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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia, miten Lopen yhteispalvelupisteen muutos vas-
tasi asiakkaiden toiveisiin ja kunnan tavoitteisiin. Tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa tutki-
mustuloksiin ja teoriaperustaan pohjautuen kehitysehdotuksia Lopen yhteispalvelupiste Rosa-
mundan ja Lopen kirjaston edelleen kehittamiseksi. Lopen kunta toimi taman opinnaytetyon
toimeksiantajana.

Opinnaytetyon teoriaperustassa kaytiin lapi digitalisaatiota ja sen merkitysta julkisen hallin-
non karkihankkeena. Digitalisaatiosta on pyritty tuomaan ilmi sen hyvia ja huonoja puolia,
jotta voitaisiin ymmartaa ilmiota kokonaisvaltaisesti. Teoriaperustassa tarkasteltiin myos yh-
teispalveluiden kehitysta ja kayttajakunnan muutoksia. Taman lisaksi tietoperustassa pereh-
dyttiin itsepalvelukonseptiin, joka liittyy olennaisesti julkisen palveluiden siirtymiseen asia-
kaspalvelusta itsepalveluun.

Tutkimus suoritettiin teemahaastatteluina. Teemahaastatteluihin osallistui nelja kuntalaista
ja viisi kunnan tyontekijaa eri organisaatiotasoilta. Tutkimuksessa pyrittiin selvittamaan, mi-
ten kuntalaiset ja kunnan tyontekijat ovat kokeneet muutosprosessin tulokset. Taman lisaksi
pyrittiin selvittamaan, mita tutkittavat henkilot ajattelivat yleisesti digitalisaation kehityk-
sesta ja itsepalveluun siirtymisesta. Teemahaastatteluihin valittiin henkiloita, joilla olisi mah-
dollisimman kattavat tiedot kunnallisten palveluiden kaytosta. Haastattelut suoritettiin huhti-
kuun alussa, jonka jalkeen haastattelut litteroitiin ja analysoitiin teemoittelulla ja vertai-
luilla.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, etta mennyt muutosprosessi oli onnistunut ja etta asiakkaat
kokivat muutoksen parantaneen kirjaston ja Rosamundan palveluiden saatavuutta. Opinnayte-
tyon tulos oli kehitysehdotus, jossa kirjaston ja Rosamundan yhteistyota lisattaisiin ja palve-
lut maaritettaisiin vahintaan vuositasolla. Taman lisaksi tehtiin suuremman kokonaisuuden ke-
hitysehdotus, jossa itsepalvelua lisattaisiin vahitellen kunnan palveluihin ja samalla lisattai-
siin digitaalisten palveluissa avustustoimintaa. Naiden muutosten ja prosessien tuloksena tu-
lisi yhtenainen monipalvelukirjasto, jossa olisi kattavasti kunnan ja julkishallinnon palveluita
mahdollisimman tehokkaasti tuotettuna.

Asiasanat: julkinen hallinto, digitalisaatio, itsepalvelu, yhteispalvelu.
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The purpose of this thesis was to study how Loppi’s joint service point change has responded
to citizens wishes and Loppi’s goals. The aim of this thesis was to give a development pro-
posal for Loppi’s Rosamunda and Loppi’s library based on the findings and theoretical frame-
work. The municipality of Loppi was the commissoner of this thesis.

The theoretical framework of the thesis is based on digitalisation and its meaning in the Finn-
ish public sector key projects. The aim was to concentrate on the positive and the negative
sides of digitalisation to understand the phenomenon comprehensively. In the theoretical
framework of the thesis the development of joint service points and the change of user base
is also elaborated. Additionally, self-services was emphasized because the Finnish public sec-
tor is reassigning its services from client service to self-service.

The study was conducted as theme interviews. Four citizens and five municipal employees on
the different levels of organisation participated in the theme interviews. These people were
selected because they had the best knowledge of using municipal services. The interviews
started in the beginning of April and after that the interviews were transcripted and analysed
by thematising and comparison.

The results of this study show that the process of change was carried out successfully and the
citizens experienced that the change has improved the Loppi’s library’s and Rosamunda’s ser-
vices availability. The result of this thesis was a development proposal in which the collabora-
tion between the Loppi’s library and Rosamunda would be increased and services determined
at least annually. In addition to this, a bigger development plan was made, in which self-ser-
vices would be increased slowly in the municipal services and at the same time the help ser-
vices in the use of digital services would be increased. Based on these changes, the outcome
is a multi-service library which has a large amount of municipal and public services, produced
as effectively as possible.

Keywords: public sector, digitalisation, self-service, joint service point.
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1 Johdanto

Lopen kunnassa aloitettiin vuonna 2016 syksylla yhteispalvelupisteen palvelukonseptin
muutosprosessi. Yhteispalvelupisteita koskevasta laista oli tehty lakiesitys (188/2016), kun
suurin osa yhteispalveluista oli siirtynyt verkossa asioitaviksi itsepalveluiksi, jolloin
kayttajakunta oli pienentynyt radikaalisti yhteispalvelupisteissa. Julkisen sektorin palvelut
kuten kela, verottaja ja poliisi olivat siirtyneet vahvasti verkkopalveluihin, jolloin kaikilla
tietokoneen tai alylaitteen omistavilla oli mahdollisuus kayttaa palveluita vuorokauden

ympari.

Lopen vanha yhteispalvelupiste Rosamunda oli siirtymassa Lopen kirjastoon, jolloin sen
aikaisemmat palvelut sailyivat ja kirjastoon saatiin uutta palveluvalikoimaa ja aukioloaikoja
pystyttiin pidentamaan. Tutkimuksessa tarkoituksena oli tutkia, miten muutosprosessin
tulokset vastaavat kunnan tavoitteisiin ja asiakkaiden toiveisiin. Tutkimus toteutettiin
kahdessa osassa. Tutkimuksessa tutkittiin kvalitatiivisilla tutkimusmenetelmalla
muutosprosessiin liittyvia henkiloita eli Lopen kunnan tyontekijoita seka asiakkaita eli
kuntalaisia. Tutkimuksessa hyodynnettiin laadullista tutkimusmenetelmaa eli
teemahaastattelua. Tutkimuksen ensimmaisessa vaiheessa haastateltiin palvelusihteeria,
hallintosihteeria, kehityspaalikkoa, kirjastotoimenjohtajaa ja kunnanjohtajaa. Toisessa
vaiheessa haastateltiin kuntalaisia eli asiakkaita, jolloin saatiin asiakkaiden mielipiteet

palvelukonseptin muutoksesta ja sen onnistumisesta.

Tutkimuksen on toimeksiantanut Lopen kunta ja yhteyshenkilona tassa tutkimuksessa on
toiminut Lopen kunnanjohtaja Karoliina Frank. Lopen kunta odotti opinnaytetyolta
tutkimustuloksia, joita hyodyntaa vanhan yhteispalvelupisteen edelleen kehittamisessa,
mutta haluttiin myos saada tietoa, miten yhteispalvelupiste Rosamundan muutto kirjastoon
oli onnistunut kuntalaisten ja kunnan tyontekijoiden nakokulmasta.Tutkimuksen tavoitteena
oli antaa Lopen kunnalle aikaisempiin tutkimuksiin, teoreettiseen viitekehykseen ja

tutkimustuloksiin perustuvia kehitysehdotuksia palvelupisteen edelleen kehittamiseksi.

Kuvio 1: Tutkimuksen kulku

Opinnaytetyon tekija aloitti tutkimuksen kartoittamalla aluksi tutkimuksen taustat ja teoria-

perusta, joissa kasitellaan tutkimukseen liittyvaa ilmiota ja sen kasitteita. Seuraavassa osiossa



kaydaan lapi tutkimusmenetelmaa ja tutkimuksen toteutusosaa. Lopuksi kaydaan lapi tutki-
muksen tulokset. Tassa tutkimuksessa edetaan kuvion 1 mukaisesti, jolloin luku 2 kasittelee
tutkimuksen taustoja ja toimeksiantajaa. Luvuissa 3,4,5 ja 6 kasitellaan teoriaperustaa, joka
linkittyy tutkimuskysymyksiin ja lopullisiin tuloksiin. 7 luku kasittelee tutkimuksen menetel-

maa ja tutkimuksen tuloksia.

Opinnaytetyon tekija on perehtynyt teoriaosuudessa digitalisaatioon, itsepalveluun, julkiseen
hallintoon ja yhteispalveluihin. Tassa tutkimuksessa pyritaan saamaan vastauksia seuraaviin

kysymyksiin:

Miten Lopen yhteispalvelupisteen muutosprosessin tulokset vastaavat asiakkaiden toiveisiin ja
kunnan tavoitteisiin?

Miten Lopen yhteispalvelupistetta tulisi kehittaa?

2  Lopen kunta

2.1 Perustiedot

Luvussa 2 kasitellaan opinnaytetyon toimeksiantajaa ja tutkimuksen taustoja. Taustojen
avulla tuodaan ilmi lahtokohdat tutkimukselle seka syyt miksi tutkimus on tarpeellinen juuri

talle toimeksiantajalle.

Tietoperusta Menetelma

Kuvio 2: Tutkimuksen kulku: taustat

Loppi on maalaiskunta, joka kuuluu Kanta-Hameeseen. Lopen kunta on pinta-alaltaan 655,8
km? kokoinen alue etela-Hameessa, jota asuttaa hieman yli 8 000 henkea (Loppi 2016). Lopen
kunta kuuluu alueensa suurimpiin tyollistajiin ja 2015 kunta tyollisti yhteensa 433 henkiloa
(Henkilostoraportti 2015). Vuoden 2016 tilinpaatoksessa Lopen kunnan tyottomyysprosentti oli
7,5, joka oli koko Suomen 13,3 prosenttiin verrattuna erittain hyva. Koko Kanta-Hameen alu-
eella tyottomyysprosentti oli 11,5 prosenttia. Loppi on siis muihin kuntiin nahden hyvassa ti-

lassa tyottomyyden kannalta. (Lopen tilinpaatos 2016.)

Lopen kunta on viime vuosien aikana ollut mukana keskusteluissa, joissa Loppi liitettaisiin yh-
teen Riihimaen ja Hausjarven kanssa. Keskusteluita kaytiin pitkaan ja yhdistymisen kannatta-
vuutta tutkittiin, mutta lopulta kunnat paattivat omissa valtuustoissaan, ettei ole tarvetta yh-

delle isolle kunnalle. (Rithimaen kunta 2015.)



Lopen kunta halusi tutkimuksen teetettavan juuri meneillaan olevalle yhteispalvelupiste Rosa-
mundan muutosprosessille. Lakiesitys (188/2016) yhteispalveluiden uudistukselle seka digitali-
saatio julkisen hallinnon karkihankkeena ovat ylempien tasojen luomat paineet muutokselle,
mutta myos asiakaskayntien vaheneminen merkittavasti on syy Rosamundan muutolle kirjas-
toon. Tasta syysta Lopen kunta pyysi opinnaytetyon tekijaa tutkimaan muutoksen onnistu-
mista ja kehittamaan teoriaperustan ja tutkimustuloksien perusteella kehitysehdotuksia Rosa-

mundan edelleen kehittamiseksi.

2.2 Vaestorakenne

Tassa luvussa kaydaan lapi Lopen kunnan vaestorakennetta, joka on varsin tarkea osa koko
opinnaytetyota. Loppi on maantieteellisesti laaja kunta, jossa asuu paljon elakkeelle siirtyvia
tai elakkeella olevia henkiloita. Yhteispalvelun kaytto yhteispalvelupisteissa on vahentynyt ja
kayttajien keski-ika on jatkuvasti vanhentumaan pain. Asiakaspalvelu onkin yleensa vanhene-
valle ikaryhmalle tarkeaa, kun kyky sisaistaa uusia asioita vahenee ja maailma vastaavasti
muuttuu jatkuvasti nopeammin. Esimerkiksi Kainu (2010) mainitsee tutkimuksessaan, etta
vuonna 1999 Lapin yliopiston tutkimuksessa 5,5 prosenttia yli 64-vuotiaista vastaajista kaytti
yhteispalveluita, kun taas tuoreemmassa, vuonna 2009 teetetyssa tutkimuksessa, saman ika-
ryhman kayttajia oli jo 24,3 prosenttia. Yhteispalveluiden kayttajat siis tulevat jatkuvasti
vanhemmiksi, mutta nuoremmat ovat siirtyneet verkossa kaytettavien yhteispalveluiden pii-

riin.

