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Pelkoa, turhautumista ja innostusta
- kayttajanakokulman merkitys digitaalisten
palveluiden kehityksessa

Tomi Niemi

Digitalisaatio ndyttiytyy useita tulkintoja sisal-
tdvana aiheena, joka synnyttda herkasti mieliku-
via sekd puolesta ettd vastaan. Teknologian mah-
dollisuuksia ja kytkeytyneisyytta kuvaava digita-
lisaation kisite rantautui yleiseen keskusteluun
jo muutama vuosikymmen sitten (ks. Castells
2002; Negroponte 1995). Terminologian rantau-
tumisen jélkeen digitalisaatio tematiikka on
kuitenkin sdilynyt osana yhteiskunnallisia pro-
sesseja, organisaatioiden ja yritysten toimintaa,
sekd osana ihmisten paivittdisid aktiviteetteja.
Teemaan kytkeytyvé sekd todellinen ettd mieli-
kuviin liittyvd potentiaali onkin ollut omiaan
synnyttimaan globaalin ilmi6n, joka on tunnus-
tettu myos megatrendiksi (ks. Dufva & Rekola
2023). Tamén puolesta digitalisaatio edustaakin
ilmiotéd, jonka vaikutukset ulottautuvat rajoja
rikkoen aina tieteenaloilta ja yhteiskunnan sek-
toreilta toiselle.

Teknologian soluttautuminen ei myoskdan
osoita merkkeja hiipumisesta, pdinvastoin tek-
nologiseen kehitykseen ja yhteiskunnalliseen
tilaan tiiviisti integroituva tekoédlyn saapuminen
on mm. generatiivisen tekodlyn kéyttoa hyo-
dyntdvin ChatGPT-sovelluksen kautta siirty-
nyt laajalti kansan huulille -taiteista, tieteeseen,
koulutukseen ja tyémarkkinoita hdmmenta-
main (Bergman 2022).

Teknologian merkitys yhteiskuntakehityk-
seen on siis kiistatta osoitettavissa, mika nakyy
jo kaukaa esimerkiksi painoteollisuuden, rauta-
tie- ja liikenneteollisuuden kehityskulusta léh-
tien (Macnamara 2010). Internet ja mobiilitek-
nologioiden seké sovelluskauppojen tarjonnan
laajentuessa teknologian potentiaali sai niin sa-
notusti tutkimuksen osallistujan sanoin “siivet
alleen” (Digikahvila-keskustelut). Yhdessd tima
mobiiliteknologian, Internetin ja viimeisimpéna
tekodlyn tuottama kehitys kuvastaakin digitali-
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saation tai digitaalisen muutoksen kdynnistd-
mad teknologian tdyteistd aikakautta.

Pohjimmiltaan tdma ohjelmistokoodiin pe-
rustuva digitaalisaatio onkin mahdollistanut
lukuisten toimnnallisuuksien lisddmisen yksit-
tdisten laitteiden yhteyteen, jolloin sama tekno-
logia palvelee yhdenvertaisesti eri toiminnal-
lisuuksia etsivid kayttdjia (ks. Yoo 2010;
Negroponte 1995). Binéddrikoodin aikaansaan-
nokset tapahtuvat usein kayttdjien nakymatto-
missd mutta ihmisten kdyttdytymistd, kanssa-
kdymisti ja kaupankidynnin muotoja mullistaen.
Ohjelmistokoodiin perustuvien toimintojen
kaskyt haastavatkin abstraktiudessaan ihmisen
ymmirryksen ja tuottavat herkisti epitietoi-
suutta digitaalisten laitteiden, ohjelmistojen
ja verkkojen toimintaan ja kaytt6on liittyen.
Teknologisen ja ajallisen kehityksen voikin sa-
noa saattaneen kayttdjiltd piiloon jadvin mutta
kaikkialla ldsnd olevan ns. ubiikkiteknologian
ihmisten arkiseen kéyttoon. Ubiikkiteknologian
kasite on Mark Weiserin esittdmana tuotu esil-
le jo 1990-luvun alkupuolella, jolloin nykyinen
digitalisaation tila herdtti vield epduskoa ja
ndyttdytyi kaukaisena visiona (Weiser 1993).
Teknologian kehitys onnistuu kuitenkin usein
ndyttdmadn, miten jopa utopistiseltakin vaikut-
tavat visiot saattavat lopulta kehityksen ja ajan
kuluessa kédyda toteen (Robinson 2011).

