd, ominaisuuksiinsa ja tyoskentelytapoihinsa. Prensky esitti, ettd digi-
natiiveilla on ominaisuuksia, jotka erottavat heiddt muista, jotka eivét ole kas-
vaneet samalla tavalla. Naméd erilaiset ominaisuudet painottuvat yksildiden
tapaan hankkia ja omaksua tietoa sekd heiddn pitamiinsa tapoihin tyoskennelld.
Osana teoriaansa Prensky esitti, ettd diginatiivit prosessoivat tietoa eri tavoin
tai ainakin heiddn ajatuspolkunsa ovat erilaiset. Tamén takia, Prensky paatteli,
ettd diginatiivit pitdvdt monipuolisesta ja multitasking-tyostd ja toimivat par-
haiten, kun saavat sddnnéllisen ja nopean palkkion tyostddn. (Prensky, 2001).
Multitasking-ominaisuus sai ndyttod myos Ng:mn tutkimuksesta (2012), jossa han
havainnoi oppilaiden kykyd oppia teknologiasta samaan aikaan kuin he kaytti-
vit ja kokosivat késilld olevaa teknologiaa.

Diginatiivit ovat sujuvia tiedon etsijoitd ja kykenevét prosessoimaan tietoa
rinnakkain periteisen lineaarisen oppimisen sijaan. Tieto on usein parhaiten
omaksuttavissa graafisessa muodossa. (Prensky, 2001). Ominaista tiedon ha-
kemiselle on my6s nopeimman reitin etsintd sekd tiedon nopea kulutus (Teo,
2013). Diginatiivien hyvit tiedonhaku- ja prosessointitaidot saavat tukea myos
Tapscottin alkuperdisen kirjan jatko-osassa: Grown up digital. How the net genera-
tion is changing your world, (2009), missd hdn kuvaa diginatiivien hakeutuvan
luontaisesti internetin palveluiden pariin etsidkseen, oppiakseen ja ymmartaak-
seen tietoa sekd kayttddkseen sitd uuden tiedon jakamiseen ja kommunikointiin.
Tiedon ja uuden teknologian omaksumistaitoa kutsutaan myos digitaaliseksi
lukutaidoksi (digital literacy), jonka tulkitaan olevan diginatiiveille ominainen
taito (Ng, 2012). Digitaaliseen lukutaitoon lukeutuu tieto ja osaaminen kayttad
digitaalisia tyokaluja sekéd tiedon tunnistaminen, hallinta, arviointi, analysointi
ja koonti sopivaa kayttotarkoitusta varten (Martin, 2005). Digitaalinen lukutaito
onkin kisite, jota kdytetddn ldhdekirjallisuudessa usein puhuttaessa yksilon
kyvyistd kdyttdd ja omaksua teknologiaa.

Diginatiivit ovat ketterid teknologian kayttdjid, mutta tieteellinen tutkimus
on pyrkinyt myds tunnistamaan teknologian kadyton eroja diginatiivien ja mui-
den kéyttdjien valilld. Teknologian kaytto kommunikaation tytkaluna on ku-
vattu olevan diginatiiveille tyypillistd teknologian kayttoda (Tapscott, 2009).
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Bennet ym. (2008) tutkimus tukee tdtd viitettd ja ehdottaa, ettd pelkdan kdyton
sijaan, diginatiivit nojaavat teknologiaan sosiaalisen viestinndn mahdollistajana.
Internet mahdollistaa ja kannustaa tiedon jakamiseen ja yhteisomistajuuteen,
koska palvelusta saatu hyoty on tdlloin korkeampi (Kolikant, 2010). Uudella
sukupolvella on my6s todettu olevan enemmén avoimia ja suvaitsevaisia arvoja,
kuin esimerkiksi heiddn vanhemmillaan (Tapscott, 2009), mika voi olla seuraus-
ta internetin mahdollistamasta laajasta vuorovaikutuksen mahdollisuudesta ja
siitd seuranneesta altistumisesta erilaisille ajatuksille.

2.3 Teorian kritiikkia

Diginatiivin késite on ndhty ongelmalliseksi monessakin suhteessa. Prenskyn
esittelemdn binddrisen jaottelun diginatiivien ja digisiirtolaisten vélillda on nahty
olevan liian yksinkertainen kuvaus ja ehdottaa, ettd ndiden valilld ei ole vali-
muotoa (Brown & Czerniewicz, 2010). Tatd vditettd tukee Bennet ym. (2008)
tutkimus, joka todisti, ettd nuorista 16ytyy ryhmd, joilta 16ytyy edelld kuvattuja
diginatiivien ominaisuuksia, mutta ryhméa on merkittdvasti pienempi eikd se
ole luokiteltavissa idn saatikka sukupolven perusteella. Syyksi tdhdn on osoit-
tautunut se, ettei suurella osalla nuorista ole tarvittavaa mahdollisuutta paasta
internettiin ja siten ominaisuuksia, jotka luokittelisivat heiddt diginatiiveiksi.
Samankaltaiseen tulokseen on pddtynyt myos Brown ja Czerniewicz (2010), joi-
den tuottaman tutkimuksen kohderyhmasta 12 %:lla todettiin olevan diginatii-
vin méadrittdvid ominaisuuksia. Tulokset osoittavat, ettd vaikka teknologia on
ollut osa 1980 vuoden jdlkeen syntyneiden elamaéd, se ei tarkoita, ettd kokonai-
nen sukupolvi osoittaisi ldhes toisiinsa ndhden homogeenisia teknologisia taito-
ja.

Kaytdannossd diginatiivisukupolven teknologiset taidot vaihtelevat merkit-
tavasti. Tekijdt, jotka vaikuttavat yksilon diginatiivisuuteen, ovat moniulottei-
semmat kuin iké tai ldheisyys teknologiaan (Bennett, ym., 2008). Naiksi osateki-
joiksi on esitetty erovaisuudet sosioekonomisessa asemassa, kulttuurillinen
tausta, sukupuoli ja ammattiala (Kennedy, Krause, Judd, Churchward & Gray,
2006). Sosioekonominen asema nostetaan maaérittavaksi tekijaksi my6s Brownin
ja Czerniewiczin tutkimuksessa (2010). Ng:n (2012) tutkimus tuo esille padasyn
teknologiaan olevan madadrittava tekijda diginatiivisuudessa. Lisdksi hdn esittda
myds, ettd eritasoinen teknologian kayton laajuus, aikaisempi kayttokokemus,
koulutus ja omatoimisuus vaikuttavat yksilon teknologian kadyttoon ja taitoihin
ja siten vaikuttavat siihen, ettd mdaritellaanko yksilo diginatiiviksi vai ei.
Akcayiran, Diindarbin ja Akcayircin tutkimus (2016) puolestaan yhtyy yleiseen
mielipiteeseen siitd, ettd diginatiivit voidaan luokitella idn ja teknologiakoke-
muksen pohjalta, mutta liittdd myos Kennedyn ym. mainitseman kulttuurillisen
taustan madrittavaksi tekijaksi. Akcayiran ym. perustavat vditteensd havain-
toon, jonka mukaan kehittyneimmissd maissa esiintyy enemmain diginatiiveja
kuin kehittyvissd maissa. Toisaalta kehittyneiden ja kehittyvien maiden erot
kytkeytyvit ldheisesti sosioekonomiseen asemaan kuten mahdollisuuteen omis-
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taa teknologiaa ja pddstd internetiin. Edelld kuvattujen ldhteiden perusteella
muodostuu yhtenevdinen mielipide siitd, ettd diginatiivien ilmio on nahtdvissa
kaytannossd, mutta teknologiset taidot diginatiivien sukupolven sisilld vaihte-
levat merkittavasti ja heiddt madrittavat tekijdat ovat liian laajoja tai epdselvia.

