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KIRJASTO

Ihmiskeskeistä digitalisaatiota ja palvelua 
etsimässä

n Toivonen, Marja & Saari, Eveliina (toim.): 
Human Centered Digitalization and Services. 
Translational Systems Sciences vol 19. Singa
pore, Springer, 2019, 323 sivua. 

Yhteiskunnan eri kerrokset läpäisevä digitali-
saatio on yksi tämän hetken merkittävimmistä 
keskustelua aiheuttavista ilmiöistä. Yksi tämän 
keskustelun aihealue on digitalisaation myötä 
tapahtuva työelämän ja palveluiden muutos. 
Digitalisaatio on herättänyt niin toiveita kuin 
uhkakuvia ja tuonut mukanaan sekä mahdol-
lisuuksia että haasteita. Eräs ajankohtaisista 
kysymyksistä onkin, mikä tulee olemaan ihmi-
sen rooli ja merkitys yhä lisääntyvän digitali-
soinnin ja monipuolistuvan teknologian kes-
kellä? Myös viimeisin Tilastokeskuksen (2019, 
1) julkaisema työolotutkimus viestii ”digitali-
saation läpäisseen suomalaisen työelämän” ja 
yhä useampi työelämän muutokseen liittyvä 
tutkimus tarkastelee digitalisaation ja tekno-
logioiden vaikutuksia.

Keskustelu digitalisaation ympärillä on ol-
lut pääsääntöisesti varsin teknologiakeskeistä, 
ja keskustelua ovat hallinneet paljolti ICT-alan 
tai tietohallinnon edustajat. Digitalisaation ja 
teknologian markkinoinnissa painottuvat ajan 
säästäminen, toiminnan tehostaminen ja uu-
det mahdollisuudet kehittää palveluita asiak-
kaille saavutettavammaksi. Viime vuosikym-
menen aikana alkoi kuitenkin viritä akateemi-
nen keskustelu digitalisaation ja teknologian 
käytön inhimillisistä ja sosiaalisista ulottu-
vuuksista. Miten työtä tullaan organisoimaan 
teknologian myötä, millä toimintaperiaatteilla 
esimerkiksi julkisia palveluita tarjotaan kan-
salaisille ja mitä muutoksia digitalisaatio tuo 

niihin? Kriittinen ja arvioiva tutkimuskirjalli-
suus näistä ilmiöistä on ollut vielä sangen vä-
häistä, mutta aihepiiriä koskevan tutkimuksen 
määrä on kuitenkin onneksi vahvasti kasva-
massa. 

Tähän tarpeelliseen ja  yhteiskunnallisesti 
tärkeään keskusteluun tuo oman  panoksensa 
Marja Toivosen (Helsingin yliopisto) ja Eve lii-
na Saaren (Työterveyslaitos) toimittama teos 
Human-Centered Digitalization and Services, 
jonka kirjoittamiseen ovat osallistuneet toi-
mittajien lisäksi monet aihepiirin tutkijat. 
Kirja sai alkunsa Business Finlandin rahoit-
taman tutkimusprojektin The revolution of 
service economy – Human being at the core of 
 digitalisation (2015–2018) myötä, ja teos esit-
telee muun muassa tämän projektin tutkimus-
tuloksia. 

Kirja esittelee monipuolisesti tutkimuksia 
digitalisaation ja teknologian vaikutuksista 
palveluiden, työn ja arkielämän näkökulmis-
ta käsin. Teos summaa aihepiirin tutkimustu-
loksia eri maista viimeisen kahdenkymmenen 
vuoden ajalta. Yksi teoksen pääargumentti on, 
että digitalisaatio mahdollistaa uudentyyppis-
ten palveluiden ja työn toteuttamisen, mutta 
huomio tarkastelussa painottuu vielä hyvin 
paljon teknologioihin ja laitteisiin ihmiskes-
keisen näkökulman kustannuksella. Teoksessa 
korostetaan myös sitä, miten palveluiden ja 
työn kehittämisessä digitalisaation ja tekno-
logian avulla tulisi kiinnittää huomiota työn-
tekijöiden ja asiakkaiden rooleihin, ja heitä 
tulisi osallistaa enemmän kehittämistyöhön, 
toimeenpanoon ja arviointiin. Muutoksen ei 
pitäisi tulla pelkästään ylhäältä  annettuna 
organisaation johdolta, johon työntekijät ja 
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 asiakkaat sitten sopeutuvat passiivisesti, vaan 
he voisivat olla muutoksessa aktiivisia inno-
vaattoreita. Näin varmistetaan työn laatu ja 
työntekijöiden hyvinvointi kestävällä taval-
la, vahvistetaan eri osapuolten välistä luot-
tamusta ja mahdollistetaan pitkällä aikavälil-
lä laadukkaat digitaaliset palvelut asiakkail-
le. Digitalisaatio merkitsee yhteiskunnallisen 
paradigman muutosta ja on laadullisesti eri-
lainen ilmiö kuin on tähän mennessä palvelui-
den kehittämisessä ja työelämän muutoksessa 
kohdattu. Ilmiö vaatii siksi tarkastelua ja tut-
kimustietoa inhimillisistä ja sosiaalisista nä-
kökulmista käsin. 

Teoksen eri luvuissa esitetään tutkimus-
tietoa sekä teoreettisen keskustelun että em-
piiristen tapaustutkimusten avulla erilaisista 
näkökulmista. Monessa luvussa tarkastellaan 
sosiaali- ja terveydenhuollon alan digitalisaa-
tiota ja palveluinnovointia, kuten teknologian 
hyödyntämistä hoitajien ja lääkäreiden työs-
sä tai vanhuspalveluissa. Teoksessa esitetään 
myös tutkimuksia palvelukehittämisestä ja di-
gitalisaation vaikutuksista muun muassa per-
heiden ja nuorten elämään, koulutusalaan ja 
muuhun asiantuntijatyöhön. 