Digitalisaatio teeman kasittely herattdakin
vdistimattd ajatuksia, toisaalta tematiikkaan
liittyvéstd potentiaalista ja tulevaisuuden ke-
hityksestd mutta myds kyseenalaistamaan ai-
heen ajankohtaisuutta ja merkittavyyttd. Digi-
talisaatio tuottaa hyvin paljon ihmisestd riippu-
vaisia tulkintoja, aina pelosta, inhosta ja epéus-
kosta, rajattomiin mahdollisuuksiin seké ylista-
viin ajatuksiin.
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KAYTTAJAKOKEMUS JULKISEN SEKTORIN
KONTEKSTISSA

Yhdessa teknologian ja globalisaation kdynnista-
mén yhteiskuntakehityksen vaikutukset luovat
sellaista muutosta, joka viistaimattd velvoittaa
myos julkista sektoria ymmartdmaan, omaksu-
maan ja hyédyntdmédn digitalisaation esittele-
mid ratkaisuja (Stenvall & Virtanen 2017).
Toisaalta digitalisaation ldsndolo ja huomioin-
nin vaatimus tulevat esiin my6s lukuisten sel-
vitysten ja tutkimusten tukemina (ks. Kaivo-oja
ym. 2022; Koskimies ym. 2022; Breit ym. 2020;
Sobrino-Garcia 2021; Ylinen 2021; Schedler,
Guenduez & Frischknecht 2019; Syvéjarvi ym.
2015; Dunleavy ym. 2005). Tematiikan kiistaton
lasndolo korostaakin digitaalisten vilineiden
merkitystd ja arvoa julkiselle sektorille. Samalla
kun muutos myo6s itsessddn edellyttad jatkuvaa
tutkimus- ja kehittamistoiminnan yllapitdmista
ja tukemista toimivan julkishallinnon sailyt-
tamiseksi. Digitalisaation laaja kayttdonotta-
minen avaa titen lukemattomia nikékulmia
tarkastelun alle, kun tavoitellaan teknologian
tukemana tehokkaammin ja laadukkaammin
toimivaa julkista sektoria.

Digitalisaation tarjoama tehokkuuden lisdys
perustuu monessa kohdin lisddntyneeseen tyo-
vaiheiden automatisointiin ja toisaalta digitaa-
listen ratkaisujen tarjoamiin ajallisiin sddst6ihin
erilaisten teknologisten ratkaisujen kéyttoon-
oton myotd (Bekkers 2012). Palvelutarjonta
sisdltdd kuitenkin vidistimittd ihmistoimijan
prosessin jossain vaiheessa, mikd alleviivaa kéyt-
tajandkokulman merkitystd toiminnan jérjesta-
misessd. Lisddntyva teknologian hyddyntami-
nen tuottaa tietoteknisen elementin palvelu-
prosessin eri vaiheisiin, jolloin my6s toiminnan
jarjestamiseen liittyvd ja asiakkaita kohtaan
suuntautuva vuorovaikutus muuttaa muotoaan
(ks. Ritter, Baxter & Churchill 2014).

Ihmisen ja tietokoneen vilisen vuorovaiku-
tuksen onnistuminen ja sujuva toteutuminen
esittelee omat vaatimuksensa palvelujérjestdjal-
le huomioitavaksi. Asiakaskunnassa vallitseva
osaaminen, motivaatio, taloudelliset resurssit
ja myos alueellinen sijainti madrittavat pitkalti
valmiuksia digitaalisten rajapintojen vililld ta-
pahtuvan vuorovaikutuksen sujumiselle (Ritter
ym. 2014; Jaimes & Sebe 2007). Samalla taval-
la osaamiseen, saavutettavuuteen ja motivaa-

tioon liittyvat tekijat koskettavat myos palvelu-
prosesseissa tyontekijoind toimivia kayttéjid.
Digitaaliseen muutokseen liittyvd asiakas ja
kayttajandkokulman huomiointi kytkee siten se-
ka asiakaskunnassa vallitsevat toiveet ja tarpeet
mutta my0ds palvelutarjoajiin kuuluvan henki-
16ston vaateet osaksi huomioitavaa kayttdjana-
kokulmaa. (ks. Badker & Halskov 2012.)

