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Tiivistelmä 

Digitalisaatio mahdollistaa parempien palveluiden tuottamisen asiakkaille edistäen yhdenvertaisuutta 
sekä terveyttä ja hyvinvointia. Tutkimuksellisessa kehittämistyössä käytettiin menetelminä kyselyä 
(n=346) ja kehittämispalavereja sekä hyödynnettiin näkökulmataulukkoa Valtiovarainministeriön AUTA-
hankkeen digituen mallia. Kyselyn vastaukset analysoitiin Webropol-raportointityökalun avulla. Varsi-
nainen kehittämistyö toteutettiin kyselyn tulosten pohjalta kehittämispalavereissa jatkuvana arviointina. 
Näiden pohjalta laadittiin Digituki-malli Siun sotelle. 

Kyselytutkimuksen tulosten perusteella tukea digitaalisten palvelujen käyttöön tarvitaan jokaisessa ikä-
luokassa sekä eri taitotasoilla. Digitaaliset palvelut koetaan hyödyllisiksi ja asiakkaat ovat kiinnostuneita 
digipalvelujen oppimiseen.  Kyselyyn vastanneilla on kattavasti käytössä digitaalisten palvelujen käyt-
töön tarvittavia laitteita sekä vahvan tunnistautumisen välineitä. Enemmistö vastaajista toivoo digitukea 
verkkokoulutuksina tai lähikoulutuksina. Lähikoulutusta toivovat taitotasoltaan runsaasti apua tarvitse-
vat asiakkaat, kun taas taitavat digitaalisia palveluja käyttävät toivovat koulutuksen tapahtuvan etänä. 
Kyselyvastauksissa nousee myös esille tarve palveluiden piiriin ohjaamisesta. Taitoa palvelujen käyttöön 
on, mutta asiakkailla ei ole tietoa kaikista olemassa olevista palveluista. 

Digituki-mallissa muodostettiin digituen palvelut asiakkaan digitaitojen mukaan. Tuloksista ilmeni, että 
digitaaliset palvelut ovat vahva osa Siun soten alueen asukkaiden arkea. Tuki digitaalisten palvelujen 
käyttöön on erittäin tärkeää, jotta jokaisella on tasavertainen mahdollisuus lisääntyviin ja kehittyviin 
sotepalveluihin. Mallin avulla digituki on mahdollista vakiinnuttaa osaksi hyvinvointialueen laadukkaita 
palveluita ja edistää sähköistä sosiaali- ja terveydenhuollon asiointia. 

Avainsanat: digineuvonta, digitalisaatio, sähköiset palvelut, digitaaliset palvelut 

Abstract 

Digitalization makes it possible to provide better services to customers, promoting equality and health 
and well-being. The research development work was carried out with surveys (n=346), development 
meetings and perspective tables using the digital support model from an expert, personnel and organi-
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zational perspective, based on the model of the Ministry of Finance's AUTA project. The survey respons-
es were analyzed using the Webropol reporting tool. The actual development work was carried out 
based on the results of the survey in development meetings as a continuous evaluation. Based on these, 
the Digi support model was prepared for Siu sote (Joint municipal authority for North Karelia social and 
health services). 

Based on the results of the survey, support for the use of digital services is needed in every age group 
and skill level. Digital services are perceived as useful, and interest in learning about digital services 
emerges strongly. Those who responded to the survey have comprehensive use of the equipment need-
ed to use digital services, as well as tools for strong identification. The majority of respondents would 
like digital support to take place in the form of training, either online or face-to-face training. Customers 
who need help with their skill level want local training, while skilled digital users want the training to 
take place remotely. In the survey responses, the need to guide the services is also brought up. There is 
skill in using the services, but customers do not have information about all existing services. 

In the digital support model, digital support services were formed according to the customer's digital 
skill levels. The results showed that electronic services are a strong part of the daily life of the residents 
of the Siu sote area. Support for the use of digital services is very important so that everyone has equal 
access to increasing and developing social security services. With the help of the model, it is possible to 
establish digital support as part of the high-quality services of the welfare area and to promote electron-
ic social and healthcare transactions. 

Keywords: digital support, digitalisation, electronic services 

 

Johdanto 

Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelut digitalisoitu-
vat nopeasti. Digitalisoitumista vauhditti hallitus-
ohjelma, jonka yksi kärkihankkeista oli digitalisoida 
julkiset palvelut. Yhtä aikaa hallitusohjelman kans-
sa käynnistettiin AUTA-hanke, minkä tarkoituksena 
oli varmistaa mallintamalla kansalaisille heidän 
tarvitsemansa tuki, jotta kaikki olisivat kyvykkäitä 
käyttämään digitaalisia palveluita [1]. 