Asukasluvun kehitys Lopen kunnassa 1990-2016
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Kuvio 3: Lopen kunnan asukasluvun kehitys (mukaillen Lopen kunta 2016)



Kuviosta 3 voidaan havaita, Loppi on kolmatta vuotta perakkain muuttotappioinen kunta ja
kunnan vakiluku on parhaista vuosista laskenut 8 377 henkilosta 8 099 henkiloon. Vaikka asu-
kasluku on vahentynyt reilusti, ei maara ole kuitenkaan viela 2005 vuoden tasolla. Lopen kun-
nan tilinpaatoksessa muuttotappion osasyyksi epaillaan suuriin kasvukeskuksiin muuttoa,
mutta koko Kanta-Hameen aluetta tarkastellessa Lopen kunnan asukasluku on kasvanut 2000-

luvulla neljanneksi eniten. (Lopen kunnan tilinpaatos 2016).

Lopen vaeston ikarakenne v. 2000 - 2015
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Kuvio 4 Lopen vaeston ikarakenne 2000-2015 (Lopen kunnan tilinpaatos 2016)

Kuviossa 4 on kuvattu Lopen kunnan vaeston ikarakenteen muutokset 2000-luvulla. Kuviossa 4
jokainen histogrammin palkki tarkoittaa yhta vuotta, jolloin vasemmassa laidassa on ensim-
mainen palkki tarkoittaa 2000 vuoden arvoa ja oikeassa laidassa viimeinen tummansininen
palkki tarkoittaa 2015 vuoden arvoa. Lopen vaestorakenne noudattelee koko Suomen kanssa
hyvin samanlaista rakennetta, jossa suuret ikaluokat siirtyvat pian elakkeelle. Koko Suomen
vaestorakenteeseen verrattuna Lopella on kuitenkin jonkin verran alle 14-vuotiaita, mutta 15
- 34-vuotiaiden maara on erittain pieni. Tama saattaa johtua osittain myos siita, etta koulu-
tusmahdollisuudet lukion jalkeen ovat pienet ja suurin osa lopen kuntalaisista muuttaa opin-
tojen perassa muualle. Huomion arvoisena kuviossa 4 voidaan pitaa viimeista tummansinista
palkkia, jossa esimerkiksi 65 - 79-vuotiaiden ja yli 80-vuotiaiden osuus on kasvanut selkeasti
edellisiin vuosiin verrattuna. Myos kuvion 4 vasemmassa reunassa, eli 0 - 4-vuotiaiden ja 5 -
14-vuotiaiden osuus on laskenut edellisista vuosista. Lopen kunnan tilinpaatoksessa (2016)

mainitaan myos, etta syntyvyys on ollut viime vuosina heikompaa.

2.3 Lopen kunnan talous

Lopen kunnan talouden tarkastelu on tarkea osa tyota, silla yhteispalvelupiste Rosamundan

muutos on lahtdinen myos kustannustehokkuuden nakokulmasta, jossa nykyisia palveluita
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tulee tehostaa. Lopen kunnassa juurikin Rosamundan kaltaisten vanhojen palvelukonseptien
tehostamishankkeet voivat tuoda saastoja, jotka nakyvat erityisesti tilinpaatoksissa.

Lopen kunta on 2000-luvulla kuulunut myos kuntiin, joilla on ollut suuria taloudellisia
vaikeuksia. 2008 vuonna esimerkiksi Lopen kunta haki harkinnanvaraista rahoitusavustusta
tilinpaatoksen alijaaman kattamiseksi. Tuolloin alijaama oli miljoonan euron suuruinen.
(Hameen Sanomat 2008.) Lopen kunta on monen suomalaisen kunnan tavoin joutunut
etsimaan uusia keinoja tuottaa palveluita kirean kansantaloudellisen tilanteen vuoksi. Kuntien
tehtavat ovat lisaantyneet ja samalla resurssit vahentyneet, jotka ovat vaikuttaneet

merkittavasti budjettien laadintaan ja eri palveluiden tarjontaan. (Frank 2016.)

2017 vuoden talousarviossa arvioitiin vuoden 2016 tilinpaatoksen olevan -261 250 euroa
alijaamainen ja myos 2017 vuoden tilinpaatoksesta ennakoitiin -470 650 euroa alijaamaiseksi
(Lopen talousarvio 2017). 2016 vuoden tilinpaatos kuitenkin suurista investoinneista
huolimatta osoittautui erityisen hyvaksi, kun tilinpaatos olikin 1 235 976 euroa ylijaamainen.
Moninkertaisesti parempi tilinpaatos johtui osittain maksutuottojen, verotuottojen ja muiden
toimintatuottojen kasvusta. Taman lisaksi Lopen kunnassa tehtiin varauksien purkukirjauksia
seka suuria lomarahaleikkauksia, joiden yhteisvaikutus vuosikatteeseen oli 909 390 euroa.

(Lopen kunnan tilinpaatos 2016.)

Lopen kunta on myos tehnyt merkittavia investointeja 2016 vuoden tilikauden aikana. 2016
vuoden tilikauden aikana lainojen maara kasvoi 5,7 miljoonaa euroa ja kokonaisinvestoinnit
olivat 8 069 569, 63 euroa. Tilikauden investointeihn kuuluivat Launosten ja Layliaisten
koulujen laajennus ja peruskorjaus. Taman lisaksi oli tehty Hoivakoti Eedilaan kattoremontti
ja Silmankannon tyopaikka-alueen kunnallistekniikka rakennettiin. Naiden suurten
investointien johdosta kunnan velka oli vuoden 2016 lopussa 2 633 euroa/asukas. (Lopen
kunnan tilinpaatos 2016.) Vaikka kunnan velka kasvoikin edellisesta vuodesta jonkin verran,
on Lopen kunnan velka verrattuna muihin kuntiin on suhteellisen hyvalla tasolla. Esimerkiksi
Lopen naapurikunnassa Karkkilassa, velkamaara asukasta kohti oli jopa 5609,3 euroa vuonna
2015. Lopen kunnan tilanne ei kuitenkaan ole poikkeuksellinen, silla esimerkiksi

Hameenlinnan velkamaara oli vuonna 2015, 2932,2 euroa/asukas. (Tilastokeskus 2017.)

2.4 Rosamunda

Rosamunda oli alun perin Lopen kunnan yhteispalvelupiste, joka oli ollut 1990-luvulta asti
kunnantalon aulassa. Perustettaessa yhteispalveluihin kuului paljon dokumenttien, liitteiden
ja muiden taustavirastojen tehtavien hoitoa. Esimerkiksi Rosamundassa aikaisemmin hoidettu
kunnantalon tilanvaraus oli siirretty digitalisaation avulla verkossa varattavaksi, joten van-

hasta kasin tehtavasta tilanvarausvihkosta luovuttiin. (Frank 2016.)
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Muutoksen alkuvaiheessa Rosamunda tyollisti kaksi henkiloa, joista toinen tyontekija teki suu-
rimmaksi osaksi muita elinkeinotoimen tehtavia ja sijaisti palvelusihteeria taukojen aikana
(Frank 2016). Palvelupisteen palveluihin kuuluu kuntosalikortit, venemerkit, matonpesupole-
tit, matkahuollon seutu- ja vuosilippujen myynti, kunto-ja liikuntasalien avainten jako seka

Kelan koulumatkatukikorttien myynti (Oleander 2017).

Tyontekijoista toinen oli pitkaan yhteispalvelupisteessa tyoskennellyt palvelusihteeri, joka oli
tyoskennellyt Lopen kunnassa 40 vuotta. Toinen palvelupisteen tyontekijoista oli oppisopi-
muksella Lopen kunnalla valmistuakseen merkonomiksi ja tyoskenteli paasaantoisesti hallinto-
sihteerina. (Frank 2016.)

Syksylla 2016 Lopen kunta teetti tutkimuksen, jossa huomattiin, etta Rosamunda palvelee
keskimaarin 2,5 henkiloa paivassa. Yhteispalvelut Rosamundasta olivat jo loppuneet lahes ko-
konaan, ja Rosamundaa kutsuttiinkin Palvelupiste Rosamundaksi. Palvelupiste Rosamundan
tarkoituksenmukaisuus ja toiminnantehokkuus otettiin tutkinnan alle Lopen kunnassa ja paa-
tettiin, etta vanhentunut palvelukonsepti muuttaa nykyisilla palveluillaan Lopen kirjastoon,
jossa Rosamundan palvelut olisivat paremmin saatavilla pidentyvien kirjaston aukioloaikojen
mukaisesti. (Frank 2016.)

Kirjastossa muutos oli merkittava asiakkaiden kannalta. Maanantaisin, tiistaisin ja torstaisin
Lopen kirjasto oli palvellut 12-19, keskiviikkona 10-19, perjantaisin 10-16 seka lauantaisin 10-
14. Sunnuntaisin kirjasto oli ollut suljettuna. (Kirjastot 2016.) Rosamundan siirryttaessa kir-
jastoon, lukusali avattiin aikaisemmin ja asiakkaat pystyivat hoitamaan asioitaan Rosamundan
uudessa monipalvelupisteessa. Kirjaston uudet aukioloajat pidentyvat niin, etta maanantaina,
tiistaina ja torstaina voitiin asioida 9-19 valilla. Keskiviikkoisin ja perjantaisin kirjasto oli auki
9-19, seka lauantaisin 10-14. Juhlapyhien aattoina kirjasto pidettiin myos auki 9-16 valinen
aika. (Makela 2017.)

Maantieteellisesti Rosamunda ei muuttanut kauas kaupungintalolta. Kirjaston ja kaupunginta-

lon valilla on muutamia kymmenen metria.

3 Keskeiset kasitteet

Opinnaytetyon teoriaperustan hankinnassa on kaytetty Google Scholar -hakukonetta, Laurea
Finna-kirjastoa, ProQuest Central -artikkelihakua ja EBSCOhost-artikkelihakua seka painettuja

lahteita ja muuta sahkoista materiaalia.
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Tietoperusta Menetelma

Kuvio 5: Tutkimuksen kulku: Tietoperusta

Tietoperusta kasittaa tutkimusongelmaan liittyvat asiat. Kuvion 5 seuraavassa kohdassa

opinnaytetyon tekija kokoaa teoriaperustan ilmiosta, johon tutkimusongelma liittyy.

Yhteispalvelupisteen muutosprosessiin liittyy kasitteita kuten julkinen hallinto, digitalisaatio,
yhteispalvelu ja itsepalvelu. Nailla kasitteilla perustellaan muutosprosessin tarpeellisuutta,

toimintaympariston muutosta ja hallintoelimien paatoksia.

Julkisella hallinnolla tarkoitetaan julkisen sektorin paatoksista vastaavaa organisaatiota.
Julkisen hallinnon tehtaviin kuuluu mm. palveluiden tarjoaminen, lakien saataminen ja
kansantalouden tasapainottaminen. Tassa tutkimuksessa julkinen hallinto liittyy erityisesti
siten tutkimukseen, etta se on alunperin paattanyt digitalisaation kehityksesta ja
yhteispalveluita koskevasta laista. Julkinen hallinto kasittaa myos sisallaan
kuntaorganisaatiot. Tassa tutkimuksessa kaydaan lapi vain julkisen hallinnon ja digitalisaation
valista suhdetta, silla digitalisaation avulla pystytaan kehittamaan julkisen hallinnon

palveluita.

Yhteispalvelulla tarkoitetaan julkisen hallinnon palveluita, kuten kelaa, poliisia ja
verohallintoa. 1990-luvulla aloitettiin yhteispalveluhanke, jossa yhteispalveluita pyrittiin
saamaan yhden luukun palveluiksi. Palveluiden tuottamisesta solmittiin sopimus esimerkiksi
Kelan ja yhteispalvelupisteen eli kunnan kanssa. Yhteispalvelupisteen tarkoituksena oli
vahentaa taustavirastojen tyotehtavia ja vapauttaa aikaa tarkeimpien tehtavien tekoon.
Tassa tutkimuksessa yhteispalvelupiste Rosamunda ja sen muutosprosessi
monipalvelupisteeksi on tutkimuksen alla. Keskeisinta tutkimuksessa on ymmartaa

yhteispalveluiden luonne ja tarkoitus.