Kayttdjanakokulman huomioiva palvelu-
suunnittelu pyrkii vastaamaan kayttdjien toi-
veisiin huomioimalla mm. usein subjektiivisena
ndyttdytyvat toimivuuteen ja kiytettdvyyteen
liittyvit tekijat osaksi digitaalisia ratkaisuja (ks.
Joshi & Bratteteig 2016; Badker 2015; Gregory
2003). Palvelusuunnittelun tavoitteena on tuot-
taa lisdarvoa kayttdjalle erilaisten kéytettavyyttd
ja kayttdmukavuutta lisdavien tekijoiden kautta,
jolloin huomioitavaksi nousevat mm. toimivuu-
teen ja tehokkuuteen liittyvien tekijoiden lisak-
si myoOs esteettisyyteen, ymmarrettavyyteen
ja helppokayttoisyyteen liittyvit tekijat. Téssd
mielessd hyvin suunniteltu ja toteutettu tuo-
te, prosessi tai palvelu voi tuottaa miellyttavin,
jopa ilahduttavan kayttokokemuksen, kun taas
huono toteutus voi herkisti johtaa tdydelliseen
turhautumiseen (Norman 2013, 5).

Kuten todettua digitalisaatio ilmenee valta-
vana aiheena, joka sisdltdd lukemattomia ulot-
tuvuuksia teknologialdhtdisesti aina sovellusten
ja ratkaisujen kdyttoonottoon liittyvddn yhteen-
sopivuuteen ja osaamisen hallintaan. Kéyttdja-
nikokulman siséllyttdminen digitaalisen muu-
toksen hallintaan varmistaa kdyton sujuvuutta
ja palveluprosessien toimivuutta asiakaskunnan
ja toiminnan prosessien parissa tyoskentelevin
henkiloston nakokulmasta.

AFFORDANSSITEORIA SUBJEKTIIVISTEN
NAKEMYSTEN YMMARTAMISESSA

Taman hallintotieteellisen tutkimuksen (The
Affordances of the Digital Medium: Users’
perceptions of digitalization) tavoitteena on
digitalisaation ja digitaalisten palvelujen hyo-
dyntdmiseen liittyvien mahdollisuuksien ja es-
tavien tekijoiden tunnistaminen. Kisiteltdvin
aiheen tarkastelu noudattaa kayttdjalahtoista la-
hestymistapaa, joka toteutettiin yhteiskehittami-
sen menetelmdd hyodyntdmalld. Tutkimuksen
aineisto kerdttiin Suomen maaseutupaikka-
kunnilta (Digital Café) sekd terveydenhuollon
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organisaatioymparistostd (Organizational Jury)
osallistujien vélisistd ryhmékeskusteluista.

Affordanssiteoria (ks. Gibson 2015) yhdessd
digitalisaatiotematiikan sekd yhteiskehittdmi-
sen lahestymistavan kanssa muodostavat tutki-
muksen teoreettisen viitekehyksen, joka tarjoaa
tarkastelundkokulman kayttdjan ja ympariston
vilisen vuorovaikutussuhteen tulkitsemiseksi.
Tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen kautta
viitgskirja vastaa tutkimuskysymykseen, mikd
merkitys affordanssiteorialla on digitalisaation
hyédyntémiselle.

Viitoskirjan teoreettinen osio esittelee luki-
jalle ensin digitalisaatioon liittyvid nakékulmia
tdmén aihealueen laajuuden ja monimuotoisuu-
den hahmottamiseksi. Teoreettisen viitekehyk-
sen merKkittavind osana affordanssiteorian ni-
kokulma tarjoaa ldhestymistavan digitalisaation
mahdollisuuksien ja kaytettavyyttd rajoittavien
tekijoiden ymmartamiseksi. Affordanssiteoria
tarkastelee ihmisen ja hdnen toimintaymparis-
tonsd vilistd vuorovaikutussuhdetta affordans-
sien, eli ns. tarjoumien tunnistamiseksi. Affor-
danssiteoria heijastaa ndin ymparoivid mahdol-
lisuuksia tai rajoittavia tekijoitd siten kuin
havainnoija kokee ne ympdristossdan (Gibson
2015).