Tällä hetkellä palveluiden digitalisoimista ohjaa laki 
digitaalisten palvelujen tarjoamisesta. Lain aset-
tamat vaatimukset koskettavat viranomaisia, eli 
kaikkia julkisia hallintotehtäviä hoitavia organisaa-
tioita [2]. Sosiaali- ja terveysalan toimijoita ovat 
hyvinvointialueet ja hyvinvointikuntayhtymät [3]. 

Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta ohjaa 
julkisia organisaatioita digitaalisten palvelujen 
saatavuuden, laadun, tietoturvallisuuden sekä 
sisällön saavutettavuuden edistämisessä. Näiden 
tarkoituksena on parantaa jokaisen kansalaisen 
mahdollisuutta yhdenvertaiseen digitaalisten pal-
velujen käyttöön [2]. Digitalisaatio mahdollistaa 
parempien palveluiden tuottamisen asiakkaille 
edistäen yhdenvertaisuutta sekä terveyttä ja hy-
vinvointia. Tämän takia asiakasta tulee myös aut-
taa ja tukea digitaalisten palvelujen käytössä sekä 
tarjota digitukea asiakkaalle parhaiten sopivalla 
tavalla [4]. 

Yhteiskunnan digitalisoituminen kasvaa ja yhä 
enemmän palveluja tarjotaan digitaalisesti, jolloin 
kansalaisilta vaaditaan digitaitoja. Sosiaali- ja ter-
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veydenhuollon digitaalisten palvelujen tavoitteena 
on tukea kansalaisia terveyden- ja hyvinvoinnin 
omatoimiseen ja aktiiviseen huolehtimiseen. Digi-
taalisten palvelujen avulla kansalainen voi tuottaa 
arvokasta tietoa terveydestään ja hyvinvoinnistaan 
itselleen sekä ammattilaisen käyttöön. Digitaaliset 
palvelut myös edesauttavat tasa-arvoisuutta pal-
veluiden saatavuudessa erityisryhmillä sekä har-
vaan asutuilla alueilla [5]. 

Digitaalisten palvelujen tuottamisessa lähtökohta-
na tulee olla palvelun käyttäjäystävällisyys, help-
pokäyttöisyys, toimivuus sekä turvallisuus [6]. So-
siaali- ja terveysministeriön hyvinvoinnin ja 
terveyden kokonaisarkkitehtuurin visiona on tukea 
digitaalisten palvelujen kehittämistä niin, että pal-
velut ovat luotettavia, helposti löydettäviä sekä 
esteettömiä. Toiminnan sekä tiedon tulee tukea 
kansalaista hyvinvoinnin ja terveyden edistämises-
sä. Digitaalisten palvelujen hyödyn arvioidaan ole-
van huomattava myös ennaltaehkäisevässä työssä 
[7]. 

Maailman terveysjärjestö on laatinut maailmanlaa-
juisen digitaalisen terveyden strategian suunnitel-
man. Sen tavoitteena on asiakaslähtöisten digitaa-
listen terveysratkaisujen ja palvelujen kehityksen 
sekä käyttöönoton edistäminen sekä luoda kaikille 
yhteinen ymmärrys digitaalisten terveysratkaisu-
jen tärkeydestä. Strategian tarkoituksena on vah-
vistaa terveydenhuoltojärjestelmiä digitaalisen 
terveysteknologian avulla terveyden ja hyvinvoin-
nin näkökulmasta maailman laajuisesti ja edistää 
kansainvälisesti digitaalisen terveysjärjestelmän 
rakentamista [8]. 

Digitalisaation kehittymisen myötä tulee huolehtia 
kansalaisten digiosaamisesta ja näin varmistaa 
yhdenvertaiset mahdollisuuden digitaalisten palve-
luiden käyttöön. Digituen tulisi olla erityisen tärke-
ässä asemassa hyvinvoinnin ja terveyden edistämi-
sen strategisilla sekä käytännön tasoilla [9].  