Digitalisaation keskeisin tavoite on suoraviivaistaa prosesseja ja poistaa turhat tyovaiheet
(Collin & Saarelainen 2016). Digitalisaatio on globaali ilmio sahkon ja hoyryn tavoin, joka lisaa
uusia yrityksia ja innovaatioita. Digitalisaation tarkoituksena on vapauttaa ihmisia
rutiininomaisesta tyoskentelysta esimerkiksi tehtaissa robottien avulla. Digitalisaation avulla
tieto on vapaasti hankittavissa vuorokauden ympari ja voidaan jopa puhua tyon tehokkuuden
kasvamisesta.(Kauhanen, Maliranta, Rouvinen & Vihriala 2015.) Tassa tutkimuksessa
digitalisaation kehitys Suomessa on osa syyna yhteispalveluiden katoamiseen perinteisista
yhteispalvelupisteista. Digitalisaation ansiosta voidaan uudistaa vanhentuneita

palvelurakenteita ja tehda niista entista tehokkaampia.
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Itsepalvelulla tarkoitetaan palvelukonseptia, jossa asiakas palvelee itse itseaan. Itsepalvelu
toimii yleensa jonkin paatteen avulla. Itsepalvelulla voidaan vahennetaan yrityksen
henkilostokustannuksia ja lisata asiakkaan kykya kayttaa palvelua esimerkiksi tietokoneen ja
alypuhelimen avulla. Itsepalvelu ja digitalisaatio kulkevat tavallaan kasi kadessa.
Digitalisaatio luo pohjan, jossa asiakas toimii ja toteuttaa palvelua itsenaisesti, eli
itsepalveluna. Tassa tutkimuksessa otettiin kasittelyyn itsepalvelu lahinna asiakkaan kannalta,
silla palveluiden muutos itsepalveluiksi tapahtuu yleensa nopeasti ja halutaankin ymmartaa
mika on naissa muutoksissa tarkeaa. Samoin kuin asiakaspalvelussa, myos itsepalvelussa
asiakas on keskiossa, joten jotta palvelu toimisi mahdollisimman kivuttomasti, on itsepalvelu

luotava kaytettavyydeltaan yksinkertaiseksi.

4  Yhteispalvelupiste

4.1 Yhteispalvelu

Yhteispalveluksi kutsutaan julkisen hallinnon palveluiden tuottamista yhdessa pisteessa.
Palvelu perustuu sopimukseen, joka on tehty asiasta vastaavan virkahenkilon kanssa.
Yhteispalvelun tarkoituksena on palvella kansalaisia eli asiakkaita. Yhteispalvelusta on
teetetty tutkimuksia, joista kaksi on mainitsemisen arvoisia. Alkuperaisen, Lapin Yliopiston
(1999) teettama tutkimus julkistettiin yhteispalveluiden “kulta-aikana”, jolloin
yhteispalveluita haluttiin jokaiseen kuntaan ja palveluita haluttiin yha enemman “yhdelle
luukulle”. Kainun (2010) vastaava tutkimus julkaistiin reilun kymmenen vuoden jalkeen,
jolloin sahkoisten asiakaspisteiden maaraa oli jo lisatty, mutta uskottiin vahvasti, etta

asiakaspalvelu tulee pysymaan edelleen yhteispalveluissa keskeisena piirteena.

Tilastokeskuksen (2016) tutkimuksessa, jossa tutkittiin Internetin kayttoa viranomaisten tai
julkisten palveluissa 12 kuukauden aikana vuonna 2015, voidaan huomata julkisten
palveluiden kayttajakunnan kehitys. Opiskelijoista 85 prosenttia oli hakenut viimeisen 12
kuukauden aikana tietoa viranomaisten tai julkisten palveluiden tarjoajien internetsivuilta,
kun taas elakelaisten vastaava luku oli 36 prosenttia. Myos tyota tekevien osuus oli 80
prosenttia, jolloin tilastokeskuksen tutkimustulokset menevat hyvin samalla tavalla Kainun
(2010) tutkimuksen mukaisesti. Elakelaiset kayttaisivat mielellaan yhteispalveluita vanhassa
asiakaspalvelu muodossa paikan paalla, kun taas nuoremmat ikapolvet omaksuvat uudet

toimintatavat ja kayttavat niita.
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4.2  Yhteispalvelupisteiden historia

1990-luvun alussa valtioneuvosto paatti, etta Suomi jaetaan 90 kihlakuntaan. Kihlakunnissa
palveluita tuottivat kihlakunnanvirastot tai erilliset virastot riippuen valtioneuvoston paatok-
sista. Kihlakuntien tavoitteena oli tuottaa palveluita tasapuolisesti saataviksi ja luoda mah-

dollisimman monipuolinen paikallistason palveluvalikoima. (Sinkkonen 2001, 13-14.)

1.10.1993 tuli voimaan laki (802/1993) julkisen hallinnon asiakaspalveluiden jarjestamisesta
yhteisissa palvelupisteissa, joka velvoitti julkisen hallinnon palveluiden tarjoamisen tasapuoli-
sesti maan eri osiin. Tehtavien jarjestamisesta oli laadittava kirjallinen sopimus, jossa maari-
teltiin palveluiden taloudelliset ja toiminnalliset ehdot. Palvelupisteeseen siirrettyjen tehta-
vien hoitavalla henkilolla oli samat valtuudet, kuin toimeksi antaneella viranomaisella. (Yh-

teispalvelusopimus 3 § 1993.)

Lain voimaantultua sisaasiaministerio perusti Paikallishallinnon palvelutoimisto hankkeen vuo-
sina 1993-1995, jossa tuli selvittaa yhteispalvelutoiminnan toteutuminen paikallistasoilla. Ta-
man jalkeen perustettiin Yhteispalveluhanke vuosina 1996-1999, jossa pyrittiin turvaamaan
palveluiden saatavuus ja yhteispalvelun lisaaminen. (Kainu 2010.) Pitkan aikaa yhteispalvelu-
piste pysyi palveluna, jossa asiakas tuli pisteelle ja esitti asiansa palvelusihteerille. Vuonna
2006 aloitettiin kuitenkin tehostamishanke, jonka tarkoituksena oli lisata tietotekniikan kayt-

toa palveluissa ja tehostaa palvelua muilla keinoilla. (Yhteispalvelu 2016.)

Vuonna 2007 tuli voimaan uusi laki (223/2007) julkisen hallinnon yhteispalvelusta, jonka tar-
koituksena oli parantaa julkisen hallinnon asiakaspalveluiden saatavuutta ja tehostaa toimin-
taa. Lain avulla toimeksiantaja pystyi jarjestamaan sille kuuluvan, yhteispalveluna tehtavan,
avustavan asiakaspalvelun yhteispalvelupisteissa henkilokohtaisena asiakaspalveluna tai tekni-
sin valinein tehtyna. Joihinkin yhteispalvelupisteisiin lisattiin sahkoisia asiakaspisteita, jotta
asiakkaat pystyivat hoitamaan muutamia asioita itsenaisesti. Vuonna 2008 aloitettiin uusien
menetelmien ja tekniikoiden kehitys yhteispalveluiden laajentamiseksi. Palveluita pyrittiin
antamaan seka "tiskin takaa” etta sahkoisesti palvelusihteerin avustamana tai itsenaisesti.
(Yhteispalvelu 2016.)

2016 Suomen hallitus julkisti julkisten palveluiden digitalisoimisen yhdeksi karkihankkeeksi,
jolloin myos yhteispalveluiden tarkoitus alkoi hailya. Ennen ainoana vaylana julkisen hallinnon
palveluiden ja kansalaisten valilla pidetty yhteispalvelu alkoi menettaa tarkoituksensa, kun

palvelut siirtyvat itsepalveluun. (Valtiovarainministerio 2016.)



15

4.3  Yhteispalvelupisteen palveluvalikoima

Yhteispalvelupisteita perustettiin Suomessa useisiin kuntiin, kun tarkoituksena oli tarjota yh-
desta pisteesta useita palveluita kansalaisille. Yhteispalvelupisteiden tarkoituksena oli opas-
taa kuntalaista erilaisten kunnan palveluiden kanssa ja tehostaa taustavirastojen toimintaa.
Yhteispalvelupisteiden palveluvalikoimaan kuului muun muassa kelan, verohallinnon ja maist-
raatin palveluita, jolloin kunnassa ei tarvittu jokaisen palvelun omaa toimipistetta. Yhteispal-
velupisteissa toimineet palvelusihteerit koettiin moniosaajiksi, koska tyohon kuului usean osa-

alueen tiedonhallintaa ja kyky toimia asiakaspalvelijana. (Sinkkonen 2001, 13-14.)

/7 romomee

Palvelusihteerit
80% asiakkaista
-Itsepalvelutybasema
-Kassapalvelut

Asiakkaat 100%

-Asiakirjojen digitalisointi
-Posti

Back Office

Valtion ja kunnan virastot ja
Asiantuntijat laitokset
15% asiakkaista 5% asiakkaista

Kuvio 6: Yhteispalvelupisteen ihanteellinen toimintamalli (mukaillen Sinkkonen 2001, 31)

Kuviossa 6 mukaillaan Sinkkosen (2001, 31) kuviota yhteispalvelupisteen toimintaprosessia.
Prosessikuvio selkeyttaa, miten paljon yhteispalvelupistetta on arvostettu lain julkisen hallin-
non asiakaspalvelujen jarjestamisesta yhteisissa palveluyksikoissa tullessa voimaan. Yhteispal-
velupisteen sihteerit hoitivat suurimman osan asiakkaista, jonka jalkeen asiakkaat ohjattiin
eteenpain asiantuntijoiden luokse. Mikali vastauksia ongelmiin ei saatu asiantuntijoilta, siir-
rettiin asiaa eteenpain valtion ja kunnan virastoihin tai laitoksiin. Palvelusihteerit olivat yh-
teispalvelupisteiden todellinen keskipiste. Palvelusihteerien tyotehtaviin kuului monien taus-

tavirastojen tehtavia seka jokaisen yhteispalvelupisteen omat, kuntakohtaiset tehtavat.

Yhteispalveluilla oli erittain laaja palveluvalikoima, joka oli erilainen jokaisessa kunnassa,
riippuen mita palveluita haluttiin tuottaa ja mita palveluita oli tarjolla toisissa pisteissa sa-
massa kunnassa. Yhteispalveluista esimerkiksi Kelan tai Poliisin kanssa tuli olla kirjallinen so-
pimus, jossa sovittiin, mita palveluita toteutettiin yhteispalveluna ja mita ei. (Sinkkonen
2001, 13-14.)
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4.4  Yhteispalvelupisteiden nykytila

Suomessa oli 2016 vuonna yhteensa 188 julkisen hallinnon palvelupistetta (Valtiovarainminis-
terio 2016). Yhteispalvelu nykyisessa muodossa perustuu vuonna 2007 saadettyyn lakiin julki-
sen hallinnon yhteispalveluista (Yhteispalvelulaki 2007). Vuonna 2016 Suomen hallitus antoi
esityksen eduskunnalle yhteispalvelulain muutoksesta. Tarkoituksena oli parantaa julkisen
hallinnon palveluiden toiminnan tehokkuutta ja saatavuutta. Yhteispalvelupiste oli perustet-
taessa portaali julkisen hallinnon ja kunnan palveluihin. Palveluvalikoima oli suuri, riippuen
siita oliko viranomaispisteita muuten samassa kunnassa tai mita palveluita kunta halusi tuot-
taa. Yhteispalvelupisteen ajatuksena oli ratkaista yhdesta paikasta useampi ongelma. Ajan
kuluessa palvelut siirtyivat digitalisaation johdosta verkkoon, jossa palvelut ovat kaikkien kay-
tossa, paikasta tai ajasta riippumatta. Taman johdosta yhteispalvelupisteiden tarkoitus ja tar-
peellisuus tulivat kyseenalaisiksi. Palveluiden kysynta laski ja yhteispalvelupisteita lakkautet-
tiin yksi toisensa jalkeen ympari maata. Osaa yhteispalvelupisteista ja viranomaispisteista pi-

dettiin auki muutamia paivia viikossa tarpeen mukaan. (Hallituksen esitys 188/2016.)

Suurimmat vaikuttajat yhteispalveluiden lakkauttamiseen oli kasvava digitalisaatio ja kavija-
kato. Palveluita ei tarvittu samalla tavalla kuin vuosikymmen sitten, koska lahes kaikki tieto
oli mahdollista hankkia tietokoneen ja internetin avulla. Digitalisaation vaikutukset kuntaan
ja yhteispalvelupisteeseen ovat melko kaksijakoiset. Yhteispalvelupisteiden lakkautus vahen-
taa esimerkiksi henkilostokuluja, mutta saattaa aiheuttaa vaikeuksia heille, jotka ovat tottu-

neet hoitamaan asiansa yhteispalvelupisteessa.