Vaikka diginatiivisuuden maéadrittdvien tekijoiden kuvataan olevan moni-
ulotteisemmat kuin ikd ja ldheisyys teknologiaan, moni diginatiivin maarittavia
tekijoita tarkentamaan pyrkinyt tutkimus, on onnistunut tuomaan ilmi maéarit-
tavid tekijoitd, jotka vaikuttavat yksilon kontaktiin teknologian kanssa. Brown
ja Czerniewicz (2010) nostavat sosioekonomisen aseman tdrkeéksi diginatiivin
madrittavaksi tekijaksi, mutta mainitsevat sen vaikuttavan yksilon mahdolli-
suuksiin omistaa ja kdyttdd teknologiaa sekd laadukasta internetyhteyttd. Sa-
moin Kennedyn ym. (2006) mainitsemat kulttuuri, sukupuoli ja ammattiala ovat
tekijoitd, jotka vaikuttavat yksilon mahdollisuuksiin, tarpeeseen ja halukkuu-
teen kdyttdd teknologiaa ja siten teknologian ldheisyyteen. Tutkimuksissa ei ole
16ytynyt yhtendistd linjaa idn merkityksestd madrittavand tekijand. Tarkastelun
alla on péddosin ollut vdite, ettd diginatiivit ovat syntyneet 1980-luvun jilkeen.
Tutkimuksissa on todistettu, etteivdt kaikki 1980-luvun jdlkeen syntyneet ole
luokiteltavissa diginatiiveiksi. Toisaalta kaikki tutkimuksissa havaitut digi-
natiivit ovat syntyneet 1980-luvulla tai sen jdlkeen (Bennett, ym., 2008 ; Brown
& Czerniewicz, 2010 ; Ng, 2012). Viimeisin havainto on tdmén tutkimuksen va-
lossa asetettava kyseenalaiseksi, koska ldhdekirjallisuuden tutkimuksissa otanta
on muodostunut pddosin 1980-luvun jdlkeen syntyneistd. Akcayira ym. (2016)
esittdvatkin johtopdatoksenddn, ettd kuka tahansa, joka investoi aikaa ja vaivaa
teknologian oppimiseen ja kdyttoon voi saavuttaa diginatiivin ominaisuudet,
riippumatta siitd, milloin he ovat syntyneet. Kuitenkin ldhdekirjallisuudesta
paljastuva ristiriita i&n suhteen todistaa, ettd diginatiivit eivét ole yleistettdvissa
sukupolveksi ja lopulta painottaa idn merkitystd vain mahdollistavana tekijana.
Siten tdmd havainto laittaa diginatiivin maarittelyn painopisteen teknologian
eriasteiseen kayttoon.
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3 DIGITAALINEN PALVELUMUOTOILU

3.1 Maiaritelmi

Teknologia nikyy nykypdivdnd yhd keskeisemmaéssd roolissa tuotteissa ja
palveluissa, kuten IoT-tuotteissa (internet of things) ja digitaalisissa palveluissa.
Tietoyhteiskunnan teknologian tarpeen ei oleteta laskevan vaan kasvavan en-
nestddn korostaen siten teknologian roolia tulevaisuuden innovaatioissa (Nam-
bisan, 2014). Teknologisia innovaatioita haetaan digitaalisesta palvelumuotoi-
lusta, johon maédritellddn sisdltyvan digitaalisten palveluiden kehittely, suunnit-
telu ja toteutus kdyttdjaldhtoisestd asemasta (Williams ym., 2008). Digitaalinen
palvelu eroaa tavallisesta palvelusta siten, ettd se vilitetddn internetprotokollan
avulla digitaalisin keinoin asiakkaalle (Williams ym., 2008). Digitaalisen palve-
lun tarkoitus on palvella ihmisten tarpeita, usein sellaisista ldhtokohdista, etta
parannetaan toimivuutta tai ratkaistaan jokin ongelma (March & Smith, 1995).
Palveluna ei siis toimi teknologia itsessddn vaan se toiminto, jonka teknologia
mahdollistaa.

Teknologialla osana digitaalisen palvelumuotoilun prosessia on merkitta-
vé rooli innovaatioiden kannustajana tai luojana (Nambisan, 2014). Usein kay-
tetty ongelma-ratkaisu-suunnitteluperiaate yhdistdd uusien ideoiden mahdolli-
suudet ja potentiaalin uuteen tai jo olemassa olevaan teknologiaan (Nambisan,
Lyytinen, Majchrzak, Song, 2017). Teknologia innovaatioiden mahdollistajana
on ymmadrrettdvissd esimerkiksi Luschin (2006) ja Nambisanin ym. (2017) ku-
vailemassa palvelupainotteisen logiikan metateoria aktori-aktori verkoista, mis-
luojia, koska he kayttavat resurssejaan kuten myos osaamistaan lopputuloksen
tuottamiseen. Aktoreiden resurssit voivat vaihdella ja kehittyd antaen siten
mahdollisuuden innovaatiolle ja teknologialle tyokaluna innovaation realisoin-
nissa (2015).

Digitaalinen palvelumuotoilu mukailee perinteisen palvelumuotoilun kei-
noja ollen perustavanlaatuisesti erilainen juuri digitaalisen komponentin takia.
Digitaalisuus tuo kehitysprosessiin erilaisia tai uusia vaatimuksia, rajoituksia ja
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mahdollisuuksia, minké takia prosessissa tulisi seurata sen omia metodeja. Ver-
rattuna ei-digitaalisiin palveluihin, jotka ovat tyypillisesti ihmisen toimintaan
pohjautuvia palveluita, digitaalisten palveluiden kuvataan olevan interaktiivi-
sempia ja joustavampia kdyttdjan kannalta. Toisaalta digitaalisen palvelun vilit-
taminen juuri digitaalisin keinoin voidaan ndhdd my®os rajoittavana tekijana.
Digitaalisen ominaisuuden myotd rajat aineellisuudesta ja omistajuudesta ha-
maértyvat entisestddn, koska omistajuus ei automaattisesti anna palvelun taytta
kontrollia (Williams ym., 2008).

Itse digitaalinen palvelumuotoilu on konseptina laaja ja sisdltdd moninai-
sia suunnittelun ulottuvuuksia ja tavoitteita (Liu, Werder, & Madche, 2016).
Digitaalisen palvelumuotoilun prosessi on hyvin iteroiva ja interaktiivinen si-
sdltden monipuolista ja laajaa vaatimusmaddrittelyd (Buchanan & McMenemy,
2012), mikd vaikeuttaa tarkkojen suunnitelmien ja tekniikoiden valintaa (Liu
ym., 2016). T4td tarkoitusta varten Liu ym. (2016) ovatkin luoneet digitaalisen
palvelumuotoilun tekniikoiden taksonomian, joka avustaa design-tekniikoiden
valinnassa projektin vaatimusten mukaan. Esimerkiksi jos projektin vaatimuk-
sena olisi reaaliaikainen palaute ja suunnittelu, taksonomia ohjaa ottamaan lop-
kayttamddn tarkkailua haastattelujen tai kyselyiden sijaan silld se olisi ristirii-
dassa reaaliaikaisuuden vaatimuksen kanssa. Edelld kuvatun esimerkin tarkoi-
tus on havainnollistaa digitaalisen palvelumuotoilun prosessin moniulotteista
kokonaisuutta, ei kuvata palvelumuotoilun tekniikoita tai metodeja. Tama tut-
kimus rajaa kyseisen alueen pois.