Valtiovarainministeriön AUTA-hanke käynnistyi 
vuonna 2017 ja hankkeen tarkoituksena oli kehit-
tää valtakunnallinen digituen toimintamalli. Digi-
tuen tavoitteena on kansalaisten digitaitojen ja 
palvelujen itsenäisen käytön vahvistaminen. Digi-
tuki ei ole ainoastaan käytön ja palvelun opasta-
mista vaan myös ohjaamista palvelujen pariin. 
AUTA-hankkeen loppuraportissa digituen osaami-
nen määriteltiin neljään tasoon. Itsepalvelutasossa 
asiakkaan digitaaliset taidot ovat hyvällä tasolla ja 
digituki toimii itsepalveluperiaatteella. Kevyen 
tuen digituessa asiakas käyttää palvelua, mutta 
tarve tuelle on satunnaista ja lähinnä ohjaamista 
palvelun käyttöön. Vaativan tuen tasolla asiakas 
tarvitsee vahvaa tukea digitaalisen palvelun käyt-
töön, palvelun itsenäinen käyttö ei onnistu. Nel-
jännellä tasolla digitaalisten palveluiden käyttö ei 
ole mahdollista ja tämän vuoksi asiakkaille tulee 
tarjota sähköisten asiointikanavien rinnalle muita 
asiointikanavia [1]. 

Aineisto ja menetelmät 

Tutkimuksellinen kehittämistyö toteutettiin kvanti-
tatiivisin kyselytutkimuksin (n=346), kehittämispa-
laverein sekä hyödynnettiin näkökulmataulukkoa 
Valtiovarainministeriön AUTA-hankkeen digituen 
mallia. Kyselyn vastaukset analysoitiin Webropol-
raportointityökalun avulla. Varsinainen kehittämis-
työ toteutettiin kyselyn tulosten pohjalta kehittä-
mispalavereissa jatkuvana arviointina. Näiden poh-
jalta laadittiin Digituki malli Siun sotelle. 

Kvantitatiivisen kyselytutkimuksen avulla selvitet-
tiin, millaista digitukea Siun soten asiakkaat tarvit-
sevat digitaalisiin palveluihin. Tavoitteena oli myös 
selvittää, millaisella tuella asukkaat, joilla on mah-
dollisuus käyttää sähköisiä sotepalveluita, mutta 
jotka tarvitsevat tukea niiden itsenäiseen käyt-
töön, ottavat sähköiset sosiaali- ja terveyspalvelut 
ensisijaisesti käyttöönsä. Tarkoituksena ei ollut 
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ratkaista digisyrjäytymiselle altistavia tekijöitä, 
kuten syrjäseutujen yhteysongelmia tai henkilö-
kohtaisten digilaitteiden puutetta [10]. 

Kyselylomakkeeseen valittiin strukturoituja sekä 
sekamuotoisia kysymyksiä. Kysely toteutettiin 
sähköisenä sekä paperisena kyselynä. Sähköinen 
kyselylomake laadittiin Webropol-ohjelmalla, kos-
ka Webropolin raportointityökalu tarjosi kysely-
tutkimuksen vastausten analysointiin ja raportoin-
tiin tarvittavat ominaisuudet. Kyselytutkimuksen 
lopullinen otos oli 364 vastausta (n=364). Webro-
polin automaattinen perusraportti ja perusraportin 
tarkastelu- ja visualisointitoiminto mahdollistivat 
aineiston analysoinnissa tarvittavien suoran ja-
kaumien määrittämisen sekä vertailun ja ristiintau-
lukoinnin. Kyselylomakkeen avoimet vastaukset 
analysoitiin asialähtöisesti Webropolin Text Mi-
ning- toiminnolla, jonka avulla useimmin toistuvis-
ta sanoista muodostettiin ryhmät [10]. 

Tutkimuksellisen kehittämistyön jatkuva arviointi 
toteutettiin kehittämispalavereiden keinoin, joita 
järjestettiin kaksi. Kehittämispalaverit järjestettiin, 
kun asiakkaille annettavan digituen mallia oli kehi-
tetty asiakasymmärryksen eli kyselystä saadun 
tiedon sekä kirjallisuudesta saadun tietoperustan 
pohjalta. Kehittämispalavereiden tavoitteena oli 
arvioida dialogisesti näkökulmataulukkoa hyödyn-
täen digituen mallia asiantuntija-, henkilöstö- sekä 

organisaationäkökulmasta. Näkökulmataulukko on 
ratkaisujen kehittämisen matriisi, joka sopii työka-
luksi silloin, kun kohdetta halutaan kehittää mo-
ninäkökulmaisesti.  

