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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa Hyvinkaan alueen yksityishenkiloille suunnat-
tujen digitukipalveluiden nykytilaa ja kehittamistarpeita. Tyon tavoitteena oli tuottaa tilaa-
jana toimineelle Hyvinkaan kaupungille tietoa alueen digitukitoiminnan organisoimiseksi ja

kehittamiseksi.

Opinnaytetyon tietoperustassa avattiin aiheeseen liittyvaa termistoa, kuten digitalisaatio, di-
gituki, hyvinvointi ja osallisuus. Opinnaytetyossa hyodynnettiin laadullista lahestymistapaa,

mutta se sisalsi myos maarallisia vivahteita. Opinnaytetyon aineistonkeruumenetelmana kay-
tettiin puolistrukturoitua teemahaastattelua. Haastatteluja tehtiin seka yksilo- etta parihaas-
tatteluina. Tyossa haastateltiin Hyvinkaan alueella digitukea tarjoavia toimijoita ja muita ai-

heen parissa tyoskentelevia.

Tulosten mukaan Hyvinkaan alueelta loytyy kattavasti erilaisia yksityishenkiloille suunnattuja
digitukipalveluita. Alueella tarjottava digituki on monipuolista, eri kohderyhmien tarpeet
huomioon ottavaa ja sita on saatavilla niin lahi- kuin etaohjauksena. Valtaosa palveluista on
maksuttomia. Opinnaytetyon perusteella Hyvinkaan alueen digituen kehittamistarpeiksi nousi-
vat yhteistyon ja digitukiverkoston toiminnan, markkinoinnin ja tavoittavuuden seka vastuun
ja tiedon jakamisen parantaminen. Naiden lisaksi esiin nousi tarve avun pyytamiseen liittyvan

kynnyksen madaltamiseen ja lokeroinnin valttamiseen.

Opinnaytetyo antoi kuvan Hyvinkaan alueen digitukipalveluiden nykytilanteesta ja kehittamis-
tarpeista. Tyon tuottamaa tietoa voidaan hyodyntaa digitukipalveluiden kehittamisessa seka
Hyvinkaalla etta muualla Suomessa. Aiheen jatkotutkimustarpeeksi nousi digituen tarkastele-

minen kayttajan nakokulmasta.

Asiasanat: digituki, digitukipalvelut, hyvinvointi, osallisuus
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The objective of this thesis was to clarify the current state of digital support services aimed
at private individuals in the Hyvinkaa area and how these services should be developed. The
aim of this thesis was to produce information to the city of Hyvinkaa, who was the

commissioner of this thesis, on how to organize and develop their digital support services.

The theoretical framework of this thesis focused on topics related to the subject, such as
digital transformation, digital support, welfare, and participation. This thesis was
implemented by using the qualitative research method, but it also contained some features of
quantitative research. The data collection method was a semi-structured thematic interview.
Interviews were conducted both individually and as pair interviews. Digital support operators

in the Hyvinkaa area and other people working in the field were interviewed for this thesis.

The results show that there are wide-ranging different digital support services aimed at
private individuals in the Hyvinkaa area. Digital support services offered in the area are
versatile, the needs of different target groups are considered and both face-to-face and
remote support is available. Most of the services in the area are free of charge. Based on the
thesis, the development needs in Hyvinkaa area digital support services are improving
collaboration, the functionality of the digital support network, marketing and reachability,
and increasing responsibility and information sharing. In addition, the thesis indicates that

the threshold to ask for help should be lower and compartmentalization should be avoided.

This thesis portrayed the current state of digital support services in the Hyvinkaa area, and
how the services should be developed. This information could be used in developing digital
support services both in Hyvinkaa and the rest of Finland. A topic for further research could

be viewing digital support services from the users’ perspective.

Keywords: digital support, digital support services, welfare, participation
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1 Johdanto

Uusi teknologia ja digitalisaatio muuttavat nopealla tahdilla tapaamme elaa ja tyoskennella.
Digitaalisten laitteiden ja palveluiden yleistyminen tekee digitaidoista seka kyvysta oppia ja
kehittaa omia digitaitoja entista valttamattomampia. Jokaisella tulisi olla oikeus kehittaa
omaa osaamistaan seka niita tietoja ja taitoja, jotka turvaavat mahdollisuudet tyomarkki-
noilla seka aktiivisina ja itsenaisena yhteiskunnan jasenena. (Adult education and... 2021,
13.)

Vaikka suomalaisten aikuisten digitaidot ovat Euroopan huippua (Adult education and...
2021), ei digilaitteiden ja palveluiden kayton hallintaa tulisi pitaa itsestaanselvyytena. Digi-
ja vaestotietoviraston vuoden 2022 digitaitoraportin mukaan 39 % suomalaisista tarvitsee
usein digitukea eli apua internetin tai digitaalisten laitteiden kaytossa (Digitaitoraportti 2022,
30). Tarve digituen kehittamiselle ja saatavuuden lisaamiselle on tunnistettu hallitustasolla ja

sita pyritaan edistamaan koko Suomessa (VN 714/2020).

Hyvinkaan kaupunki on laatinut vuosille 2023-2027 uuden kaupunkistrategian, josta kaytetaan
nimea Pelikirja. Pelikirjassa maaritellaan, mita asioita kaupunki toiminnallaan tavoittelee,
mihin asioihin halutaan keskittya ja panostaa seka milla keinoin ja toimenpitein kaupunki ai-
koo saavuttaa asettamiaan tavoitteita. Digitalisaatio lavistaa koko Hyvinkaan kaupungin

strategiaa ollen yksi kaupungin tukipilareista. (Hyvinkaan pelikirja 2.0 2022, 3-8.)

Hyvinkaan visiona on, etta Hyvinkaa on elinvoimainen elamyskaupunki. Sita kohti paastakseen
kaupunki on valinnut strategiaansa kolme karkea ja niita toteuttamaan on kaynnistetty karki-
hankkeet. (Hyvinkaan pelikirja 2.0 2022, 3-8.) Yksi hankkeista, Meidan Hyvinkaa, pyrkii
lisaamaan hyvinvointia edistamalla kuntalaisten yhteisollisyytta. Hankkeella pyritaan muiden
muassa lisdaamaan asukkaiden digitaitoja ja sita kautta parantamaan palveluiden saavutetta-

vuutta ja yhteisollisyytta. (Hyvinkaan pelikirja 2.0 2022, 9.)

Hyvinkaan kaupunki koordinoi Hyvinkaan digitukiverkostoa, joka kokoaa yhteen alueella digi-
tukea tarjoavia toimijoita. Verkoston tarkoituksena on tuoda yhteen digitukitoimintaa jar-
jestavat tahot ja siten edistaa alueen digitukitoimintaa. Verkosto kokoontuu keskimaarin
parin kuukauden valein. Digitukiverkoston toiminta on ollut vakiintunutta jo useamman vuo-
den ajan, mutta kaupunki kaipaa toimintaan nykyista enemman suunnitelmallisuutta. (Isotalo
2023.)

Opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa Hyvinkaan alueen digitukipalveluita ja sita, mil-
laista tuki kaytannossa on. Tyossa on tarkoitus selvittaa myos digitukitoiminnan kehittamistar-

peita. Opinnaytetyon tilaaja on Hyvinkaan kaupungin hyvinvointipalvelut.



Tyo tuottaa kaupungille tietoa alueen digitukipalveluiden nykytilanteesta ja kehittamistarpe-
ista. Tietoa voidaan hyodyntaa digitukiverkoston toiminnan organisoimisessa ja kehittamis-
essa. Kun Hyvinkaan kaupungilla ja digitukiverkostolla on kokonaiskuva alueen palveluista
seka kasitys mahdollisista haasteista, on digitukitoimintaa mahdollista kehittaa entista pa-

remmaksi.

Tuottamalla digitukipalveluiden kehittamista edistavaa tietoa, autamme digitukipalveluita
tarvitsevia ihmisia muun muassa saamaan tarpeitaan vastaavia palveluita, loytamaan palvelui-
den piiriin ja hyodyntamaan digitukea. Digikehityksessa mukana pysyminen edistaa ihmisten
osallisuutta ja hyvinvointia. Osallisuuden ja hyvinvoinnin edistamisen teemat nousevat esiin
seka Meidan Hyvinkaa -hankkeen tavoitteissa etta Hyvinkaan kaupungin hyvinvointipalveluiden

palvelualueen tehtavissa.

2 Hyvinkaan kaupunki tyoelamakumppanina

Opinnaytetyon tyoelamakumppanina toimii Hyvinkaan kaupungin hyvinvointipalvelut. Hyvin-
kaa on Keski-Uudenmaan pohjoisin kaupunki, jonka asukasluku on hieman alle 47 000 (Hyvin-
kaan kaupunki 2022a). Hyvinkaan kaupungin sivistystoimeen on perustettu vuonna 2019 hyvin-

vointipalveluiden palvelualue (Hyvinkaan kaupunki 2022b).

Hyvinvointipalveluiden tehtavana on kuntalaisten hyvinvoinnin edistaminen vahvistamalla
seka paikallista etta alueellista verkosto- ja kehittamistyota. Hyvinvointipalvelut tukee pai-
kallista yhteiso- ja jarjestotoimintaa seka nostaa esiin kaupungin ja muiden tahojen tuottamia
palveluita, joilla pyritaan edistamaan ja kehittamaan kuntalaisten hyvinvointia. Hyvinvointi-
palveluiden tehtaviin kuuluu myos luoda, koota ja jakaa tietoa erilaisista hyvinvointia tuke-

vista ja toisaalta myos uhkaavista tekijoista. (Hyvinkaan kaupunki 2022b.)

3 Hyvinvointi

Hyvinvointi maaritellaan etenkin Pohjoismaissa usein sosiologi Erik Allardtin teorian mukai-
sesti (THL 2016). Allardt maarittelee hyvinvoinnin tilaksi, jossa ihmisella on mahdollisuus
saada keskeiset tarpeensa tyydytetyksi (Allardt 1976, 21). Allardt jakaa hyvinvoinnin kolmeen
ulottuvuuteen: elintasoon (having), yhteisyyssuhteisiin (loving) ja itsensa toteuttamiseen
(being) (Allardt 1976, 38).



Elintasolla tarkoitetaan aineellisia perustarpeita, kuten ravintoa, asuntoa ja terveytta. Elinta-
soon liittyvat arvot ovat hyvinvoinnin pohja. Yhteisyyssuhteet kuvaavat ihmisten valisia suh-
teita. Allardtin mukaan ihmisilla on tarve kuulua sosiaalisten suhteiden verkostoon, jossa il-
maistaan valittamista. Itsensa toteuttaminen puolestaan kuvaa tarvetta integroitua yhteiskun-
taan, kokea itsensa tarpeelliseksi ja arvokkaaksi, seka toteuttaa itseaan ja vaikuttaa. (Allardt
1976, 40-47.)

Hyvinvointia voidaan tarkastella myos esimerkiksi toimintaperustaisesti. Amartya Senin ja
Martha Nussbaumin (1993) kehittamassa toimintateoreettisessa hyvinvointiajattelussa koros-
tetaan toimintojen ja kykyjen vaikutusta ihmisen hyvinvointiin. Hyvinvointiajattelun mukaan
elama koostuu toiminnoista, eli asioista, joita ihminen voi tehda ja millainen ihminen voi olla.
Nama toiminnot ovat hyvinvoinnin osatekijoita ja hyvinvointi ilmenee toimintojen toteutumi-
sena. Toimintamahdollisuudet ja kyvyt edesauttavat toimintojen toteutumista. (Niemela
2010, 19.)

