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Tassé tutkielmassa tarkastellaan erilaisten palveluiden kédynnissa olevaa digitalisoi-
tumista, sekd sen tuomia hyotyja, haittoja ja haasteita erityisesti erilaisten kayttaja-
ryhmien ja heidén kayttajakokemustensa ndkokulmasta. Tarkedna osana tutkielmaa
ovat myo0s yritykset, joiden paatoksilla ja tarpeilla on merkittava rooli digitalisaation
kehityksessa ja suuntautumisessa. Kuvattu lahestymistapa mahdollistaa monipuoli-
sen tarkastelun digitalisaation vaikutuksista yhteiskuntaan, seké tarjoaa paremman
ymmarryksen siitd, miten digitaalisilta lahtokohdiltaan erilaiset asiakkaat voidaan
ottaa huomioon palveluiden suunnittelussa unohtamatta kuitenkaan yritysten tar-
peita.

Tutkielman paétavoitteena on syventdd ymmarrystéa digitalisaation vaikutuksista ja
tuoda esiin mahdollisia ratkaisuja, jotka parantavat digitaalisten palveluiden saa-
vutettavuutta ja kiytettavyytta kaikille kayttajille. Nain voimme paremmin ym-
mértaa, miten digitalisaatio tuo hyotyjen ohella mukanaan myos uusia haasteita ja
kysymyksié, joihin palveluntarjoajien ja paattajien on vastattava.

Lisdksi tutkielmassa pohditaan sitd, miten palveluiden digitalisoituminen voi ta-
pahtua tasavertaisesti ja miten kiyttajien erilaiset tarpeet voidaan ottaa huomioon
palveluiden suunnittelussa ja kehittdmisessé.
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1 Johdanto

Digitalisaatio on viime vuosikymmenind muuttanut merkittavasti yhteiskuntaam-
me, ja muokannut varsinkin palvelualojen perinteisia mahdollisuuksia seké haastei-
ta. Palveluiden digitalisoituminen viittaa prosessiin, jossa perinteiset, paperipoh-
jaiset ja kasvokkaiset palvelut tdydentyvit tai korvaantuvat kokonaan digitaalisilla
vaihtoehdoilla. [1|[2][3] Tama& kehitys on ollut erityisen nikyvéid palvelualoilla, mutta
ulottuu myos useille muille sektoreille, kuten terveydenhuoltoon, pankkitoimintaan,
vahittaiskauppaan ja julkiseen hallintoon.

Digitalisaation my6td on syntynyt uusia toimintamalleja, jotka ovat samanai-
kaisesti parantaneet palveluiden saavutettavuutta ja tehokkuutta [4][5]. Yksi ilmion
keskeisimmista hyodyisté, ja ehkéd jopa perimméinen syy ilmion syntymiseen, on sen
mahdollistama tehokkuus. Digitaaliset palvelut mahdollistavat asiakkaille nopeam-
man ja sujuvamman asioinnin, miké paitsi parantaa asiakaskokemusta lyhentamaélla
odotusaikoja, myos vahentaa yritysten kustannuksia ihmistyotuntien tarpeen vihen-
tyessd [5]. Esimerkiksi verkkopankkien ja mobiilisovellusten yleistyminen on antanut
kiyttajille mahdollisuuden hoitaa pankkiasioitaan ajasta ja paikasta riippumatta
perinteisten kivijalkakonttoreiden sijaan. Terveydenhuollossa digitaaliset ratkaisut,
kuten etdvastaanotot ja sdhkoiset reseptit, ovat helpottaneet hoitoprosesseja ja va-
henténeet ruuhkia, silld asiakkaiden yleisimmét asiointisyyt voidaan késitella entista

tehokkaammin digitaalisesti. [6]]7]
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Samalla digitalisaatio on nostanut esiin kysymyksia palveluiden kiyton saavu-
tettavuudesta ja mahdollisista haitoista. Yksi keskeisimmistd huolenaiheista on di-
gitaalinen syrjaytyminen: tietyt kiayttajaryhmat, kuten ikddntyneet ja kieltd huo-
nosti osaavat, voivat muita herkemmin jadda digitaalisten palveluiden ulkopuolel-
le. [6][8][9] Tilannetta vaikeuttaa se, ettd digitaalisten palveluiden lisaéntyessi pe-
rinteisten asiointikanavien saatavuus usein vihenee. My0s tietoturva ja yksityisyys
ovat keskeisid huolenaiheita, silla digitaaliset palvelut keraavit ja késittelevat suuria
méaéria kiyttajatietoja. [10][11] TAméa herdttad kysymyksia siitéd, kuinka hyvin kiyt-
tajien tietoja suojataan ja mitd tapahtuu, jos tietoturvaloukkauksia tapahtuu [11].
Digitalisaation vaikutukset eivéit rajoitu vain teknisiin muutoksiin yritysten sisalla,
vaan ne heijastuvat myos kiyttajien paivittaiseen elaméin seké yhteiskuntaan ylei-
sesti. On huomattu, etté kiyttdjakokemukset vaihtelevat suuresti eri ikdryhmien ja
sosiaalisten taustojen mukaan [9][12][13]. Nuoremmat sukupolvet, jotka ovat kasva-
neet digitaalisten teknologioiden keskelld, omaksuvat uusia palveluita ja teknologioi-
ta helposti. Ikddntyneemmaét kiyttajit sen sijaan saattavat tarvita enemman tukea
digitaalisten palveluiden hyodyntémisessd ja kokea ne jopa vastenmielisené [8][14].
Tama voi pahimmillaan vaikuttaa heidédn kykyynsé osallistua yhteiskuntaan tasa-
vertaisesti, kun kyseessa on digitalisaation kaltainen laajamittaisesti nakyva muutos.

Téssé tutkielmassa tarkastellaan erilaisten palveluiden jatkuvasti kiiynnissé ole-
vaa digitalisoitumista, ja sen tuomia hyotyja ja haittoja erityisesti erilaisten loppu-
kiyttajien ndkokulmasta. Tutkielmassa kiinnitetdén erityishuomiota kayttajaryh-
miin kuten esimerkiksi vanhuksiin, jotka helposti jadvat liian pienelle huomiolle pe-
rinteisessd ohjelmistokehityksessa eika digitalisaatio sen vuoksi palvele heita lahes-
kddn yhtd hyvin kuin esimerkiksi nuorta, teknologian keskelld kasvanutta nuorta
aikuista. Kuvattu lahestymistapa mahdollistaa monipuolisen tarkastelun digitali-
saation vaikutuksista yhteiskuntaan ja sen ihmisiin, sekd paremman ymmaérryksen

siitd, miten erilaiset asiakkaat voidaan ottaa entistd paremmin huomioon digitaa-
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listen palveluiden suunnittelussa unohtamatta kuitenkaan yritysten tarpeita. Tut-
kielman tavoitteena on luoda syvéllinen ymmérrys digitalisaation vaikutuksista seka
tuoda esiin mahdollisia ratkaisuja, joilla voidaan parantaa digitaalisten palveluiden
saavutettavuutta ja kaytettavyytta kaikille kayttéjille.

Tutkielma kéasittelee seuraavia kysymyksia:

1. Mitka ovat digitalisaation keskeisimpia hyotyja, haittoja ja tulevaisuuden haas-

teita?
2. Miten erilaiset kiyttdjaryhmat kokevat digitalisaation vaikutukset?
3. Miten digitaalisista palveluista voidaan tehdé saavutettavampia?

Tutkielma on luonteeltaan kartoittava kirjallisuuskatsaus. Tiedonhaku tutkiel-
maa varten suoritettiin loka-joulukuussa vuonna 2024. Tiedonhaku aloitettiin yhdis-
telemallé aiheeseen liittyvia yleisid suomenkielisié termeja erilaisiin hakulausekkeiksi
tietokannoissa kuten IEEE, Web of Science sekd Google Scholar. Turun yliopiston
kirjaston tarjoama tietokanta Volter oli my6s arvokas resurssi niin tiedonhaussa, kuin
my6s tarjoamalla padsyn muissa tietokannoissa muuten maksumuurin takana ole-
vaan kirjallisuuteen. Aiheen monimuotoisuuden takia tiedonhakua suoritettiin myos
tekodlya hyodyntavissd hakukoneissa kuten Keenious, seké jo 16ydettyjen artikke-
leiden ldhdeluettelosta, jotka tarjosivat hakutuloksia, jotka olisivat muuten jadneet
todennakoisesti 10ytymaétta perinteisten hakukenttien kompelyyden vuoksi.

Haussa kaytettiin termejé kuten ’digitalisaatio’, 'digitaalinen’ ja ’digitaalisuus’
yvhdistettyna hakutulosta tarkentaviin termeihin, kuten ’kokemus’, ’saavutettavuus’,
"asiakaspalvelu’ seké eri ikdisten kayttajien kokemuksiin tdhtaaviin hakusanoihin ku-
ten 'muori’, opiskelija’, 'vanha’ ja ’eldkeldinen’. Kévi nopeasti selviksi, ettad aiheesta
16ytyy vain vahén suomenkielistéd kirjallisuutta, joten hakua oli jarkevaé laajentaa
englanninkieliseen kirjallisuuteen kiyttden vastaavia hakumetodeita. Englanninkie-

listé kirjallisuutta aiheesta 10ytyi jo huomattavasti paremmin, ja alustavien hakujen
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jilkeen haku jakautui kahdelle eri polulle tarvittavan tarkkuuden saavuttamisek-
si ja tulosten pédllekdisyyden vahentédmiseksi. Ensimmaéinen hakutyyppi keskittyi
digitalisaation aiheuttamiin muutoksiin eri palvelualoilla, seké siitd aiheutuneisiin
huoliin saavutettavuuden suhteen hakulausekkeilla kuten: ’(digitalisation OR "di-
gital service") AND (accessibility OR inclusion OR exclusion). Toinen haku taas
keskittyi erilaisten kdyttdjien kokemuksiin hakulausekkeilla kuten ’(digital OR di-
gitalisation) AND (young OR senior OR old) AND experience’. Digitalisaatio on
suhteellisen moderni ja nopeasti kehittyva ilmio, joten alkuperéisid hakutuloksia ra-
jattiin vuodesta 2015 eteenpéin.