3.2 Digitaalisen palvelumuotoilun periaatteita

loin voidaan kartoittaa kayttdjan tarpeet, hdnen vuorovaikutustaan palvelun
kanssa sekd mielipiteitd liittyen esimerkiksi palvelun lapindkyvyyteen (Lusch,
& Nambisan, 2015). Palvelun toiminnallisten tarpeiden lisdksi kayttdjalta huo-
mioon otettaviin tarpeisiin sisdltyy piilevampid tarpeita liittyen emotionaalisiin,
tavoitteellisiin, kulttuurillisiin ja sosiaalisiin tarpeisiin (Williams ym., 2008).
Kayttdjalahtoisyys on tarkedd myos siitd ndkokulmasta, ettd Nambisan ym.
(2017) mukaan yleisimmait ongelmat palveluiden innovoinnissa johtuvat epa-
onnistumisesta tunnistaa kdyttdjien tarpeet ja ndiden tarpeiden suhde muihin
sidosryhmiin ja sosiotekniseen kontekstiin. Tdmd huomio ep&donnistumisen
syistd osoittaakin miksi digitaalisten palveluiden muotoilussa on yleistynyt
kayttdjalahtoinen digitaalinen palvelumuotoilu.

Digitaalisen palvelumuotoilun suunnittelua ohjaa huomiota kerdannyt pal-
velupainotteinen logiikka (service-dominant logic), jonka tietojdrjestelmétieteen

alalla ovat nostaneet kirjallisuudessa esiin Robert Lusch ja Stephen Vargo. Hei-
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muodostuu juuri palvelun kdytostd (2006). Kayttdjakokemus on subjektiivinen
kullekin kéayttdjdlle ja kontekstiriippuvainen kaytetystd palvelusta sekd proses-
sista. (Jaakkola, Helkkula & Aarikka-Steenroos, 2015). Palvelupainotteinen lo-
giikka siirtdd palvelun arvon méadaritystd pois palvelun tuottajalta kohti palvelun
kayttdjad, mutta ei kuitenkaan kokonaan. Trischler & Westman Trischler (2021)
kiteyttdavidt palvelupainotteisen logiikan ilmion design kokemukselle -termiin
(design for experience), missd palvelu ja palvelun tuottaja tukee kayttdjad aktivi-
teeteissd, jotka luovat arvoa, mutteivat kykene vaikuttamaan lopulliseen tulok-
seen eli kdyttdjakokemukseen. Arvo maédritellddn palvelun kdytossd, jossa pal-
velun tuottaja ja kdyttdjd integroivat resurssejaan halutun lopputuloksen saa-
vuttamiseksi. Tdtd prosessia kuvaillaan arvon yhteisluomiseksi (co-creation of
value) (Lusch & Nambisan, 2015). Arvon yhteisluominen tukeutuu teknologiaan,
koska teknologia mahdollistaa resurssien yhdistamisen ja yhteistyon (Trischler
& Westman Trischler, 2021).

3.3 Digitaalisen palvelumuotoilun taksonomia

Digitaalisen palvelumuotoilun kirjallisuudessa esiintyy ndkyvéassa roolissa Wil-
liamsin, Chatterjeen ja Rossin vuonna 2008 julkaistu tieteellinen artikkeli: De-
sign of emerging digital services: A taxonomy. Se on julkaistu tietojdrjestelmitieteen
arvostetussa tieteellisessd lehdessd: European journal of information systems.
Kyseisestd artikkelista on poimittu monipuolisesti tietoa, jota esiintyy usein tas-
sd kirjallisuuskatsauksessa tutkitun kirjallisuuden ldhteend. Artikkeli kasittelee
palvelumuotoilun muutosta kohti digitaalisuutta, mitd muutos tarkoittaa ja
maédrittelee digitaalisen palvelumuotoilun taksonomian. Digitaalisia palveluita
on lukuisia ja moneen kayttotarkoitukseen. Taméan takia, Williams ym. (2008)
loivat taksonomian, jotta erilaisia digitaalisia palveluita voidaan kategorisoida
niiden tarpeiden ja kdyttotarkoitusten pohjalta. Samalla se maarittdd osa-alueet
kayttdjalahtoiselle vaatimusmadrittelylle. Digitaalisten palveluiden kategori-
sointi on hyodyllistd myos tieteelliselle tutkimukselle selkeyttden kunkin palve-
lun tarkoitusta ja parantaen siten tutkittavuutta. Williamsin ym. digitaalisen
palvelumuotoilun taksonomian saaman tunnustuksen ansiosta, se sisdllytetdaan
tdhan tutkimukseen tukemaan digitaalisen palvelumuotoilun maaritelmaa.

Digitaalisen palvelumuotoilun taksonomia muodostuu digitaalisen palve-
lumuotoilun design-ulottuvuuksista ja palveluntuottajan tavoitteista. Design-
ulottuvuudet kiteyttavat digitaalisissa palveluissa esiintyvidt suunnittelun ja
tarkoituksen erovaisuudet, joita arvioimalla kyetddn erottamaan digitaalisia
palveluita toisistaan. Palvelutuottajan tavoitteet -ulottuvuus kuvaa kuinka pal-
veluntuottaja pyrkii tuottamaan palvelullaan tuloksia liiketoiminnalla, vuoro-
vaikutuksella ja teknologialla. (Williams ym, 2008).
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3.3.1 Design-ulottuvuudet

Taksonomian design-ulottuvuus jakautuu palvelutoimituksen, muovattavuu-
den, hinnan tai varojen ja palvelun ulottuvuuksiin. Palvelutoimitus kuvaa mi-
ten palvelu toimitetaan sekd vaatimukset loppukéyttdjan toiminnoista palvelun
vaiheissa. Vahimmillddn vaatimuksena voi olla internetyhteys, mutta toisten
palveluiden kdyton vaatimuksena voi olla kdyttdjan tunnistautuminen (Wil-
liams ym., 2008) Vaatimusten taso madrittdad kayttdjalle palvelun kdyton mini-
mivaatimukset ja mahdollistaa personoidun palvelun kayttgjille. Vaatimuksiin
vaikuttaa luonnollisesti palveluntuottajan tavoitteet, mutta palvelumuotoilun
kannalta on tdrkedd ottaa huomioon mika palvelee kayttdjan tarpeita asianmu-
kaisella tavalla. Esimerkiksi digitaaliset pankkipalvelut vaativat kayttdjaltaan
teknologisena vaatimuksena pédételaitteen, sovellusvaatimuksena selaimen sekéa
tunnistautumisen personoidun palvelun tarjoamista varten. Tunnistautuminen
voidaan ndhdéd kayttdjan tietoturvallisen palvelun tarpeen edellytyksena.

Digitaaliset palvelut ovat luonteeltaan usein aineettomia ja vaikka ne vali-
tetddnkin aineellisten koneiden vilitykselld, ne omaavat ominaisuuden olla
helposti muokattavissa ilman merkittdvid muutoksia fyysiseen teknologiaan.
Tdtd ominaisuutta digitaalisissa palveluissa kutsutaan muovattavuudeksi. Digi-
taalisen palvelun muovattavuus vaikuttaa siihen, kuinka helppoa tai vaikeaa
digitaalista palvelua on muokata sopeutumaan markkinoiden vaihteluihin.
Muovattavuus on merkittdvd digitaalisia palveluita erottava tekijd, koska se
vaikuttaa yrityksen kuluihin, riskeihin ja siten p&ddtoksentekoon. Muovattavuus
ndyttaytyy kayttdjdlle palvelunmuutoksina, jotka voivat vuorostaan vaikuttaa
pddtokseen kdyttdd tai luopua digitaalisesta palvelusta. Digitaalisen palvelun
luonne maédrittdd muovattavuuden tarpeen, mutta yleisesti voidaan todeta, etta
muovattavuus on tarvittava ominaisuus muutosten ja sopeutumiskyvyn tdhden.
(Williams ym., 2008).