3.1 Osallisuus

Osallisuudella tarkoitetaan yksilon tunnetta ja kokemusta siita, etta tama voi vaikuttaa
omaan elinpiiriinsa ja arkeensa kuuluviin asioihin. Osallisuuden tunne on aina yksilollista.
(Kuusisto ym. 2022, 17.) Osallisuudella on vahva yhteys ihmisen hyvinvointiin. On todettu,
etta matala osallisuuden kokemus liittyy esimerkiksi yksinaisyyteen, vakavaan psyykkiseen
kuormittuneisuuteen seka huonoksi koettuun tyokykyyn. Toisaalta kokemus osallisuudesta li-
saa ihmisen turvallisuuden tunnetta, hyvinvointia seka uskoa omiin mahdollisuuksiin ja tule-
vaisuuteen. Osallisuuden edistamisen tarkoituksena on vahentaa syrjaytymista, eriarvoi-

suutta, syrjintaa ja koyhyytta. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL) 2022.)

Digiosallisuus on osallisuutta, joka toteutuu digitaalisten palveluiden ja valineiden avulla
(Kuusisto ym. 2022, 17). Digiosaamisen kehittamisessa tulisi ottaa huomioon myos arjen kes-
kella saatava, mahdollisimman matalan kynnyksen digituki. Kun kaikista digipalveluista tulee
yha enemman osa ihmisten arkea ja arkisista asioista selviytymista, tulee digituen saamisesta

yha enemman osallisuus- ja yhdenvertaisuuskysymys. (Digitaitoraportti 2022, 16.)
3.2 Saavutettavuus

Saavutettavuus tarkoittaa aineettoman ympariston soveltumista kaikille. Tallaista aineetonta
ymparistoa on esimerkiksi tieto, palvelut, verkkosivut ja asenteet. Erilaiset palvelut, viestinta
ja verkkosivut tulee olla toteutettu niin, etta ne soveltuvat kaikille, mahdollisista toimintara-

joitteista huolimatta. Saavutettavuudella voidaan tarkoittaa myos ihmisten asenteita ja moni-
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Saavutettavuus palveluissa, viestinnassa seka tiedonsaannissa tarkoittaa sita, etta kayttaja voi
valita erilaisia tapoja saada palveluita ja tietoa. Esimerkiksi julkisten tahojen tarjoama tieto
tulisi olla saatavilla seka sahkoisessa, etta painetussa muodossa. Sahkoisissa palveluissa tulee
ottaa huomioon, etta sisalto on ymmarrettavaa ja selkeaa seka luettavissa ruudunlukuapuvali-
neilla. (Invalidiliitto 2023.)

Digipalveluiden saavutettavuudesta saadetaan laissa digitaalisten palveluiden tarjoamisesta.
Laki velvoittaa julkista sektoria huomioimaan saavutettavuusvaatimukset verkkosivustojen ja
mobiilisovellusten suunnittelussa, toteutuksessa ja yllapidossa. Laki velvoittaa myos osaa yksi-

tyisen ja kolmannen sektorin toimijoista. (Aluehallintovirasto 2023a.)

Kun saavutettavuuteen on panostettu, erilaiset ihmiset voivat hyodyntaa digipalveluita mah-
dollisimman omatoimisesti ja sujuvasti. Tama lisaa ihmisten itsenaisyytta ja osallisuutta yh-
teiskunnassa. Saavutettavuus voidaan mieltaa myos asiakaslahtoisyydeksi. (Aluehallintovirasto
2023b.)

4  Digitalisaatio

Digitalisaatiossa on kyse muutoksesta, jossa teknologia integroituu osaksi ihmisten arkielaman
toimintoja (Alasoini 2015). Parhaimmillaan digitaaliset palvelut sujuvoittavat ihmisten arkea
ja palveluiden saatavuutta seka edistavat yhteisollisyytta (Ahola & Hirvonen 2021, 7). Ongel-
mana on, etta samalla, kun digitaaliset palvelut sujuvoittavat arkea ja purkavat eriarvoi-

suutta aiheuttavia tekijoita, ne myos luovat uudenlaista eriarvoisuutta (Rahikka 2013, 142).

Suomi panostaa vahvasti digitalisaation edistamiseen. Paaministeri Sanna Marinin hallitusoh-
jelman yhdeksi tavoitteeksi oli asetettu, etta “Suomi tunnetaan edellakavijana, jossa digitali-
saation ja teknisen kehityksen tuomia mahdollisuuksia kehitetaan ja otetaan kayttoon yli hal-

linto- ja toimialarajojen” (Paaministeri Sanna Marinin..., 107).

Ylla mainittua tavoitetta edistamaan valtiovarainministerio asetti digitalisaation edistamisen
ohjelman ajalle 25.2.2020 - 31.3.2023. Yksi ohjelman kolmesta tavoitteesta oli, etta digitu-
kea on tarjolla koko maassa. Ohjelma pyrki kehittamaan digitukea ja varmistamaan sen saata-
vuuden. (VN 714/2020.) Ohjelman kautta on muun muassa myonnetty rahoitusta maakuntaliit-
tojen alueellisille digitukihankkeille seka digi- ja vaestotietovirastolle, joka kehittaa ja pilotoi

digituen pysyvaa toimintamallia. (Valtiovarainministeric 2023.)
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Digitalisaation ja erityisesti julkisten palveluiden digitalisoinnin edistamista ajoi myos aiempi
hallitus vuosina 2015-2019. Vuosina 2016-2017 valtiovarainministeriolla oli kaynnissa silloisen
hallitusohjelman tavoitteita tukeva AUTA-hanke, jonka tehtavana oli kehittaa toimintamalli,

jolla autetaan ihmisia loytamaan digitaalisten palveluiden aarelle ja tuetaan palveluiden kay-

tossa (Digituen toimintamalliehdotus - AUTA-hankkeen loppurapotti 2017, 2).

Digitalisaation edistaminen on siis ollut Suomen suunta jo useiden vuosien ajan. Vaikka halli-
tus on vaihtumassa, itse asia, digitalisaation edistaminen pysyy jatkossakin ajankohtaisena.
Oletettavaa on, etta sen merkitys tulee jopa kasvamaan, kun koko palvelurakenne tulee muo-
vautumaan suuresti muun muassa hyvinvointialueuudistuksen myota. Palveluiden digitalisoin-
tiin panostamisen ohella on tunnistettu ja tunnustettu digitalisaation tuomat ongelmat ja
tarve tukea ihmisia digitalisaation mukana pysymisessa. Tahan tarpeeseen pyritaan vastaa-

maan kehittamalla digitukipalveluita.
4.1  Digituki

Digituki on digilaitteiden seka sahkoisen asioinnin ja palveluiden kayttoon liittyvaa opastusta,
neuvontaa ja tukea. Digituen tarkoituksena on vahvistaa ihmisten digiosaamista. (Digi- ja va-
estotietovirasto 2023a.) Koska digituen tarve kumpuaa usein arkisesta digilaitteiden ja -palve-
luiden kaytosta, tulisi digituenkin olla lahella ihmisten arkea, eli sita aikaa ja paikkaa, jossa
kaytto tapahtuu. Digituessa tulisi huomioida se, etta tarkoitus on taitojen opettamisen ohella
vahvistaa ihmisten uskoa siihen, etta digitaitoja voi ja kannattaa opetella. (Digitaitoraportti
2022, 33.)

Digitukea tarjoavat yleisesti kaikki julkisia digipalveluita tarjoavat tahot. Julkisten palvelui-
den tarjoajilla on osana oman palvelun kayton tukea lakisaateinen velvollisuus tarjota myos
apua digitaaliseen asiointiin. Monet kunnat ja esimerkiksi kirjastot ovat ottaneet omia palve-
luita koskevan digituen lisaksi kattavampaa vastuuta digituen tarjoamisesta. Lisaksi digitu-
keen luetaan erilaisten jarjestojen ja yritysten tarjoamat palvelut seka ihmisten omien la-

heisten tarjoama apu ja tuki. (Digi- ja vaestotietovirasto 2023a.)

Digitukea voi tarvita kuka tahansa. Digitaalinen toimintaymparisto muuttuu jatkuvasti, mika
edellyttaa myos omien tietojen ja taitojen jatkuvaa paivittamista. (Digi- ja vaestotietovirasto
2023a.)

4.1.1 Digituen muodot

Ihmiset voivat ymmartaa digituen ja siihen kuuluvat laitteet ja palvelut hyvin eri tavoilla. Di-
gitukea voi tarvita erilaisten alylaitteiden, kuten esimerkiksi tietokoneen, tabletin tai alypu-
helimen kayttoon. Naiden lisaksi loytyy paljon muita erilaisia arjessa kaytettavia digilaitteita,

kuten kodinkoneet ja muu elektroniikka, joiden kayttoon voidaan tarvita digitukea.
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Digilaitteiden kayttoon liittyvan tuen lisaksi tukea voi tarvita esimerkiksi viranomaisasiointiin,
yhteydenpitoon tai viihdekayttoon. Tuen tarve liittyy usein hyvinkin arkipaivaisiin asioihin,
kuten etuuksien hakemiseen, terveystietojen tarkistamiseen, kirjaston lainojen uusimiseen tai

tv-ohjelman aanestykseen osallistumiseen.

Digitukea voi saada lahitukena, jota on esimerkiksi erilaisissa asiointipisteissa annettava tuki,
kotiin annettava tuki ja vertaistuki. Toinen digituen muoto on etatuki, jota on esimerkiksi pu-
helimitse annettava apu, chat tai videotuki. Naiden lisaksi voidaan jarjestaa erilaisia koulu-

tuksia esimerkiksi verkossa. (Digi- vaestotietovirasto 2023a.)
4.1.2 Erityiset kohderyhmat

Vaikka valtaosa suomalaisista kayttaa arjessaan sujuvasti digilaitteita ja -palveluita seka ko-
kee hyotyvansa niista, osa on syrjaytymassa digitaalisesta kehityksesta esimerkiksi laitteiden
ja osaamisen puutteen tai teknologiaa koskevien negatiivisten asenteiden vuoksi (Digitaitokar-
toitus - Digitaalinen kysely 2020). Digitalisaation myota on vaarana, etta jo muutenkin hei-
kommassa asemassa olevat ja esimerkiksi sosiaali- ja terveyspalveluita erityisesti tarvitsevat
jaavat entista enemman syrjaan ja pois palveluiden piirista. Naiden ihmisten digitaaliset tai-
dot ovat yleensa heikot, eivatka he usein osaa ilmaista, millaisia palveluita tarvitsevat.
Vaikka osaisikin kayttaa internetia tai pelaisi netissa, voivat ihmisen digitaaliset taidot silti
olla kokonaisuutena heikot. (Ekholm 2022.)