Tutkielman ensimmaisessé osassa esitellddn digitalisaation maéritelma ja viime-
aikaisen kehityksen vaikutuksia eri palvelualoilla. Tdmén jalkeen kirjallisuuskatsauk-
sessa analysoidaan digitalisoitumisen hy6tyjé ja haittoja, minké jéalkeen katse kdan-
netaan tulevaisuuteen. Tutkielma keskittyy tunnistamaan sekid tarjoamaan ratkai-
suja haasteisiin, jotka yhteiskunta joutuu véalttdmaéatta kohtaamaan, jos ja kun digi-
talisaation kehitys jatkaa nykyiselld tavalla. Tutkielmassa tutustutaan samalla myos
digitalisoitumisen uusimpiin muotoihin, kuten esimerkiksi tekoélypohjaisiin asiakas-
palvelukanaviin seké asiakaspalvelun uuteen hybridimalliin. Tama& auttaa ymmér-
tdméan, miten hyotyjen lisdksi digitalisaatio synnyttdéd aina mukanaan myos uusia

haasteita ja kysymyksié, joihin palveluntarjoajien ja paattajien on vastattava.



2 Teoreettinen viitekehys

Digitalisaatio (engl. digitalisation) on késite, joka on viime vuosina vakiintunut osak-
si arkeamme, ja jonka jokainen on varmasti kuullut mediassa ja yhteiskunnallisessa
keskustelussa. Se on laaja ja moniulotteinen ilmio, joka ei kuvaa pelkéstdan tekno-
logista kehitysta, vaan myos vaikutuksia yhteiskuntaan, talouteen ja yksiléiden ar-
keen. Se on muutos, jossa perinteiset, usein analogiset prosessit ja palvelut siirtyvét
digitaaliseen muotoon, mahdollistaen tehokkaamman ja joustavamman toiminnan.

Tama luku késittelee digitalisaation késitetta ja kehitysvaiheita.

2.1 Maaritelma

Heti aluksi on téirkeda erottaa erilaiset rinnakkaistermit toisistaan, silla ldhes kaik-
kien elektronista kanssakdyntid kuvaavien késitteiden edessd on nykyaén etuliite
‘digi’. Puhuttaessa digitalisaatiosta on erityisen tarkeéda erottaa termit digitalisaatio
seki digitointi (engl. digitisation) toisistaan, silld tdméa tutkielma keskittyy nime-
nomaan digitalisaation tutkimiseen. Digitalisaatio kuvaa yhteiskunnallista muutos-
prosessia, jossa uusia teknologioita otetaan kayttoon eri yhteiskunnan osien toimes-
ta [15]. Digitalisaatio kattaa siis kaiken teknologisista innovaatioista, kuten ohjelmis-
tojen ja sovellusten kehittdmisestd, laajempiin sosiaalisiin ja kulttuurillisiin muu-
toksiin, jotka liittyvét digitaalisten teknologioiden kiyttoonottoon. Digitalisaatioon
liittyy nykyadn myds vahva kaupallinen ulottuvuus, joka keskittyy liikevaihdon kas-

vattamiseen uusien liiketoimintamallien ja palveluratkaisujen kautta digitaalisuuden
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mahdollisuuksia hyodyntéen [4]. Digitointi taas viittaa fyysisen tiedon tai palvelui-
den muuttamiseen digitaaliseen muotoon teknisten menetelmien avulla, joihin tdmé
tutkielma ei syvenny. Esimerkiksi paperisten arkistojen skannaaminen sidhkoiseksi
on digitointia, ja toimii sitd kautta yhtena digitalisaation mahdollistajista.
Digitalisaatiota on tutkittu jo kymmenié vuosia [15], mutta sen nopea kehitys
ja laaja-alaisuus takaavat, ettd uusia tutkimuskohteita syntyy jatkuvasti. Yritykset
ovat olleet keskeisessé roolissa digitalisaation kehityksesséa, ja ilman edistysta aktiivi-
sesti ajavia yrityksid |5] koko ilmittéd tuskin olisi olemassa. Ilman yritysten aktiivista
tyota kohti digitaalista aikaa, erilaisten palveluiden digitalisoituminen olisi jaanyt
huomattavasti vahvemmin valtiovetoiseksi prosessiksi. Valtiovetoisuus olisi hidasta-
nut ilmiotéd todella merkittavésti ja todennékoisesti luonut myos lukuisia ongelmia,
kuten alaluvussa 4.1 kasiteltdva Hollannissa tapahtunut suunnitteluvirhe julkisessa

ohjelmistossa, joka aiheutti haittaa kymmenille tuhansille ihmisille [1][16].

2.2 Taksitolpilta sovelluksiin

Digitalisaatio jaetaan usein kolmeen aaltoon, joista jokainen kuvaa merkittavaa edis-
tysaskelta digitalisaation historiassa [15]. Internetin nousu 1990-luvulla mullisti pe-
rusteellisesti viestintéé, tiedon jakamista ja sité kautta myos liiketoimintaa, kun yri-
tykset alkoivat hiljalleen hahmottaa internetin tuomia lukemattomia mahdollisuuk-
sia. Kyseinen vuosikymmen loi pohjan uudenlaisten digitaalisten palveluiden, kuten
verkkokaupan ja myohemmin myds sosiaalisen median syntymiselle. Tatd aikakaut-
ta kutsutaan toiseksi digitalisaation kolmesta suuresta aallosta [15]. Sitd edeltényt
ensimmainen aalto keskittyi lahinné digitointiin ja digitalisaation mahdollistavaan
teknologiaan, eiké liity suoraan tdmén tutkielman rajaukseen.

Tultaessa 2000-luvulle ja samalla myos digitalisaation kolmanteen aaltoon, var-
sinkin alypuhelimien saapuminen markkinoille toi digitaaliset palvelut ldhemmés

ihmisten ja yritysten arkea seké raivasi tieté tulevalle kehitykselle. Erilaisten digi-
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taalisten teknologioiden massa-adoptoinnin myota syntyi tarve myos datan kerai-
miselle ja varsinkin sen analysoinnille [17]. Datan analysoinnin huomattiin nopeasti
olevan kitevinta kiyttden digitaalisia tyokaluja, joka vain kiihdytti niiden kehitys-
td. Voidaan siis sanoa, ettd digitalisaation kehitys ruokkii itsedan lumipalloefektin
tavoin.

Tuotteiden ja palveluiden ostamisesta internetistd on tullut viime vuosina lahes
valttdmaton osa ihmisten arkea. Yhtend tdmén muutoksen suurimmista seurauksista
pidetdan usein alustatalouden nousua. Uusia digitaalisia alustoja kdyttavat yrityk-
set kuten Uber ovat mullistaneet perinteisid palvelumalleja ja luoneet uusia tapoja
kiyttdd ja jakaa resursseja [18|. Télla hetkelld kdynnissd oleva palvelualojen mul-
listus ei ole loppumassa ainakaan pian, silld vain muutamia vuosia sitten Uberin
toimesta sovelluksiin viety taksiliiketoiminta pyrkii jo nyt seuraavaan suureen mul-
listukseensa yritysten kuten Waymo johdolla. Waymo tarjoaa perinteisten taksien
sijaan palvelua, joka kuljettaa asiakkaita méaranpaahansa itseajavilla autoilla taysin
itsendisesti ilman kuljettajaa. Téllaista muutosta on luonnehdittu myos digitalisaa-
tion neljanneksi aalloksi [19], jonka keskeisimpid teemoja ovat kuvaillun kaltaisen
automaation lisdédntyminen.

Aiemmin kuvattu kehitys ei olisi mahdollista ilman tiettyji avaintekijoita, vaan
digitalisaation kehitysta on tukenut joukko keskeisia teknologisia ja taloudellisia te-
kijoitd. Yksi tdrkeimmistd on Gordon Mooren esittdméa Mooren laki |20, s. 72]. Moore
esitti vuonna 1965 ajatuksen, jonka mukaan transistorien méara edullisissa mikro-
piireissé kaksinkertaistuu noin kahden vuoden vilein kustannusten pysyessé ennal-
laan. Kyseinen oivallus todettiin digitalisaation kahden ensimméisen aallon aikana
oikeaksi ja transistorien méaran on todetty kasvavan oikeastaan vield Mooren néke-
mystikin nopeammin [20, s. 73|, jolloin siitd muodostui nykyéén tunnettu Mooren
laki. Mooren lain mukainen tehokkuuden kasvaminen yhdistettyna teknologioiden

kasvavaan helppokiyttoisyyteen sekd laskevaan hintaan [21][22] loivat reseptin di-
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gitalisaation kolmannen aallon innovaatioille, joista mychemmin kehittyi hiljattain

kiynnistynyt digitalisaation neljas aalto.



3 Palveluiden digitalisaation

vailkutukset

Digitalisaation vaikutukset koskevat nykyéadn ldhes jokaista yhteiskunnan osa-
aluetta, ja sen merkitys on kasvanut erityisesti palvelualoilla. Vaikka digitalisaa-
tio tuo mukanaan merkittavia hyotyja, se on luonut myos haasteita, jotka voivat
vaikeuttaa palveluiden kiyttod ja hidastaa niiden laajempaa kdyttoonottoa. Tama
luku késittelee digitalisaation tarjoamia mahdollisuuksia, kuten tehokkuutta ja saa-
vutettavuutta, sekd sen tuomia haasteita, kuten digitaalista syrjaytymista ja tieto-
turvariskeja.

Alla oleva taulukko 3.1 tarjoaa yleiskatsauksen digitalisaation tarkeimmisté hyo-
dyistd ja niihin liittyvistd kaytannon vaikutuksista. Taulukossa on myos viitteet,
joista loytyy lisdtietoa kunkin hyodyn taustalta. Naita hyotyja kasitelldan tarkem-

min seuraavissa alaluvuissa.
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Taulukko 3.1: Digitalisaation tarkeimmaét hyodyt

Hyoty Kuvaus Lisitietoa
Tehokkuus Kustannussistot, prosessien nopeutu- | [4], [5], [23], [24]

minen ja automatisointi.

Saavutettavuus Palveluiden saatavuuden paraneminen | [4], [6], 7]
sijainnista ja ajasta riippumatta (esim.

terveydenhuolto).