Taksonomian design-ulottuvuuksien kolmas aihe on hinta ja varat. Tekno-
logisilla tuotteilla on kulujen suhteen uniikki kulurakenne, missd alkukustan-
nukset ovat korkeat, mutta marginaaliset kustannukset ldhestyvit nollaa. Toisin
sanoen tuotteet ovat helposti ja kulutehokkaasti monistettavissa. Taman kaltai-
nen kustannusrakenne mahdollistaa erilaisia hinnoittelustrategioita sekd auttaa
yritysten kulurakenteen suunnittelussa (Williams, 2008). Arvon yhteisluonnin
periaatteen mukaan kuluttaja ja palveluntuottaja luovat resursseillaan arvon,
joka on palvelun kautta saavutettu lopputulos. Tdmé arvo on kayttdjan kaytet-
tavissd maksua vastaan. Williamsin ym. (2008) mukaan kayttdja maarittad itse
palvelun arvon ja siten kdytostd annettavan maksun mééaran. Digitaalisten pal-
veluiden ominaisuuksien ansioista korvauksen ei tarvitse olla rahallinen, vaan
vaihtokauppaa voidaan kdyda esimerkiksi ndkyvyydelld, tiedoilla tai yhteis-
tyolld. Esimerkiksi monien mobiilipelien hinnoittelurakenne perustuu mainos-
ten kautta vaihdettuun nakyvyyteen, missa kayttdja katsoo mainoksia voidak-
seen pelata pelid tai maksaa erikseen mainosten poistamisesta.

Viimeisend design-ulottuvuutena on digitaalisen palvelun kypsyys, joka
kytkeytyy teknologian omaksumisen tasoihin ja siten palvelun kayttoon vaadit-
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tavaan osaamiseen. Palvelumuotoilun nikckulmasta digitaalisen palvelun kyp-
syys on keskeinen aihe, koska se médarittdad kayttdjaltd vaaditun tason kayttdja-
lahtoisessd kehityksessd. Samalla digitaalisen palvelun kypsyys maddrittdd itse
palvelun tasoa ja tarkoitusta. Teknologian omaksumisen tasoista on kaytossa
kolme profiilia: innokas harrastelija, ammattilaiset ja kuluttajat. Taksonomiaan
on otettu mukaan neljds ryhma: sulautetut jarjestelmit, joka kuvaa digitaalista
palvelua, joka vaatii vain vdhén tai ei lainkaan vuorovaikutusta palveluntarjo-
ajan kanssa. Innokkaiden harrastelijoiden ryhma4 sisdltdd digitaaliset palvelut,
joiden kdytto vaatii korkean tason teknologista osaamista ja ymmarrystd. Nama
digitaaliset palvelut edustavat usein kehitysprojektien ensimmadisid versioita.
Seuraava ryhmd, ammattikdyttoon tarkoitetut digitaaliset palvelut vaativat vé-
hemmaén osaamista, mutta sisdltdvit jonkin erikoistuneen kayttotarkoituksen.
Tavoitteena on vahentdd palveluntuottajan ja kdyttdjan valistd vuorovaikutusta,
mutta mahdollisuus tdhdn sdilytetdan. Kuluttajapalveluissa vuorostaan saa olla
vaatimuksia kuluttajan osaamisesta, mutta periaatteena on, ettd hyvalla kaytto-
kokemusmuotoilulla kuluttajan ei tarvitse olla yhteydessd palveluntarjoajaan
osatakseen kayttdd digitaalista palvelua. Sulautetut jdrjestelmdt ovat jdrjestel-
mid, jotka kerran sovitettuaan tarjoavat kdyttdjille digitaalisen palvelun arvon
vdhdiselld vuorovaikutuksella. Tdysin automatisoidut jdrjestelmét eivat vaadi
lainkaan vuorovaikutusta. (Williams ym., 2008)

3.3.2 Palveluntuottajan tavoitteet

Digitaalisen palvelumuotoilun palveluntuottajan tavoitteet nimensd mukaisesti
madrittavat tavoitteet digitaalisen palvelun tarjoamiselle. Tavoitteet jakautuvat
kolmeen ryhmdén: yritys, vuorovaikutus ja teknologia. Se miten yritykset prio-
risoivat nditd tavoitteita vaikuttaa heiddn suunnitteluratkaisuihinsa rajoittavalla
tavalla. Yhtend hankalimpana osa-alueena digitaalisessa palvelumuotoilussa
pidetddn juuri yrityksen liiketoiminnan tavoitteiden ja kédyttdjan tarpeiden yh-
distdmistd. Digitaaliset palvelut ovat yritysten tuottamia tuotteita, joiden pe-
rimmdinen tarkoitus on tuottaa rahaa. Liikevoiton tavoittelu méaarittad palve-
luntuottajan tavoitteita, jotka pitdd yhteensovittaa kdyttdjan tarpeisiin, jotta
kayttdjdlle tarjottava palvelu on asianmukainen ja hyodyllinen. Palveluntuotta-
jan tavoitteiden yritys -osa-alue, viittaa sithen mitka ovat yrityksen liiketoimin-
nalliset tavoitteet palvelulle. (Williams ym., 2008).

Kuten tdssd tutkimuksessa on aikaisemmin mainittu, yrityksille avautuu
digitaalisten palveluiden kautta mahdollisuus erilaisille kulurakenteille sekéa
my0s rahan ldhteille. Liiketoiminnan on aina tarkoitus tuottaa rahaa, mutta tata
tavoitetta tukevia tavoitteita voivat olla muun muassa liiketoiminnan kasvu ja
asiakkaiden sitouttaminen. Erds esimerkki tavoitteiden vaikutuksesta liiketoi-
mintamallin valintaan olisi tilanne missd kehitettdva palvelu tarvitsee ndky-
vyyttd menestydkseen. Tdssd tilanteessa yritys voisi olla halukas julkaisemaan
digitaalisen palvelun keskenerdisend ja hyvaksymaan tappioita.

Seuraavana tavoitteena on vuorovaikutuksen tavoitteet, milld viitataan
ihmisen ja teknologian viliseen vuorovaikutukseen. Kayttokokemus muodos-
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tuu vuorovaikutuksesta ja tietyt ehdot ja tavoitteet kdyttokokemukselle suunni-
tellaan digitaalisen palvelun kayttotarkoituksen mukaan. Yritys voi méadrittad
tavoitteekseen korkean ja laadukkaan vuorovaikutuksen jos yritys tavoittelee
esimerkiksi sitoutuneisuutta. Jos taas tavoitteena olisi vain palvelun nakyvyys
ja liikenne, niin korkean tason kéytettdvyys ei olisi resurssien arvoista. Mainit-
tavaa on, ettd kdyttokokemusmuotoilu on prosessi, joka jatkuu palvelun julkai-
sunkin jdlkeen oikeiden kayttotapausten pohjalta. (Williams ym., 2008) Nd&in
ollen on otettava huomioon mikd on kadyttokokemusmuotoilun riittdva taso,
niin ettd palveluntarjoajan tavoitteet sekd riittdva kaytettdvyys saavutetaan,
mutta suunnittelua ei vieda liian pitkalle.

Viimeisend osatekijand on palveluntarjoajan teknologiset tavoitteet. Paa-
asiallisena vaatimuksena on, ettd teknologia on tarpeeksi edistynyttd, jotta se
voi kilpailla muiden markkinatoimijoiden kanssa. Toisaalta yrityksen kulujen
kannalta teknologian kulujen ei haluta nousevan liian korkealle. Riippuen yri-
tyksen tavoitteista palvelulle, teknologiaan tulisi sisdllyttdd mahdollisuus kehi-
tykselle, joka sdilyttdd tuotteistettavuuden arvon. (Williams ym., 2008)
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4 DIGINATIIVIT PALVELUIDEN KAYTTAJINA

Diginatiiveihin liittyvd olettamus vaikuttaa olevan, ettd he ovat digitaalisesti
lahjakkaita ja teknologian sujuvia kayttdjid. Vaikka, timd vdite on kyseenalais-
tettu kirjallisuudessa, kritiikki on kohdistunut pddosin vditteeseen, ettd koko-
nainen sukupolvi olisi digitaalisilta kyvyiltddan poikkeuksellinen. Empiirinen
tutkimus on osoittanut, ettd diginatiiveiksi kutsutulla sukupolvella on todelli-
suudessa hyvin vaihtelevat taidot johtuen eri tasoisista mahdollisuuksista p&as-
td teknologiaan kasiksi sekd kdyttomieltymyksistd. Kuitenkin, jotta tdssd tut-
kielmassa voidaan tarkastella diginatiiveja palveluiden kayttdjind, diginatiivi
késite tdytyy jossain mddrin yleistdd koskemaan maédrittelyd: syntynyt vuoden
1980 jdlkeen ja on kasvanut teknologian parissa. Olettamus, ettd diginatiivi on
ollut teknologian kayttdjd jo kehitysvaiheestaan, karsii jo pois ikdryhmaan kuu-
luvan osan, jolla ei ole ollut padsyd teknologiaan.