Vuosina 2017-2019 toiminut, valtiovarainministerion organisoima Digi arkeen -neuvottelukunta
on nostanut digitalisaation uhkakuvaksi sen, etta esimerkiksi erilaiset fyysisiin tekijoihin liitty-
vat haasteet, kielelliset rajoitteet, sairaudet tai heikko taloudellinen tilanne saattavat vaikut-
taa siihen, etta ihmiset putoavat digitalisaation kyydista. Neuvottelukunta pitaa tarkeana,
etta ihmisten erilaiset tarpeet huomioidaan digitaalisessa kehittamistyossa, jotta digitalisaa-
tio ei lisaisi eriarvoistumista ja syrjaytymista. (Digitaalinen Suomi - yhdenvertainen..., 26.)
Myos Strategisen tutkimuksen neuvoston (STN) DigilN-hankkeessa tehdyn tutkimuksen tulosten
perusteella etenkin digisyrjaytymisriskissa olevien ryhmien, kuten esimerkiksi ikaantyneiden,
maahanmuuttajien ja paihteiden kayttajien digitaitojen parantamiseen panostaminen olisi

tarkeaa (Heponiemi ym. 2020).
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4.2 Digiosaaminen ja digitaidot

Digitaidot ja digiosaaminen tarkoittaa kaikkiin digitaalisiin palveluihin, laitteiden kayttami-
seen seka digitalisaation hyodyntamiseen tarvittavia taitoja (Digitaitoraportti 2022, 54). Digi-
taaliset palvelut ja laitteet kehittyvat ja muuttuvat jatkuvasti, joten yksittaisten, konkreet-
tisten digitaitojen sijaan digiosaamista maarittaa tulevaisuudessa yha enemman se, millaiset
valmiudet ihmisilla on oppia uusia digitaitoja. Vuoden 2022 digitaitoraportti nostaakin yhdeksi
tarkeaksi valmiudeksi digirohkeuden eli uskalluksen kokeilla uusien laitteiden ja palveluiden
kayttoa. Jotta digitaidot sailyvat ja voivat kehittya, tarvitaan rohkeutta opetella uusia taitoja
ja ottaa kayttoon uusia palveluita, epavarmuudesta, huolista ja peloista huolimatta. (Digitai-
toraportti 2022, 4-10.)

On kuitenkin tarkeaa huomioida, etta erilaisten digipalveluiden kayttoon liittyy myos eritasoi-
sia riskeja. Kun esimerkiksi yksityiselaman tarkeita asioita hoidetaan digitaalisesti, virheista
voi olla ihmiselle konkreettista haittaa. Digiosaamista on myos riskien ja tietoturvaan liitty-
vien asioiden hallitseminen, ja sen tunnistaminen missa tilanteissa digitaitoja on turvallista
harjoitella. (Digitaitoraportti 2022, 21.) Yhteydenpidossa ei ole niin vaarallista, mikali synty-
mapaivaonnittelu menee vaaralle henkilolle, mutta esimerkiksi viranomaispalveluissa tehta-

vista virheista, tai siita ettei tunnista verkkohuijausta voi olla suuri haitta kayttajalle.

Uusien digitaitojen oppimiseen on luotava aidosti kannustava ymparisto. lhmisia tulee kannus-
taa omien digitaitojen kehittamiseen ja yllapitamiseen. Kokeilemiselle ja epaonnistumiselle
pitaa antaa tilaa. (Digitaitoraportti 2022, 22.) Motivaatio digitaitojen kehittamiseen loytyy
parhaiten, kun tuodaan esille sita, miten digitaidot helpottavat arkea ja mahdollistavat itselle

tarkeiden asioiden tekemista (Digitaitoraportti 2022, 13 ja 33).

5 Opinnaytetyon toteutus

Opinnaytetyon suunnittelu aloitettiin joulukuussa 2022 ja itse tyo toteutettiin kevaan 2023
aikana. Olimme yhteydessa Hyvinkaan kaupungin hyvinvointipalveluihin ja neuvottelimme so-
pivasta ja molempia osapuolia kiinnostavasta aiheesta. Aiheeksi valikoitui Hyvinkaan alueen

digitukipalvelut.

Aiheen loytymisen jalkeen ideoitiin tarkemmin sita, millaisiin tutkimuskysymyksiin tyossa py-
ritaan vastaamaan. Hyvinkaan kaupungilla oli tarve selvittaa digitukipalveluiden nykytilan-
netta alueellaan, mutta muuten tyon rajaamiseen saatiin taysin vapaat kadet. Perehdyimme
tarkemmin aiheeseen liittyvaan tutkimustietoon ja samalla vakuutuimme aiheen ajankohtai-
suudesta. Osallistuimme 20.1.2023 Hyvinkaan digitukiverkoston palaveriin, jossa esittelimme
opinnaytetyon ideaa verkoston jasenille, seka pyysimme heilta ideoita opinnaytetyohomme

liittyen.
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5.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa Hyvinkaan alueen digitukipalveluiden nykytilan-
netta ja sita millaista tuki kaytannossa on. Tyossa oli tarkoitus selvittaa myos digitukitoimin-
nan kehittamistarpeita. Tassa opinnaytetyossa tehtavassa digitukipalveluiden kartoituksessa
digitukipalveluiksi luetaan vain yleiset palveluverkostojen eri toimijoiden tarjoamat digituki-
palvelut, ei laheisten antamaan tukea. Lisaksi tarkastelu rajattiin koskemaan vain yksityishen-
kiloille suunnattuja digitukipalveluita. Hyvinkaan alueen digitukipalveluiden kehittamista poh-
dittiin yleisella tasolla, ei organisaatiokohtaisesti. Rajaukset tehtiin, jotta tyo pystytaan to-

teuttamaan opinnadytetyon tyomaaran puitteissa.

Tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

1. Mika on Hyvinkaan alueen digitukipalveluiden nykytilanne?

2. Mitka ovat Hyvinkaan alueen digitukipalveluiden kehittamistarpeet?

Tyon tavoitteena oli luoda Hyvinkaan kaupungille ajantasainen kuva alueen yksityishenkiloille
suunnatuista digitukipalveluista. Hyvinkaa sai koordinoimansa digitukiverkoston kayttoon tie-
toa, jota he voivat hyodyntaa esimerkiksi digitukipalveluiden organisoimisessa ja palveluiden
saavutettavuuden kehittamisessa. Meidan Hyvinkaa -hankkeen tavoitteisiin kuuluu digituen ja
sen saavutettavuuden lisaaminen. Kun Hyvinkaan kaupungilla ja digitukiverkostolla on koko-

naiskuva palveluista, on tavoitteita helpompi edistaa.

Toisena tavoitteena oli loytaa Hyvinkaan kaupungille ja digitukiverkostolle suuntia digitukitoi-
minnan kehittamiseen. Tarkoituksena oli nostaa esiin jo toimivia asioita, digitukitoiminnan
haasteita ja kehittamiskohtia. Naiden avulla Hyvinkaan kaupunki ja alueen muut digitukea
tarjoavat toimijat voivat kehittaa digitukitoimintaansa ja sita kautta tukea alueen asukkaiden

digitaitoja.

Opinnaytetyo auttaa digitukiverkostoa organisoimaan ja kehittamaan toimintaansa, mika puo-
lestaan helpottaa digitukipalveluita tarvitsevia ihmisia saamaan tarpeitaan vastaavia palve-
luita, loytamaan palveluiden piiriin ja hyodyntamaan digitukea. Digikehityksessa mukana py-

syminen edistaa ihmisten osallisuutta ja hyvinvointia.

5.2  Opinnaytetyon menetelmalliset valinnat

Lahestymistapojen perusjaottelu pohjautuu laadulliseen ja maaralliseen tutkimukseen. (Kana-
nen 2014, 23.) Karkeasti rajattuna laadullinen tutkimus kasittelee merkityksia ja maarallinen
numeroita. Raja laadullisen ja maarallisen lahestymistavan valilla ei kuitenkaan ole yksiselit-

teinen. (Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara 2010, 136-137.)
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Laadullisen tutkimuksen lahtokohtana on todellisen elaman kuvaaminen. Kohdetta pyritaan
tutkimaan kokonaisvaltaisesti ja siina tiedostetaan todellisuuden moninaisuus. Laadullisessa
tutkimuksessa lahtokohta ei ole tietyn hypoteesin tai teorian testaaminen, vaan aineiston
laaja ja monitahoinen tarkastelu ja sita kautta mahdollinen uusien ja yllattavienkin asioiden

|6ytaminen. (Hirsjarvi ym. 2010, 161-164.)

Maarallisen tutkimuksen avulla vastataan esimerkiksi kysymyksiin: mika, missa, paljonko ja
kuinka usein. Asioiden kuvaamisessa kaytetaan numeerisia suureita. Maarallisessa tutkimuk-
sessa pyritaan tilastollisen paattelyn keinoin yleistamaan saadut tulokset koskemaan laajem-
paa joukkoa. (Heikkila 2014, 15.)

Hirsjarven ja Hurmeen (2008, 33) mukaan tutkimuksessa voidaan myos yhdistaa laadullisia ja
maarallisia elementteja. Lahestymistavan valinnassa on hyva pohtia, mika tapa tuo parhaiten
selvyytta tutkimusongelmaan ja minka tavan patevyydesta tutkija itse on vakuuttunein. (Hirs-

jarvi, Remes ja Sajavaara 2010, 137.)

Opinnaytetyomme ei ole lahestymistavaltaan vain laadullinen tai maarallinen, vaan se sisaltaa
piirteita molemmista. Laadulliseen lahestymistapaan viittaa aiheen laaja ja monitahoinen tar-
kastelu seka pyrkimys loytaa jotain uutta tarkasteltavasta ilmiosta. Toisaalta digitukipalvelui-
den nykytilanteesta halutaan saada selville myos maarallisia asioita, kuten palveluiden jarjes-

tamispaikka ja -tapa.
5.3  Aineistonkeruu

Aineistonkeruumenetelmaa lahdettiin miettimaan pohtimalla, kuinka saada parhaiten vas-
tauksia tutkimuskysymyksiin. Taman kysymyksen pohjalta menetelmaksi valittiin puolistruktu-
roitu teemahaastattelu. Menetelmana haastattelu sopii tahan tyohon, koska se tuo tiedon ke-
kennuksia. Lisaksi haastattelu mahdollistaa keskustelun hyodyntamisen aiheen kasittelyssa,
minka uskoimme sopivan erityisen hyvin digitukipalveluiden kehittamisideoiden keraamiseen.
(Hirsjarvi ym. 2010, 204-209.)

Haastattelussa oli kaksi paateemaa: digitukipalvelut ja digitukipalveluiden kehittaminen. Digi-
tukipalvelut-osio on haastattelun strukturoidumpi osuus, joka sisaltaa tarkkoja kysymyksia,
kun taas digitukipalveluiden kehittamisesta ja siihen liittyvista ideoista oli tarkoitus keskus-
tella vapaammin. Vapaampi keskustelu antaa haastateltaville enemman tilaa omien kasitysten

muodostamiselle.
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Haastattelu oli osittain hyvinkin strukturoitu, koska tutkimuksen oli tarkoitus kartoittaa tiet-
tyja faktoja alueen digitukipalveluihin liittyen. Hirsjarven ja Hurmeen (2008, 45) mukaan
strukturoitu haastattelu sopii erityisesti tilanteisiin, joissa halutaan kerata faktatietoa ja tut-

kijalla on etukateen kasitys siita millaista tietoa haastateltavalta voisi saada.

Teemahaastattelu on strukturoidun lomakehaastattelun ja taysin avoimen eli strukturoimatto-
man haastattelun valimuoto. Haastattelu etenee tiettyjen teemojen varassa, mutta kysymyk-

set eivat ole tarkkaan muotoiltuja, eika niiden jarjestysta ole lukittu. (Hirsjarvi 2010, 208.)