Digitalisaation potentiaalin tunnistamisek-
si tulee affordanssiteorian mukaisesti toisaalta
tunnistaa henkilén nikemys ja ldhestymistapa
digitalisaatiota kohtaan, mutta myds henkilon
nikemys ratkaisujen mahdollisuuksista ja tar-
peista tarkastelun kohteena olevassa toiminta-
ymparistossd. Affordanssiteorian ldhestymis-
tapa tarjoaa ndin vilineitd ihmisten subjektii-
visten nakemysten ymmartdmiseksi, jolloin na-
kemyksen mukaiset nakokulmat voi huomioida
osaksi palveluiden tai tuotteiden kehitystyota.
Toisaalta ndkemyksen hahmottaminen tarjoaa
my6s mahdollisuuden esimerkiksi tietoa lisda-
mélld vaikuttaa yksilon tapaan hahmottaa ja
kasitelld kohteena olevaa kontekstia.

Yhteiskehittdmisen ldhestymistapa toimii tut-
kimuksen teoreettisen viitekehyksen instru-
menttina kayttdjakunnassa vallitsevan digitali-
saation hyodyntdmiseen liittyvin nikemyksen
selvittdmiseksi (ks. Anderson & Robey 2017).
Yhteiskehittiminen saattaa kisiteltavaan aihee-
seen kytkeytyvit toimijat yhteisen kehittdimisen
ddreen tarkoituksena luoda ja muodostaa osal-

listujien ndkokulmasta toimivia ratkaisuja, jotka
vastaavat tavoiteltavaan padmairaén (ks. Lember,
Brandsen & Tonurist 2019). Viitoskirjaan luotu
osallistavan deliberatiivisen suunnittelun -malli
yhdistdd osallistavan suunnittelun ldhestymis-
tavan ja deliberatiivisen demokratian teorian
periaatteet yhteiseksi yhteiskehittaimisen ldhes-
tymistavaksi, jolloin menetelmiin sisaltyvat pe-
riaatteet toimivat toisiaan tukien ja vahvistavat
tavoiteltavan lopputuloksen laatua ja vaikutta-
vuutta.

JOHTOPAATOKSET

Digitalisaatioon perehtyminen paljastaa hyvin
nopeasti monipuolisten toiminnallisuuksien ja
erilaisten kiyttokohteiden kautta tematiikkaan
sisdltyvdn moniulotteisuuden. Digitalisaation
mukautuvuus onkin hyvin ilmiétd kuvaava
luonnehdinta, minké puolesta digitaaliteknolo-
gian ratkaisut ja sovellukset ovat olleet laajasti
integroitavissa hyvin erilaisiin kayttdympéristoi-
hin, ja -tilanteisiin. Viitoskirjassa kaytetty eng-
lanninkielisen medium termin kaytto tassd
kohtaa oikeastaan toimiikin oivallisesti luon-
nehtimaan digitalisaation ksitettd, joka hieman
teknologiasta, sovelluksesta ja tarkastelusta riip-
puen néyttdytyy sekd toiminnan ymparistond,
toiminnan mahdollistajana tai esimerkiksi toi-
minnan kohteena.

Laajana ja haastavana ndyttaytyvan digitali-
saation hahmottamiseksi véitoskirja esittad la-
hestymistapaa neljan ydin kisitteen, sekd nai-
hin liittyvien tekijoiden kautta (ks. Kuvio 1.).
Digitalisaation monet piirteet ovat hahmo-
tettavissa ilmioon liittyvien teknologisten omi-
naisuuksien, digitalisaatioon liittyvan olemuk-
sen, laitteille, sovelluksille tai jarjestelmille maa-
ritetyn roolin tai kayttotavoitetta kuvaavan
merkityksen kautta. Ndmé tekijat muodostavat
ldhtokohtaisen tarkastelundkokulman digitali-
saation hahmottamiseksi, jolloin nikemys on
muodostettavissa osin teknologisten mahdolli-
suuksien ja osin yksilollisten arvojen, kiytto-
tarpeiden ja -toiveiden suuntaamana. Ydin-
kasitteisiin liittyvat tekijat: digitalisaation kehi-
tys, kysynnén vaikutus, teknologian toimivuus,
ja digitalisaation mukautuvuus kuvaavat omi-
naisuuksia, jotka vaikuttavat ydinkasitteind ku-
vattujen tekijéiden maéritelmiin.
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Kuvio 1. Digitalisaation yhteenkietoutunut kokonaisuus (Niemi 2023, 210.)