Ensimmäiseen palaveriin osallistui Pohjois-Karjalan 
digituki verkoston toimijoita, joilla oli pitkäaikaista 
kokemusta digituen järjestämisestä. Toiseen pala-
veriin osallistui Siun soten asiantuntijaryhmä, joilta 
toivottiin organisaation näkökulmaa asiakkaille 
annettavan digituen kehittämisestä Siun sotessa. 
Tutkimuksellisen kehittämistyön tekijät täyttivät 
näkökulmataulukon edeltävästi ja kehittämispala-
vereiden yhteydessä taulukkoa täydennettiin dia-
login kautta tulleiden kehitysideoiden ja näkemys-
ten kautta. Kehittämispalavereiden tuotosta 
hyödynnettiin lopullisen digituen mallin laadinnas-
sa. 

Kyselytutkimuksen tulokset 

Kyselytutkimuksen tulosten perusteella tukea digi-
taalisten palvelujen käyttöön tarvitaan jokaisessa 
ikäluokassa sekä taitotasolla. Kyselyyn vastanneilla 
on kattavasti käytössä digitaalisten palvelujen 
käyttöön tarvittavia laitteita sekä vahvan tunnis-
tautumisen välineitä. Kuviossa 1 kuvataan tar-
kemmin ikäryhmittäin digipalveluihin ja digitukeen 
liittyviä asiakkaiden kokemuksia. 
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Kuvio 1. Vastaajien digitaidot ikäryhmittäin. 

 

Digituen mallinnuksen näkökulmasta tärkeintä 
kyselytutkimuksessa oli selvittää, millaista tukea 
Siun soten asiakkaat kaipaavat sähköisten sotepal-
veluiden käyttöön. Enemmistö vastaajista toivoi 
digituen tapahtuvan koulutuksina, joko verkkokou-
lutuksina tai lähikoulutuksina. Lähikoulutusta toi-
voivat taitotasoltaan avustettavat asiakkaat, kun 
taas taitavat digitaalisten palveluiden käyttäjät 
toivoivat koulutuksen tapahtuvan etänä. 

Lähituen muotona vahvimmin nousi esille erityi-
sesti avustettavien digiosaajien vastauksissa di-
giohjauksen asiointipisteet. Etätuen muotona 
avustettavat osaajat toivoivat puhelinneuvontaa ja 
taitavammat chat-palvelun kautta tapahtuvaa 
ohjausta. Kyselyvastauksissa nousi myös esille 
tarve palveluiden piiriin ohjaamisesta. Taitoa pal-
velujen käyttöön on, mutta asiakkailla ei ole tietoa 
kaikista olemassa olevista palveluista. 
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Taulukko 1. Digituen muodot. 

(n364) vastausten lukumäärä 805 n Prosentti 

Lähitukea (lähituki tarkoittaa ohjausta, jossa tuen antaja ja saaja ovat fyysisesti samassa tilassa) 147 40 % 

Etätukea (etätuki tarkoittaa ohjausta, jossa tuen saaja ja antaja eivät ole fyysisesti samassa 
tilassa) 

158 43 % 

Koulutuksia 160 44 % 

Kirjallisia ohjeita 61 17 % 

Sähköisiä ohjeita/videoita 89 24 % 

En tarvitse digitukea sähköisiin sotepalveluihin 190 52 % 

 

Digituen malli 

Kyselytutkimuksen tuloksiin sekä teoreettiseen 
viitekehykseen pohjautuen laadittiin ensimmäinen 
versio Siun soten asiakkaille annettavasta digitues-
ta. Versiota arvioitiin yhteistoiminnallisissa kehit-
tämispalavereissa. Digitukiverkosto näki ensisijai-
sena digituen muotona asiakkaan ohjaamisen 
sähköisten palvelujen piiriin ja kannustamisen 
palveluiden käyttöön. Avainasemassa onnistuneel-
le digituelle nähtiin henkilöstön motivointi. Digitu-
kea antavien ammattilaisten koulutukseen tulee 
panostaa ja kehittää. Siun soten kehittämisryhmä 
näki ensisijaisen tärkeänä palveluiden helppokäyt-
töisyyden. Palvelut tulee kehittämisryhmän mu-
kaan toteuttaa ensisijaisesti niin, että palvelu itse 
ohjaa käyttäjää. Organisaatiossa tulee kuitenkin 
ymmärtää digituen tarve palveluiden kehittämisen 
rinnalla. Keskustelussa kehittämisryhmä korosti, 
että digitukea tulee tarjota, vaikka palvelut olisi-
vatkin helppokäyttöisiä. 