Opinnaytetyo toteutettiin haastattelemalla digitukipalveluiden tarjoajia seka muita digituen

parissa tyoskentelevia. Haastateltavat rekrytoitiin kolmella tavalla:

1. Hyvinkaan kaupungin digitukiverkostosta

2. Kysymalla digitukiverkoston jasenilta ehdotuksia haastateltavista henkiloista, mukail-
len lumipallo-otantaa

3. Hakemalla internetin hakukoneilla mahdollisia digitukipalveluiden tarjoajia Hyvinkaan

alueella

Hyvinkaan kaupungin digitukiverkosto kokoaa yhteen alueellisia digitukeen liittyvia toimijoita
niin julkiselta, yksityiselta kuin kolmanneltakin sektorilta. Osa verkoston toimijoista on vah-
vasti mukana digitukeen liittyvassa toiminnassa, joten he olivat sopiva haastatteluiden pohja
tata opinnaytetyota varten. Esittelimme opinnaytetyoaiheemme ja kerroimme haastattelutar-

peestamme digitukiverkostolle verkoston tammikuun kokouksessa.

Lumipallo-otannalla (snowball sampling) tarkoitetaan tekniikkaa, jossa tutkija etsii aluksi
muutamia avainhenkiloita, jotka ovat mukana tutkittavassa toiminnassa. Haastateltavilta
paitsi kysytaan tutkimusongelmien kannalta relevanteista asioista, myos pyydetaan ehdotuk-
sia uusista haastateltavista, jotka voisivat taydentaa jo saatua tietoa. Samalla kaavalla jatke-
taan, kunnes samat nimet alkavat nousta esiin ehdotuksissa haastateltaviksi. Talloin voidaan
luottaa siihen, etta kaikki tutkimusongelman kannalta keskeiset henkilot on haastateltu. Me-
netelman haasteena on, etta haastatteluja on tehtava suurikin maara ennen, kuin samat ni-
met alkavat toistua. (Hirsjarvi ja Hurme 2008, 59-60.) Opinnaytetyohon kaytettava aika ja re-
surssit ovat rajalliset, joten emme toteuttaneet lumipallo-otantaa sellaisenaan, vaan mukai-
limme kyseista menetelmaa. Kysyimme digitukiverkoston tammikuun tapaamisessa, ennen
varsinaisia haastatteluja, verkoston jasenilta, keita heidan mielestaan olisi hyva haastatella

opinnaytetyota varten.

Digitukiverkoston jasenien ja heidan antamien haastateltavaehdotusten lisaksi hankimme lisaa
tietoa haastattelemalla mahdollisia digitukiverkostoon kuulumattomia palveluntarjoajia.

Naita etsittiin internetin hakukoneiden avulla.



17

Haastatteluja varten selvitettiin tutkimusluvan tarve organisaatioilta ja luvat haettiin, jos
niille oli tarve. Kun lupa oli saatu, haastateltaviin henkiloihin oltiin yhteydessa sahkopostin
valityksella. Haastateltavia informoitiin opinnaytetyon tarkoituksesta ja haastatteluaineiston

kasittelysta, pyydettiin suostumus haastatteluun ja sovittiin haastatteluaika.

Haastatteluja varten tehtiin haastattelurunko (liite 1) seka mietittiin kysymyksia, joihin tarvi-
taan vastaukset haastateltavilta. Haastatteluissa oli tarkoituksena puhua aiheesta hyvin va-
paasti, mutta tukikysymysten arveltiin olevan hyodyllisia, jotta mikaan olennainen asia ei olisi
jaanyt kysymatta. Kysymyksia saatettiin jattaa kysymatta tai kysya lisakysymyksia. Haastatte-
lurunko lahetettiin haastateltaville haastattelupyynnon yhteydessa, jotta haastateltavilla oli

mahdollisuus miettia vastauksia etukateen.

Haastattelupyyntoja lahetettiin 24:lle henkilolle, 15:lle eri taholle. Haastatteluun suostui 13
henkiloa. Haastatteluja pidettiin yhteensa 10. Osa haastatteluista pidettiin parihaastatte-

luina.

Haastattelut pidettiin niin, etta vain toinen haastatteli, jotta valtyttiin toistemme paalle pu-
humiselta ja haastattelu olisi haastateltavan kannalta mahdollisimman selkea. Toinen keskit-
tyi kuuntelemiseen ja muiden havaintojen tekemiseen, mutta kysyi lisakysymyksia tarvitta-

essa. Molemmat toimivat vuorotellen paahaastattelijana.

Osa haastatteluista tehtiin kasvotusten ja osa Microsoft Teamsin videopuheluina. Seka kasvo-
tusten etta videopuheluina toteutetut haastattelut nauhoitettiin Microsoft Teamsin omalla
nauhoitusominaisuudella. Yhteensa haastattelunauhoitteita kertyi 317 minuuttia. Valmiit nau-
hoitteet tallentuivat Laurean OneDrive-palveluun. Haastattelujen nauhoitteista ei kay ilmi
haastateltavan henkilotietoja, jolloin nauhoitteen tallentamiseen ei liity kriittisia tietoturva-
kysymyksia. Haastatteluista saatua aineistoa kasitellaan luottamuksellisesti ja vain tahan

opinnaytetyohon.
5.4  Aineiston analyysi

Kun analysoidaan laadullista aineistoa, on tarkoituksena koota keratysta aineistosta koko-
naisuus, jonka avulla tuotetaan tulkinta ja johtopaatoksia tutkittavasta aiheesta. Analyysin
paamaarana on tuottaa onnistuneita tulkintoja. (Puusa 2021, 148.) Analysoimalla aineisto-

amme halusimme saada vastaukset tutkimuskysymyksiimme.
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Laadulliseen aineistoon on mahdollista suhtautua ainakin kahdella erilaisella tavalla. Analyy-
sia voi tehda silla olettamuksella, etta tuotettu aineisto kertoo vaaristelematta totuudenmu-
kaista tietoa. (Puusa 2021, 149.) Ensimmaisessa tutkimuskysymyksessamme Hyvinkaan alueen
digitukipalveluiden nykytilasta haastattelimme palvelun tarjoajia ja kysyimme heilta, mil-
laista palvelua he tarjoavat. Oletimme, etta he kertovat totuuden ja saamme nain faktatietoa
heidan tarjoamistaan palveluista. Aineistoa on myos mahdollista tulkita suhteellisemmin, jol-
loin tutkija voi ajatella aineiston muotoutuneen enemman tilanteen ja tarkoituksen mukaan
(Puusa 2021, 149). Tallaista suhtautumista kaytimme toisessa tutkimuskysymyksessamme liit-

tyen Hyvinkaan alueen digitukipalveluiden kehittamiseen.

Saadaksemme kattavan kuvan alueen digitukipalveluiden nykytilasta, tarvitsimme vastauksia
tarkkoihin kysymyksiin. Avoimempi teemahaastattelu ei olisi valttamatta luonut yhta kattavaa

kokonaiskuvaa aiheesta, vaan jotain tarkeaa olisi voinut jaada puuttumaan.

Haastatteluaineiston purkaminen voidaan tehda joko litteroimalla eli kirjoittamalla aineisto
tekstiksi tai siten, etta aineistoa ei kirjoiteta tekstiksi, vaan poimintoja ja paatelmia tehdaan
suoraan tallennetusta aineistosta, kuten nauhoitteelta (Hirsjarvi ja Hurme 2008, 138). Koska
osa haastatteluista oli melko strukturoituja ja siten helposti nauhalta purettavissa, paa-
dyimme litteroimaan haastattelut vain osittain. Haastattelujen litteroiminen strukturoitujen
ja faktatietoja kartoittavien kysymysten osalta ei olisi mielestamme tuonut tyolle erityista li-

saarvoa.

Olimme molemmat paikalla jokaisessa haastattelussa, joten haastatteluiden purkaminen aloi-
tettiin kaytannossa jo haastatteluhetkella. Haastatteluiden jalkeen jokainen haastattelunau-
hoite kuunneltiin vahintaan kolme kertaa. Osa haastatteluista kuunneltiin tatakin useampaan

kertaan, jotta kaikki tutkimuksen kannalta oleellinen saatiin poimittua.

Haastattelut purettiin taulukoimalla haastatteluaineistosta nousevia asioita teemojen mukai-
sesti. Muodostimme paateemat tutkimuskysymystemme pohjalta. Alateemat muotoituivat ny-
kytilanteen osalta luontevasti haastattelukysymyksista, kun taas kehittamistarpeiden alatee-
mat muotoutuivat haastatteluista esiin nousseiden asioiden kautta. Keskityimme poimimaan

haastatteluista samankaltaisuuksia, erilaisuuksia seka muita mielenkiintoisia nakemyksia.

Opinnaytetyon tuloksissa nykytilannetta on kasitelty neljassa alaluvussa. Luvut on muodos-
tettu kokoamalla nykytilannetta koskevat alateemat digitukipalveluiden tilannetta kuvaaviksi
kokonaisuuksiksi. Kehittamistarpeita koskevat alateemat toimivat itsessaan tuloskappaleen

alalukuina.
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5.5 Opinnaytetyon eettisyys ja luotettavuus

Eettinen ajattelu tarkoittaa kykya pohtia omien seka yhteison arvojen kautta sita, millainen
toiminta on jossain tilanteissa oikein tai vaarin (Kuula 2011, 21). Aina tutkimusta tehtaessa
tulee ottaa huomioon myos siihen liittyvat eettiset kysymykset. Tutkimus on tehty eettisesti
hyvaksytysti, mikali sen tekemisessa on noudatettu hyvaa tieteellista kaytantoa. Suomessa on
erilaisia julkisia elimia, jotka valvovat erilaisten tutkimushankkeiden eettisyytta ja yleista asi-

anmukaisuutta. (Hirsjarvi ym. 2010, 23.)

Tutkimuseettinen neuvottelukunta on julkaissut vuonna 2019 lhmiseen kohdistuvan tutkimuk-
sen eettiset periaatteet ja ihmistieteiden eettinen ennakkoarviointi Suomessa - nimisen oh-
jeen. Tata ohjetta tulee soveltaa kaikkeen tieteelliseen tutkimukseen, joka tutkii ihmisia ja
joissa kaytetaan ihmistieteiden tutkimusmenetelmia. Peruslahtokohta kaikessa ihmiseen pe-
rustuvassa tutkimuksessa on tutkittavien luottamus tutkimusta tekeviin tutkijoihin ja tietee-
seen ylipaataan. Luottamus sailytetaan kunnioittamalla tutkittavien ihmisarvoa seka oikeuk-
sia. Tutkijoiden on muistettava, etta erilaiset tutkimustilanteet voivat herattaa tutkittavissa
erilaisia tunteita ja reaktioita. Keskeinen eettinen periaate ihmistieteissa on tietoon perus-

tuva suostumus tutkimukseen osallistumisesta. (Ihmisen kohdistuvan tutkimuksen... 2019, 8.)

Ihmistieteissa tulee ottaa huomioon erityisesti koejarjestelyiden ja tiedonhankinnan erilaisten
tapojen eettisyys. Iltsemaaraamisoikeutta on se, etta ihminen saa itse paattaa osallistuuko
han johonkin tutkimukseen vai ei. Tutkimusta tekevien tulee selvittaa, kuinka he hankkivat

tutkimukseen osallistuvilta suostumuksen. (Hirsjarvi ym. 2010, 24-25.)

Tutkimusluvan tarve selvitettiin jokaiselta haastateltavalta organisaatiolta ja niita haettiin
tarvittaessa. Kun lupa oli saatu, oltiin yhteydessa yksittaisiin henkildihin organisaatioissa ja
heilta pyydettiin haastattelua. Organisaatiolta pyydettavan tutkimusluvan lisaksi varmistettiin
haastateltavien suostumus haastatteluun. Haastateltavalle kerrottiin tutkimuksen tarkoituk-
sesta ja siita, mihin ja miten vastauksia tullaan hyodyntamaan. Aineiston sailyttamista ja tie-
toturvaa koskevat asiat kaytiin lapi haastateltavien kanssa. Nain pystyttiin takaamaan, etta

toiminta on eettisesti lapinakyvaa.