Parempi asiakasko- | Yksilollinen réétélointi, nopeampi rea- | [5], [6], [7]

kemus gointi ja joustavampi palvelu.

3.1 Hyodyt

Viihteeseen ja kommunikaatioon keskittyvat digitaaliset palvelut, kuten pelit se-
k& kommunikaatiovilineet, voivat tuntuvasti parantaa kayttédjien hyvinvointia koko-
naisvaltaisesti niin henkisesti, fyysisesti kuin sosiaalisestikin |2][14][25]. Digitalisaa-
tion mahdollisuudet eiviat kuitenkaan rajoitu vain yksiloihin, vaan ne koskettavat
my6s yrityksid ja valtiota. Tamén takia on olennaista tarkastella ilmion mahdollis-

tamia hyotyja laaja-alaisesti ja kaikkien toimijoiden nakékulmasta.

3.1.1 Tehokkuus ja kustannussaastot

Yksi suurimmista ajureista digitalisaation nopealle laajentumiselle on yritysten jat-
kuvasti tavoittelemat tehokkuushyodyt. Vuoden 2024 syksylla julkaistussa artikke-
lissa todetaan digitalisaation mahdollistaman tehokkuuden vaikuttavan merkitta-
visti 27:n tutkitun EU-maan talouskasvuun [23]. Suomalaisissa yrityksissd ollaan

ymmarretty tdméa hyvin, kuten vuonna 2018 suomalaisessa noin 10 000 ihmisen
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yrityksessd toteutettu kyselytutkimus osoittaa [4]. Tutkimuksen kohdeyritys oli pa-
nostanut vahvasti asiakaspalvelun digitalisointiin, ja tutkimus keskittyi arvioimaan
siitd johtuvia vaikutuksia. Kaikki tutkimuksen haastattelemat henkilot olivat avai-
nasemassa yrityksen péaatoksenteossa, ja he olivat yksimielisid vastauksissaan siita,
ettd muutoksen ovat aiheuttaneet ’erilaiset taloudelliset tekijat’ seka kilpailullisten
hyo6tyjen tavoittelu.

Namé havainnot tukevat hyvin my6s vuonna 2020 rekoilla kulkevaan rahtilii-
kenteeseen kohdistettua tutkimusta, jossa useamman vuoden pituisen tutkimusjak-
son aikana digitalisaation todistettiin mahdollistavan huomattavia tehokkuushyoty-
jéa. Vaikka mittaustulosten mukaan tuottavuus putoaakin hieman digitaalisten rat-
kaisujen implementointivaiheessa, johtuen padosin muutoksista koulutuksessa ja toi-
mintatavoissa, muutos on silti kannattavaa pitkéssd juoksussa [24]. My6s merkittava
osa suomalaisessa yrityksessi toteutetun tutkimuksen [4] vastaajista oli myds sité
mieltd, ettd asiakaspalvelun digitalisoinnilla on ollut positiivinen vaikutus heidan
omaan tyohonsé, koska se vapauttaa heiddan aikaansa muihin tehtéviin tai ainakin
helpottaa muita jaljelle jaavia tehtavia.

Digitaalisten ratkaisuiden tarjoamat hyodyt eiviat kuitenkaan rajaudu vain yri-
tyksen siséisiin prosesseihin, vaan ne voivat nakya myos suoraan asiakkaiden suun-
taan. Téstd hyvanid esimerkkind toimii erdén brasilialaisen pankin tapaus, jossa
asiakkaat olivat hyvin tyytyvaisia asiakaspalvelun tueksi lisdtyn tekodlyd hyodyn-
téavin chatbotin toimintaan. Chatbot sai asiakkailta hyvin korkeita arvosanoja (70
% arvioista 4 tai 5 tahted viidestd), ja onnistui samalla tehostamaan pankin uusasia-
kashankintaa sekd asiakaskontaktien ratkaisuprosenttia jopa tuhansilla prosenteilla
[5]. Téllaisten muutosten kautta yritysten on mahdollista saavuttaa huomattavia-
kin kustannussééstojé digitalisaation voimin. Samat kannustimet vaikuttavat luon-
nollisesti my0s valtioihin, jotka ovat viime vuosina ajaneetkin entistd vahvemmin

julkisten palveluiden digitalisointia. [1][6]
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3.1.2 Saavutettavuus ja asiakaskokemus

Digitaalisten palvelualustojen yleistymisen my6téa ihmiset voivat saada palveluja no-
peammin ja helpommin kuin koskaan aikaisemmin riippumatta siitd, missa he fyysi-
sesti ovat. Tamaéa on huomattu erityisesti terveydenhuoltoalalla, jossa etdvastaanotot
ja sdhkoiset reseptit ovat merkittavisti helpottaneet sekd nopeuttaneet potilaiden
pédsya hoitoon [6][7] ja parantaneet sité kautta myos terveyspalveluiden saavutetta-
vuutta. Tastd on huomattavaa hyotya maaseudulla ja muualla syrjaseuduilla asuvil-
le, missé fyysiseen hoitokeskukseen hakeutumisen kustannukset voivat kasvaa kor-
keiksi jo pelkistaan matkakulujen myota. Tata kautta palveluiden digitaalisuus on
lisinnyt terveydenhuollon saavutettavuutta ja vapauttaa lisdd henkilokuntaa palve-
lemaan fyysisissa toimipisteissd asioivia asiakkaita, sddstéen samalla my0s perintei-
sissé asiointikanavissa asioivien asiakkaiden aikaa. Vuonna 2023 julkaistu artikkeli | 7]
jopa ennakoi, ettéd tulevaisuudessa asiakkailla olisi mahdollisuus valita terveyspalve-
lujen tarjoajansa taysin palvelutason ja osaamisen perusteella riippumatta lainkaan
niiden maantieteellisesta sijainnista, jopa maailmanlaajuisella tasolla. Tama tarkoit-
taisi kilpailun kansainvéalistymista télla hetkelld ainakin jossain médrin maantieteel-
liseen sijaintiin perustuvalla terveydenhoitoalalla, joka tulisi nostamaan palveluiden
laatua seké laskemaan hintoja, kuten kilpailulla on yleisesti tapana.
Saavutettavuuden ja tehokkuuden liséksi, digitalisaatio mahdollistaa myos pal-
veluiden henkilokohtaisemman radtaloinnin. Analysoimalla kdyttéjien tarpeita ja
mieltymyksia tekodlyn ja viime vuosina nopeasti kehittyneen koneoppimisen avul-
la, palveluntarjoajat voivat tarjota asiakkaalle asiakasldhtoisia ratkaisuja vaikkapa
suoraan mobiilisovelluksessa. Aikaa sddstavéit palvelut parantavat asiakaskokemusta
ja sitd kautta myos palvelukokemusta samalla, kun ne voivat kontekstista riippuen
myos parantaa yrityksen myyntia [4]. Palveluiden ja niiden mainonnan kohdistami-
nen suoraan yksittdisen asiakkaan tarpeisiin on yrityksissa tavoitehakuisen kehityk-

sen kohteena jo nyt, mutta uusia tapoja palvella asiakkaita entistd paremmin ke-
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hitetdan jatkuvasti. Genomics-niminen yritys kehittda parhaillaan konseptia, jonka
avulla ladkkeitd voitaisiin jatkossa valmistaa suoraan asiakkaan geeniprofiilin mu-
kaisesti |7]. Téllaisilla yksiloon keskittyvillda innovaatioilla on jatkossa potentiaalia
mullistaa valtavia toimialoja, kuten téssa tapauksessa ladkkeiden valmistus. Samo-
ja innovaatioita voidaan mahdollisuuksien mukaan jalostaa myos muille toimialoille,

kuten esimerkiksi ruuanvalmistukseen.

3.2 Haitat

Kuten jokaisen muutoksen luonteeseen kuuluu, digitalisaatio on tuonut mukanaan
myos haittoja. Osa haitoista, kuten uusien digitaalisten palveluiden tietoturvauhat,
ovat olleet selvilld jo digitalisaation alkuajoista lahtien, kun taas osaan olemme ha-
vahtuneet vasta viime vuosina. Digitalisaation tuomia haittoja ei voida sivuuttaa,
silld ne voivat vaikuttaa merkittavésti seké yksildiden ettéd yhteiskunnan hyvinvoin-
tiin.

Alla oleva taulukko 3.2 tarjoaa yleiskatsauksen digitalisaation ndkyvimmista hai-
toista ja niiden merkittdvimmista seurauksista. Taulukossa on myds viitteet, joista
16ytyy lisdtietoa kunkin aiheen taustalta. Naita haittoja kasitellddn tarkemmin seu-

raavissa alaluvuissa.
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Taulukko 3.2: Digitalisaation merkittavimmat haitat

Haitta

Kuvaus

Lisatietoa

Tietoturvariskit

Kasvava madra henkilGtietoja ver-
kossa, kyberuhat, tietovuodot ja

identiteettivarkaudet.

[10], [11], |26]

Digitaalinen syrjayty-

Matalan digitaalisen kompetenssin

(11, 8], [12], [13],

vat eettiset ongelmat, tiedonhallinnan

epéaselvyydet.

minen omaavien tai muuten teknologioita | [22]
valttelevien henkiloiden syrjaytyminen
palveluista.