Vuosi 2014, * vuoden 2015 luvut

2500

2000
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1000
1 »
0 ]

Kela Poliisi Verohallinto Tyo- ja Maistraatit
elinkeinttoimistot™*

M \uosi 2014, * vuoden 2015 luvut
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Kuvio 7: Valtioministerion arvio yhteispalveluiden kaytosta (mukaillen Valtiovarainministerio
2016)

Kuviossa 7 esitellaan kayntien jakautumista julkisen hallinnon eri laitosten ja virastojen va-
lilla. Hallituksen yhteispalvelupisteita koskevassa lakiesityksessa todettiin kansalaisten kayt-
tavan julkisen hallinnon palveluita noin 5 900 000 kappaletta vuodessa. Kasvavan digitalisaa-
tion ansiosta uskottiin, etta 50 - 60 prosenttia joidenkin palveluntuottajien kaynneista tulee
haviamaan niin, etta vuonna 2019 kaynteja olisi enaa noin 2 900 000 kappaletta vuodessa.
(Hallituksen esitys 188/2016.)

Kelan toteuttama tutkimus yhteispalvelupisteita koskien vuonna 2010 vertaili mielipiteita yh-
teispalvelupisteiden toiminnasta vuonna 1999 ja vuonna 2009. Kyselyyn osallistui palveluneu-
vojia, asiakkaita ja paattajia. Vuonna 2009 teetetyn kyselyn tuloksena oli, etteivat yhteispal-
veluita kayttavat henkilot toivoneet sahkoisten palveluiden lisaamista. Ongelmaksi muodostui
sahkoisten palveluiden heikko toiminta ja asiakkaita olisi pitanyt kouluttaa palveluiden kayt-
tajiksi. (Kainu 2010.)

Yhteispalvelututkimus Yhteispalvelututkimus
2009 1999

Padasiallinen toimi

Palkansaaja 35,7% 46,0%

Yrittaja/Maanviljelija 7,5% 9,0%

Ty6ton/Lomautettu 13,8% 19,0%

Eldkeldinen 35,2% 11,0%

Opiskelija 3,6% 9,0%

Kotiaiti/-isa 1,9% 5,0%

Muu, mika? 2,2% 1,0%

lkdluokka

Alle 25 vuotta 4,9% 15,0%

25-44 vuotta 24,7% 46,0%

44-64 vuotta 44,2% 33,5%

Yli 64 vuotta 24,3% 5,5%

Sukupuoli

Mies 36,7% 40,0%

Nainen 63,3% 60,0%

Taulukko 1 : Asiakkaat taustamuuttujien luokissa verrattuna vuoden 1999 tutkimukseen (mu-

kaillen Kainu 2010)
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Samassa tutkimuksessa tutkittiin myos palveluiden kayttajia. Taulukossa 1 voidaan nahda,
etta kymmenessa vuodessa palveluiden kayttajien maara oli muuttunut merkittavasti. Alle 25-
vuotiaat asiakkaat olivat vahentyneet jopa 10 prosentilla, kun taas yli 64-vuotiaiden maara oli
kasvanut lahes 20 prosentilla. Samassa taulukossa on jaettu asiakkaat myos paaasiallisen toi-
men perusteella. Tama myos noudattaa hyvin samanlaista kaavaa kuin ikaluokassa, silla opis-
kelijoiden, eli yleensa alle 25-vuotiaiden maara on vahentynyt merkittavasti, kun taas elake-

laisten maara on lisaantynyt jopa yli 20 prosenttia.

13.10.2016 Suomen hallitus teki esityksen (188/2016) eduskunnalle lakimuutoksesta, jossa yh-
teispalvelupisteita koskeva laki muutettaisiin, jotta se tukisi digitalisaation kehitysta ja mah-
dollistaisi riittavan yhteispalvelun yllapitamisen kustannustehokkaasti. Samassa esityksessa
mainittiin, etta myos sahkoisten palveluiden kayttoa ja siihen perustuvaa tukea ja neuvontaa
lisataan. Erityisesti ikaantyneiden henkiloiden asiointiin ja sen tukemiseen palvelupisteilla
kiinnitettiin huomiota. Taman ryhman asioinnin helpottamiseksi uudessa toimintamallissa ni-
mettiin nelja eri palvelukanavaa:

e sahkoiset palvelut asiakaspaateella

o etapalvelut kuvayhteyden avulla viranomaisiin

e asiointi palveluneuvojan kanssa

e asiointi paikan paalle tulevan viranomaisen kanssa.
Taman seurauksena palvelusihteerien tyo neuvonantajana kasvaa. (Valtiovarainministerio
2016).

Kainun (2010) tutkimustulokset yhteispalvelupisteista 2009 noudattavat hyvin samankaltaista
ajatusmaailmaa kuin hallituksen lakiesitys (188/2016). Maailma on muuttunut ja palveluita
kaytetaan yha vahemman paikan paalla. Uudet sukupolvet oppivat hoitamaan asiansa ver-
kossa, mutta vanhempi vaesto ei saa jaada huomioimatta. Mikali Kainu toteuttaisi tutkimuk-
sen uudelleen vuonna 2019, olisi todennakoista, etta tutkimustuloksissa yhteispalveluiden
kayttajakunta painottuu yha enemman ikaantyvien puolelle ja nuorten osuus vahenee merkit-

tavasti.

5 Digitalisaatio ja julkinen hallinto

5.1 Digitalisaatio yleisesti

Digitalisaatio-termi on termina laaja. Sille ei ole toistaiseksi virallista maaritelmaa, joten sita
on pyritty selittamaan esimerkkien avulla. Perimmaisena ajatuksena digitalisaation taustalla
on elaman digitalisoituminen. Digitalisoimisella taas tarkoitetaan analogisen konvertointia di-
gitaalisiksi. Esimerkiksi aanilevyt ovat muuttuneet CD-levyiksi ja taman jalkeen musiikki on

ollut kuunneltavissa suoratoistopalveluista kuten Spotifysta. (Ilmarinen & Koskela 2015.)
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Digitalisaation arvioidaan alkaneen 1971, kun ensimmaiset Intel 4004 -microprosessorit tulivat
markkinoille. Taman jalkeen maailma on muuttunut neljassakymmenessa vuodessa merkitta-
vasti. (Kauhanen, Maliranta, Ruovinen, & Vihriala 2015.) Digitalisaation puhutaan olevan seu-
raava sahko tai hoyry, eli koko yhteiskunnan rakenteita muuttava teknologinen lapimurto. Kun
puhutaan sahkon ja hoyryn kaltaisesta mullistuksesta, tarkoitetaan yleiskayttoista teknolo-
giaa, joka synnyttaa taysin uuden sosio-ekonomisen paradigman. Yleensa teknologiset muu-
tokset ovat luoneet uusia innovaatioita, yrityksia, organisaatioita, toimialoja ja toimintata-
poja. Naiden kaikkien rinnalla tulevat aivan uusi yhteiskuntarakenne. (Lehti, Rouvinen & Yla-
Anttila 2012.)

Lehden ym. (2012) ennustama sosio-ekonominen paradigma digitalisaation toimesta on kui-
tenkin jo alkanut. Pystymme tekemaan ruokaostokset omalta kotisohvalta, tilaamaan taksin
applikaatiota hyodyntamalla, tilaamaan passin poliisin verkkosivuilta, tavata laakarin pelkas-
taan videochatin avulla seka monia muita digitalisaation kehityksen johdosta syntyneita inno-

vaatioita, jotka vaikuttavat vahvasti jokaiseen paivaamme.

Digitalisaatio on tuonut mukanaan myos kasitteen ”digitaalisen asiakaskokemus”. Digitaalinen
asiakaskokemus alkaa tilanteesta, jossa kayttaja suorittaa palvelua paatelaitetta hyodyntaen.
Digitaalisessa asiakaskokemuksessa verkkosivun ulkoasun lisaksi taustalla toimii yksi tai use-
ampi tietojarjestelma, joiden avulla sivun sisaltoa kaytetaan. Tietojarjestelmat taas on luotu
tiettyja prosesseja varten, joiden tarkoituksena on tayttaa spesifioidut asiakastarpeet. Onnis-
tuneen digitaalisen asiakaskokemuksen lopputuloksena on oikein ymmarretyt asiakastarpeet.
(Filenius 2015.)

Digitaalinen asiakaskokemus ja digitalisointi ovat vain osia koko digitalisaatio kasitteesta. Kun
puhutaan digitalisaatiosta, puhutaan ilmiosta, joka muuttaa ihmisten kayttaytymista, yrityis-
ten ydintoimintoja ja markkinoiden dynamiikkaa (Ilmarinen & Koskela 2015.) Samoin kun
Lehti ym. (2012) puhuvat sosioekonomisesta paradigmasta ovat myos Ilmarinen ja Koskela
(2015) ovat samoilla jaljilla. Digitalisaatiota voidaan tarkastella yksittaisten yritysten, markki-
noiden ja kokoyhteiskunnan tasolla. Digitalisaatio voidaan jakaa mikro-ja makrotasoihin, jol-
loin voidaan ymmartaa koko ilmion dynamiikkaa. Makrotasolla ilmiota tarkastellaan yksittai-
sen toimijan kannalta. Makrotasolla mietitaan miten digitaalisuus vaikuttaa esimerkiksi toi-
mintamalleihin tai ansainnan mekanismeihin. Mikro-ja makrotasot vaikuttavat toisiinsa. Esi-
merkiksi yhteiskunta voi saantelylla vaikuttaa tietoisesti markkinoihin ja yrityksien toimet

luovat markkinadynamiikkaa.
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Yhteiskuntarakenteiden
muutos ja ihmisten
kayttaytymisen muutos

Yhteiskunnan
digitalisaatio

Markkinoiden
digitalisaatio

Markkinalogiikoiden

muutos «— Asiakaskayttaytymisen

muutos
Teknologioiden murros

Yrityksien Markkinoiden murros

digitalisaatio

Liiketoimintamallien
muutos

Kuvio 8: Digitalisaation tasot (mukaillen Ilmarinen & Koskela 2015)

Kuviossa 8 esitellaan Ilmarisen ja Koskelan digitalisaation tasoja. Digitalisaatiossa esimerkiksi
yrityksien digitalisaatio aiheuttaa liiketoimintamallien muutosta, kuten kivijalkakauppojen
siirtyminen verkkokauppoihin. Yrityksien liiketoimintamallien muutoksen seurauksena markki-
nat muuttuvat ja asiakkaat alkavat vertailla eri verkkokauppojen hintoja keskenaan. Asiakas
saa enemman tietoa tuotteista kuin aikaisemmin. Yrityksien ja markkinoiden muuttuessa digi-
talisaation johdosta teknologia kehittyy nopeammin ja yhteiskuntarakenteet muuttuvat, jol-

loin laki kaytannon kokemuksien mukaan muuttuu.

5.2 Digitalisaatio julkisen hallinnon tyokalupakissa

Alun alkujaan julkiset sektorit olivat paaasiassa perustettu hallitsijoita ja heidan sotaretki-
jaan varten. Aikojen saatossa julkisen sektorin vaikutus jokaisen maan kansalaisen elamassa
on kasvanut merkittavasti. Pohjoismaissa julkinen sektori tarjoaa merkittavia etuja, kuten
paivahoidon, koulutuksen, liikennevaylat ja terveydenhuollon. Julkisella sektorilla on useita
eri rooleja, kuten tuottaa palveluita, rahoittaa hankkeita ja saataa lakeja, joita yksityinen
sektori noudattaa. (Tuomala 2009, 15.) Julkinen sektori tarjoaa palveluita kansalaisille, mutta
samalla se on myos sen velvollisuus. Julkisen sektorin rahoitus tulee kuitenkin paasaantoisesti
kansalaisilta, jolloin palvelut tulisi tuottaa mahdollisimman laadukkaasti, jotta kayttoon saatu

raha tulisi kaytettya mahdollisimman tehokkaasti.