Ihmistieteissa eettinen ennakkoarviointi tarkoittaa sita, etta suunniteltu tutkimus arvioidaan
ja pyritaan ennakoimaan sita, voiko tutkimuksesta tai sen tuloksista syntya tutkittavalle jo-
tain haittaa. Ihmistieteiden eettiselta toimikunnalta tulee pyytaa eettinen ennakkoarviointi-
lausunto, mikali tutkimus kasittelee alle 15-vuotiaita lapsia ilman huoltajan suostumusta, tut-
kimuksessa mahdollisesti puututaan tutkittavan fyysiseen koskemattomuuteen, tutkimuksessa
esitetaan erityisen voimakkaita arsykkeita, tutkimuksesta voi syntya uhka tutkittavan tai tut-
kijan turvallisuudelle tai tutkimuksessa ei jostain syysta noudateta tietoon perustuvan suostu-
muksen periaatetta. (TENK 2019, 14-16.) Tata opinnaytetyota varten emme tarvitse eettista

ennakkoarviointilausuntoa, silla tyomme ei sisalla mitaan edella mainituista seikoista.



20

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuteen liittyy kolme termia: uskottavuus, luotettavuus seka
eettisyys. Nama kasitteet liittyvat vahvasti toisiinsa ja mikali naita kaikkia kolmea ei ole to-
teutettu hyvin, putoaa tutkimukselta pohja. Uskottavuudella tarkoitetaan sita, kuinka hyvin
tutkimuksen tulokset hyvaksytaan niin kollegoiden, tutkimukseen osallistuneiden henkildiden
kuin suuren yleison toimesta. Hyvaksyvatko he tutkimuksen tulokset tosiksi ja pystyvatko luot-
tamaan siihen, etta tutkimuksen aineisto on keratty asianmukaisella tavalla ja analysoitu

mahdollisimman huolellisesi. (Juuti & Puusa 2021, 175.)

Luotettavuudella tarkoitetaan sita, etta tutkija pystyy vakuuttamaan tutkimuksen lukijan
omasta ammattitaidostaan. Tutkijan on vakuutettava lukija myos siita, etta tutkimukseen on
kyetty valitsemaan hyvin perusteltuja ja oikeanlaisia menetelmia seka lahestymistapoja, jotta
tutkimus on saatu toteutettua niin, etta se vastaa tutkimusongelmaan. Tutkijan on kuvattava
tutkimuksen etenemisen vaiheet niin kuin ne ovat oikeasti toteutuneet, silla tama lisaa luki-
jan luottamusta tutkimukseen. (Juuti & Puusa 2021, 175.)

Opinnaytetyosta tehtiin mahdollisimman luotettava panostamalla oikeanlaisten menetelmien
ja analyysitapojen valintaan. Ensin tutustuttiin mahdollisiin tapoihin ja valittiin niista sopi-
vimmat. Aineiston keraamisessa noudatettiin hyvia eettisia kaytanteita ja opinnaytetyossa ra-
portoitiin se, miten aineisto on keratty. Tyossa kiinnitettiin huomiota keratyn aineiston huo-
lelliseen ja tarkoituksenmukaiseen analysointiin. Tyon kaikki vaiheet raportoitiin, myos mah-
dolliset virheelliset valinnat, joista ei ole ollut hyotya tutkimuskysymyksiin vastaamisessa.
Kaytetyt termit avattiin mahdollisimman huolellisesti, jotta lukijan olisi helppo ymmartaa,

mista tyossa puhutaan.

6  Digitukipalveluiden nykytilanne Hyvinkaalla

Tassa luvussa kuvataan haastatteluiden tuloksia Hyvinkaan alueen digitukipalveluiden nykyti-
lanteen osalta. Luvussa on koottu haastatteluista esiin nousseita, nykytilannetta kuvaavia te-

Kijoita.

Tuloksia kuvaamaan ja tukemaan on nostettu haastateltavien sitaatteja. Sitaateilla tuodaan
nakyviin, mihin esiin nostetut asiat pohjautuvat. Sitaatteja hyodynnetaan myos kehittamistar-
peita koskevassa luvussa (luku 7). Sitaatteja ei ole numeroitu eika yhdistetty tiettyyn haastat-

teluun, jotta niita yhdistelemalla ei ole mahdollista tunnistaa tiettya haastateltavaa.

6.1 Hyvinkaan digitukipalvelut

Hyvinkaalla digitukeen liittyvia palveluita tuottavat seka julkinen, yksityinen etta kolmas sek-
tori. Osa toimijoista on keskittynyt digitukipalveluiden tuottamiseen, osalla taas on alueen

digituen jarjestamisessa enemman koordinoiva rooli.
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Palveluita tarjoavista tahoista vain pieni osa oli selkeasti suuntautunut paaasiassa digituen
tarjoamiseen. Muut haastateltavat kertoivat tarjoavansa digitukea paaasiallisen toimintansa
ohessa. Digituki oli monella toimijalla sulautettu paaasiallisen toiminnan osaksi niin, ettei di-

gitukea erikseen nosteta esiin tai markkinoida. Apua ja neuvoja kuitenkin saa, jos niita kysyy.

“Se niin kuin tapahtuu vaivihkaa niiden palveluiden sisalla ei niinkaan etta me

nostettais sita erityisesti esiin sellaisena palveluna tai teemana.”

Muutama toimija kertoi tarjoavansa digitukea kaikille sita tarvitseville. Suurin osa haastatel-
tavista kertoi kuitenkin tarjoamansa digituen kohdentuvan johonkin tiettyyn ika- tai kohde-
ryhmaan. Kohdennettuja palveluita loytyi niin ikaihmisille, lapsille ja nuorille, maahanmuut-
tajille kuin mielenterveyskuntoutujille. Lisaksi yksi toimija kertoi toiminnan jakautuvan osit-
tain myos taitotason mukaisiin ryhmiin, esimerkiksi aloittelijoihin ja edistyneisiin. Huolimatta
siita, etta osa palveluista on kohdistettu tietylle kohderyhmalle, toivat haastateltavat esiin,
etta mikali palveluun tulisi kohderyhman ulkopuolisia henkiloita, ei ketaan jatettaisi autta-
matta. Haastatteluissa korostui halu auttaa kaikkia ja ohjata asiakkaat heille parhaiten sopi-

vien palveluiden pariin.

Digitukipalveluita oli kohdennettu eniten ikaihmisille. Haastateltavat myos nostivat ikaihmiset

ja maahanmuuttajat kohderyhmiksi, joilla on erityinen tarve digituelle.

Digituki tarkoittaa eri ikaisille melko erilaisia asioita. Aikuisilla digituen tarve liittyy haasta-
teltavien mukaan usein asioiden hoitamiseen netissa, kuten erilaisten sahkoisten palveluiden
kayttoon. Lisaksi erilaisten digitaalisten laitteiden kayttoon tarvitaan tukea. Nuorilla, erityi-
sesti alaikaisilla digituen tarve liittyy useimmiten viihteeseen ja sosiaaliseen mediaan. Toi-

saalta mita vanhempi nuori, sita enemman on tarvetta myos virallisten asioiden hoitamiselle

ja siihen liittyvalle digituelle.

Haastatteluissa tuotiin esiin eri kohderyhmien erilaisia tarpeita digituelle. Haastateltavat
pohtivat esimerkiksi sita, kuinka nuorten ja maahanmuuttajien digituen tarpeet saattavat

kohdentua tiettyihin asioihin.

Peruskoululainen nuori, niin hanella se apu mita han meilta saa digiin liittyen
liittyy ennen kaikkea niihin viihdejuttuihin. Just se, etta sulta puuttuu sahko-
postiosoite, mutta sa tarviit sahkopostiosoitteen, jotta sa voit tehda maksutto-
maan peliin tunnukset. Niin sitten me opastetaan, etta gmailissa sa pystyt te-
kemaan sen s-postiosoitteen ja taalta nain sa pystyt lataamaan sen pelin.

Maahanmuuttajat, varsinkin nuoret osaavat kylla kayttaa alypuhelinta, mutta
asioiden hoitamiseen tarvitsevat tukea.

Nuorilla on myos digituen tarvetta, mutta se on erilaista kuin senioreilla. Nuo-
rethan osaa kylla kayttaa laitteita, tosi napparastikin.
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Digitukipalveluiden tarjoajat kertoivat keskittyvansa siihen, etta palvelut ovat kohderyhman
tarpeen mukaisia. Digituki nahtiin yleisesti tarkeana asiana ja digiosaamiseen liittyvien puut-
teiden monitahoiset vaikutukset nousivat esiin monessa haastattelussa. Kyse ei ole pelkastaan
siita, ettei osaa kayttaa laitetta tai palvelua, vaan vaikutukset voivat nakya laajemmin ihmi-
sen elamassa ja lisata eriarvoisuutta. Nuorten kohdalla tuotiin esiin esimerkiksi digiasioihin
liittyvia sosiaalisia puolia, kuten digitaitojen tai digilaitteiden kayttomahdollisuuksien puut-

teen aiheuttamaa ulkopuolisuuden tunnetta.

Menee turvallisuuden, terveyden ja talouden ulottuvuuksissa ne puutteet. Et ei
oikeesti puhuta mistaan “on kiva juttu” -asiasta, vaan ollaan eriarvoisessa ase-
massa esim. terveyskeskuspalveluissa.

Digituki on tosi tarpeellista. Taman paivan osallisuudessa merkittava juttu.

Tietylla tavalla tuntuu hassulta puhua peleista ja pelaamisesta tan kaiken kes-
kella, mut sit taas toisaalta se on valtavan iso asia. Se ei ole pelkastaan se peli,
vaan se on tavallaan sukupolvikokemus. Etta jos sa et oo koskaan pelannu Fort-
nitea tai Minecraftia ja sit sun kaikki kaverit puhuu siita valitunneilla. Sit sa
jaat sen takia porukan ulkopuolelle, tai et sa et tieda mista porukassa puhu-
taan. Niin sen takia olis tarkeeta, etta jos sua itsea kiinnostaa niin sa pystyt
paasta testaamaan. - -. Tavallaan nakee sen asian taakse, etta siina ne pelaa
jotain ammuskelupelia, mutta todellisuudessa se on jaettu sukupolvikokemus
siina hanen ikaryhmassaan, jonka ulkopuolelle jaaminen voi aiheuttaa sosiaali-
sia ongelmia pitkalle tulevaisuuteen.

6.2 Digituen muodot ja palveluiden saavutettavuus

Hyvinkaalla on tarjolla eta- ja lahiopastuksena seka henkilokohtaista, etta ryhmamuotoista
digitukea. Henkilokohtaista ohjausta, jossa keskitytaan asiakkaan toivomaan asiaan on eniten.
Suurin osa haastatteltavista mainitsi, etta henkilokohtainen ohjaus toimii ajanvarauksella.
Muutama haastateltava mainitsi etta digineuvontaa saa myos ilman ajanvarausta, mutta isom-

man asian kanssa ei valttamatta ehdita lennosta neuvoa.