Yksityisyysongelmat | Asiakkaiden datan kdyttoon liitty- | [10], [11], [22]

3.2.1 Tietoturva ja yksityisyys

Digitalisaation myota henkilokohtaisen datan kerddmisesta on tullut keskeinen osa

monien palveluiden toimintaa. Kude [10] mainitsee tutkimuksessaan, ettd jo vuonna

2010 ennustettiin yrityksissé kerattyjen asiakastietojen mé#rian nousevan 650 pro-

sentilla seuraavan viiden vuoden aikana, ja digitalisaatio ilmiona on vain jatkanut

kiihtymistaan sen jalkeenkin. Henkil6tietojen kerddminen on usein taysin perusteltua

ja tukee aiemmin késiteltyja digitaalisten palveluiden hyotyja niin asiakkaan kuin

yrityksenkin kannalta, mutta tdmaé kehitys on kuitenkin osaltaan johtanut myos yk-

sityisyydensuojan heikkenemiseen [10]. Monet kiyttajit eivét tiedosta, kuinka laa-

jasti heidén tietojaan keratéén ja hyodynnetaén kaupallisiin tai muihin mahdollisesti

kayttajélle haitallisiin tarkoituksiin.
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Kun yha suurempi osa palveluista toimii verkossa ja siséltdd henkilokohtai-
sia tietoja, luontaisesti myos hyokkaajia houkuttelevat haavoittuvuudet lisdéanty-
vt [10][11]. Tietoturvaan ja sen kehittdmiseen ollaan kiinnitetty huomiota jo pit-
kdan, mutta jarjestelmien nopea kehitys jattaéa edelleen harmillisen usein aukkoja,
joita potentiaaliset hyokkaajat kykenevat hyodyntamadn. Vaikka yksittaisten jarjes-
telmien turvallisuus on paremmalla tasolla kuin koskaan, kokonaisuutena nopeasti
lisdantyvat digitaaliset palvelut tarjoavat erinomaisia mahdollisuuksia varsinkin ta-
loudellisia motiiveja omaaville hyckkadjille, kun arvokkaan tiedon maéra lisaantyy
samanaikaisesti kun turvallisuusaukkoja esiintyy useammin [11, s. 295].

Tietomurrot, identiteettivarkaudet ja haittaohjelmat voivat aiheuttaa merkitta-
vaa haittaa yksityishenkildille ja yrityksille. Monessa tapauksessa vahingot saattavat
tarkoittaa pahimmillaan koko omaisuuden menetystéa, kuten Targetin ja Home De-
potin tapauksissa olisi voinut kiydéd vuonna vuonna 2014 [10]. Kude kertoo, ettd mo-
lempien yritysten maksujarjestelmiin oli onnistuttu asentamaan haittaohjelma, joka
tallensi jokaisen asiakkaan luottokorttitiedot maksun yhteydessa. Jos tdmén tason
hyokkéyksid padasee tapahtumaan Targetin kokoisissa miljardiyrityksissa, niin suo-
rien haittavaikutusten lisdksi luottamus koko digitaalista jéarjestelmaéd kohtaan voi
horjua [22] ellei ongelmia saada ratkaistua nopeasti ja vahinkoja korvattua, kuten
mainituissa tapauksissa onneksi toimittiinkin.

Téllaisten laaja-alaisten hyokkédysten vuoksi tietoturvariskien uhka ei kohdistu
ainoastaan henkil6iden ja yritysten yksityisyyteen, vaan isommassa kuvassa myos
talouteen ja julkiseen turvallisuuteen. Digitaalisten palveluiden kaatuminen tai ma-
nipulointi voi pahimmassa tapauksessa johtaa laajoihin h&iriGihin kriittisessd in-
frastruktuurissa, kuten terveydenhuollossa tai energiasektorilla. Tietoturva on siis

olennainen huolenaihe jopa kansallisen turvallisuuden tasolla.
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3.2.2 Digitaalinen syrjaytyminen

Toinen digitalisaation merkittadvimmista ongelmista on digitaalinen syrjaytyminen.
Digitaalinen syrjaytyminen tarkoittaa, ettd jollain yksilolla tai vaestoryhmalld on
epatasa-arvoinen padsy digitaalisiin palveluihin, ja sitd kautta usein myd6s yhteiskun-
nan toimintoihin [8]. Tém4 ilmié nékyy kehittyneisséd maissa usein voimakkaimmin
ikdantyneiden, vihavaraisten tai maahanmuuttajien keskuudessa, joilla ei ole taitoa
tai halua kdyttdd nopeasti kehittyvia digitaalisia palveluita [13], kun taas kehitys-
maissa kyse on useammin mahdollisuuksista ylipaataan kayttaa digitaalisia laitteita.
Kehittyneissd maissa korostuva taito kiyttad digitaalisia palveluita, eli digitaalinen
kompetenssi, méaritelladn Rosen toimesta seuraavalla tavalla vapaasti suomennet-
tuna: "Digitaalinen kompetenssi on tietoa, taitoa, kykya, asennetta ja tietoisuut-
ta jota vaaditaan tietojéarjestelmien tai digitaalisen median kiayttédmiseen eettiselld,
vastuullisella ja tarkoituksenmukaisella tavalla” [8]. Yleisesti heikentymisté digitaa-
listen palveluiden kiytossa on havaittavissa jo 27-vuotiaista ldahtien, ja kyky kayttda
uusia teknologioita todistetusti heikkenee idn myota [12]. Riski digitaaliselle syrjay-
tymiselle on todellinen, silld Suomessa neljdsosa yli 65-vuotiaista ei ole koskaan edes
kiyttanyt internettia. Tulos on todella yllattéava ottaen huomioon, ettd vuonna 2022
Suomi sijoittui ensimmaéiseksi Euroopan maiden digitalisaatiota mittaavassa vertai-
lussa, ja oli kdrkijoukossa ldhes kaikissa kategorioissa, joista yksi oli nimenomaan
ikddntyneiden digiosaaminen [3][13].

Digitaalinen syrjaytyminen aiheuttaa monessa tapauksessa palveluiden saavu-
tettavuuden heikentymistd organisaatioiden siirtéessd jatkuvasti toimintaansa di-
gitaalisiin ymparistoihin, alaluvussa 3.1.1 késitellyista syistd. Taméa muutos saat-
taa jattda teknologioista jo valmiiksi vieraantuneet ryhmat jopa kokonaan ilman
kriittisia palveluita, kuten terveydenhuoltoa tai pankkipalveluita [1]. Vaikka muu-
tos koetaan tutkitusti usein kyseisten ihmisryhmien keskuudessa positiiviseksi, he

myoOs tunnistavat jadvansa jalkeen kehityksesté, kuten vastaukset Rosen toteutta-
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maan tutkimukseen Ruotsissa vuonna 2020 osoittavat |8, s. 157]. Monet vastaajista
kokivat jadvansa yhteiskunnan ulkopuolelle digitaalisen osaamattomuutensa vuoksi,
ja etté jatkuva digitalisaatio heikentaé heidén kykyéaén osallistua yhteiskuntaan silla
oletus on, etta kaikki omistavat tietokoneen ja sitd osataan kayttdaa lahes taydellisel-
14 tasolla. Tamaé oletus nékyy erityisesti yhteiskunnassa siiné, kuinka tarpeellisia ja
osittain jopa pakollisia digitaalisista tunnistautumisvélineistd on tullut. Esimerkiksi
toimivien pankkitunnusten puuttuminen voi johtaa suuriinkin ongelmiin erilaisten
yhteiskunnan palveluiden kaytossa, kuten Norjassa on huomattu uuden "Digitaaliset
palvelut ensisijalle” -ldhestymistavan myota [6][13].

Digitaalinen syrjaytyminen saattaa johtaa lisdksi perinteiseen, usein myds
laajempi-alaisempaan syrjaytymiseen, silld ikddntyneet vastaajat kokivat, ettd he
eivit kykene kommunikoimaan jdlkikasvunsa kanssa heidan kayttédmilldan teknolo-
gioilla [8, s. 158]. Digitaalisesti syrjaytyneet ihmisryhmét ovat myos muita alttiim-
pia huijauksille ja aiemmin alaluvussa 3.2.1 kuvatuille tietoturvauhille matalamman

digilukutaidon ja yleisesti heikentyneemmén hahmotuskyvyn takia [22].



4 Tulevaisuudessa ratkaistavat

haasteet

Vaikka digitalisaatio on tuonut mukanaan lukuisia hy6tyja ja samalla synnyttanyt
joitain pysyvidkin haittoja, on olemassa joukko ongelmia, jotka voidaan tulevai-
suudessa ratkaista padmaéadratietoisella suunnittelulla ja oikeanlaisella toteuttamisel-
la. N&itd haasteita syntyy useimmiten palveluiden suunnitteluvaiheessa, esimerkiksi
vaaranlaisten ennakko-oletusten vuoksi, teknisten ja lainsdadannollisten rajoitusten
takia tai samanaikaisesti tarjolla olevien fyysisten ja digitaalisten palveluiden vilis-
ta tasapainoa etsiessd. Téssa luvussa tarkastellaan digitalisaation keskeisia haastei-
ta, jotka voivat pahimmillaan johtaa kuvatun kaltaisiin katastrofeihin, seké niiden

mahdollisia ratkaisuja.

4.1 Ennakko-oletukset jarjestelmasuunnittelussa

Vilpponen esitti asian artikkelissaan erinomaisesti. Digitalisaatio on sosiaalinen pro-
sessi, jonka takia digitaalisten palveluiden pateva suunnittelu on déarimmaisen vai-
keaa [13|. Varsinkin julkisella puolella digitaalisten palveluiden tilaajat ja suunnit-
telijat ovat usein tyontekijoitéd, joilla on vain vdhan kdytdnnon ymmarrysta jar-
jestelméan varsinaisten loppukéayttéijien arjesta. Tésté johtuen jarjestelmalle asetet-
tujen vaatimusten ja tarpeiden madarittelyssd voi tapahtua helposti virheita, silla

asiantuntijoidenkin on vililla vaikeaa pysya ajan tasalla alan nopeatempoisen ke-
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hityksen vuoksi [13]. Taméan lisdksi projektit pyritddan luonnollisesti toteuttamaan
mahdollisimman halvalla, joka kannustaa kierrdttamaéén osia toisista jarjestelmista
tai rakentamaan vanhojen, jo valmiiksi toimimattomien jarjestelmien péélle uuden
ja toimivan, mutta usein myos kalliin kokonaisuuden rakentamisen sijaan [13]. Jo
valmiiksi toimimattomien jarjestelmien péélle rakentaminen pahentaa entisestaan
jarjestelmien vélistd kommunikointiongelmaa, ja ongelman laajuus kasvaa helpos-
ti moninkertaiseksi, mikéli keskenddn kommunikoivien jarjestelmien maara kasvaa
tai jarjestelmille suunnitellaan kansainvalista laajentumista. Lopputuloksena syntyy
jarjestelmid kuten jo surullisenkuuluisaksikin luonnehdittu Apotti, Helsingin kau-
pungin uusi sosiaali- ja terveydenhuollon tieto- ja toiminnanohjausjirjestelma, joka
yhdistda sosiaali- ja terveydenhuollon tiedot yhteen ja samaan jérjestelméan. Apot-
ti saavutti Suomessa laajaa kansallista huomiota, kun se otettiin vihdoin kiyttoon
satoja miljoonia ylittyneen budjetin ja vuosia mychéastyneen aikataulun jéalkeen laa-
jasti puutteellisena, joka aiheutti yli 600 lagkarin allekirjoittaman vetoomuksen jar-
jestelmén kiyttokelvottomuudesta ja turvattomuudesta [27][26]. Vaikka esimerkkind
digitaalisten palveluiden suunnittelun haasteista kiaytettiinkin nyt julkista projektia,
digitalisaation haasteet koskettavat yhta lailla myos yksityisten palveluiden tuotta-
jia.