Kuten Stenvall ja Virtanen (2014) kirjassaan toteavat, suomalainen julkinen hallinto tunne-
taan kansainvalisesti luotettavana ja asiantuntevana organisaationa. Luotettavuus perustuu

suomalaisen julkisen hallinnon normisidonnaisuuteen, silla Suomessa julkinen hallinto ja sen
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toiminta perustuvat tiiviisti lainsaadantoon. Esimerkiksi Max Weber on pitanyt byrokraattista
hallintoa alykkaana ja asiansa osaavana, silla ideaalisessa tilanteessa julkisen hallinnon toimi-

jat kayttavat osaamistaan ja asiantuntemustaan lainsaadannon noudattamiseen tyossaan.

Suomalaisen julkisen hallinnon toisaalta vahvuus, mutta toisaalta heikkous on sen hidas uusiu-
tuminen ja muuttuminen. Muutosta tapahtuu, mutta hitaasti ja asteittain. (Stenvall & Virta-
nen 2014). Digitalisaation kehitys julkisessa hallinnossa pidetaan hitaana verrattuna esimer-
kiksi sahkon tuomaan kehitykseen. Sahkon tullessa oli kyse teollisten toimintojen ratkaisusta,
kun taas digitalisaation kehityksessa on kyse talousrakenteen muutoksesta. Julkisella puolella
muutokset ovat vaikeita, silla toimintatavat ovat yleensa syvaan juurtuneita eika turhia ris-
keja haluta tehda. (Lehti ym. 2012.)

Turkki (2009) piti suomalaista julkista sektoria kehityksen esteena. Aiemmin vahvana tietoyh-
teiskuntana tunnettu Suomi oli romahduttanut maineensa ja julkinen sektori ei halunnut ottaa
suurta, yhtenaista askelta kohti digitalisaatiota ja kuroa sen avulla huoltosuhteen suurenevaa
kuilua. (Turkki 2009). Turkin ajatuksiin yhtyy myos Marko Filenius (2015), jonka mukaan suo-
malaiset elavat harhassa omasta ylivertaisuudestaan. Jonkin aikaa sitten suomalaiset pankki-
palvelut olivat digitalisoimisen uranuurtajia, mutta taman jalkeen kehityksen tuoreimmat he-
delmat ovat tulleet ulkomailta. Suomalaiset kuluttajat taas ostavat ulkomaisista verkkokau-
poista ja suomalaiset verkkokauppayrittajat taas eivat koe ulkomaalaisia asiakkaikseen. On-
gelma on siis erityisesti asenteissa. Infrastruktuuriin investoidaan halukkaasti, mutta leikkauk-
set kohdistuvat osaamisen kehittamiseen. Osaamisen leikkaus taas aiheuttaa tilanteen, jossa
syvallinen asiantuntevuus katoaa ja muiden teknologinen etumatka pitenee entisestaan. File-
niuksen (2015) nakemys sulautuukin hyvin Turkin (2009) nakemyksiin, jossa julkinen sektori

toimii kasijarruna suomalaisen teknologiaosaamisen kehittymisessa.

Turkin vuonna 2009 julkaistu raportti on julkaistu ajalta, jolloin ei viela ollut yhtenaista suun-
nitelmaa digitalisaation kehittamiseksi. 2015 vuonna julkaistun hallitusohjelman mukaan, di-
gitalisaatio ja sen kehitys on hallituksen yksi karkihankkeista ja sita ennenkin monet julkisen
sektorin palvelut ovat olleet jo tovin verkossa. Turkin toive siis yhtenaisesta askeleesta kohti

tietoyhteiskuntaa on nyt tehty.

Suomi on hyvinvointivaltio, joka on saavuttanut useita merkittavia saavutuksia kansainvalisilla
mittareilla. Valtiolta vaaditaan kuitenkin paljon, jotta se tayttaa hyvinvointivaltion tunnus-
piirteen. Hyvinvointivaltio on siis kallis pakettiratkaisu, josta ei voi karsia ilman, etta jokin
toinen asia karsii. Suomen talous on kuitenkin siina pisteessa, etta valtio joutuu ottamaan vel-
kaa, jotta hyvinvointivaltio voitaisiin pitaa ylla. Tilanne ei kuitenkaan ole niin huono kuin se

vaikuttaa olevan, silla rahoitusvarat kasvavat jatkuvasti ja ovat suuremmat kuin valtion velka-
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taakka. (Taimio 2015). Suomi on siis mielenkiintoisessa tilanteessa, jossa talous on ollut taan-
tumassa, mutta rahoitusvarat kasvavat. 2016 Suomen kotitalouksien velkataakka oli 151 mil-
joonaa ja rahoitusvarat 288 miljoonaa. Naiden erotuksena nettovarallisuus oli 136 miljoonaa.
(Tilastokeskus 2016.)

Syy velkataakalle kuitenkin on. Jatkuva velanotto kertoo osittain jatkuvasti elavasta kesta-
vyysvajeesta, joka johtuu vaeston rajusta ikaantymisesta, kun suuret ikaluokat siirtyvat elak-
keelle. Samaan aikaa my0s syntyvyys on pienta, joka aiheuttaa tulevaisuudessa myos omat
ongelmansa. Suurten ikaluokkien siirtyminen elakkeelle ei kuitenkaan yksin riita aiheutta-
maan ongelmia kansantalouteen. Terveessa kansantaloudessa on elakelaisia, lapsia ja tyotto-
mia, jotka vain syovat verovaroja. Rahoitus kuitenkin tulee viennista ja tyota tekevilta kansa-
laisilta. Jos tuottavien kansalaisten tuottamat verovarat ovat suuremmat kuin tuottamatto-
mien kansalaisten kayttamat verovarat, voi kansantalous hyvin ja hyvinvointivaltion tarpeista
voidaan pitaa kiinni. Jos kuitenkin vaaka kaantyy toisin pain, joudutaan tilanteeseen, jossa

Suomi nyt on. Menot ovat suuremmat kuin tulot.

Heikki Taimion (2015) kirjassa eri asiantuntijat miettivat nykyisen velanoton syita ja seurauk-
sia. Taimion kirjassa kasitellaan (Lee & Mason, 2011 kuvio 7) Itavallan, Ruotsin ja Suomen
Ruotsin ja Itavallan tasosta, mutta jaa silti huonoimmaksi. Itavallassa tyoura alkaa aikaisem-
min ja johtuen perheiden tavasta hoitaa jaseniaan, kestavyysvajeen lasku rauhoittuu elakoity-
misen jalkeen. Ruotsissa taas paivahoito on pyritty tuottamaan mahdollisimman laadukkaasti,
jotta aidit ja isat voisivat keskittya tyontekoon lasten ollessa paivahoidossa. Tassa kohtaa
Ruotsi on kestavyysvajeen ylijaama puolella merkittavasti Itavaltaan ja Suomeen verrattuna.
Ruotsilla kuitenkin lopuksi kestavyysvaje kokee hurjan syoksyn kohti 100-ikavuotta Suomeen

verrattuna.
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Kuvio 9: Elinvaiheittainen kestavyysvaje Suomessa, Ruotsissa ja Itavallassa. Lee & Mason
(2011)

Lee & Masonin (2011) kuvio 8 kestavyysvajeesta on vuodelta 2004, joten tilanne on muuttunut
varmasti vuosien saatossa. Suomessa suuret ikapolvet ovat siirtymassa 2010-luvun jalkeen
elakkeelle ja syntyvyys on ollut pienta. Lee & Masonin (2011) kuvio on hyva osoitus siita, etta
kansantalouden rakenteita on muutettava, jotta voitaisiin parjata paremmin myos kansainva-
lisessa vertailussa. Suomen tapauksessa on tehtava kokonaisvaltaisia linjauksia ja muutettava
jokainen pieni koneisto yksi kerrallaan tehokkaammaksi. Tyottomyytta on vahennettava tai
tyoelamaa muutettava, niin etta kansantalous olisi tasapainossa. Digitalisaatio on yksi hyvin-
kin varteenotettava vaihtoehto, kun halutaan saastoja, rakenteiden muutoksia, palveluiden

joustamista ja nopeutta.

Ilmarinen ja Koskela (2015) kirjassaan ”Digitalisaatio: yritysjohdon kasikirja”, toteavat digita-
lisaation olevan kansantalouden kilpailukykyisyyden ja julkisen talouden tehostamisen taika-
sana. Vuonna 2015 Suomen hallitus kirjasi hallitusohjelmansa yhdeksi keskeisimmaksi karki-
hankkeeksi digitalisaation. Sipilan hallituskaudella tavoitteeksi digitalisaation kehityksessa
asetettiin kayttajalahtoisyyden, tuottavuuden ja tuloksellisuuden kasvattaminen julkisissa
palveluissa. (Valtiovarainministerio 2015). Suomen hallituksen tavoitteena on digitalisaation
kehityksessa luoda toimintaymparisto digitaalisille palveluille ja uusille liiketoimintamalleille.
Yrityksissa tama vaatii yrityksien toimitusjohtajilta ja hallituksilta kykya nostaa digitalisaation
kehitys ylimmaksi agendaksi ja strategiaksi, silla yhteislahtoa “digiloikkaan” kohti maailman
digitalisoiduimmaksi maaksi ei kuuluteta yleisesti. Maaratietoinen digitalisaation haltuunotto

on kilpailukyvyillisesti tarkeaa ja mahdollistaa kehityksessa mukana pysymisen. (Collin &
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Saarelainen 2016, 26-27.) Nain ollen Suomella on yhteinen linjaus kohti parempaa

kansantaloudellista kilpailukykya ja tehokkaampaa julkista sektoria.

Julkisella sektorilla on panostettu vuosikymmenia tietotekniikan ja digitalisaation kehittami-
seen. Kehityksen hedelmat voidaan nahda kattavana kirjona eri julkisen hallinnon sahkoisina
palveluina. Verokortit voidaan hankkia vero.fi-sivustolta, opintotuet kela.fi-sivustolta, passi-
hakemus voidaan pistaa vireille poliisi.fi-sivustolta ja passikuva voidaan lahettaa suoraan val-

tuutetulta passikuvaajalta virtuaalisesti poliisille. (Valtiovarainministerio 2015).

Tavallisille kuluttajille digitalisaatio tuo paivittaisiin rutiineihin helpotusta ja sujuvuutta, kun
alykkaat jarjestelmat toimivat arjen avustajina. Nain myos yhteiskunnan tarjoamat julkisen
hallinnon palvelut toimivat tehokkaammin ja tarkoituksenmukaisemmin, kun palvelut ja niihin
liittyva tieto on yhdistetty Internettiin. (Collin & Saarelainen 2016, 19.) Julkisen sektorin pal-
veluiden digitalisoinnilla luodaan joustavuutta ja erityisesti maakunnissa palvelut ovat la-
hella, mikali alylaitteita pystytaan kayttamaan. Digitalisaatio tuo mahdollisuuksia, joita ripo-
tellut palvelupisteet eivat ole pystyneet kansalaisille tarjoamaan. Digitalisaation avulla pyri-
taan myos kuromaan kestavyysvajetta kasaan ja tasapainottamaan kansantaloutta. Digitali-
saatiolla uskotaan olevan myos vaikutusta ihmisten liikkumiseen, silla tyot suoritetaan yha

enemman kotoa kasin etatyona.

5.3 Digitalisaation hyodyt

Digitalisaatiosta on tullut viime vuosien aikana kansalaiselle kuin energia tai puhdas vesi. On
arkipaivaa tehda verkossa toita, luoda suhteita ja etsia tietoa. Digitalisaatio on tuonut tiedon
niin lahelle, etta myos tyon tuottavuus on kasvanut. (Turkki 2009). Yhteiskunnalle, ihmisille
ja yrityksille digitalisaatio tuo suuren joukon hyotyja, jotka tekevat siita mielenkiintoisen.
Merkittavina etuina yrityksille voidaan pitaa tuottavuuden kasvun mahdollistavat saastot, lai-
tekannan hallinnan vaihto-ja kayttoomaisuuden optimointi ja uusien ominaisuuksien tuomat

lilkkevaihdolliset kasvut. (Collin & Saarelainen 2016, 16.)