4.1 Diginatiivien teknologian kaytto

Tutkitussa kirjallisuudessa on havaittu, ettd diginatiivit ovat arjessaan
kosketuksissa teknologian kanssa. Taman vuorovaikutuksen mddra vaihtelee
riippuen sosioekonomisesta ja kulttuurillisesta taustasta, kokemuksesta ja oma-
toimisuudesta teknologian kdyton suhteen. Nédiden seikkojen takia myos tekno-
logian kayttotaidot vaihtelevat merkittdvasti diginatiivien keskuudessa. Siita
huolimatta teknologiaa kdytetddn monipuolisesti ja moneen tarkoitukseen.
Bennet ym. (2008) toteavat nuorten nojaavan ldhes tdysin teknologiaan eté-
kommunikoinnin vélineend, mika viittaa siihen, ettd kommunikointi on digi-
natiiveille yksi teknologian keskeisimmistd kdyttotarkoituksista. Samaa vditetta
tukee myos Smithin tutkimus (2017), joka ilmaisee, ettd dlypuhelin toimii digi-
natiiveille kommunikointivélineen lisdksi myos henkilokohtaisena assistenttina
kalenterin ja aikataulun jadrjestamiseen sekd henkilokohtaisen elamé&n muistiona
ja viihdyttdjand. Sama ldhde mainitsee, ettd teknologia on myods merkittdva osa
diginatiivien kuluttajakdyttdytymistd. Smithin havaitsema diginatiivien yleinen
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tapa on etsid tietoa ja tutkia eri vaihtoehtoja ennen ostopddtoksen tekemista.
Hyvillad tiedonhakutaidoillaan diginatiivit etsivit tietoa tuotteen ominaisuuksis-
ta ja kdyttokokemuksista tukeakseen ostopddtostdan. He ovat myds vastaanot-
tavaisia tuotteista tehdyille ehdotuksille ja suosituksille. Koska diginatiivi on
kasvanut teknologian parissa, tiedon ja tapahtumien seuraaminen dlypuheli-
mesta tapahtuu heille luonnostaan ja monet eivit voisi kuvitella elamé&a ilman
teknologian tarjoamaa tukea.

Diginatiivien sukupolven sisdlld 16ytyy kuitenkin erilaisia kdyttotapoja ja -
tarkoituksia. Van Deursenin ja van Dijkin Alankomaissa teettdméd tutkimus
(2014) havaitsi, ettd diginatiivit, jotka tulevat matalamman koulutuksen taus-
toista kdyttavat teknologiaa keskimddrdisesti enemmaidn, mutta kohdentavat
kayttonsad sosiaaliseen vuorovaikutukseen ja pelaamiseen. Vastapainona korke-
amman koulutuksen omaavat henkil6t kdyttavit teknologiaa enemmaéan amma-
tillisen tyon tukena. Correa (2015) on samaa mieltd, kuvaten sosioekonomisia
tekijoitd selittdvand tekijand erilaista teknologiaosaamista vaativissa kayttotot-
tumuksissa sekd -kohteissa. Han kuvaa eroja aktiviteeteissa, jotka kohdistuvat
sisdllon luomiseen, oppimiseen, politiikkaan ja talouteen.

Diginatiivien kommunikoinnin alustana toimii sosiaalinen media. Metal-
lon ja Agrifoglion tutkimus (2015), joka keskittyi diginatiivien ja digisiirtolais-
ten Twitterin kdyttoon havaitsi, ettd diginatiivit kokevat digisiirtolaisia enem-
mén sosiaalista painetta kayttdad Twitterid. Loydos osoittautui yllattavaksi toi-
sen havainnon myotd, jonka mukaan digisiirtolaiset kokevat Twitterin kayton
hyodyllisemmaéksi ja helpommaksi kuin diginatiivit. Digisiirtolaiset kayttavét
Twitterid enemmadn ammatillisen tyon tukena ja yhteisond, kun taas diginatiivit
kayttavat Twitterid henkilokohtaisten kokemusten jakamiseen. Eri kdyttotarkoi-
tukset johtavat siihen, ettd digisiirtolaiset kayttavat Twitterid kerralla kauem-
min, vaikka diginatiivit kdyttavat kokonaisuudessaan enemman aikaa palvelun
kayttamiseen. Diginatiivien ja digisiirtolaisten vilinen teoreettinen erittely saa
tukea ryhmien eri kayttotarkoituksista ja diginatiivien kokemasta Twitterin
helppokayttoisyyden havainnosta. Twitterin tarjoamat ominaisuudet luovat
diginatiiveille ja digisiirtolaisille erilaisen kadyttokokemuksen ryhmien erilaisten
kayttotapojen ja palveluntarpeiden pohjalta ja sen takia ryhmat kayttavat Twit-
terid hyvin erilaisiin kayttotarkoituksiin. Metallo ja Agrifoglio (2015) mainitse-
vatkin, ettd diginatiivien Twitterin kdyton aktivointia monipuolisempaan kayt-
toon auttaisi helppokayttoisyyden kasvattaminen ja motivaatiota ylldpitdvien
mikropalkkioiden kehittaminen.

4.2 Diginatiivien teknologian kdyton ominaisuuksia

Diginatiivien eldaméanpituinen ldheisyys teknologian kanssa on hyvin odotetta-
vasti vaikuttanut heiddn odotuksiinsa palvelusta. Kuten aiemmissa luvuissa on
tuotu ilmi, diginatiivit odottavat nopeaa ja virtaviivaista pddsyd informaation
ddrelle (Teo, 2013). Vastavuoroisesti tamd tarkoittaa sitd, ettd esteet tai hidasteet
tiedon luokse pddsyssd koetaan hyvin negatiivisesti kayttdjakokemuksen kan-
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nalta. Erds tutkimus osoitti, ettd kahdeksan sekunnin viive palvelun latautumi-
sessa vaikutti jo taipumuksiin kdyttdd palvelua (Smith, 2017). Kirkin, Chiagou-
risin, Lalan, ja Thomasin tutkimus (2015) tuo puolestaan esille, ettd hallinta tai
vain havaittu kokemus hallinnasta on digitaaliselta palvelulta haluttu ominai-
suus. Kayttdjakokemuksen hallinnan néhtiin vaikuttavan positiivisesti palvelun
omaksumiseen ja yleiseen kayttdjakokemukseen. Tutkimus osoittaa tukea ta-
mé&n ominaisuuden esiintymiseen juuri diginatiivien keskuudessa silld saman-
kaltaisia tuloksia ei esiintynyt vanhempien digisiirtolaisten keskuudessa.