Kuten Ranchordas ja Scercella totesivat, digitaalisten palveluiden suunnittelussa
lahtokohtana on ldhes aina kiyttdja, joka ymméartdaa palveluiden logiikkaa seké nii-
den takana olevia lakipykaliad ainakin yleisella tasolla, ja omaa tarvittavat teknologi-
set resurssit palveluiden kdyttamiseen [1, s. 44]. Todellisuudessa kiyttajat eivit kui-
tenkaan aina vastaa taté oletusta, miké johtaa valtaviin haasteisiin palveluiden kay-
tettavyydessa ja saavutettavuudessa. Pahimmillaan védédranlaiset ennakko-oletukset
jarjestelméan kayttéajista voivat johtaa vastaavanlaisiin tilanteisiin kuten Hollannissa,
joka paattyi maan hallituksen kaatumiseen vuonna 2021. Hollanti oli ottanut kéyt-

toon jéarjestelmén, joka vuosina 2005 - 2019 syytti yhteensd noin 26 000 vanhempaa
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petollisesta toiminnasta lapsilisiin liittyen. Monissa tapauksissa syytokset johtivat
perusteettomiin takaisinperintoihin, joka ajoi tuhansia jo valmiiksi heikossa talou-
dellisessa asemassa olleita perheitd konkurssiin tai jopa kodittomaksi. Yli puolet
syytetyista olivat joko maahanmuuttajataustaisia tai heidan kykynsa kiyttaa digi-
taalisia palveluita oli muuten heikentynyt, joka johti vaarin taytettyihin hakemuksiin
seké virheisiin digitaalisessa hakuprosessissa, joiden takia jéarjestelmé tulkitsi heidét
mahdollisen petoksen yrittdjiksi. Kun asia vihdoin selvisi vuonna 2021, Hollannin
hallitus joutui eroamaan ja paaministeri pyysi julkisesti anteeksi viattomien ihmis-
ten eldmien pilaamista |1, s. 7|[16]. Kyseinen tapaus toi maailmanlaajuista huomiota
erilaisten jarjestelmien rasistisiin tai syrjiviin ennakko-oletuksiin, jotka vahvistavat
sosioekonomisia eroja ihmisten vélilla seké pakottavat jo valmiiksi haavoittuvaisessa
asemassa olevia ihmisié entistd syvemmélle yhteiskunnan marginaaleihin [6]. Lukui-
siin jarjestelmiin seké esimerkiksi tekodlyalgoritmien koulutusmateriaaleihin tehtiin
muutoksia skandaalin jéilkeen, jotta ne huomioisivat luvun alussa kuvatuista esi-
merkkikayttajistd poikkeavat ihmiset paremmin [16].

Digitaalisten palveluiden saavutettavuus ei rajaudu pelkistdan tarkasteltavan
palvelun kdyttoliittyméan helppokayttoisyyteen, vaan myos palvelun kayttoon liitty-
viin ennakkovaatimuksiin kuten kiyttajien digitaaliseen kompetenssiin, jota kasitel-
tiin alaluvussa 3.2.2. Kaijanen ja Stenberg [28] esittavit nelja konkreettista keinoa
digitaalisten palveluiden saavutettavuuden parantamiseksi, joita noudattamalla pal-
veluntarjoajat voivat helpottaa digitaalisten palveluiden kayttoonottoa loppukaytta-
jille seké parantaa palveluidensa kéyttdjakokemusta. Ensimméainen ja toivottavasti
my6s ilmiselvin keino, on tunnistaa palvelun kayttédjistd mahdollisesti haavoittu-
vaiset ryhmat, ja ottaa heidédt aktiivisemmin mukaan jarjestelmén suunnitteluun.
Artikkeli perddnkuuluttaa matalan kynnyksen ammattiapua, jota pitéisi olla hel-
pommin saatavilla teknisten ratkaisujen kanssa toimiessa tai niitd ostaessa. Digi-

taalisten ratkaisujen tulisi my6s olla mahdollisimman edullinen, tai jopa ilmainen
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vaihtoehto saatavilla oleville fyysisille palvelulle. Viimeiseksi artikkeli esittdd, etta
palvelun helppokayttoisyyttéa olisi hyva jopa erikseen mainostaa, jotta heikommat
ldhtokohdat omaava kuluttaja ei automaattisesti tyrméaé ajatusta digitaalisista vaih-
toehdoista nykyisille palveluille. Liséksi Kaijanen ja Stenberg myos huomauttavat,
ettd mahdollisuus kasvokkain asiointiin tulisi sdilyttda mahdollisimman pitkdan digi-
taalisten palveluiden kiyttoonoton rinnalla mahdollisimman suuren kiyttajijoukon
tavoittamiseksi [28].

Ranchordas ja Scarcella esittdviat myos erinomaisen ehdotuksen automaation
kiytosta esimerkiksi lomakkeiden téyttamisessé, joka vahentdd virheiden mahdolli-
suutta, kun manuaalinen kirjoittaminen vihenee minimiin ja mahdollisimman suuri
osa tayttajan tiedoista siirtyy lomakkeelle automaattisesti [1|. Téllaisilla ratkaisuilla
on huomattavaa potentiaalia helpottaa tietojen syottoa ja minimoida virheitd, mut-
ta kehittajien tulisi kiinnittdéa erityisesti huomiota siihen, ettd lomakkeet ja muut
automaatioon perustuvat tyckalut ovat riittdvin intuitiivisia ja helposti omaksut-
tavia monenlaisille kdyttajille, myos silloin kun automaatio tekee jonkin virheen.
Helppouteen sokeasti pyrkivit automaatiota hyodyntéavat ratkaisut voivat nopeasti
kidantya alkuperdista tarkoitustaan vastaan, jos kiayttaja joutuu taistelemaan véaril-
14 tiedoilla esitaytettyjen lomakekenttien kanssa, jotka voivat mychemmin aiheuttaa

vieldkin suurempia ongelmia lomakkeen késittelyvaiheessa.
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4.2 Fyysisten ja digitaalisten palveluiden rinnakkai-
suus

Kaikki virheet eivat suinkaan synny jarjestelmien suunnitteluvaiheessa tai kohdistu
suoraan niiden kayttédjiin, vaan esiin nousee usein myos ongelmia, jotka realisoitu-
vat vasta, kun jarjestelméad otetaan kdyttoon yritysten paivittdisessa toiminnassa.
Tallaisia haasteita esiintyy erityisesti silloin, kun organisaatiot tarjoavat samanai-
kaisesti seké fyysisid ettd digitaalisia palveluita. Tutkimukset osoittavat, ettd juuri
fyysiset palvelukohtaamiset ovat yrityksien maineen kannalta darimmaisen téarkeité
totuuden hetkié, joissa asiakkaat muodostavat lahteméattémén vaikutelman yrityk-
sesté [4]. Ei siis mikddn ihme, ettd myos Kaijanen ja Stenberg tunnistavat niiden
tarkeyden [28]. Esimerkiksi vakuutusalalla, joka on ainakin Suomessa siirtynyt pit-
kélti verkkopalveluihin, kohdataan edelleen paljon asiakkaita, jotka haluavat ja myos
tarvitsevat perinteisia konttoripalveluita. Toisaalta, téllaisen kaksoisjarjestelmén yl-
lapitdminen voi helposti johtaa ristiriitoihin asiakaskokemuksessa ja haasteisiin re-
surssien kohdentamisessa, varsinkin jos digitaalisiin palveluihin eksyy virheellista tai
ristiriitaista tietoa verrattuna fyysisten toimipisteiden kdytantoihin. Kaksoisjérjes-
telmén yllapitdminen voi pahimmillaan aiheuttaa suuriakin kustannuksia yritykselle
sekd ongelmia palvelun yhtenaisyydessé ja asiakaskokemuksessa, jos sitd ei suunni-
tella ja toteuteta huolellisesti [6].

Toteutustavan valinta riippuu téysin kohdeyrityksesta ja sen asiakaskunnasta.
Oikean ratkaisun 16ytdminen tapahtuu usein vasta asiakaspalautteiden perusteel-
la tehtyjen korjausliikkeiden jdlkeen, mutta on olemassa selkeitéd toimintatapoja,
joilla yritykset voivat parantaa mahdollisuuksiaan onnistua digitaalisen muutoksen
toteuttamisessa. Yksi toimiva ratkaisu on laatia etukéteen strategia, joka on erityi-
sesti suunniteltu siirtymévaihetta varten. Toimivassa siirtyméstrategiassa digitaa-

listen palveluiden ominaisuuksia otetaan kiyttoon toimintaympériston vaatimukset
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huomioivalla tahdilla ja harkitulla tavalla, mahdollistaen paremman tiedotuksen ja
opastuksen asiakkaille. Toimiva siirtyméstrategia myos tarjoaa yritykselle mahdolli-
suuden huolellisempaan jarjestelméakehitykseen, jolla voidaan valttya alaluvussa 4.1
kuvatuilta ongelmilta. Siirtyméstrategia antaa asiakkaille mahdollisuuden tutustua
uusiin digitaalisiin palveluihin ja totutella niiden toimintaan perinteisten palveluka-
navien rinnalla sen sijaan, etté heille annettaisiin kerralla taas yksi uusi sovellus lisda
tdynné ominaisuuksia, joita moni kiyttaja ei omien kiireidensé takia ehdi [9, s. 1716]
tai edes halua ottaa kiyttoon mahdollisen aikaisempien negatiivisten kokemuksien
takia [22|. Tamén takia palveluntarjoajien tulisi myos Kemppaisen ja Hoffmannin
mielestd panostaa siirtymévaiheessa erityisen vahvasti viestintdadn ja koulutukseen,
jotta asiakkaille voidaan tarjota mahdollisimman saumaton siirtymé digitaalisten
palveluiden kiyttoon, jotka hyodyttavét lopulta kaikkia [2][6].