Esitetyt tekijat kuvaavat digitalisaatioon liit-
tyvid ominaisuuksia, misté jokainen on keskini-
sessd riippuvuussuhteessa toisiinsa. Tekijéiden
vilisen yhteenkytkeytyneisyyden liséksi ilmion
lopullinen hahmottaminen on myo6s katsojasta
riippuvainen, jolloin tarkkailijan subjektiiviset
arvot, asenteet, tavoitteet ja toiveet vaikuttavat
myos sithen millaisena digitalisaatio kullekin
nayttaytyy.

Digitalisaation toimivuus ja ymmérryksen
muodostaminen alleviivaavatkin aiheeseen liit-
tyvin kokonaisvaltaisuuden ymmartidmistd ja
huomioimista digitaalisia ratkaisuja toteutetta-
essa. Tematiikan ymmartdminen mahdollistaa
digitalisaatioon liittyvien mahdollisuuksien seki
my0s rajoitteiden tunnistamisen. Teknologian
liséksi toimintaymparisto6n lukeutuvat maan-
tieteelliset ja infrastruktuuriin liittyvét tekijét,
kuin my6s toimintakulttuuriin ja toimijoihin
liittyvat tekijat ovat kaikki luomassa digitalisaa-
tioon kytkeytyvad kokonaisuutta.

Affordanssiteoria nostaa kisitteidensa kautta
ndma kokonaisuuteen liittyvit tekijat huomioin-
nin kohteeksi ja korostaa kayttdjanakokulman
merKkitysté digitalisaation hydodyntdmiseen liitty-
vani lahestymistapana. Affordanssiteoria muis-

tuttaa ihmisen ja ympariston vilisestd keskinais-
riippuvuudesta, missd kumpaankin tekijaén liit-
tyvit ominaisuudet vaikuttavat ympdristostd
muodostettaviin mahdollisuuksiin. Digitaalisten
affordanssien tarkasteleminen johtaa huomion
ihmisen yksil6llisiin tekijoihin, jotka maaritta-
vdt hdnen tapaansa tarkkailla, arvioida ja muo-
dostaa kasitys digitalisaation mahdollisuuksista.
Ympériston ominaisuudet tukevat nikemyksen
muodostamista, siitd tulkittavissa olevien teki-
joiden kautta. Toisin sanoen, jokaisella on ta-
pansa tarkkailla ymparistodan. Ihmiset toimivat
ominaisuuksiensa, arvojensa, padmadriensd ja
tapojensa ohjaamina, minké perusteella kukin
pyrkii 16ytaméan digitalisaatiosta omia pddmaa-
rid palvelevia ratkaisuja.

Kéyttdjan ymmartdminen tarjoaakin mahdol-
lisuuden tuottaa asiakaskunnan toiveiden ja tar-
peiden mubkaisia ratkaisuja, jotka pyrkivat huo-
mioimaan yksilolliset tarpeet ja toimivuuteen
sekd myos kiyttomukavuuteen liittyvit tekijdt.
Viitoskirjan menetelmdn mukaisesti yhteis-
kehittdmisen ldhestymistapa auttaa kokoamaan
vallitsevat nikemykset, saattamaan eri nako-
kulmat yhteen ja tukee yhteisen niakemyksen
muodostamista. Lopputuloksena saavutettavan
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tiedon kautta on mahdollista luoda digitaalisia
ratkaisuja, jotka pyrkivit palvelemaan parhaalla
mahdollisella tavalla pdamaérdnd olevaa kohde-
ryhméd. Tutkimuksen viitekehyksend esitetyn
digitalisaation, affordanssiteorian ja yhteiskehit-
tamisen ldhestymistavan kokonaisuus tukee
moniulotteisena ja jatkuvasti kehittyvana ilmio-
ni ndyttdytyvan digitalisaation hallittua kayt-
toonottoa ja kriittisten kehittdmiskohteiden
tunnistamista.

HTT Tomi Niemen hallintotieteen alaan kuulu-
va vditostutkimus “The Affordances of the Digital
Medium: Users” perceptions of digitalization” tar-
kastettiin perjantaina 25.8.2023 klo 12 Vaasan
yliopistossa. Vastavdittijand tilaisuudessa toimi
professori Marko Seppinen Tampereen yliopistos-
ta ja kustoksena professori Harri Jalonen Vaasan
yliopistosta.
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