Kirja on jaettu neljään osaan, joista ensim-
mäinen esittelee digitalisaation, palveluinno-
voinnin ja -kehittämisen erilaisia  teoreettisia 
lähestymistapoja, kuten  systeemiajattelua 
tai käytäntölähtöistä palveluinnovointia 
(practise- based innovation). Toinen osa käy 
läpi lähestymistapoja ja tapaustutkimuksia 
inhimillisen ja sosiaalisen vuorovaikutuksen 
yhteyksistä digitalisaatioon ja palvelukonteks-
tiin. Tutkimusaiheina ovat esimerkiksi pako-
laisten ja maahanmuuttajien monialaisten pal-
veluiden kehittämisen haasteet, yhteiskehittä-
minen (co-creation) sekä teknologiset toimin-
tahäiriöt innovoinnin lähteenä. 

Kolmas osa puolestaan esittelee tutkimuk-
sia digitaalisten ratkaisujen ja välineiden tar - 
joamista uusista mahdollisuuksista palve lui-
den toteuttamiselle ja innovoinnille. Artik ke-
leissa on tutkittu esimerkiksi robottien hyö-
dyntämistä vanhuspalveluissa tai tietojärjes-
telmien käytön vaikutusta hoitajatyöhön hoi-

van näkökulmasta. Neljäs ja viimeinen osa 
nostaa esiin digitaalisten ja inhimillisten re-
surssien välisen yhteyden ja korostaa teoksen 
pääteemaa: ihmiskeskeisyyttä digitalisaatios-
sa. Tässä osassa käsitellään muun muassa da-
tan sosiaalista hyödyntämistä, vanhuspalve-
luiden digitalisaation sosiaalista kestävyyttä 
sekä digitaalisten resurssien ja inhimillisten 
resurssien vuorovaikutusta. Kirjan rakenne 
ja jaottelu näihin neljään osaan toimii sangen 
loogisesti. Valitut tutkimusartikkelit sopivat 
osioiden sisältöihin perustellusti ja konkreti-
soivat niissä käsiteltäviä teemoja. 

Teoksen yhtenä päätarkoituksena on esi-
tellä tutkimusta ihmiskeskeisestä digitalisaa-
tiosta, palveluiden kehittämisestä ja innovoin-
nista eri näkökulmista. Tutkimustuloksiin pe-
rustuen tutkijat painottavat työntekijöiden 
ja asiakkaiden eli palveluiden parissa toimi-
vien ihmisten merkitystä digitalisoinnissa ja 
kehittämistyössä. Tämä tuodaan esiin kirjan 
esipuheessa ja sisällön esittelyssä. Vaikka teos 
päättyy viimeisessä osassa enemmän päätee-
maansa eli ihmiskeskeisen digitalisaation kä-
sittelyyn, lukija jää kuitenkin kaipaamaan lo-
puksi jonkinlaista tiivistä yhteenvetoa tai joh-
topäätöksiä. Yhteenvedossa olisi voitu  pohtia 
ja arvioida, mihin kysymyksiin kirjan luvut 
ovat vastanneet ja mihin taas eivät, mistä aihe-
alueista ei keskusteltu tässä teoksessa ja mitä 
olisi syytä tutkia lisää. Yksi tällainen aihealue 
olisi voinut olla esimerkiksi johtamisen mer-
kitystä tai johtajien ja esimiesten roolia tar-
kasteleva tutkimus teoksen aihepiirin näkö-
kulmasta. 

Lisäpohdintana olisi voinut myös arvioi-
da tämänhetkistä kehityssuuntaa ja tulevai-
suudenkuvaa: Onko palveluiden ja työn kehit-
tämisessä digitalisaation avulla sisäistetty ih-
miskeskeinen näkökulma ja sen mukaiset pe-
riaatteet vai eteneekö kehitys kenties päin-
vastaiseen suuntaan? Tutkimusartikkeleissa 
arvioidaan yleisesti kyseisten tutkimusten 
mahdolliset rajoitteet ja jatkotutkimustarpeet, 
mutta näiden lisäksi teoksen loppu olisi kai-
vannut näitä pohdintoja ruotivaa ja arvioivaa 
yhteenvetoa. Tämä auttaisi myös sellaista luki-
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jaa, joka ei ole syvällisesti perehtynyt aihepii-
rin tutkimuksiin, jäsentämään teoksen eri lu-
kujen monipuolista sisältöä sekä sisäistämään 
ja arvioimaan sen pääviestejä.

Loppujen lopuksi teos tarjoaa monipuoli-
sesti tutkimustietoa ja pohdintaa  herättäviä 
näkökulmia ihmiskeskeiseen digitalisaatioon 
sekä palvelukehittämiseen ja suoriutuu tehtä-
västään kiitettävästi. Teosta voi  suositella yli-
päätään kaikille palvelukehittämisestä sekä 
digitalisaation vaikutuksista  kiinnostuneille, 
kuten kehittämistyötä tekeville asiantuntijoil-
le tai aihepiirin tutkijoille. Teoksen luvut kui-
tenkin edellyttävät lukijalta jonkinlaisia esi-
tietoja tai perehtyneisyyttä  digitalisaatioon, 
palveluiden kehittämiseen ja innovointiin tai 
työelämän muutokseen. Toivottavasti teos saa 

tulevan vuosikymmenen aikana jatko-osan, 
joka edistäisi ja uudistaisi tutkimusta tästä 
tärkeästä aihepiiristä, jolla on yhä vain kasva-
va yhteiskunnallinen merkitys.
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