Siun soten asiakkaalle annettavan digituenmalli 
laadittiin kyselyyn, kehittämispalavereihin sekä 

Valtiovarainministeriön AUTA-hankkeen malliin 
pohjautuen. Digitukimallissa muodostettiin digitu-
en palvelut asiakkaan digitaalisten taitotasojen 
mukaan. Taitotasolle määriteltiin palvelunkohde, 
palveluntarve, palvelun sisältö, palvelun toteuttaja 
sekä palvelun viestintä. Osaaminen jaettiin neljään 
eri tasoon, joista itsepalvelu ja ohjaus ovat kevyttä 
asiakkaalle annettavaa tukea ja asiantuntija neu-
vonta sekä yksilöllinen digituki vahvempaa tukea.  

Tutkimuksellinen kehittämistoiminta toteutettiin 
noudattamalla tutkimuseettisen neuvottelukun-
nan (TENK) hyviä tieteellisiä käytäntöjä [11] sekä 
noudattamalla Karelia ammattikorkeakoulun opin-
näytetyöohjeistusta opinnäytetyöprosessin jokai-
sessa vaiheessa [12]. Kehittämistutkimuksessa 
yhdistyy kaksi prosessia, tutkimustyö ja kehittä-
mistyö. Tutkimustyön prosessiin kuuluu tieteen 
sekä tutkimuksen luotettavuustarkastelu sekä 
menetelmät, jotka kuuluvat myös kehittämistyön 
taustavaikuttajiin. Kehittämistyön luotettavuus 
perustuu prosessin eri vaiheiden sekä tulosten 
tarkkaan dokumentaatioon.  

 



    
OTHER ARTICLES  

 

  

6.4.2023    FinJeHeW 2023;15(1)  102 

 

Kuvio 2. Siun soten asiakkaille annettavan digituen malli. 

Pohdinta 

Tässä tutkimuksellisessa kehittämistyössä ilmeni, 
että jokainen tarvitsee digitukea jossain vaiheessa 
elämäänsä ja että sähköiset palvelut ovat vahva 
osa Siun soten alueen asukkaiden arkielämää. Tuki 
digitaalisten palvelujen käyttöön on erittäin tärke-
ää, jotta jokaisella on tasavertainen mahdollisuus 
lisääntyviin ja kehittyviin digitaalisiin sotepalvelui-
hin. Mallin avulla digituki on mahdollista vakiinnut-
taa osaksi hyvinvointialueen laadukkaita palveluita 
ja edistää sähköistä sosiaali- ja terveydenhuollon 
asiointia. 

Digituen kehittämisen perusta on organisaation 
ymmärryksen kasvattaminen digituen järjestämi-
sen tarpeellisuudesta ja tärkeydestä. Digitalisoitu-
va sosiaali- ja terveydenhuolto vaatii muutosjoh-
tamista, jonka ensisijainen tehtävä on kyetä 
motivoimaan henkilöstö mihin? ja varmistaa hen-
kilöstön kyvykkyys toimia digitaalisessa murrok-
sessa [13, 4]. 

Asiakkaille annettavan digituen malli antaa useita 
jatkokehittämisen ideoita. Ensinnäkin yksi jatkoke-
hittämisen kohde on mallin sisällön kehittäminen, 
kuten oppaiden, videoiden ja koulutusten tuotta-
minen. Toiseksi jatkokehittämisideoina tärkeitä 
ovat chat-palvelun ja sähköisen asioinnin pisteiden 
kehittäminen ja käyttöönotto. Laadukas digituki 
vaatisi myös viestintäsuunnitelman sähköisistä 
palveluista asiakkaille. Erityisen tärkeänä jatkoke-
hittämisen aiheena opinnäytetyöntekijät kokevat 
soteammattilaisten digiosaamisen varmistamisen 
kokonaisuuden, jotta kaikki asiakkaita kohtaavat 
ammattilaiset ymmärtävät sähköisten palveluiden 
merkityksen niin asiakkaiden kuin organisaation 
sekä oman työn näkökulmista ja pystyvät anta-
maan asiakkaille digitukea ja innostamaan asiak-
kaita asioimaan sähköisesti. 

Sidonnaisuudet 

Ei sidonnaisuuksia. 
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