Positiiviseen kadyttokokemukseen myotavaikuttaa digitaalisen palvelu-
muotoilun vaatimusmaddrittelyssékin mainittu vuorovaikutus digitaalisen pal-
velun kanssa. Vuorovaikutusmahdollisuudet ylldpitaviat kayttdjan huomiota ja
pidentavit digitaalisen palvelun kayttoaikaa (Smith, 2017). Kun digitaalinen
palvelu tarjoaa aktiivisesti mahdollisuuksia vuorovaikutukseen, se antaa kayt-
tdjdlle mielikuvan kontrollista, mikad parantaa kayttokokemusta (Kirk ym., 2015).
Diginatiivien vaatimuksien ja kdyttomieltymyksien on osoitettu vaikuttavan
heidén digitaalisen palvelun omaksumisen tasoon ja kdyttokokemukseen. Digi-
natiivien vaatimukset luovat digitaalisen palvelun ominaisuuksille vaatimukset,
jotka vaikuttavat diginatiivien taipumuksiin kayttda valittua palvelua. Kirk ym.
(2015) osoittavat tutkimuksellaan, ettd ominaisuudet kuten hallinta ja vuoro-
vaikutus eivét vaikuta aikomuksiin kdyttdd ja maksaa palvelusta jos kayttdjalla
ei ole tarvetta mainituille ominaisuuksille. Esimerkiksi digisiirtolaisten kohdalla
tamad tarkoittaa, ettd heiddn taipumuksiinsa kdyttdd palvelua eivit vaikuta pal-
velun tarjoama hallinta jos heill4 ei ole tarvetta hallinnalle.

Palvelun hallinnan ja vuorovaikutuksen ohessa diginatiiveilla esiintyy
enemman halukkuutta osallistua kehitysprosessiin esimerkiksi kayttdjapalaut-
teen muodossa. Heilld on kuluttajina aktiivinen rooli palvelun arvioinnin ase-
massa, ja he ovat valmiita valittimadan mieltymyksend palveluntarjoajalle saa-
dakseen parempia palveluita (Smith, 2017). Diginatiivien tarve toimivalle ja
heiddn tarpeitaan vastaavalle palvelulle ndhdddn toimivan pdaméadrdisend ta-
voitteena kehitykseen osallistumiselle. Markkinointindkokulmasta tehty tutki-
mus diginatiivien mieltymyksistd paljastaa, ettd diginatiivit ovat digisiirtolaisia
valmiimpia luopumaan yksityisyydestd personoidun mainonnan ja tuote-
ehdotusten saamiseksi. Diginatiivit ovat vastaanottavaisempia mainoksille, jot-
ka ovat viihdyttavid, kdytannonldheisid tai kertovat tuotteen kaytostd, mutta
vaativat, ettd mainos on yksinkertainen, virtaviivainen ja luotettavasta ldhteesta.
tad kayton tai sitd ei voi ohittaa kohtuullisen ajan sisilld eli mainos kestdd liian
kauan (Smith, 2017). Personoitu kokemus kohtaa rajansa kuitenkin kayttdjan
nimen kédyton kohdalla mainoksessa (Smith, 2017). Diginatiivien taipumus luo-
pua jonkintasoisesta yksityisyydestd on yhtenevdinen havainnon kanssa, jonka
mukaan diginatiivit ovat digisiirtolaisia vahemmaén halukkaampia maksamaan
digitaalisten palveluiden kaytostd (Casero-Ripollés, 2012).
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4.3 Palveluiden suunnittelu diginatiiveille

Tutkielmassa on tuotu esille diginatiivien ominaisuuksista ja mieltymyksistd,
joiden on todettu vaikuttavan siihen miksi diginatiivit kayttavat digitaalisia
palveluita ja miten ne vaikuttavat heiddn vaatimuksiinsa digitaalisilta palveluil-
ta. Diginatiivit odottavat ennen kaikkea sujuvaa kayttokokemusta, joka mah-
dollistaa heiddn palvelunkdyton tavoitteen toteutumisen. Tekijoiden, joiden
ndhdddn vaikuttavan diginatiivien positiiviseen kdyton kokemukseen ja tekno-
logian omaksumiseen, voidaan ndhda olevan digitaalisilta palveluilta toivottuja
ominaisuuksia ja siten vaatimuksia, jotka palveluntuottajien tulisi ottaa huomi-
oon palveluiden suunnittelussa diginatiiveille. Toisaalta diginatiiveille ominai-
set digitaalisten palveluiden kayttotavat antavat palveluntarjoajille mahdolli-
suuden kohdentaa palvelun tarjontaa ja optimoida palvelun liiketoimintaa.
Esimerkiksi diginatiivien mieltymys personoidulle kokemukselle luo mahdolli-
suuden liiketoiminnan kasvattamiselle tuote-ehdotuksien ja personoidun mai-
nonnan hyodyntamiselle.

Taulukko 1 kokoaa tdssd tutkimuksessa tutkittua aineistoa ja pyrkii vas-
taamaan tutkimuskysymykseen: Miten diginatiiveille voi muotoilla digitaalisia
palveluita? Ensimmdisessd sarakkeessa koostetaan diginatiiveista tutkittua ldh-
dekirjallisuutta, toinen sarake kertoo tiedon ldhteen ja kolmas sarake pyrkii ku-
vamaan miten mainitun tiedon voi ottaa huomioon digitaalisen palvelun suun-
nittelussa.

TAULUKKO 1 Miten diginatiiveille voi muotoilla digitaalisia palveluita?

Miten diginatiiveille voi muotoilla digitaalisia pal-

veluita?

Diginatiivit ~ prosessoivat | (Prensky, 2001) Kayttoliittymd, joka mah-
tietoa eri tavoin tai vahin- dollistaa palvelun monita-
tdan heiddn ajatuspolkunsa soisen kayton.

ovat erilaiset.

Diginatiivi pitdd monipuo- | (Prensky, 2001)
lisesta ja  multitasking- | (Ng, 2012)

tyGsta.

Toimii parhaiten kun saa | (Prensky, 2001) Ei pitkdd odotusta palkki-

sdadnnollisen ja nopean olle tai monimutkaista

palkkion tyostdan. polkua sen luo. Ei &rsy-
tyksid.

Nopea tai lyhin reitti tie- | (Prensky, 2001) Kayttdjakokemuksen laa-

don édérelle ja tiedon nopea | (Teo, 2013) dukas suunnittelu.

(

(
kulutus. (Tapscott, 2009)
Digitaalinen lukutaito. (Ng, 2012) Toteutuksia, jotka tukevat
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Vaihtelevat teknologiatai- | (Ng, 2012) aiempaa kokemusta tek-
dot. (Brown &  Czer- | nologiasta sekd v&han
niewicz, 2010) monimutkaisuutta tai
(Akcayira, Dtindarb | enemmaén opastusta.
& Akgayirc, 2016)
Etsii tietoa ja tutkii eri vaih- | (Smith, 2017) Toimii potentiaalina pal-
toehtoja ennen ostopaatok- veluntuottajalle.

sen tekemista.

He ovat my0s vastaanotta- | (Smith, 2017)
vaisia tuotteista tehdyille
ehdotuksille ja suosituksil-

le.

Koulutustausta vaikuttaa | (Correa, 2015) Kohderyhmdn ja vaati-
palveluiden kayttotarkoi- musten médrittely.
tuksiin.

Diginatiivit eivdt pidd vii- | (Smith, 2017) Palvelun joustavuus ja
veistd palvelun kadytossa. muovautuvuus.

Hallinta tai kokemus hal- | (Kirk, Chiagouris,
linnasta parantavat kdytto- | Lala, & Thomas,

kokemusta. 2015)

Vuorovaikutus  palvelun | (Smith, 2017) Reaaliaikainen palaute ja
kanssa parantaa kayttoko- | (Kirk ym., 2015) palvelun tilan viestiminen
kemusta. visuaalisesti.

Haluavat vaikuttaa palve- | (Smith, 2017) Mahdollisuus kayttdjapa-
lukokemukseensa. lautteeseen.