Téllaisten hybridimallien oikeanlainen toteutus, jossa digitaaliset ja fyysiset pal-
velut taydentéivit vastakkainasettelun sijaan, tulee olemaan jatkossa entistakin tér-
kedmpad, kun fyysiset palvelukohtaamiset vahenevit digitaalisten palveluiden li-
saantyessa. Lisdksi yritykset innovoivat jatkuvasti uusia tapoja kohdata asiakkaita
asiakaspalvelubottien seké tekodlyd hyodyntévien automaattiratkaisujen avulla, ja
ovat myo6s onnistuneet siind hyvéalla menestykselld, josta erinomaisena esimerkki-
né toimii aikaisemminkin mainittu brasilialaispankin tapaus [4][5], jota késiteltiin

tarkemmin alaluvussa 3.1.1.
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4.3 Lainsaadanto ja jarjestelmien eettisyys

Sadntely on tirkedd, ja monien asiantuntijoiden mielesta jopa valttdmatonta jarjes-
telmissé olevien tietojen suojaamiseksi virheiltd sekd tahoilta, joille tieto ei kuulu.
Edellisessa alaluvussa 4.2 kuvatuista haasteista syytetdan usein lainsdddantoa tai
muuta jarjestelmiin liittyvaa sddtelyd, jonka on asettanut joko Euroopan Unioni
(engl. European Union, EU) tai Suomen valtio [13], ja joiden ensisijainen tarkoitus
on suojella ihmisten tietoja. Esimerkiksi EU:mn tietosuoja-asetus! asettaa tiukkoja
vaatimuksia henkil6tietojen kerddmiselle ja kasittelylle, mikd voi vaikeuttaa inno-
vatiivisten palveluiden kehittdmistd tai monimutkaistaa niiden kiyttoonottoa. Eri-
tyisen tarkkaa sadtely on aloilla, joissa késitelldadn henkil6- tai terveystietoja. Nailla
aloilla tietoturvan tuleekin olla huippuluokkaa mutta ei myoskaéan ole sattumaa, etta
keskenddn toimimattomien jarjestelmien ongelma tulee alati esille juuri terveyden-
huollossa [27]|26], missé esimerkiksi erilaisten potilasjarjestelmien vélinen tiedon-
vaihto olisi tarkeda tehokkuushyotyjen saavuttamiseksi. Monet jéarjestelmét, kuten
alemmin alaluvussa 4.1 mainittu Apotti, vaativat muun muassa samojen tietojen
syottamistd tai niiden paivittdmistd useaan kertaan, vaikka tieto olisi jo olemassa
toisessa jarjestelmaéssé, joka on téaysin tehokkuustarkoituksen vastaista ja lisda vir-
heiden mahdollisuutta. Terveydenhuollon ja muutenkin julkisen sektorin tapaukses-
sa on kuitenkin huomattava, etta jarjestelmien ongelmat voivat liittyd myos muihin
ohjelmistotuotannon haasteisiin, joita késiteltiin myos aiemmin alaluvussa 4.1.
Toinen merkittava ongelma liittyy datan kiyton eettisyyteen. Kuten alaluvussa
3.2.1 todettiin, monet yritykset kerddvit suuria méaaria kiayttdjiatietoja, mutta nii-
den kayttoon liittyvéit eettiset periaatteet eivit aina ole selkeitd. Nama epaselvyydet
voivat johtaa tilanteisiin, joissa kayttajat hyviksyvét ehtoja, joita eivét ole edes luke-
neet, tai heitd saatetaan manipuloida tietdméttaan esimerkiksi mainonnan keinoin.

Liséksi viime vuosina on otettu kiyttoon myos tekoalyjarjestelmié, jotka tarvitsevat

'Euroopan Unionin yleinen tietosuoja-asetus, https://gdpr.eu
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kdyttajien tietoja niin koulutusta kuin kaupallista analysointiakin varten. Téllaiset
koulutusmateriaalien aineiston laajuuteen perustuvat jarjestelmét voivat kuitenkin
sisaltdd ennakkoluuloja ja véaristymid, jotka pahimmillaan vahvistavat yhteiskun-
nallisia eriarvoisuuksia. Hyva esimerkki tésté on alaluvussa 4.1 késitelty Hollannin
tapaus, jossa kiyttdjien vadranlainen profilointi johti tuhansien ihmisten sosiaalitu-
kien menetykseen [6][16].

Néiden esteiden ratkaisemiseksi on tarkeéda kehittéaa joustavampaa lainsdadantoa,
joka tukee innovaatioita ja huomioi jarjestelmien monimuotoisuuden seka eri alojen
erityisvaatimukset, mutta hoitaa kuitenkin perustehtéviansa kayttdjien oikeuksien
suojelijana varsinkin kansainvaliselld tasolla. Hyvénd alkuna lainsdatéjat voisivat
esimerkiksi luoda erityisia puitteita kokeiluymparistéille, joissa uusia teknologioita
voitaisiin testata rajoitetussa mittakaavassa ilman taysimittaista sddntelytaakkaa.
Lisdksi kansainvalinen yhteistyo voisi auttaa harmonisoimaan sdantoja eri maiden
valilld, mika raivaisi merkittévid esteitd uusien palveluiden ja teknologian kehityk-
selle ja vauhdittaisi tietojérjestelmid keskendén yhdistavien teknologioiden, kuten
ohjelmointirajapintojen seka pilvipalveluiden kehitystd. Organisaatioiden puolella
tiivis yhteistyo teknologian toimittajien ja tilaavan organisaation toimijoiden valilla
nousee entista tdrkeampadn asemaan, silla jatkuvasti monimutkaistuvat jarjestel-
mét vaativat entistd enemmén kommunikaatiota kehitysvaiheessa sekéd laajempaa

kiyttoonottokoulutusta jarjestelmia sisddnajettaessa.
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4.4 Keskeisten haasteiden koonti ja ratkaisuehdo-

tukset

Edella kasitellyt haasteet liittyvét kaikkiin digitalisaation onnistuneen toteuttami-
sen osa-alueisiin: jarjestelmésuunnitteluun, palveluiden rinnakkaisuuteen seké lain-
saadantoon ja eettisiin kysymyksiin. Naissa asioissa tehdyt virheet voivat johtaa va-
kaviin kaytettdvyysongelmiin, resurssien tehottomaan hyédyntamiseen tai jopa yh-
teiskunnallisiin epéoikeudenmukaisuuksiin. Digitalisaation onnistunut edistdminen
ei vaadi taydellisia ratkaisuja, vaan jatkuvaa valppautta, avoimuutta palautteelle
ja kykyd mukautua muuttuviin tarpeisiin. Yhteistd haasteille on se, ettd ne eivét
ole vaistaméattomia, vaan ne ovat pitkalti ratkaistavissa muun muassa huolellisella
suunnittelulla, osallistavalla kehitystyolla ja jarkevilla poliittisilla linjauksilla.

Alla oleva taulukko 4.1 tiivistda tutkielmassa késitellyt keskeiset tulevaisuuden
haasteet, seké esittelee niihin ehdotettuja ratkaisutoimia. Taulukko toimii katsauk-
sena niihin ydinkysymyksiin, jotka digitaalisten palveluiden suunnittelussa ja toteu-
tuksessa tulee tulevaisuudessa erityisesti huomioida. Taulukossa esitetyt ratkaisueh-
dotukset eivét ole universaaleja ratkaisuja, vaan pikemminkin suuntaviivoja, joiden
avulla palveluntarjoajat ja paattajat voivat kehittdd digitaalisia palveluita kesté-
vammaksi ja kiyttajalahtoisemmiksi. Naiden suuntaviivojen pohjalta voidaan ra-
kentaa huolellisemmin méariteltyja kaytantojé, jotka edistévat samalla palveluiden

tehokkuutta seké tietoturvaa vieldkin pidemmalle.
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Taulukko 4.1: Digitalisaation tulevaisuuden haasteet ja ratkaisuehdotukset

Aihealue Keskeiset haasteet ja ratkaisueh- | Lisatietoa
dotukset
Ennakko- Kéyttéjien osaamisen yliarviointi, epa- | [1], [13], [27], [26],

oletukset jarjes- | selviat kdyttoliittymét, puutteellinen | [28]
telmasuunnitte- | ymmaérrys loppukéyttajistd, automaa-

lussa (4.1) tion kompastuskivet.

Ratkaisut: Loppukayttdjan tuntemi-
nen, heiddn laajempi osallistaminen
suunnitteluun, ketterd ohjelmistokehi-
tys, riittdva opastus ja matalan kyn-
nyksen tukikanavat, automaation vir-

heherkkyyden minimointi.

Fyysisten ja Epédyhtenéiset asiakaskokemukset, re- | [2], [6], [22], [28]
digitaalisten surssien hankala kohdentaminen, tie-

palveluiden don ristiriitaisuus eri kanavissa.

rinnakkaisuus Ratkaisut: Harkittu siirtymaéstrate-

gia, yhtendinen viestinta, keskitetty tie-
donhallinta, jatkuva asiakaspalaute ja

sithen reagointi.

Lainsdadanto Liian joustamaton lainsaadanto, henki- | [6], [13], [26]
ja jérjestelmien | I6tietojen kasittelyyn liittyvit eettiset
eettisyys (4.3) ongelmat, jarjestelmien véliseen tie-

donvaihtoon liittyvét rajoitteet.

Ratkaisut: Innovaatioita  tukeva
joustava lainsaadanto, kansainvélinen
saantely-yhteistyo, datan eettisen kay-

ton varmistaminen ja valvonta.