Etana annettavaa digitukea on mahdollista saada eri tavoin. Muutamat toimijat kertoivat tar-
joavansa puhelimitse annettavaa tukea. Jotkut toimijat hyodynsivat tassa myos esimerkiksi
videopuhelua tai tietokoneen etayhteytta. Haastateltavat kertoivat, etta ottavat kuitenkin
aina huomioon asiakkaan tarpeet, digilaitteiden kayttotaidot seka mahdollisuudet laitteiden
kayttoon. Yhdelta toimijalta lOytyi myos etana toteutettavia tietoiskuja erilaisista digitukeen

liittyvista aiheista. Hyvinkaalla tarjottavan digituen muotoja on avattu kuviossa 2.
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Etatuki Lahituki
Ryhmamuotoinen opastus Yksilopastus Ryhmamuotoinen opastus Yksiloopastus
; Tyontekijan N ; Tyontekijan
. Jdoo Vertais- s ! Digiaiheiset . Vertais- y .
Webinaarit ja tietoiskut antama o Kurssit antama
neuvonta tilaisuudet neuvonta
neuvonta neuvonta

Puhelinneuvonta
Etahallinta
Teams/ muu
videopuhelu

Kuvio 1: Hyvinkaalla tarjottavan digituen muodot

Yksi toimija kayttaa digiopastuksessa vertaisohjaajia, jotka tarjoavat tukea vertaiselle. Muilla

toimijoilla ohjaaja oli palkattu tyontekija.

Haastatteluiden pohjalta selvisi, etta kaikki Hyvinkaan alueella lahitukea tarjoavat tahot tar-
joavat sita keskustan alueella tai sen valittomassa laheisyydessa. Yhdella toimijalla oli toinen
toimipiste hieman kauempana keskustasta, mutta tama nakyi heti toimipisteen kavijamaa-

rissa. Kavijamaarat olivat pienempia kauempana keskustasta olevassa pisteessa. Digitukea on
Hyvinkaalla tarjolla paaasiassa paivasaikaan. Vain muutama haastateltava kertoi tarjoavansa

digitukea iltaisin. Ilta-aikaan tarjottavat palvelut olivat paaosin maksullisia.

Suurin osa haastateltavista kertoi, etta digitukea on saatavilla kaikkina arkipaivina. Osa taas

kertoi toiminnan painottuvan tietyille arkipaiville.

Paaasiassa digitukipalveluita tarjotaan suomeksi. Moni haastateltavista kuitenkin totesi, etta
mikali palveluun tulisi englantia puhuva henkilo, onnistuisi digituen antaminen tyontekijoilta
myos englanniksi. Maahanmuuttajille suunnatuissa digitukipalveluissa hyodynnetaan tulkkeja,

jolloin tukea saa tarvittaessa lahes milla kielella tahansa.

Hyvinkaan alueella on tarjolla seka maksullista etta maksutonta digitukea. Maksuttomia pal-
veluita on tarjolla enemman ja niita on kaikille kohderyhmille. Monella palveluita tarjoavalla
taholla on myos asiakaskayttoon tarkoitettuja tietokoneita, joita palvelun kayttajien on mah-
dollista hyodyntaa maksuttomasti. Useampi haastateltava toi esiin palveluiden maksuttomuu-
den ja asiakaskayttoon tarkoitettujen tietokoneiden tarkeyden. Yksi haastateltava nosti kui-
tenkin esiin, ettei maksu, varsinkaan pieni sellainen ole valttamatta huono asia, vaan se voi

auttaa asiakasta sitoutumaan palveluun.
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6.3  Digituen pariin loytaminen, tavoittavuus ja markkinointi

Digitukipalveluiden suosio on haastateltavien kertoman mukaan vaihtelevaa. Vain yksi haasta-
teltava kertoi heidan tarjoamansa palvelun olevan ruuhkautunut. Suurin osa haastateltavista
mainitsi, ettei palveluihin ole erityista ruuhkaa ja etta kaikki halukkaat ovat paasaantoisesti
mahtuneet mukaan toimintaan. Lisaksi yksi haastateltavista mainitsi, etta mikali tulijoita olisi
paljon, voitaisiin tarjontaa lisata. Suosituiksi palveluiksi mainittiin vertaisneuvontana toteu-

tettava henkilokohtainen neuvonta seka maahanmuuttajille suunnattu neuvonta.

Lahes kaikki haastateltavat kertoivat, etta suurin osa ihmisista loytaa heidan tarjoamansa di-
gituen pariin muiden kavijoiden suosituksesta. Palvelun hyvan maineen tarkeys nostettiin
esiin useassa haastattelussa. Haastatteluissa nostettiin esiin myos se, kuinka Hyvinkaa on

melko pieni paikkakunta ja taalla tieto hyvista palveluista leviaa ihmisten keskuudessa.

Veikkaan, etta lehti on hyva, mutta paras on ehdottomasti toi puskaradio.
Suusta suuhun menee kans aika hyvin tassa pikkukaupungissa.

Monet haastateltavat nostivat esiin digituen mainonnan haasteet ja kohderyhman tavoittami-
sen vaikeuden. Internetissa tai sosiaalisessa mediassa tapahtuva mainonta vain harvoin tavoit-
taa ihmisia, jotka tarvitsisivat digitukea. Digituessa on kyse juuri niiden sahkoisten laitteiden
kayton opettelusta, mita esimerkiksi sosiaalisen median kayttoon tarvitaan. Tasta syysta tuen

tarpeessa olevat ihmiset tulisi tavoittaa jotain toista kanavaa pitkin.

Ehka se markkinointi. Et just tavallaan, etta se kohtaa ja miten sen saa kohtaa-
maan ne ikaihmiset, koska se markkinointi tapahtuu usein sahkoisesti.
Useilta toimijoilta loytyy kuitenkin myos nettisivut, joissa mainostavat tarjoamiaan palve-
luita. Monilta loytyy myos tileja sosiaalisesta mediasta, kuten esimerkiksi Facebookista ja In-

stagramista. Naita ei kuitenkaan mainittu kovin tarkeina mainostuksen kanavina.

Useat haastateltavat kertoivat mainostavansa tarjoamaansa digitukea paperisilla ilmoituksilla,
joita on esimerkiksi oman tai toisen toimijan ilmoitustaululla tai ovessa. Yksi toimija kertoi
mainostavansa Hyvinkaalla koteihin jaettavalla esitteella, jossa on kerrottu kaikki heidan tar-

joamansa palvelut.

Joillain toimijoilla mainonnassa oli kyse siita, etta kohderyhmaa yritetaan houkutella mukaan
organisaation toimintaan ja digitukeen liittyvat asiat nousevat esiin toiminnan sivussa. Eli toi-
mija ei valttamatta mainosta juuri digitukea vaan yleisesti omia palveluitaan. Toisaalta taas
yksi toimija mainitsi, etta digituki on hyva “sisaanheittotuote”, jolla he saavat houkuteltua

uusia ihmisia mukaan toimintaansa.
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Muutama haastateltavista mainitsi, etta he eivat juurikaan mainosta tarjoamaansa digitukea,
mutta heilta sellaista kuitenkin loytyy. Yksi palveluntarjoajista mainitsi, etta syy siihen, etta

he eivat markkinoi, on nykyiset melko suuret asiakasmaarat.
6.4 Hyvinkaan nykyisten digitukipalveluiden vahvuudet

Yli puolet haastateltavista mainitsi Hyvinkaan alueen digitukeen liittyvaksi vahvuudeksi Hyvin-
kaan digitukiverkoston. Digitukiverkoston toiminnan koettiin parantavan yhteistyota alueen
digitukea tarjoavien toimijoiden valilla. Muutama haastateltava nosti esiin, etta ennen digitu-
kiverkostoa palveluiden tarjoajat toimivat lahinna omilla tahoillaan, tietamatta mita muut
toimijat tekevat. Digitukiverkoston koettiin lisanneen tiedon jakamista ja konkreettista yh-

dessa tekemista.

Hyvaa on se, etta meilla on nyt viimeisen muutaman vuoden ajan, tai sen ajan
oon itse ollut mukana, ollut tama digitukiverkosto.

Onhan tassa menty eteenpain, meilla on taa ryhma nyt olemassa ja sit pyritaan
sita kautta saamaan toisillemme tietoa ja markkinoimaan.

Harvalla yksikolla on resursseja ja mahdollisuutta lahtea tekemaan yksin jotain
kovin isoa nostoa, vaikka jotain teemaviikkoa tai muuta tahan liittyen. Mutta
yhteistyossa me pystytaan se tekemaan.
Yhteistyon koettiin hyodyttavan myos markkinointia ja palvelun kayttajien ohjaamista sopi-
vien palveluiden pariin. Yksi haastateltavista nosti esiin sen, etteivat toimijat ole kilpailijoita

keskenaan, vaan yhden menestyminen tuo ennemminkin nakyvyytta myos muille.

Jos vaikka joku tarvitsee henkilokohtaisen nopeen ohjauksen johonkin asiaan,
ni se ei oo meijan pala kakkua, kun meilla on taa kurssimuotoinen, mutta me
tiedetaan, etta kirjastosta, tai joku muu, et taa vois olla sun paikka. Ja sitten
siella taas ei jarjesteta mitaan pidempia - -. - - ni sit ne voi opastaa, etta
tuolta vois loytya.
Hyvinkaan alueen digitukipalveluihin liittyvaksi vahvuudeksi nostetiin myos se, etta palveluita
ylipaataan on tarjolla. Hyvinkaan digitukipalveluiden saatavuus ja tilanne koettiin hyvaksi.
Tarkeaksi asiaksi nousi myos se, etta digiasiat ja digituki on Hyvinkaalla ylipaataan nostettu

keskusteluun ja tuotu esiin.
Palveluita on.

Kylla ma uskon, etta jos vaan tietaa ja osaa etsia, niin on ihan hyvin noita pal-
veluita.

Ehka yks sellainen hirvean tarkea on, etta taalla ylipaataan puhutaan asiasta ja
nostetaan esiin. Tai yritetaan tuoda esiin.
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7  Digitukipalveluiden kehittamistarpeet Hyvinkaalla

Tassa luvussa kasittelemme haastatteluista esiin nousseita Hyvinkaan alueen digitukipalvelui-

den kehittamistarpeita. Esiin nousseita kehittamistarpeita kasitellaan omissa alaluvuissa.

Kehittamistarpeita selvitettiin kysymalla suoraan haastateltavien nakemyksia kehittamistar-
peista. Taman lisaksi kehittamistarpeita nousi esiin haastateltavien kanssa kaydyista keskuste-
luista.

7.1  Yhteistyo ja digitukiverkosto

Vaikka digitukiverkosto ja yhteistyo nousivat haastatteluissa esiin Hyvinkaan alueen digituki-
palveluiden nykytilanteeseen liittyvina vahvuuksina, nahtiin ne myos asioina, jotka kaipaavat
kehittamista. Digitukiverkoston ja sita kautta alueen toimijoiden yhteistyon kehittaminen

koettiin tarkeaksi.
7.2 Tiedon jakaminen

Moni toimija mainitsi digitukiverkoston parantavan tiedon jakamista toisten toimijoiden
kanssa. Haastatteluista kavi kuitenkin ilmi, etta toimijat eivat tunne kovin hyvin toistensa
palveluita. Useampi toimija mainitsi, ettei tieda, mihin omaan palveluun kuulumaton asiakas
kuuluisi ohjata tai haastattelusta kavi muuten ilmi, ettei haastateltava tunne alueen digituki-

palveluita.

Kylla se on salapoliisityota meillekin. Ei oo helpoks tehty.

Te kun olette nyt selvittaneet tata, niin missas kaikkialla sita (digitukea) on
Hyvinkaalla.