Kokevat personoidun mai- | (Smith, 2017) Toimii liiketoimintapoten-
nonnan miellyttdvampéana. tiaalina palveluntuottajal-
Luopuvat mieluummin | (Casero-Ripollés, le.

yksityisyydestd kuin mak- | 2012)

savat palvelun kaytosta . (Smith, 2017)

sisdllyttiminen palvelumuotoilun prosessiin (Lusch, & Nambisan, 2015 ; Wil-
liams ym., 2008). Tastd voidaan vetdd looginen johtopdatos siihen, ettd jos digi-
natiiveille pyritddn suunnittelemaan digitaalista palvelua, heidat tulisi sisdllyt-
tad digitaalisenpalvelumuotoilun prosessiin mukaan. Diginatiivit, joilla on lap-
suudesta saakka hankittua osaamista ja tietoa sekd hyva digitaalinen lukutaito
(Ng, 2012) ovat digisiirtolaisiin ndhden helpommin sisdllytettdvissd prosessiin
mukaan. Etenkin diginatiivien halukkuus vaikuttaa palvelukokemukseensa ja
kehittdd sitd tarpeitaan vastaavaksi (Smith, 2017) voidaan ndhdd palvelumuo-
toilua edistdvana tekijand. Diginatiivien sisdllyttdiminen palvelumuotoilun pro-
sessiin voidaan ndhdd suotuisana myos siltd kannalta, ettd palvelumuotoilun
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min. Tdssd tapauksessa hyviksi palvelumuotoilun tekniikaksi voisi osoittautua
Liun ym. mainitsema k&yttdjan seuraaminen reaaliaikaisen ja kattavan palaut-
teen saamiseksi (2016).

Luschin ja Vargon esittelemédn arvon yhteisluonnin kannalta digitaalista
palvelumuotoilua olisi hyva ldhestyd pyrkimykselld tarjota palvelulle tarvitta-
vat ominaisuudet ja resurssit, jotta kdyttdja voi puolestaan integroida oman
osaamisensa palvelun kayttoon tehokkaalla tavalla. Diginatiiville, joka pitavét
monipuolisesta multitasking-tyostd (Prensky, 2001 ; Ng, 2012), tulisi tarjota
kayttoliittymd, joka tarjoaa palvelun monitasoisen kdyton. Mccrickard, Chewar,
Somervell, ja Ndiwalana ehdottavat, ettd taméan kaltaista kdyttod voidaan tukea
visuaalisella viestinnilld ja ilmoituksilla (2003). Vdite saa tukea myo6s Liun ym.
tutkimuksesta, joka ilmaisee, ettd kdyttdjakokemusta ja vuoroviakutusta edista-
vét lukuisat hyvin suunnitellut digitaaliset kosketuspisteet ja reaaliaikainen pa-
laute (Liu ym., 2016).

Vasteajat toimivat diginatiiveille kynnyskysymyksend palvelun kdyton
kannalta. Diginatiivit arvostavat nopeaa reittid tiedon luo ja kokevat viivastyk-
2001). Palvelun toimintaa voidaan pyrkid nopeuttamaan laadukkaalla arkkiteh-
tuurilla ja perusteelliselld kdyttdjapolkujen suunnittelulla. Diginatiivien hyvit,
mutta vaihtelevat teknologiataidot voitaisiin ottaa huomioon aiempia hyvéaksi
havaittuja kayttoliittymid jaljentamalld, jotta kadytto olisi mahdollisimman intui-
tiivista. Palvelun kypsyys digitaalisissa palveluissa on kasite, joka madrittaa
kayttdjalta vaaditun tason kdyton edellytyksend. Kypsyyden taso riippuu pal-
peiden madrittdimd. Taman osa-alueen kannalta olennaista on kartoittaa kaytta-
jan tarpeet ja kidyttoosaaminen tarkasti. Eritasoista kdyttod olisi hyva tukea jon-
kin tasoisella kadyttoopastuksella ja tuella. Diginatiivien havaittu haluttomuus
maksaa kdyttamistddn palveluista (Casero-Ripollés, 2012) on asia, joka on otet-
tava huomioon palveluntuottajan taholta. Ratkaisuna tdhdn voidaan pitdda Wil-
liamsin ym. mainitsemia liiketoimintamalleja, jotka eivét edellytd rahallista
korvausta vaan toimivat vastavuoroisuuden periaatteella.
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5 YHTEENVETO

Taman tutkielman tavoitteena oli perehtyd diginatiivien kasitteeseen ja heidan
ominaisuuksiinsa, jotka vaikuttavat heiddn digitaalisten palveluiden kayttotot-
tumuksiinsa. Lahtokohtana tutkimukselle oli pyrkid kerddmadén tietoa siitd keitd
diginatiivit ovat, mitkad tekijat madrittavat diginatiivin ja mitkd asian vaikutta-
vat heiddn digitaalisten palveluiden kayttotapoihin ja -tarpeisiin. Lahdekirjalli-
suutta tarkasteltiin seuraavan tutkimuskysymyksen ndkokulmasta: Miten digi-
natiiveille voidaan suunnitella digitaalisia palveluita? Kysymykseen vastaami-
nen edellytti perehtymistd digitaalisen palvelumuotoilun kirjallisuuteen. Loy-
dokset pyrittiin rinnastamaan digitaalisen palvelumuotoilun kirjallisuudesta
16ydettyihin keinoihin suunnitella digitaalisia palveluita.

Diginatiivien késite on paljon tutkimusta innoittanut aihe. Sukupolvi, joka
on kasvanut teknologian ympardiméand osoittaa poikkeavia ominaisuuksia niin
tavassaan ajatella ja prosessoida tietoa kuin palveluiden kaytto- ja kulutustot-
tumuksissaan. Lahdekirjallisuuden tutkimuksesta voidaan todeta yhteenvetona,
ettd diginatiivit ovat sukupolvi, joka on kasvanut aktiivisessa vuorovaikutuk-
sessa teknologian kanssa. Jotkut ldhteet ovat kuvanneet diginatiivien taitoja
synnynndiseksi, mutta vdite on kiistetty jyrkdsti. Diginatiivien lahjoissa ei tut-
kimusten mukaan ole mitddn synnynndistd, vaan ero digisiirtolaisiin painottuu
juuri diginatiivien altistuksesta teknologialle jo nuoruuden kehitysvaiheessa.
Ensimmadinen sukupolvi, jolla ilmeni tdhdn mahdollisuus ovat 1980-luvun jal-
keen syntyneet 1990-luvun web-teknologioiden mullistuksen my®otd. Syntyma-
aikaa on kéytetty diginatiivien maéérittdmisessd, mutta taméa tutkimus on ha-
vainnut, ettd ikd ei ole diginatiivin maérittdva tekijd vaan diginatiivisuuden
mahdollistaja. Teknologia on sittemmin kehittynyt nopeasti, mika on laittanut
myos diginatiivien médéaritelmén tarkastelun alle. Kohteena on padsdantoisesti
nuorempien diginatiivien entistd korostuneemmat taidot ja ominaisuudet.

Miten diginatiivit méaéritelldén, on aiheuttanut laajaa keskustelua, mutta
yleinen kanta kirjallisuuden perusteella ndyttdd tunnistavan sukupolven ole-
massaolon. Késite on vakiinnuttanut asemansa kirjallisuudessa, etenkin tietojér-
jestelmdtieteen kirjallisuudessa. Yhtendistda mddritelmdd on vaikeaa koostaa k-
sitteen abstraktisuuden takia. Varhain alkanut teknologian kaytto on johtanut
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tiettyjen ominaisuuksien muodostumiseen, jotka koostuvat erinomaisista tekno-
logiataidoista, tiedon monitasoisesta prosessointitavasta ja erilaisista mielty-
myksistd. Nama ominaisuudet vaikuttavat diginatiivien teknologian kayttoon,
kuluttajatottumuksiin, tydskentelyyn ja jopa heiddn arvoihinsa.