5 Yhteenveto ja pohdintaa

Digitalisaatio on monipuolinen ja jatkuvasti kehittyva prosessi, joka muuttaa pal-
velurakenteita ja toimintatapoja ldhes kaikilla toimialoilla. Digitalisaatio on tullut
jaddékseen, ja Suomi on monella tapaa sen kehityksen kirjessé [3][8][13]. Tamén tut-
kielman pa#tavoitteena oli vastata kolmeen keskeiseen tutkimuskysymykseen, jotka
késittelivit digitalisaation hy6tyjé, haittoja ja tulevaisuuden haasteita, sen vaikutuk-
sia eri kayttajaryhmiin sekd keinoja parantaa digitaalisten palveluiden saavutetta-
vuutta. Tutkielmassa sivuttiin myos sitd, miten erilaisten kdyttéjien erilaiset tarpeet
voitaisiin ottaa nykyistd paremmin huomioon palveluiden suunnittelussa ja kehitté-
misessd. Tamaé olisi my0Os erinomainen jatkotutkimuksen aihe yhdessa taulukon 4.1
yksittédiseen haasteeseen pureutumisen kanssa.

Alla oleva taulukko 5.1 kokoaa yhteen tutkimuskysymyksien kautta tutkielman
keskeisimmét havainnot. Taulukon tarkoituksena on tarjota nopeasti hahmotetta-
va kokonaiskuva tutkielman tarkeimmista sisélloista ja johtopaatoksista. Lisdksi se
esittad havaintojen perusteella konkreettisia parannusehdotuksia, joilla digitaalisten
palveluiden tasa-arvoisuutta ja toimivuutta voidaan parantaa jatkossa. Taulukon jal-
keen samat teemat puretaan vield auki sanallisesti, jotta niihin liittyvat konteksti ja

vaikutukset hahmottuvat tarkemmin.
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Taulukko 5.1: Tutkielman keskeiset johtopdatokset ja ratkaisuehdotukset
Tutkimuskysymys | Keskeiset havainnot Ratkaisuehdotukset
Digitalisaation  hy6- | Tehokkuus, kustannussaastot, | Kayttajaystavillisempi

dyt, haitat ja tulevai-

suuden haasteet

palveluiden saavutettavuuden
paraneminen, haittoina digi-
taalinen syrjaytyminen, tie-
toturvariskit, yksityisyysongel-
mat sekd lainsaadannolliset ja

eettiset haasteet.

palvelumuotoilu, digitaalisten
ja fyysisten palveluiden
hybridimallit, tehokkaampi
siirtymastrategia, joustava
mutta riittava lainsaadanto,
eettisten kysymysten

huomiointi suunnittelussa.

Kayttdjaryhmien ko-
kemukset digitalisaa-

tiosta

Nuoremmat kiyttajiat hyoty-
vat digitalisaation joustavuu-
desta ja nopeudesta; vanhem-
milla ja haavoittuvaisilla ryh-
milla riski digitaaliselle syr-
jaytymiselle ja turhautumiselle

uusien jarjestelmien kaytossa.

Kayttdjaryhmien parempi
huomioiminen jo
suunnitteluvaiheessa, matalan
kynnyksen tukipalvelut, selked
viestintd, helppokayttoisyyden

malnostaminen.

Digitaalisten palvelui-
den saavutettavuuden

parantaminen

Palveluiden suunnittelun
ennakko-oletukset eivit vas-
taa kaikkia kayttdjaryhmié,
puutteellinen tai riittamé&aton
opastus digitaalisten palvelui-

den kayttoon, siirtymévaiheen

huono koordinointi.

Kayttédjien osallistaminen
suunnitteluvaiheessa,
fyysisten palveluiden
sdilyttaminen digipalveluiden
rinnalla riittavan pitkdan,
automaation ja tekodlyn

oikeanlainen hyédyntdminen.
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Ensimmadiseen tutkimuskysymykseen liittyen analyysi osoitti luvussa 3.1, etta
digitalisaation keskeisimpid hyotyja ovat palveluiden saavutettavuuden ja tehok-
kuuden parantuminen seké yleinen asiakaskokemuksen parantuminen, olettaen, etté
palveluntarjoajat toteuttavat siirtymén oikealla tavalla. Se tarjoaa yhteiskunnalle
merkittavia hyotyja, jotka ovat laaja-alaisesti ndhtévissd muun muassa palvelualoil-
la [4][5], joissa palveluiden aika- ja paikkariippumattomuus mahdollistavat entista
joustavamman ja inklusiivisemman palvelutarjonnan. Vaikka digitalisaation hyodyt
ovat ilmeisia, se ei kuitenkaan ole ongelmatonta. Digitalisaatio tuo mukanaan myos
huomionarvoisia haittapuolia kuten digitaalista syrjaytymista ja tietoturvariskeja,
jotka vaativat yhteiskunnalta jatkuvaa huomiota, jotta haittapuolia voidaan hallita
ja viltdmme Hollannin kaltaisten katastrofien toistumisen [2][13][16].

Toiseen tutkimuskysymykseen liittyen tutkimus toi esille, etta digitalisaation vai-
kutukset koetaan eri kdyttdjaryhmisséd hyvin eri tavoin [9][12][13]|. Teknologisesti
taitavat kdyttajat hyotyvat digitalisaation mahdollistamasta nopeudesta ja help-
poudesta, kun taas vihemmaéan digiosaavat saattavat kokea syrjaytymista ja turhau-
tumista uusien jérjestelmien edessé. Jotta digitalisaation téysi potentiaali voitaisiin
hyodyntééa, on olennaista panostaa saavutettavuuteen ja kayttéjaystavalliseen suun-
nitteluun, joka olikin kolmannen tutkimuskysymyksen teemana.

Kolmanteen tutkimuskysymykseen vastattiin esittamalld konkreettisia keinoja,
joilla digitaalisista palveluista voidaan tehdé saavutettavampia. Panostamalla kayt-
tajaystavilliseen palvelumuotoiluun, seké ottamalla heikomman digitaalisen kompe-
tenssin omaavat ryhméat aktiivisemmin mukaan suunnitteluprosessiin voimme tun-
nistaa ja ehkaista digitalisaation aiheuttamia kielteisid vaikutuksia jo mahdollisim-
man varhaisessa vaiheessa [2][14]. Lisdksi fyysisten ja digitaalisten palveluiden rin-
nakkaisuuden hallintaan tarvitaan selkeita siirtyméstrategioita, jotka mahdollistavat
sujuvan muutoksen, oli kyse sitten kokonaisvaltaisesta siirtymasta kivijalkakontto-

rista sovellukseen tai vain nettiajanvarauksen kiayttoonotosta perinteisten kanavien
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ohelle. On tarkedd ymmaértad, ettd kahta palvelukanavaa hyodyntéava kaksoisjér-
jestelmé voi nostaa palvelun tasoa molemmissa kanavissa, mutta huonosti hallittu
siirtymaé voi helposti aiheuttaa sekaannusta palveluiden yhtenéisyydessa ja jopa hei-
kentéd asiakaskokemusta.

Digitalisaatio tuo mukanaan yhteiskunnalle haasteita, jotka voidaan oikeanlai-
silla toimilla joko neutralisoida, tai parhaassa tapauksessa kaéntad jopa hyodyiksi.
Digitalisaation tuomat haasteet, kuten tietosuojaongelmat ja jérjestelmien eetti-
syys, korostavat jatkuvaa tarvetta kehittdd uusia toimintatapoja, lainsaadantoa ja
teknologisia ratkaisuja. Eettisyyden ja lainsdaddnnon nakokulmasta on tarkead 16y-
taa tasapaino innovaatioiden tukemisen ja kdyttdjien oikeuksien suojelemisen vélilla.
Jatkossa keskeiseen rooliin nousee myds tekodly- ja automaatioratkaisujen eettinen
kehittdminen, ja meidéan tulee varmistaa, etteivat jarjestelmét vahvista ennakkoluu-
loja tai syrjintaa.

Digitalisaatio jatkaa kehittymistaén, ja tulevaisuudessa on odotettavissa kiihty-
valld tahdilla uusia innovaatioita, jotka voivat mullistaa palveluiden luonnetta en-
tistdkin suuremmin. Mainittujen haasteiden ratkaiseminen ei ole ainoastaan véltté-
méatonta digitaalisten palveluiden kehityksen jatkumiselle, vaan myo6s lisdd niiden
yleistd hyviksyntad ja hyotyja kaikille kayttéjille [2][22]. Digitalisaatio on ilmitné
valtava mahdollisuus yhteiskunnalle, mutta sen onnistunut kokonaisvaltainen val-

jastaminen vaatii jatkuvaa seurantaa, tilaa kehitykselle ja kriittista arviointia.



La

1

2l

3]

4]

[5]

(6]

hdeluettelo

S. Ranchordas ja L. Scarcella, ”Automated Government for Vulnerable Ci-
tizens: Intermediating Rights”, SSRN Electronic Journal, 2021. DOT: 10.2139/

ssrn.3938032.

T. Kemppainen ja T. E. Paananen, "Dualities of digital services: everyday
digital services as positive and negative contributors to customer well-being”,
Journal of Service Theory and Practice, vol. 34, nro 3, s. 464-490, helmikuu

2024. por: 10.1108/JSTP-03-2023-0075.

European Union, Finland in the Digital Economy and Society Index | Shaping
Europe’s digital future, 2022. url: https://digital-strategy.ec.europa.

eu/en/policies/desi-finland (viitattu 05.11.2024).

K. Rajala, Digitalisaation vaikutukset ja haasteet asiakaspalvelussa. Jyvasky-
lan yliopisto - Informaatioteknologian laitos, 2018, Pro Gradu -tutkielma. url:

https://jyx.jyu.fi/handle/123456789/58709 (viitattu 23.10.2024).

I. M. De Andrade ja C. Tumelero, "Increasing customer service efficiency th-
rough artificial intelligence chatbot”, Rege-Revista De Gestao, vol. 29, nro 3,

s. 238-251, heindkuu 2022. DOI: 10.1108/REGE-07-2021-0120.

S. Hofmann, 0. Seebe ja H. H. Rydén, "Implications of Digitalised Welfare
Services from a Vulnerable Citizens’ Perspective”, Nordisk vdlfardsforskning |
Nordic Welfare Research, vol. 9, nro 2, s. 127-141, kesdkuu 2024. DOI: 10.