Digitalisaation yksi hyoty on henkiloston korvattavuus ja uudelleen sijoitusmahdollisuus. Tyon-
teko on muuttunut valtavasti sadan vuoden aikana. Digitalisaation avulla yksinkertaiset, kog-
nitiiviset ja rutiinin omaiset tyotehtavat pystytaan korvaamaan roboteilla. Digitalisaatio siis
pystyy osittain syrjayttamaan ihmisen tekeman tyon, tekemalla sen jopa paremmin ja tar-
kemmin. Digitalisaatio ei kuitenkaan pysty korvaamaan ihmista taysin. Esimerkiksi paljon
ajattelua ja monipuolista kommunikaatiota vaativat tehtavat eivat ole koneella korvattavissa,
vaikka digitalisaatio nopeuttaa tyotehtavien tekemisessa, kun tieto on saavutettavissa nope-

ammin ja helpommin. (Kauhanen, Maliranta, Ruovinen & Vihriala 2015.)
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Yrityksien nakokulmasta taloudelliset hyodyt ovat mm. liiketoiminnan tuottojen kasvu, liike-
toimintakulujen ja taseen pieneneminen. Liiketoiminnan tuottoja digitalisaatiolla saadaan li-
samyynnilla, eli nykyisten tuotteiden ja palveluiden myynnin kasvu. Kulurakenteen karsiminen
onnistuu operatiivisten kustannusten leikkauksilla ja tyon tuottavuuden kasvu. Tase taas pie-
nenee, kun investoinnit voidaan kohdentaa paremmin, kayttoomaisuus voidaan optimoida ja

varaston arvoja voidaan seurata. (Collin & Saarelainen 2016, 130.)

Digitalisaatio tyota koskevassa keskustelussa on hyvin varikas. Osasta tyo katoaa robottien
syrjayttaessa ihmisen tekeman tyon. Pidemmalle historiaa katsottaessa voidaan kuitenkin
huomata, ettei teknologian kehittyminen vie tyota vaan muuttaa sita. Toisaalta katsottaessa
vuosia taaksepain, ei digitalisaation tai teknologian kehitys ole merkittavissa maarin korvan-
nut ihmisen tekemaa tyota. Tasta hyvana esimerkkina voidaan pitaa sita etta, robottien kiin-
tea kustannus on suuri ja ne vaativat jatkuvaa huoltoa ja paivitysta. Taman lisaksi jokainen
robotti on yleensa luotu yhta tyotehtavaa varten, rutiininomaiseen tyohon. Hyvana esimerk-
kina toimii IBM:n kehittama Watson-tietokone, joka voitti ihmisen TV-visailu Jeopardyssa. Kil-
pailu perustui erikoisten mielenyhtymien, samankaltaisuuksien ja slangin hyodyntamiseen.
Vaikka Watson voitti, oli sen ”opetukseen” mennyt noin kaksisataa henkilotyovuotta. Taman
jalkeen Watsonia on yritetty opettaa syopalaakariksi, joka ei ole syysta tai toisesta vielakaan

onnistunut. (Kauhanen, Maliranta, Ruovinen & Vihriala 2015.)

Ei siis ole taytta varmuutta, etta robotti korvaa taysin ihmisen tekeman tyon. Robotin raken-
tamiseen menee paljon aikaa ja resursseja, mita menee paljon vahemman ihmisen koulutuk-
seen. Tasta syysta ei ole oletettavissa, etta kovin moni tyonantaja olisi investoimassa valitto-
masti ihmisen korvaavaan robottiin. (Kauhanen ym. 2015). Digitalisaation perimmaisena tar-
koituksena on auttaa ihmista ja lisata aikaa tarkeampien tehtavien tekemiseen. Digitalisaa-
tiolla on siis merkittavia hyotyja kansantalouden, tyon tehokkuuden ja yhteiskunnan palvelui-
den nakokulmasta. Kaikki ihmiset eivat kuitenkaan halua siirtya taysin digisoituun maailmaan,

joten henkilokohtainen palvelu on tarkeassa asemassa viela hetken.

5.4 Digitalisaation haitat

Vaikka digitalisaatio helpottaa, tehostaa ja virtaviivaistaa ihmisten elamaa, on silla omat
ongelmansa, joiden laajuudesta ei viela tiedeta tarpeeksi. Digitalisaation kehitys on
jatkuvasti nopeampaa, kun yritykset yrittavat jatkuvasti loytaa markkinarakoa uudelle
innovatiiviselle tuotteelle. Digitalisaation haittapuoliksi on mainittu mm. tyopaikkojen
menetykset roboteille, tietoturvallisuus ongelmat ja palveluiden karkaaminen digitalisaatiosta

kieltaytyvilta.



26

Suomessa, kuten myos varmasti muissa maissa vanheneva vaesto jaa yleensa digitalisaation
jalkoihin. Tilastokeskuksen (2016) teettamassa tutkimuksessa tutkittiin Internetin kayttoa ja
sen useutta, ian, toiminnan, koulutusasteen, asuinpaikan, kaupunkimaisuuden ja sukupuolen
mukaan vuonna 2015 prosentin-osuutena vaestosta. Taman tutkimuksen mukaan Suomessa on
edelleen henkiloita, jotka eivat ole kayttaneet koskaan Internettia. Esimerkiksi elakelaisista
jopa 36 prosenttia ilmoittaa ettei ole kayttanyt mitaan palveluita internetissa, kun taas kaikki
opiskelijoiden vastaava luku on 0 prosenttia, jolloin lahes kaikki opiskelijat ovat joskus

kayttaneet Internettia.

Digitalisaation avulla pyritaan entista sujuvampaan arkeen. Uusimmat digitalisaation
hedelmat eivat ole aina pitkakestoisia niiden ongelmallisuuden vuoksi. Tasta on antanut
Helena Tuorila (2006, 2) esimerkin, kun VR julkaisi ensimmaista kertaa E-lipun. E-lipun sai
ostettua VR:n verkkosivuilta ja tulostaa tilausvahvistuksen junassa tarkistettavaksi.
Konduktoorien mielesta E-lippu oli paljon tyolaampi, silla se velvoitti tarkastamaan myos
matkustajan henkilollisyyden, johon kului turhan paljon aikaa normaaliin lippuun nahden.
Tassa suhteessa digitalisaatio oli varsin epaonnistunut, silla asiakaspalveluhenkiloston
tyomaara kasvoi, vaikka digitalisaation perimmaisena tarkoituksena on juuri vahentaa

henkiloston maaraa ja rutiininomaista tyota.

Digitalisaatiossa on kyse myos isommasta kuvasta. Vaikka useiden tutkimuksien ja tutkijoiden
mukaan Suomi on jaanyt digitaalisesta kehityksesta on muistettava myos minkalainen maa
Suomi on. Suomi tunnetaan hyvinvointivaltiona, jossa vaesto on vanhaa ja suuret ikapolvet
ovat siirtymassa elakkeelle. Suomessa digitalisaation ollessa Suomen hallituksen
karkihankkeena voidaan pohtia myos kayttajakuntaa. Kouluissa opetetaan jo tietokoneiden
kayttoa ja jopa ylioppilaskirjoitukset kirjoitetaan osittain tietokonetta hyodyntaen.
Tyoelamassa markkinat pakottavat yrityksia uudistamaan toimintatapojaan ja kehittamaan
tietoteknillista osaamista. Kysymys kuitenkin on, mita tapahtuu heille, jotka eivat ole mukana
yhteiskunnassa esimerkiksi tyoelaman avulla tai koulutuksen puitteissa? Digitalisaatio kulkee
nopealla vauhdilla ja kuten Emili Prado (2003) artikkelissaan “ The Digital Divide, or the
Danger of Exclusion from the Information Society” toteaa, on digitalisaation ongelma
haastava, silla he, jotka nauttivat korkeampaa hyvinvointia pystyvat hankkimaan itselleen
tarvittavat laitteet digitaalisten palveluiden kayttoon. Toisessa aaripaassa on kuitenkin
henkilot, jotka ovat hyvinkin koyhia ja ei ole mahdollista hankkia edes tarvittavia laitteita.
Eriarvoisuus koyhimpien ja rikkaiden valilla kasvaa niin tietoteknillisessa osaamisessa, etta
sosiaalisuuden puitteissa. Kun ihmiset eivat tapaa enaa ihmisia vaan kaikki tapahtuu
digitaalisesti paatteiden avulla, tulee syntymaan entista suurempi digitalisaatiosta
syrjaytyneiden ryhma. Vaikka Pradon (2003) artikkeli on jo yli kymmenen vuotta vanha, on
totuus edelleen digitalisaatiosta sama. Ongelma eriarvoistumisen kanssa on edelleen lasna,

vaikka Suomen kaltaisessa maassa on hyvat sosiaalituet, joilla ainakin laitteiden hankinta
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mahdollistetaan. Ongelma pikemminkin on niiden kaytto ja sen opettaminen ja ja jatkuva

oppiminen.

Digitalisaation onni ja harmi on myos sen vaikutus yritysten henkilostorakenteeseen. Digitali-
saation avulla pystytaan vahentamaan henkilostoa, esimerkiksi kaupoissa voidaan korvata kas-
sojen henkilosto koneilla. Robotit eivat halua ylityokorvauksia ja muu henkilosto voidaan ja-
kaa hyllyttamaan tuotteita ja taman seurauksena aukioloaikoja voidaan pidentaa. (Tuorila
2006, 17.) Itsepalvelukassat vaativat kuitenkin luottamuksen asiakkaaseen. Ongelmatilan-
teissa, kuten varkauksissa, kassahenkilokunta voi tehda jotain, mutta kone jatkaa asiakkaiden
palvelua. Digitalisaation kehitys tassa suhteessa kuitenkin tyollistaa jonkun pitamaan huolta,
ettei asiakas jata tuotteita maksamatta. Esimerkiksi lkeassa itsepalvelukassoilla on aina yksi

tyontekija henkilokunnasta seuraamassa, etta kassojen kaytto sujuu moitteettomasti.

Digitalisaation johdosta myos vastuu kaantyy vallan mukana kuluttajalle. Mita enemman ihmi-
nen tekee itsenaisesti asioita, sita enemman hanella on vastuuta ottaa asioista selvaa. Helena
Tuorila (2006, 27) esittelee digitalisaation tuoman ongelman itsepalveluun liittyen julkisella
sektorilla. Mita enemman kansalaisilla on vastuuta omasta elamasta ja tekemisistaan voi itse-
palvelu pahimmillaan saada ihmisen tuntemaan olevansa syrjaytetty ja heitteille jatetty. Digi-
talisaation tuoma ongelma on, etta sen lahtokohtana on taloudelliset syyt ennemmin kuin hy-
vinvoinnilliset syyt. Paras tapa saada kansalaiset kantamaan vastuu omasta elamastaan on

luoda vaihtoehtoja, eika vahentaa niita. (Tuorila 2006, 27).

Tyopaikkojen menetykset roboteille on tavallaan jo tuttu ilmio, mutta ei kuitenkaan niin yk-
sinkertainen. Ihmisille loytyy aina tyota, mutta yksinkertaisemmat tehtavat on parempi siirtaa
tietokoneiden ja robottien tehtaviksi. Suurempi ongelma on tietoturvallisuuden ongelmat,
jotka ovat tiedostettavissa, kun mietitaan esimerkiksi pankkipalveluiden ja julkisen sektorin
palveluiden siirtymista itsepalveluun ja verkkoon. Pankkien tietoturvaongelmista tiedetaan jo
kaikenlaista. Pankkikortti voidaan ”skimmata” pankkiautomaatilta, jolloin asiakkaan tiedot
lahtevat ulkomaalaisen rikollisten kasittelyyn. Taman seurauksena pankin asiakkaalta siirtyy
hiljalleen rahaa ulkomaisille tileille. Kyseisesta ongelmasta on jo vuonna 2006 kirjoittanut He-
lena Tuorila, kun Nordean nimissa oli lahetetty pankkitunnuksia kalastelevia sahkoposteja.
Verkkorikolliset eivat pelkastaan kalastele pankkitunnuksia, vaan pyrkivat myos saamaan tie-
toa tietokoneen tai puhelimen kayttajista ja kayttavat naita tietoja kiristaakseen rahaa. Tivi-
lehdessa (2017) F-Securen tutkimusjohtaja Mikko Hyypponen toteaa, etta on kiristyshaittaoh-
jelmien maara kasvanut viime vuosien aikana huimasti. Verkkorikollisten nakokulmasta kui-
tenkin ongelma on siina, etta alypuhelimiin kiristysohjelmien asennus on haastavampaa kuin
tietokoneilla, silla yksittaisella sovelluksella on yleensa paasy vain omiin tietoihin. Sovellus-
kauppojen haittaohjelmat eivat kuitenkaan ole taysin poissuljettuja. Tivi-lehden artikkelissa

mainitaankin, etta Googlen sovelluskaupassa toimi Energy Rescue-niminen haittaohjelma,
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joka kerasi Android-sovelluksista kuvia ja tietoja, jonka jalkeen se uhkasi julkaista tiedot, mi-
kali puhelimen kayttdja ei maksa lunnaita. Alypuhelimen omistajan kannalta kuitenkin helpo-
tus on, etta sovelluskaupat poistavat nopeasti haittaohjelmat. Tassakin on kuitenkin eroja,
silla Applen AppStoressa ennakkoseula on erittain tarkka ja harva paasee Applen sovelluskaup-

paan. (Korhonen 2017.)