Diginatiivien aiheen tarkastelun paamaddra on ollut kartoittaa diginatiivien
sukupolvien palveluntarpeita, jotta heille voidaan taata tulevaisuudessa laa-
dukkaita ja merkityksellisid digitaalisia palveluita. Teknologian ja digitaalisten
palveluiden innovointiin on lukuisia kehitysmalleja. Ajankohtaisena ja kaytta-
jan huomioonottavana mallina pidetddn palvelumuotoilun kehitysmallia, min-
kd takia malli valittiin tdhdn tutkielmaan tuottamaan vastausta diginatiivien
palvelukehitykseen. Erityisesti teknologisiin innovaatioihin keskittyva digitaa-
linen palvelumuotoilu on aiheen tarkastelun kannalta olennainen kehitysmalli.

Teknologisia innovaatioita haetaan digitaalisesta palvelumuotoilusta, joka
maédritellddn sisédltavan digitaalisten palveluiden kehittely, suunnittelu ja toteu-
tus kayttdjaldhtoisestd asemasta. Haasteena digitaaliselle palvelukehitykselle
ndhdédan palveluntuottajan liiketoiminnallisten tarpeiden yhteensovittaminen
kuluttajille hyodyllisten digitaalisen palvelun ominaisuuksien kanssa. Tét4 tar-
koitusta varten hyodyllisend tarkastelua helpottavana viitekehyksend voi toi-
mia Williamsin ym. kehittdma digitaalisen palvelumuotoilun taksonomia. Malli
koostaa digitaalisen palvelumuotoilun design-ulottuvuuksia ja palveluntuotta-
jan tavoitteita. Samalla se toimii méadrittavand tekijand kayttdjalahtoiselle vaa-
timusmadadrittelylle, jotta kdyttdjan tarpeet kyetddn ottamaan kattavasti huomi-
oon palvelumuotoilun kontekstissa. Digitaalinen palvelumuotoilu toimii palve-
luntuottajan ja kdyttdjan vaatimuksien erojen hieman paremmin yhteensovitta-
vana kehitysmallina kdyttdjdldhtoisen elementin vuoksi. Kayttdjalahtoisyyden
tavoitteena on tuoda digitaalisen palvelun loppukéayttdja mukaan kehityspro-
sessin alusta saakka, painopisteend toimien vaatimusmaarittelyn perusteellinen
toteutus. Tamédn kaltainen kehitysmalli soveltuu diginatiiveille suunniteltujen
digitaalisten palveluiden kehitykseen siltdkin osin, ettd diginatiivien erilaisista
kayttotottumuksista on verrattain vahéan tutkimustietoa.

Téassd tutkimuksessa esiin nostetut diginatiivien ominaisuudet yhdessa
digitaalisen palvelumuotoilun tarkastelun kanssa tukevat olettamusta, ettd di-
ginatiivien palveluntarpeet poikkeavat jonkin verran digisiirtolaisista johtaen
siten johtopddtokseen, ettd digitaalisille palveluille, jotka ovat suunniteltu digi-
natiivien tarpeiden pohjalta, on tarvetta. Diginatiivien kayttotottumukset ovat
monipuolisia ja alati muuttuvassa tilassa, minka takia digitaalista palvelumuo-
toilua olisi hyva soveltaa. Tutkielman havaintoja, joita diginatiiveille suunna-
tussa digitaalisessa palvelumuotoilussa on otettava huomioon ovat muun mu-
assa sukupolven erilaiset teknologiset taidot, monitasoinen ja monipuolinen
teknologian kaytto, lyhytpinnaisuus ja hallinnan ja vuorovaikutuksen tarve.
Namd diginatiivien palveluntarpeet voidaan ottaa huomioon laadukkaalla
kayttdjan kanssa yhteistyossd tehdylld vaatimusmaddrittelylld, kayttamalla
aiempia hyvéksi havaittuja toimintamalleja ja ominaisuuksia sekd kayttamalla
digitaalisen palvelumuotoilun taksonomiaa vaatimusten yhteensovittamiseen.
Digitaalisten palveluiden muotoilua diginatiiveille voidaan edistdd reaaliaikai-
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sen palautteen mahdollistamisella kehitysprosessin aikana, laadukkaalla arkki-
tehtuurin ja kayttoliittymédn suunnittelulla sekd testauksella. Toteutettavaan
digitaaliseen palveluun on myo6s hyva lisdtd kdyttoopastusta tukemaan erilasta
osaamista. Yhteenvetona voidaan todeta, ettd diginatiiveille optimaalinen pal-
velu yhdistda kayttoliittymaén, joka mahdollistaa palvelun monitasoisen kdyton,
vuorovaikutuksen, muovattavuuden ja palautteen, viestii palvelun tilan reaali-
aikaisesti sekd antaa nopean pddsyn tiedon luo yksinkertaisilla ja virtaviivaisilla

Tama tutkielma on ldhestynyt kirjallisuuskatsauksella diginatiivien digi-
taalisten palveluiden tarvetta ja muotoilun keinoja. Diginatiivin késite on tut-
kielman keskitssd ja on siten saanut pddosan kirjallisuuskatsauksen painotuk-
sesta. Digitaalinen palvelumuotoilu on esitelty padpiirteittdin ja lukija voi saada
hyvédn alustavan kasityksen siitd mitd digitaalinen palvelumuotoilu on ja min-
kalaisia kasitteitd siihen yhdistetddn. Toisaalta digitaalinen palvelumuotoilu on
késitteend niin laaja, ettd kokonaisvaltainen ymmadrrys aiheesta vaatii perusteel-
lisempaa perehtymistd aiheeseen. Kirjallisuuskatsauksen ohessa esiin tulleita,
digitaalisen palvelumuotoilun kisitettd syventdvid aihealueita olisi prosessin
vaiheiden ja niiden tarkoituksen kuvaaminen seka laajempi design-tekniikoiden
kuvaus. Ymmarrys ndistd aiheista antaa myos paremman ymmaérryksen siitd
miten diginatiiveille voidaan muotoilla palveluita.

Tutkimuksen aihe on tuonut yhteen kaksi tutkittua aihetta, diginatiivit ja
digitaalisen palvelumuotoilun yhdeksi kokonaisuudeksi, joka on verrattain va-
hén tutkittu aihe. Kirjallisuuskatsauksen aineistonkeruussa esiintyi artikkeleita,
jotka keskittyvit diginatiivien kuluttajakdyttdytymiseen mainonnan tai yksittdi-
sen palvelun nikokulmasta, mutta laajempaa tutkimusta diginatiivien ominai-
suuksista digitaalisten palveluiden muotoilussa ei esiinny. Siten kirjallisuuskat-
sauksen tulokset ovat hyoddylliset sekd tille ja tulevalle tutkimukselle ettd kay-
tinnon opastajana digitaalisessa palvelumuotoilussa. Toisaalta tulokset jdivét
muotoilua avustavien design-tekniikoiden kannalta suppeaksi, mikd rajoittaa
tulosten hyottya kdytannossa.

Taméan tyon jatkeeksi esittdisin syvillisemp&dd perehtymistd digitaalisen
palvelumuotoilun vaiheisiin, design-tekniikoihin ja diginatiivien palveluiden
kayttotottumuksiin. Tutkimukseen voitaisiin liittdd empiirinen osa, joka tutkisi
diginatiivien vuorovaikutusta digitaalisten palveluiden kanssa tai design-
tekniikan vaikutuksia digitaalisessa palvelumuotoilussa diginatiiveille. Luon-
nollisia jatkotutkimusaiheita voisi olla design tekniikoiden sopivuus diginatii-
veille suunnatuissa digitaalisissa palveluissa, diginatiivien digitaalisten palve-
luiden kuluttaja- ja kdyttotottumukset, yleinen diginatiivien kuluttajakdyttay-
tyminen ja digitaalinen innovointi diginatiivien avulla.
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