18261/nwr.9.2.2.


https://doi.org/10.2139/ssrn.3938032
https://doi.org/10.2139/ssrn.3938032
https://doi.org/10.1108/JSTP-03-2023-0075
https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/policies/desi-finland
https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/policies/desi-finland
https://jyx.jyu.fi/handle/123456789/58709
https://doi.org/10.1108/REGE-07-2021-0120
https://doi.org/10.18261/nwr.9.2.2
https://doi.org/10.18261/nwr.9.2.2

LAHDELUETTELO 33

7]

8]

9]

[10]

[11]

[12]

[13]

P. Reddy ja B. Sharma, "Digitalisation: the future of health care”, Journal of

Business Management, vol. 11, 2016.

J. Rose, J. Holgersson ja E. Soderstrom, "Digital Inclusion Competences for
Senior Citizens: The Survival Basics”, teoksessa FElectronic Government, G.
Viale Pereira, M. Janssen, H. Lee, I. Lindgren, M. P. Rodriguez Bolivar, H. J.
Scholl ja A. Zuiderwijk, toim., Cham: Springer International Publishing, 2020,

s. 151-163, 1SBN: 978-3-030-57599-1. DOI: 10.1007/978-3-030-57599-1_12.

Y. Barnard, M. D. Bradley, F. Hodgson ja A. D. Lloyd, "Learning to use new
technologies by older adults: Perceived difficulties, experimentation behaviour
and usability”, Computers in Human Behavior, vol. 29, nro 4, s. 1715-1724,

heindkuu 2013. DOI: 10.1016/j.chb.2013.02.006.

T. Kude, H. Hoehle ja T. A. Sykes, "Big data breaches and customer com-
pensation strategies: Personality traits and social influence as antecedents of
perceived compensation”, International Journal of Operations € Production
Management, vol. 37, nro 1, s. 56—74, tammikuu 2017. DOI: 10.1108/IJ0PM-

03-2015-0156.

O. C. Obi, O. V. Akagha, S. O. Dawodu, A. C. Anyanwu, S. Onwusinkwue ja
[. A. I. Ahmad, "Comprehensive Review on Cybersecurity: Modern Threats
and Advanced Defence Strategies”, Computer Science & IT Research Journal,

vol. 5, nro 2, s. 293-310, helmikuu 2024. DOI: 10.51594/csitrj.v5i2.758.

M. Harris, K. C. Cox, C. F. Musgrove ja K. W. Ernstberger, ”Consumer prefe-
rences for banking technologies by age groups”, International Journal of Bank
Marketing, vol. 34, nro 4, s. 587-602, tammikuu 2016. DOI: 10.1108/IJBM-

04-2015-0056.

H. Vilpponen, J. Leikas ja P. Saariluoma, "Designing Digital Well-being of Se-

nior Citizens”, teoksessa 2020 15th International Conference on Human Sys-


https://doi.org/10.1007/978-3-030-57599-1_12
https://doi.org/10.1016/j.chb.2013.02.006
https://doi.org/10.1108/IJOPM-03-2015-0156
https://doi.org/10.1108/IJOPM-03-2015-0156
https://doi.org/10.51594/csitrj.v5i2.758
https://doi.org/10.1108/IJBM-04-2015-0056
https://doi.org/10.1108/IJBM-04-2015-0056

LAHDELUETTELO 34

[14]

[15]

[16]

[17]

18]

[19]

tem Interaction (HSI), kesdkuu 2020, s. 40-44. DOIL: 10.1109/HSI49210 .

2020.9142655.

A. Zenarolla, "From resistance to acceptance. How the digitalisation imposed
by COVID-19 is changing the relationship between the social service and di-
gital technologies”, Relational Social Work, s. 59-76, 2024. DOI: 10 . 14605/

RSW812404.

C. Legner, T. Eymann, T. Hess, C. Matt, T. Bohmann, P. Drews, A. Médche,
N. Urbach ja F. Ahlemann, ”Digitalization: Opportunity and Challenge for
the Business and Information Systems Engineering Community”, Business €
Information Systems Engineering, vol. 59, nro 4, s. 301-308, 2017. DOI: 10.

1007/s12599-017-0484-2.

Amnesty International, "Dutch childcare benefit scandal an urgent wake-up
call to ban racist algorithms”, Amnesty International, tekninen raportti, lo-
kakuu 2021. url: https://www . amnesty . org/en/latest /news/2021/
10 / xenophobic - machines - dutch - child - benefit - scandal/ (viitattu

09.12.2024).

E. Brynjolfsson ja K. McElheran, "The Rapid Adoption of Data-Driven
Decision-Making”, American Economic Review, vol. 106, nro 5, s. 133-139,

toukokuu 2016. DOT: 10.1257/aer.p20161016.

J. Cramer ja A. B. Krueger, "Disruptive Change in the Taxi Business: The
Case of Uber”, American Economic Review, vol. 106, 5, s. 177-182, toukokuu

2016. DOI: 10.1257/aer.p20161002.

P. Davidsson, B. Hajinasab, J. Holmgren, A. Jevinger ja J. Persson, ”The
Fourth Wave of Digitalization and Public Transport: Opportunities and Chal-
lenges”, Sustainability, vol. 8, nro 12, s. 1248-1248, 2016. pOI: 10 . 3390/

su8121248.


https://doi.org/10.1109/HSI49210.2020.9142655
https://doi.org/10.1109/HSI49210.2020.9142655
https://doi.org/10.14605/RSW812404
https://doi.org/10.14605/RSW812404
https://doi.org/10.1007/s12599-017-0484-2
https://doi.org/10.1007/s12599-017-0484-2
https://www.amnesty.org/en/latest/news/2021/10/xenophobic-machines-dutch-child-benefit-scandal/
https://www.amnesty.org/en/latest/news/2021/10/xenophobic-machines-dutch-child-benefit-scandal/
https://doi.org/10.1257/aer.p20161016
https://doi.org/10.1257/aer.p20161002
https://doi.org/10.3390/su8121248
https://doi.org/10.3390/su8121248

LAHDELUETTELO 35

[20]

[21]

22]

23]

[24]

[25]

[26]

E. P. DeBenedictis, "It’s Time to Redefine Moore’s Law Again”, Computer,

vol. 50, nro 2, s. 72-75, 2017. DOI: 10.1109/MC.2017. 34.

R. G. Fichman, B. L. Dos Santos ja Z. Zheng, "Digital Innovation as a Funda-
mental and Powerful Concept in the Information Systems Curriculum”, MIS

Quarterly, vol. 38, nro 2, 329-A15, kesiakuu 2014, Publisher: MIS Quarterly.

M. Immonen, S. Sintonen ja J. Koivuniemi, "The value of human interaction
in service channels”, Computers in Human Behaviour, vol. 78, s. 316-325,

tammikuu 2018. DOI: 10.1016/j.chb.2017.10.005.

K. Kovtoniuk, E. Molchanova, A. Oliinyk, L. Huliaieva, Y. Kulyk ja Y.
Demkiv, "Cost-Effectiveness of Digitalisation in Europe”, teoksessa 2024 14th
International Conference on Advanced Computer Information Technologies

(ACIT), syyskuu 2024, s. 280-283. DOI: 10.1109/ACIT62333.2024.10712585.

L. Dominik ja M. Klumpp, "Verifying the effects of digitalisation in retail
logistics: an efficiency-centred approach”, International Journal of Logistics
Research and Applications, vol. 25, nro 2, s. 203-227, heindkuu 2019. DOI:

10.1080/13675567.2020.1815681.

T. T. H. Nguyen, D. Ishmatova, T. Tapanainen, T. N. Liukkonen, N. Ka-
tajapuu, T. Makila ja M. Luimula, "Impact of Serious Games on Health
and Well-being of Elderly: A Systematic Review”, teoksessa Proceedings of
the 50th Hawaii International Conference on System Sciences (2017), sar-
ja HICSS, Hawaii International Conference on System Sciences, 2017. DOTI:

10.24251/hicss.2017.447.

K. Kuokkanen, ”Satoja miljoonia euroja maksaneesta Apotti-jarjestelmésta
paljastui potilaiden tiedot vaarantava ongelma — Tietosuojavaltuutettu estéaisi
kiyttoonoton Helsingissd”, Helsingin Sanomat, heindkuu 2019. url: https:

//www.hs.fi/pkseutu/art-2000006182751 .html.


https://doi.org/10.1109/MC.2017.34
https://doi.org/10.1016/j.chb.2017.10.005
https://doi.org/10.1109/ACIT62333.2024.10712585
https://doi.org/10.1080/13675567.2020.1815681
https://doi.org/10.24251/hicss.2017.447
https://www.hs.fi/pkseutu/art-2000006182751.html
https://www.hs.fi/pkseutu/art-2000006182751.html

LAHDELUETTELO 36

27]

28]

V. Marttinen, ”Y1i 600 ldakarid vaatii Apotti-jarjestelméstéd luopumista tai on-
gelmien korjaamista — poikkeuksellinen kantelu saapui Valviraan”, YLE, tou-

kokuu 2022. url: https://yle.fi/a/3-12608890 (viitattu 12.09.2024).

S. Kaijanen ja L. Stenberg, "How to empower old people to join the digita-
lization of services?”, Gerontechnology, vol. 17, nro s, s. 5858, huhtikuu 2018.

DOI: 10.4017/gt.2018.17.s.058.00.


https://yle.fi/a/3-12608890
https://doi.org/10.4017/gt.2018.17.s.058.00

	Johdanto
	Teoreettinen viitekehys
	Määritelmä
	Taksitolpilta sovelluksiin

	Palveluiden digitalisaation vaikutukset
	Hyödyt
	Tehokkuus ja kustannussäästöt
	Saavutettavuus ja asiakaskokemus

	Haitat
	Tietoturva ja yksityisyys
	Digitaalinen syrjäytyminen


	Tulevaisuudessa ratkaistavat haasteet
	Ennakko-oletukset järjestelmäsuunnittelussa
	Fyysisten ja digitaalisten palveluiden rinnakkaisuus
	Lainsäädäntö ja järjestelmien eettisyys
	Keskeisten haasteiden koonti ja ratkaisuehdotukset

	Yhteenveto ja pohdintaa
	Lähdeluettelo