7.3 Vastuun jakaminen

Muutamat haastateltavat nostivat esiin erilaiset digitukeen liittyvat vastuukysymykset. Yksi
haastateltava nosti esiin, miten tarkeaa olisi, etta digitalisaation kehittaminen ja siihen liitty-
vissa asioissa neuvominen nostettaisiin esiin ja sita mietittaisiin ihan jokaisessa organisaa-

tiossa oman toiminnan ja kohderyhman nakokulmasta.



27

- - pitaisi olla muitakin, kuin xx, xx ja xx, jotka yrittavat ratkaista kaikkia asi-
oita. Se etta saatais jotenki porukka sisaistamaan se, etta se digitalisaation
edistaminen ja tarvittaessa digituen antaminen niin se ei ole minkaan yksittai-
sen yksikon tai tahon joku taikatemppu tai erillinen paalle liimattu tehtava,
vaan se kuuluu kaikille miettia sen oman tyon kohderyhman nakokulmasta, etta
mita minun pitaa tehda, miten meilla kannattaa tehda, etta ihmiset osaa tata
Wilmaa, tai meidan ajanvarausjarjestelmaa kayttaa.

Toinen haastateltava koki, etta Hyvinkaalla digitukipalveluiden tarjoaminen nojautuu vahvasti

jarjestojen varaan. Muut haastateltavat eivat juurikaan ottaneet kantaa tahan asiaan.

Haastatteluissa nousi myos esiin, etta digitukiverkostossa aktiivisesti vaikuttavat toimijat ovat
tietty pieni ryhma. Yksi haastateltava pohti, etta digitukiverkosto voisi hyotya uusista jase-
nista, joilla voisi olla uusia ajatuksia. Uusien jasenten sitouttaminen on kuitenkin vaikeaa.
Haastateltava uskoi, etta tahan vaikuttaa se, etteivat kaikki organisaatiot valttamatta ym-
marra digitukiverkoston antamaa hyotya organisaatiolle. Verkostoon osallistuminen saatetaan

nahda ennemminkin pelkkana lisavelvoitteena tai taakkana.
7.4  Markkinointi ja tavoittavuus

Markkinointiin ja kohderyhman tavoittamiseen liittyvia kehittamistarpeita nosti esiin useampi
haastateltava. Digitukea tarvitsevien tavoittaminen koettiin haastavaksi. Erityisen haastavaksi
koettiin esimerkiksi ikaihmisten tavoittaminen, koska markkinointi on tehtava suullisesti tai
paperilla. Useampi toimija mainitsi, etta omaa toimintaa voisi markkinoida nykyista enem-
man. Muutama haastateltava pohti myos alueen digitukea tarjoavien yhteistyon kehittamista

markkinoinnin suhteen.

Pitaisiko olla yhteinen mainos, jossa mainostettaisiin kaikkia alueen digitukipal-
veluita. Ei naita niin paljoo oo. Et mahtuis varmaan A4:lle.
Digitukitoiminnan koettiin kaipaavan myo0s yleisesti alueella lisaa nostetta ja sita, etta asiaa
pidettaisiin esilla. Yksi haastateltava sanoikin kuvaavasti, etta digitukiverkostosta ja digituki-

toiminnasta pitaisi pitaa enemman aanta.

Toinen haastateltava nosti myos esille, etta lopullinen vastuu palvelun loytamisesta on ihmi-
sella itsellaan. Taydellisellakaan markkinoinnilla ei voida korvata ihmisen omaa kiinnostusta

ja yritysta loytaa itselle sopiva palvelu.

Mut se on ihan sama mika asia, niin ei voi vaan olettaa etta ne tulis kaikki vas-
taukset ovelle vaan pyytamatta.
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7.5 Ajantasaisuus

Haastateltavista moni ajautui pohtimaan digitalisaation ja erityisesti digitaalisiin palveluihin
siirtymisen kovaa vauhtia, seka sita kautta digitukipalveluiden ajantasaisuutta. Useampi haas-
tateltava pohti aaneen nopeasti etenevien ja jatkuvasti muuttuvien digiasioiden vaikutusta

ihmisten mahdollisuuksiin pysya mukana digitaalisessa muutoksessa.

Ihmisten digitaidot ja osaaminen ja kaikki muu menee verkkaisella askeleella
eteenpain, mutta kun se (digitaalinen) kehitys menee semmoisella kiihtyvalla
kolmiloikka-askeleella.
Jotta ihmisilla olisi mahdollisuus pysya digitaalisen muutoksen vauhdissa, tulisi digitukipalve-
luiden olla ajankohtaisia. Tama taas vaatii digituen tarjoajilta jatkuvaa palveluiden kehitta-

mista ja ajan hermolla pysymista.

7.6  Avun pyytamiseen liittyvan kynnyksen madaltaminen ja lokeroinnin valttaminen

Kehittamistarpeiksi nousi asioita liittyen avun pyytamisen kynnyksen madaltamiseen, seka
yleistamisen vaikutuksiin. Nama teemat koettiin tarkeiksi ja toimijat selvasti halusivat kiinnit-

taa niihin huomiota.

Monet haastateltavat kokivat tarkeaksi, etta yleisesti korostettaisiin ja sanoitettaisiin entista
enemman sita, ettei kaikkea tarvitse osata ja etta apua voi pyytaa. Moni toimija kertoi panos-

tavansa tahan jo nyt, mutta asiassa nahtiin viela kehittamisen varaa.

Pyritaan siihen, etta jos asiakkaalla on jokin ongelma, etta on pieni kynnys il-
moittaa siita.

Ehka meidankin taytyisi katsoa peiliin silla tavalla, etta meidan pitaisi sanoittaa
sita viela enemman ja tuoda sita enemman esiin myos nuorille etta heidan ei
tarvitse osata. Ja etta tulkaa kysymaan apua.
Yksi toimija pohti, tuovatko he asiakkailleen tarpeeksi esiin sita, etta heilta voi kysya myos
digitukeen liittyvia asioita. Tama toimija ei tarjonnut varsinaisesti digitukipalveluita, vaan di-

giasioissa neuvottiin muun toiminnan ohessa asiakkaan tarpeiden mukaan.

My0s vertaisohjaajien kayttaminen nahtiin hyvana tapana vahentaa digituen hakemisen kyn-
nysta. Useampi haastateltava pohti, etta digituen hakemiseen voi olla pienempi kynnys, kun

tietaa etta opastaja puhuu ikaan kuin samalla kielella ja termeilla.
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Moni haastateltavista mainitsi digitukeen liittyvaksi ongelmaksi tukea tarvitsevien lokeroinnin.
Haastateltavat mainitsivat ikaryhmiin liittyvien yleistyksien vaikutuksen seka digituen piiriin
hakeutumiselle etta suoraan digiasioiden ja uuden oppimiselle. Muutama haastateltava pohti
myos, kuinka mahdollinen lokerointi vaikuttaa palveluiden jarjestamiseen tai tietyille kohde-

ryhmille suuntaamiseen.

Kun sanoitetaan ja puhutaan usein siita, kuinka nuoret ovat taitavia kaytta-
maan digitaalisia valineita ja nuoret ovat diginatiiveja ja syntyneet digitaaliyh-
teiskuntaan, niin me luodaan meidan aikuisten puheessa sellainen kasitys etta
nuoret on tosi taitavia digitallisten valineiden kayttajia. Todellisuudessa osa
onkin tosi taitavia, mutta osalla se osaaminen on valtavan kapeeta. - -. Me (ai-
kuiset) saatetaan jopa aiheuttaa se etta nuoret ei hakeudu pyytamaan apua,
jos me niinku sanotetaan se asia niin, etta teidan taytyis taa asia osata, koska
te ootte nuoria.

Helposti ajatellaan, etta ikaihmiset eivat osaa mitaan ja etta lapset ja nuoret
ovat suvereeneja. Mutta etta se ei mee ihan niin. Se riippuu ihmisesta, se riip-
puu asiasta, se riippuu asiayhteydesta.

Siina pitais tavallaan olla sitten joka palvelussa ja joka kohderyhman kohdalla
niinkun ottaa huomioon, etta se on hyvin heterogeeninen porukka, jokainen
ryhma.

8  Johtopaatokset

Opinnaytetyomme ensimmaisena tutkimustehtavana oli kuvata Hyvinkaan alueen digitukipal-
veluiden nykytilannetta. Hyvinkaan alueen digitukipalveluiden nykytilanne nayttaytyi haastat-

teluiden pohjalta melko hyvana.

Palvelut ovat monipuolisia ja niita on tarjolla eri ika- ja kohderyhmille. Palveluissa on huomi-
oitu eri kohderyhmien erityisia tarpeita ja haasteita. Toisaalta tarjolla on myos kaikille avoi-
mia palveluita. Valtaosa palveluista on maksuttomia. Osassa palveluista on lisaksi mahdollista
kayttaa asiakastietokonetta, jolloin edes se, ettei ole varaa omaan laitteeseen, aiheuta kyn-
nysta osallistumiselle. Kaikkien toimijoiden palvelut sijaitsevat Hyvinkaan keskustassa hyvien
lilkenneyhteyksien paassa. Lisaksi tarjolla on kattavasti etapalveluita, jotka mahdollistavat
palvelun kayton myos tilanteissa, joissa asiakkaalla on esimerkiksi paikan paalle saapumista
vaikeuttava rajoite. Maksuttomuus, palveluiden keskeinen sijainti ja etapalveluiden saata-

vuus, tekevat palveluista helposti saavutettavia.
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Suurin osa Hyvinkaan alueen digitukipalveluista on lahipalvelua, eli asiakas saa digiopastusta
kasvotusten. Lahiopastus on haastatteluiden mukaan myos kysytympaa, kuin etaopastus. La-
hiopastuksen tarve korostuu, kun puhutaan kayttajista, jotka tarvitsevat alkeistason digiopas-
tusta, eli neuvontaa laitteen kayttoon tai muihin digitaalisiin perusasioihin. Talloin etaopastus
ei palvele asiakkaan tarpeita, koska asiakas ei valttamatta osaa itse kayttaa esimerkiksi eta-
ohjauksessa kaytettavaa sovellusta. Uskomme, etta monelle digilaitteiden kayttoa voi myos

olla helpompi opetella, kun opastaja on vieressa kertomassa mita tehda.

Suuri osa palveluista on saatavilla vain paivasaikaan. Palveluiden tarjoaminen vain paivasai-
kaan rajaa sen saataville vain niille henkilgille, jotka paasevat osallistumaan juuri paivisin.
Tama rajaa esimerkiksi tyoikaiset usein pois palveluiden piirista. Paivasaikaiset palvelut sopi-
vat kuitenkin usein hyvin esimerkiksi ikaihmisille, jotka ovatkin monien palveluntarjoajien
kohderyhmaa. Muulla aikuisvaestolla tarve digituelle on vahaisempaa. On epaselvaa, kuinka

paljon esimerkiksi tyoikaiset hyodyntaisivat palveluita, mikali niita olisi saatavilla ilta-aikaan.

Hyvinkaan alueen digitukipalveluiden hyva saatavuus ja toisaalta osittainen kohdentaminen
tietyille kohderyhmille on aiemman tutkimustiedon valossa hyva tapa toimia. Esimerkiksi Di-
giIN- hankkeessa tehty tutkimus korosti, kuinka ikaihmisten ja muiden digisyrjaytymisriskissa

olevien digitaitojen parantamiseen panostaminen olisi tarkeaa (Heponiemi ym. 2020).