Kuten Ari Haasio (2013, 14) kirjassaan ”Netin pimea puoli” mainitsee, ei tietoturvallisuuson-
gelmissa ole kyse pienesta asiasta. Haasion mukaan, jopa yli miljoona henkiloa paivassa jou-
tuu verkkorikoksien uhriksi ja tietosuojiin erikoistuneen yhtion Symantec:in mukaan jopa yh-
deksan prosenttia koko maailman vaestosta on karsinyt verkkorikoksista. Tuorilan (2006, 15-

16) mukaan ongelma onkin, ettei tietoyhteiskunnassa aina kiinniteta tarpeeksi huomiota sii-

hen, etta aina loytyy joku, joka ei omaa sisdista kriittista tietoyhteiskuntaosaamista. Pankki-
tunnuksia kalastelevat sahkopostit, tekstiviestit ja puhelut ovat hyvin arkipaivaa edelleen,

vaikka ne muuttuvatkin jatkuvasti ovelammiksi.

Digitalisaation istuttaminen jokaiseen kansalaiseen vaatii koulutusta heti pienesta pitaen. On-
gelma ei kuitenkaan ole nuorisossa vaan vanhemmissa ikapolvissa, jotka ovat tottuneet asia-
kaspalveluun. Tilastokeskuksen vaeston Internetin kayttoa ja sen useutta koskevassa tutki-
muksessa (2015) jopa 36 prosenttia elakelaisista ilmoitti, ettei ole kayttanyt Internettia kos-
kaan. Samassa tutkimuksessa opiskelijoista suurin osa eli yli 90 prosenttia kaytti lahes paivit-
tain. Helena Tuorilan (2006, 8) mukaan tietotekniikan opettelu on elinikainen prosessi, silla
tietotekniikka muuttuu paivittain. Haasteena onkin tuottaa tallaista koulutusta koko vaes-

tolle, ettei kuilu nuorten ja ikaantyvien valilla tietotekniikan hallinnassa kasva liian suureksi.

6 Itsepalvelu
6.1  Asiakaspalvelusta itsepalveluun

Itsepalvelu jakaa paljon mielipiteita. Tietotekniikan hallitsevat nopeuttavat itsepalveluilla
omaa tyoskentelya ja asiointia, kun taas vanhemmat ikapolvet oppivat hitaammin nopeasti
muuttuvat palvelukonseptit. Vanheneminen ei kuitenkaan ole este itsepalvelun kaytolle ja
omaksumiselle, vaan ongelma on ratkaistavissa koulutuksella ja opetuksella. Tietotekniikan
opiskelu on kuitenkin jatkuva prosessi, silla se muuttuu joka paiva. (Tuorila 2006, 8.) Haaste
erityisesti julkiselle sektorille onkin, etta pystytaan toteuttamaan elinikainen tietotekniikan

opiskelu ja pystytaan muuttamaan yleinen mielipide.

Teleoperaattorit ovat olleet vahvimpia kuluttajien itsepalveluiden kehittajia. Teleoperaatto-
rit ovat siirtaneet asiakkaita paljon asiakaspalvelupisteilta verkkoon, jossa asiakas toimii itse

asiakaspalvelijana ja asiakkaana samaan aikaan. Filenius (2015) esittaa kirjassaan esimerkin,
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jossa teleoperaattori Elisan asiakas kertoo itsepalveluprosessin epaonnistumisesta. Esimer-
kissa ongelmaa tuotti hidas ja arveluttava toiminta. Verkkosivu ei toiminut nopeasti ja var-
masti, jolloin asiakas keskeytti prosessin. Seuraavana oljenkortena asiakas soitti asiakaspalve-
luun, jonotti 20 minuuttia ja luovutti. Viimeisena oljenkortena asiakas kaveli asiakaspalvelu-
pisteeseen, jossa asia kasiteltiin kahdessa minuutissa ja kaikki tuli kuntoon. Tama esimerkki
kertoo hyvin, kuinka tarkeaa on ymmartaa itsepalvelun olevan osa prosessia. Koko prosessia

ja sen toimimista ei voi siirtaa taysin kokemattoman asiakkaan hartioille.

Itsepalveluilla, kuten myos palveluiden digitalisoimisella, pyritaan saastoihin ja kustannusten
alentamiseen. Itsepalvelulla syrjaytetaan perinteinen asiakaspalvelu ja vahennetaan siihen
liittyvia henkilostokustannuksia. (Tuorila 2006, 13.) Yrityksen nakokulmasta itsepalvelu kuu-
lostaa lottovoitolta, silla huonosta asiakaspalvelusta ei voi valittaa ja kustannuksetkin jaavat
pieniksi. Ongelmaton itsepalvelu ei kuitenkaan ole. Yleensa itsepalvelu on jokin paate, jolla
asiakas itsenaisesti asioi. Mikali paate ei toimi voi asiakkaan luottamus horjua nopeasti itse-
palvelua kohtaan. Tuorilan mukaan epaonnistuneen itsepalvelukokemuksen seurauksena aloi-
tetaan henkilokohtaisen palvelun pisteita suosimaan. Itsepalvelun lisaantyessa myos asiakas-
palvelun saamisen tarkeys korostuu. Itsepalvelun rinnalle onkin noussut vastatrendi, jossa

asiakas haluaa maksaa palvelusta. (Okkonen 2013.)

Tuorilalla (2006, 15) on esimerkki Postin itsepalvelukonseptista, jossa asiakkaat itse etsivat
omat pakettinsa. Konseptista kuitenkin luovuttiin silloin, koska asiakkaat eivat loytaneet pa-
kettejaan ilman virkailijaa. Tuorilan esimerkki on tavallaan kuitenkin vanhentunut, silla Pos-
tilla on kaytossa pakettiautomaatteja, joihin tekstiviestilla saadun numerokoodin kirjoitta-
malla aukeaa isosta kaapistosta luukku, jossa oikea paketti on. Tuorilan esimerkki on kuiten-
kin hyva merkki siita, etta vaikka jokin palvelukonsepti aluksi tuntuu mahdottomalta, voi tek-

nologian kehitys mahdollistaa sen kuitenkin myohemmin.

Itsepalvelu tuo vastuun asiakkaalle. Asiakaspalvelukonseptissa asiakaspalvelija on vastuussa
virheista ja ongelmista, joita palvelukonseptissa syntyy. Useimmiten yrityksissa itsepalveluun
siirryttaessa johdolla on hyvin erilainen kasitys asiakkaan toivomasta itsepalvelukonseptista.
Aiheesta tutkimuksen on tehnyt mm. Kimes ja Collier (2015), jossa tutkittiin asiakkaiden ja
yrityksien johdon nakemyksia itsepalvelusta. Tutkimuksen mukaan, yrityksien johtajilla on hy-
vin erilaiset kasitykset siita, mita asiakas toivoo itsepalvelulta. Kimesin ja Collierin tutkimuk-
sen mukaan johtajilla on nakemys, etta lahes kaikki asiakkaat haluavat kokeilla ennakkoluu-
lottomasti uusia itsepalvelujarjestelmia itsenaisesti. Tutkimuksessa kuitenkin selvisi, etta asi-
akkaat toivovat asiakaspalvelijan joka tapauksessa, mikali itsepalvelu ei toimikkaan toivotulla
tavalla. Asiakaspalvelijan paikallaolon tarpeellisuus ei rajoittunut pelkastaan heikosti itsepal-

velun sisaistaviin henkiloihin, vaan myos itsepalvelun helposti omaksuvat asiakkaat kokivat
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asiakaspalvelijan lasnaolon tarpeelliseksi. Kimesin ja Collierin tutkimuksessa itsepalvelu nah-
daankin enemman tehokkaana apukeinona asiakaspalvelun rinnalla, eika niinkaan sita syrjayt-

tavana ratkaisuna, jolla saastetaan merkittavasti aikaa ja rahaa. (Kimes & Collier 2015).

Itsepalveluiden kaytosta ja sen toiminnasta Suomessa on tehty tutkimus (2012), jonka tulok-
sena Otto-automaattia ensikertaa kayttaneet ikaantyvat henkilot kokivat, etta tarvitsevat
luotettavan henkilon apua automaatin kayton opettelussa. Kun paikalla ei ole ketaan, jolta

kysya, ei automaattia myoskaan kayteta. (Aro & lkavalko 2012.)

Itsepalvelussa, samoin kuin digitalisaatiossa on omat ongelmansa. Tuorilalla (2006, 15-16) on
hyvin vuoteen 2017 istuva ongelma itsepalveluista. Nordean nimissa oli lahetetty sahkoposti-
viesteja, joilla kalasteltiin verkkopankkitunnuksia. Kuten 2006 on myos yli kymmenen vuotta
myohemmin sama ongelma lasna. Varoituksista huolimatta, aina joku astuu tahan sudenkuop-
paan. Tilit tyhjennetaan ja jonkun taloudellinen turvallisuuden menetys on horjuttanut uskoa
verkkopalveluihin. Toki myos sahkoposteihin vastaaminen osoittaa, ettei edelleenkaan ole
pystytty sisaistamaan kaikille palvelun kayttajille, ettei sahkoposteihin saa vastata tai tunnuk-

sia voi luovuttaa kenellekaan.

6.2 Julkiset ja yksityiset itsepalvelut

Itsepalvelut voidaan jakaa kahteen ryhmaan asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Kuluttajat voi-
vat vaatia kayttamiltaan itsepalveluilta eri asioita ja itsepalveluita voidaan kayttaa julkisissa
tiloissa kuten kaupassa tai yksityisesti kotona. Julkisten ja yksityisten itsepalvelu teknologioi-
den valisia eroja tutkivassa tutkimuksessa (Collier, Sherrell, Horky & Babakus 2014) itsepalve-
lut on jaettu kahteen kategoriaan: julkisiin itsepalveluihin, kuten pankkiautomaatteihin ja it-
sepalvelu tankkauspisteisiin eli kylma-asemiin, seka yksityisiin itsepalveluihin, kuten Internet
ja hotellista uloskirjautuminen itsenaisesti. Tutkimuksessa julkiset itsepalvelut edustavat
enemman utilitaristisia arvoja, jolloin kayttajalle tarkeinta on itsepalvelun tehokkuus ja help-
pokayttoisyys, kun taas yksityiset itsepalvelut edustavat enemman hedonistisia arvoja, jolloin

itsepalvelulla kayttaja pystyy tyydyttamaan tarvetta toteuttaa itseaan.

Tutkimuksen tuloksena huomattiin, etta mita vahemman julkinen itsepalvelu oli kontrollissa,
kasvoi asiakkaan ahdistus ja johti itsepalvelun valttamiseen. Yksityisessa itsepalvelussa ei kui-
tenkaan ollut huomattavissa samaa vaikutusta, vaan yksityisen itsepalvelun kayttajat olivat
luonnostaan vastaanottavaisempia riippumatta kontrollin puutteesta. (Collier, Sherrell, Baba-
kus & Horky 2014). Tutkimustuloksista paatellen itsepalveluun vaikuttaa myos missa palvelua

kaytetaan. Kun ihminen pystyy kayttamaan itsenaisesti, haluamassaan paikassa itsepalvelua,
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ei palvelulta odoteta nopeaa toimintaa samalla tavalla kuin julkisessa tilassa tapahtuva itse-

palvelun kaytolta.

Suomessa ikaantyvien henkildoiden pankkiautomaattien kayttoa koskevassa tutkimuksessa
(2012) nousi esiin itsepalvelun ongelmat julkisessa ymparistossa samoin kuin ko. tutkimuk-
sessa. Automaattien ja maksupaatteiden kayttoa ikaihmisten nakokulmasta tutkivassa tutki-
muksessa julkisella paikalla pankkiasioiden hoitaminen automaatilla toi turvattomuuden tun-
netta. Erityisesti tunnettiin eroa siina, oliko automaatti ulkona vai sisatiloissa. (Aro & lkavalko
2012.)