Nykypaivan digitalisoituneessa yhteiskunnassa se, etta digitukea tarvitseva saa tarvitsemaansa
apua on vahvasti osallisuus ja yhdenvertaisuuskysymys (Digitaitoraportti 2022, 16). Jos hyvin-
vointia tarkastelee toimintateoreettisen hyvinvointiajattelun pohjalta, on digituen merkitys
hyvinvoinnille ilmeinen. Ilman digiosaamista ihmisen on vaikea osallistua nykyajan digitalisoi-
tuneeseen yhteiskuntaan taysivaltaisena jasenena, kayttaa tarvitsemiaan palveluita ja toteut-
taa itseaan. Digituen avulla voidaan lisata ihmisen toimintamahdollisuuksia ja -kykyja, jotka

edesauttavat toimintojen toteutumista ja tata myota hyvinvointia.

Opinnaytetyomme toisena tutkimustehtavana oli selvittaa hyvinkaan alueen digitukipalvelui-

den kehittamistarpeita.

Hyvinkaan alueella toimii digitukiverkosto, joka edistaa digitukipalveluiden tarjoajien keski-
naista yhteistyota. Haastateltavat kokivat verkoston toimivan hyvana vaylana tiedon jakami-
seen ja yhdessa tekemiseen. Verkoston toiminta on haastateltavien mukaan lisannyt alueen

digitukea tarjoavien toimijoiden tietoisuutta toistensa palveluista.
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Haastatteluista kavi kuitenkin ilmi, etteivat digitukea tarjoavat toimijat taysin tunne tois-
tensa palveluita. Tama vaikeuttaa asiakkaiden ohjaamista oikeisiin ja asiakkaan tarpeiden
mukaisiin palveluihin. Naemme, etta digitukitoimijoiden parempi tietoisuus muiden toimijoi-
den tarjoamista palveluista voisi edistaa kohderyhman tavoittamista ja markkinointia. Markki-
nointi ja kohderyhman tavoittaminen olivatkin asioita, joita haastateltavat mainitsivat alueen
digitukitoiminnan kehittamistarpeiksi. Asiakkaita olisi helpompi ohjata muiden toimijoiden di-

gitukipalveluihin, kun ne olisivat tyontekijoille tutumpia.

Pohdimme, voisiko Hyvinkaan alueen digitukea tarjoavien toimijoiden ja tarjolla olevien pal-
veluiden tietojen kokoaminen yhteen paikkaan, esimerkiksi tietylle verkkosivulle tai -alus-
talle, edistaa palveluiden tarjoajien tietoisuuttaa toistensa palveluista. Selkeasti yhdessa pai-
kassa koottuna oleva tieto voisi helpottaa seka palvelun tarjoajien tekemaa asiakkaiden oh-

jaamista, etta palveluiden kayttajien omatoimista palveluiden etsintaa.

Muutama haastateltava nosti esiin vaihtoehdon tehda yhteinen mainos, jossa olisi koottu kat-
tavasti Hyvinkaan alueella digitukea tarjoavien eri toimijoiden palveluita. Osa toimijoista
mainostaa jo nyt yhdessa jonkun toisen toimijan kanssa, mutta yksi yhteinen mainos voisi
koota palvelut selkeasti yhteen paikkaan. Tata samaa mainosta voisivat jakaa kaikki toimijat.
Mahdollisuuksien mukaan mainosta voisi jakaa myos erilaisissa tapahtumissa tai paikoissa,
joissa kohderyhmat voisivat liikkua. Mainos voisi tavoittaa niita kohderyhmia, jotka eivat ole

tavoitettavissa netin kautta.

Naiden melko konkreettistenkin kehittamistarpeiden lisaksi haastattelut nostivat esiin myos
laajempia kehittamistarpeita. Naiden kohdalla kyse on paikallisen kehittamisen sijaan suu-

remmasta yhteiskunnallisesta muutoksesta.

Esiin nousi esimerkiksi se, kuinka digituen tarjoamisen tulisi olla kaikkien yhteinen asia. Kun
jokainen toimija ottaa vastuuta omaan palveluunsa ja kohderyhmaansa liittyvasta digituesta,

voitaisiin valttya vastuun kasautumiselta yksittaisille toimijoille.

Palveluiden kayttoon liittyvan digituen jarjestamista ohjaa laki digitaalisten palveluiden tar-
joamisesta (306/2019), joka velvoittaa julkista sektoria, seka osaa yksityisen ja kolmannen
sektorin toimijoista ottamaan vastuuta omien digipalveluidensa kayton neuvonnasta. Palvelui-
den kayttoon liittyvaa digitukea onkin Hyvinkaalla melko hyvin saatavilla. Naemme kuitenkin
ongelmaksi sen, ettei kaikkia naita digitukipalveluita valttamatta markkinoida, vaan ihmisten
pitaa tietaa oikeutensa ja osata kysya digitukea sita saadakseen. Digitukeen liittyvien palve-
luiden markkinoimattomuus saattaa aiheuttaa myos digituen tarjoamisen vastuun kertymista
niille tahoille, jotka mainostavat tarjoavansa digitukea. Voitaisiinko vastuun kertymista ta-

soittaa velvoittamalla toimijat markkinoimaan myos lakisaateisia digitukipalveluita?
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Kehittamistarpeiksi nousivat myos erilaiset inhimilliset esteet digiosaamisen lisaamiselle. Digi-
tuessa on jollain tapaa kyse yllattavankin sensitiivisesta asiasta. Moni saattaa haveta omaa
osaamattomuuttaan ja kynnys pyytaa apua voi olla korkea. Myos uusien digilaitteiden ja pal-
veluiden kaytto koetaan usein haastavaksi ja pelottavaksi. Haastateltavat nostivatkin esiin,
kuinka tarkeaa olisi sanoittaa ihmisille entista enemman sita, ettei kaikkea tarvitse osata ja
apua voi pyytaa. Digitukipalveluihin hakeutuminen saattaa vaatia ihmiselta rohkeutta. Digi-
rohkeus, eli uskallus kokeilla uusia digitaalisia laitteita ja palveluita, nostettiin myos vuoden
2022 digitaitoraportissa digitaitojen oppimisen kannalta tarkeaksi tekijaksi (Digitaitoraportti,
4-10).

Voitaisiinko digirohkeutta tukea valttamalla puheessa ihmisten lokerointia? Puheessa tehdaan
helposti yleistyksia siita, kuinka hyvia tai heikkoja digiosaajia esimerkiksi eri ikaryhmat ovat.
Tama saattaa vaikuttaa siihen, millaisiksi ihminen kokee omat oppimismahdollisuutensa tai
millaiseen asiaa kehtaa kysya apua ja sita kautta uuden oppimiseen. Tallainen kehittamis-
tarve ei ehka ole kuntatasolla ratkaistavissa, mutta jokainen voi kuitenkin vaikuttaa siihen,

miten itse puhuu ja sita kautta edistaa digitaitojen oppimista.

9 Pohdinta

Tyon tarkoituksena oli tuottaa Hyvinkaan kaupungille ja digitukiverkostolle tietoa Hyvinkaan
alueen nykyisista digitukipalveluista ja niiden kehittamistarpeista. Mielestamme onnistuimme
naissa tavoitteissa. Saimme koottua kattavasti tietoa alueen nykyisista palveluista ja nostet-
tua esille mahdollisia kehittamiskohteita. Naita tietoja Hyvinkaan kaupunki ja alueen muut
digitukitoimijat voivat hyodyntaa toimintansa kehittamisessa. Vaikka saimme mielestamme
koottua hyvaa tietoa digitukipalveluiden kehittamista ajatellen, heratti opinnaytetyon teke-

minen myos lisakysymyksia ja selvitystarpeita.

Tassa tyossa haastateltiin digituen tarjoajia ja muita asiantuntijoita, joten tyossa paastiin

hyodyntamaan vain heidan nakokulmiaan aiheeseen. Mikali digitukipalveluiden kehittamiseen
haluttaisiin erilaista, kayttajalahtoista nakokulmaa, voitaisiin teettaa esimerkiksi digitukipal-
veluiden kayttajille suunnattu kyselytutkimus. Kyselylla voitaisiin selvittaa esimerkiksi kaytta-
jien digituen tarpeita tai tukevia ja estavia tekijoita palveluiden kaytolle. Mikali tassa tyossa-
kin kehittamistarpeeksi noussutta digitukipalveluiden markkinointia haluttaisiin vieda vielakin

pidemmalle, jonkinlainen jatkoselvitys voitaisiin teettaa myos markkinointiin liittyen.
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Opinnaytetyon toteuttaminen ja yhteistyo tilaajan kanssa sujui hyvin. Saimme seka tilaajalta,
etta digitukiverkostolta lampiman ja kannustavan vastaanoton seka tukea koko prosessin ajan.
Opinnaytetyoprosessi sujui kokonaisuudessaan hyvin ja jouhevasti, eika suurempia yllatyksia
tai ongelmatilanteita tullut. Nain jalkikateen pohdimme kuitenkin, etta olisimme voineet
saada haastatteluista viela enemman irti, mikali kaikki haastattelut olisi toteutettu kasvotus-
ten. Uskomme, etta haastattelut olisivat voineet olla viela keskustelevampia, mikali nain olisi
tehty. Pohdimme myos, olisiko haastattelukysymyksia pitanyt viela hioa tarkemmin. Haastat-
teluaineistoa analysoidessamme huomasimme laatimiemme kysymysten tuottaneen hieman
paallekkaisia vastauksia. Opinnaytetyomme eettisyyden suhteen toimimme koko prosessin

ajan niin kuin olimme alussa suunnitelleetkin.

Opinnaytetyoprojektin kautta tutustuimme itsellemme ennestaan melko vieraaseen aihepii-
riin. Aihepiiriin perehtyminen ja tyon tekeminen osoittivat kuinka vahvasti digitalisaatio ja di-
gituki kytkeytyvat opiskelemaamme sosiaalialaan. Saimme kasityksen siita, kuinka laajoja ja
monitahoisia vaikutuksia digiosaamisella, tai sen puutteella voi olla ihmisen jokapaivaiseen
elamaan. Tyon tekeminen antoi myos laajan kuvan siita, millaisia digitukeen liittyvia palve-
luita ylipaataan on tarjolla. Opinnaytetyon tekemisen aikana oppimamme asiat ovat varmasti

erittain hyodyllisia tulevaisuuden tyourillamme, oli tuleva asiakaskunta mika tahansa.
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Liite 1: Haastattelun runko

Haastattelun runko

1. Hyvinkadn alueen digitukipalveluiden nykytilanne

- Millaista digitukea organisaationne tarjoaa Hyvinkaalla?
(Mahdollizet lisdkysymykset hoastattelun tueksi. NGitd ei toimitettu hoostateltoville)

Onko taroomanne digituki dhitukea vai etdtukea?
Kuinka usein digitukea on soatavilla?

Missd palveluo on tarjolla?

Pitddkd palvelun kdyitdigld ollo oma loite?

Owatko tarioomanne palvelut maksullisia?

Vaootiiko osallistuminen erillistd ilmoittautumista?
nilld kielilld tarjoatte digitukea?

o oo oo o0

- Kenelle tarjoamanne digituki on suunnattu?

- Miten tarjoamanne digituen pariin |@ydetddn?

- Mahtuvatko kaikki halukkaat mukaan?

- Onko jokin tietty palvelu ollut suosittua?

- Millaista palautetta olette saaneet palvelun kayttdjilta?

- Mitd hyvaa ja mitd huonoa ndet yleisesti Hyvinkdan alueen nykyisissd digitukipalveluissa?

2. Hyvinkadn alueen digitukipalveluiden kehittamistarpeet

- Millaisia digituen tarpeita olet havainnut tydssdsi?
- Millaisia kehittdmistarpeita ndet Hyvinkaan alueen digitukipalveluissa?
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