7  Tutkimus
7.1 Tutkimuksen toteutus
7.1.1  Menetelma

Menetelmaosuus on tarkea tutkimuksen tuloksien kannalta, silla eri menetelmilla saadaan

hyvinkin erilaisia tuloksia.

Kuvio 10: Tutkimuksen kulku: Menetelma

Kuten kuviossa 10, kun tutkimuksen taustat on selvitetty ja tietoperusta laadittu kaydaan lapi

tutkimusmenetelma, jolla pyritaan saamaan vastauksia tutkimusongelmaan.

Laadullisessa tutkimuksessa tarkastellaan asioita, joita ei voida yksinkertaisesti mitata
maarallisesti. Maarallisesti ei esimerkiksi voida mitata, miten ihminen tuntee asioita.
Laadullisen tutkimuksen lahtokohtana onkin kuvata elamaa ihmisten tuntemuksien kautta.
Tarkoituksena ei kuitenkaan ole pirstaloida todellisuutta vaan pyrkia muodostamaan
tutkimuksen avulla kokonaisvaltainen nakemys tutkimuskohteesta. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2015, 160.) Vaikka tarkoituksena on tutkia todellisuutta ei laadullisessa
tutkimuksessa pyrita totuuden selvittamiseen. Ihmisten kertomien kokemuksien avulla
luodaan tulkintoja, joiden avulla voidaan ratkaista arvoituksia (Vilkka 2005, 98; Alasuurari
1994, 34.)

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa on tarkoituksena kuvata todellista elamaa.
Samasta asiasta voidaan saada hyvin erilaisia tulkintoja, jolloin todellisuus on hyvin

moninainen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei kuitenkaan ole tarkoitus pilkkoa mielivaltaisesti
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todellisuutta vaan pyrkia tutkimaan kohdetta kokonaisvaltaisesti. (Hirsjarvi, Remes, & Saja-
vaara 2015, 161.) Kartoittavalla tutkimuksella tarkoitetaan tutkimus luonnetta, jossa pyritaan
saamaan lisaa tietoa vahan tunnetusta ilmiosta ja seurata mita ilmiossa tapahtuu (Hirsjarvi,
Remes, & Sajavaara 2015, 138).

Lopen yhteispalvelupistetta koskevassa tutkimuksessa hyodynnettiin kvalitatiivista tutkimus-
menetelmaa. Teemahaastatteluihin paadyttiin, koska tutkimuksesta haluttiin saada kunnan
tyontekijoiden ja kuntalaisten omia ajatuksia ilmi. Teemahaastattelu mahdollistaa myos tut-
kimushenkiloille mahdollisuuden kertoa omista nakemyksistaan yhteispalvelupiste Rosamun-
dan edelleen kehittamiseksi. Opinnaytetyon tavoitteena oli saada monipuolisia tutkimustulok-
sia, joilla tehda perusteellisia ehdotuksia yhteispalvelupisteen edelleen kehittamiseksi ja kar-
toitetaan juuri valmistuneen muutosprosessin onnistuminen. Jotta voitaisiin saada monipuoli-
sia tutkimustuloksia, haastateltiin neljaa Lopen kunnassa tyoskentelevia henkiloita ja viitta

Lopen kuntalaista.

Teemahaastattelu on luonteeltaan lomakehaastattelun ja avoimen haastattelun valilta. Haas-
tattelussa paapaino keskittyy nimensa mukaisesti teemahaastattelun teemoihin, eika haastat-
teluun ole maaritetty valmiita muotoiltuja kysymyksia. Koska teemat on maaritetty valmiiksi,
mutta kysymyksia ei ole muotoiltu on teemahaastattelu luonteeltaan puolistrukturoitu tutki-
musmenetelma. Teemahaastattelussa huomio keskittyy ihmisten tulkintoihin ja merkityksen-
antoihin. Teemahaastattelussa keskustelulla pyritaan saamaan vastauksia tutkimuksen tutki-

musongelmaan. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Haastattelut eroavat normaalista arkikeskustelusta institutionaalisuuden vuoksi. Haastatte-
lulla on jokin paamaara ja haastattelija pyrkii ohjailemaan keskustelua kysymyksilla ja aloit-
teilla. Institutionaalisen haastattelusta tekee tilanteen tallennus eli nauhoitus ja muistiinpa-
not. (Ruusuvuori & Tiittula 2005.)

Tassa tutkimuksessa paadyttiin teemahaastatteluun, vaikka aikaisemmissa tutkimuksissa
(Kainu 2010; Lapin yliopisto 1999.) on kaytetty kyselylomaketta. Aikaisemmissa tutkimuksissa
on tutkittu yhteispalveluita koko Suomen alueella ja kartoitettu valtakunnallisesti yhteispal-
veluiden toimintaa. Tassa tutkimuksessa pyrittiin saamaan tietoa yhden yksikon muutospro-
sessin tuloksista ja antaa tutkimustuloksien varjolla kehitysehdotuksia Rosamundan ja Lopen

kirjaston edelleen kehittamiseksi.

Tutkimukseen osallistui viisi kunnan tyontekijaa, jotka olivat tiiviisti mukana muutosproses-
sissa. Kuntalaisista valittiin nelja henkiloa, jotka kayttivat kunnan palveluita suhteellisen ak-
tiivisesti. Kuntalaiset olivat lahes kaikki eri-ikaisia, jolloin saatiin laajempi nakemys siita, mi-

ten eri ikaiset kokivat muutosprosessin ja sen tulokset.
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7.1.2  Tutkimusongelma

Tutkimuksen toteuttamiseksi on tutkimuksella oltava tutkimusongelma, johon tutkimustulok-
silla pyritaan antamaan vastauksia. Tutkimusongelmien laatimiseksi on tutkijan perehdyttava
tutkimukseen liittyvaan teoriaan. Teorian avulla tutkimusongelmaa aletaan rajata, jotta tyos-
kentely helpottuu ja tutkimusongelma konkretisoituu. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006). Tassa tutkimuksessa opinnaytetyon tekija rajasi tutkimuksen keskittymaan muutospro-

sessin tuloksiin ja sen edelleen kehittamiseen.

Jotta opinnaytetyon tutkimusprosessi toisi hyvia kehitysehdotuksia Lopen yhteispalvelupisteen
edelleen kehittamiseksi oli luotava tutkimuskysymyksiin sopivat teemat ja apukysymykset,

jotka kysytaan teemahaastatteluihin osallistuvilta.

Tutkimuksella pyrittiin vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:

1) Miten Lopen yhteispalvelupisteen muutosprosessin tulokset vastaavat asiakkaiden toiveisiin

ja kunnan tavoitteisiin?

2) Miten Lopen yhteispalvelupistetta tulisi kehittaa?

Kysymyksiin vastauksia pyrittiin saamaan kuntalaisilta ja kunnan tyontekijoilta. Koska ky-
seessa oli teemahaastattelu, haastattelun aihepiirit olivat ennalta tiedossa, mutta kysymysten
tarkka muoto ja jarjestys eivat olleet maaritelty ennalta (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2015,
208).

Teemahaastattelussa maaritellaan eri teema-alueet, joista haastattelussa keskustellaan. Tee-
mahaastattelussa keskustelu kaydaan teemoittain, mutta mukana voi olla myos struktu-
roidumpia kysymyksia tutkimushenkiloiden profiloimiseksi.

Tassa tutkimuksessa teemat jaetaan seuraavalla tavalla:

1) Profilointi

- Nimi

- Syntymavuosi
- Koulutus

- Tyopaikka/Koulu



34

2) Teema 2: Yhteispalvelupiste Rosamunda
- Yhteispalvelut
- Rosamundan muutto

- Palveluiden saatavuus

3) Teema 3: Digitalisaation kehitys
- Itsepalvelu ja Asiakaspalvelu
- Hyvat ja huonot puolet

- Julkisen hallinnon karkihankkeena digitalisaatio

Teemoista keskustellaan niin haastateltavien kuntalaisten kuin myos kunnan tyontekijoiden

kanssa.

Ensimmaiseen tutkimuskysymykseen etsittiin vastauksia erityisesti teema-alueesta 2. Tarkoi-
tuksena oli saada haastateltavilta ajatuksia yhteispalvelun kehityksen suunnasta varsinkin Lo-
pen kohdalla ja saada esille ajatuksia Rosamundan siirtymisesta kirjastoon. Muuton seurauk-
sena kirjaston aukioloajat pitenivat, joten mita ajatuksia esimerkiksi tama asia tuo juurikin
kuntalaisissa. Teemaan 2 liittyy olennaisesti myos missa kuntalaiset kayttavat yhteispalve-
luita. Suurin osa palveluista voidaan hoitaa jo verkossa itsepalveluna, mutta onko tutkimus-
henkiloissa viela joku joka kayttaa tai haluaisi kayttaa yhteispalveluita samalla tavalla kuin
aikaisemmin eli yhdelta luukulta ja asioida palvelusihteerin kanssa? Teemaan 2 liittyy myos
olennaisesti se, mita Lopen kuntalaiset odottavat Rosamundalta muutoksen jalkeen. Onko
muutos onnistunut kuntalaisten nakokulmasta ja nain ollen myos kunnan tavoitteiden nakokul-

masta?

Teemassa 3 kasiteltiin digitalisaatiota ja itsepalvelua. Tama liittyi erityisesti toiseen tutki-
muskysymykseen, silla kehityksen suunta on selkeasti palveluiden digitalisoiminen ja toteutus
itsepalveluina. Lopella, samoin kuin koko Suomessa vaesto ikaantyy ja uusien palveluiden hal-
tuun ottaminen tulee jatkuvasti haastavammaksi syrjemmassa asuville vanhemmille henki-
loille. Milla keinoilla esimerkiksi Lopen Rosamundassa voitaisiin ottaa tama asia huomioon ja

minkalaista palvelua kuntalaiset haluaisivat Rosamundasta ja kirjastosta tulevaisuudessa?

7.1.3  Analyysi

Tutkimusprosessissa tutkimustulosten analyysi on tutkimuksen ydinkohta. Analyysin avulla tut-

kija saa selville, minkalaisia vastauksia han saa aikaisemmin laadittuihin tutkimusongelmiin.
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Analyysi pyritaan aloittamaan mahdollisimman nopeasti keruuvaiheen jalkeen. (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2015, 221-223.)

Tutkimuksen analyysissa analyysi alkaa tallennetun aineiston litteroinnista. Kvalitatiivisissa
tutkimuksissa tallennettu aineisto yleensa kirjoitetaan sanasanaan puhtaaksi, eli litteroidaan.
Litteroidessa teemahaastattelun tutkimustuloksia, voidaan tehda jo alustavaa analyysia ja ja-
kaa tutkimustulokset teemoihin. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2015, 222.) Tutkimustulosten
litteroinnissa huomio kiinnittyy siihen mita ollaan tutkimassa. Jos tutkimuksessa pyritaan ym-
martamaan haastattelun vuorovaikutusta ja haastateltavien valiset suhteet on tutkimustulok-
set litteroitava hyvin yksityiskohtaisesti. Jos tutkimuksessa pyritaan kuitenkin ymmartamaan
asiakokonaisuuksia, on tarkeampaa keskittya vain puheenvuorojen litterointiin. (Ruusuvuori,
Nikander & Hyvarinen 2010.) Vilkka (2005) kirjassaan “Tutki ja Kirjoita”, viittaa siihen, etta
litteroinnin tarkkuudesta puhuttaessa on kyse myos tutkimustuloksien luotettavuudesta, silla
tutkimuksen tavoite ja analyysitavat saatelevat sita, kuinka tarkasti tutkimustulos on litteroi-
tava, vai litteroidaanko sita laisinkaan. Tassa tutkimuksessa tutkimustulokset litteroitiin
teema-alueittain ja pyrittiin keskittymaan asiakokonaisuuksiin. Litterointi kuitenkin tapahtui
lahes sanatarkasti, ottamatta huomioon ylimaaraisia asiaan liittymattomia sanoja, joilla ei ole

merkitysta tutkimuksen kannalta.

Laadullisen tutkimuksen analyysissa teoria, tutkimustulokset ja tutkimusongelma keskustele-
vat keskenaan (Ruusuvuori, Nikander & Hyvarinen 2010). Analyysin tehtavana on siis tuoda
ilmi nakokulmia aineistoon perustuen ja vastata alun perin asetettuun tutkimusongelmaan.
Tutkimuksen tutkimustuloksien analysointi on koko tutkimusprosessin yhteenveto. Teema-
haastattelun analyysissa voi analysoinnin aloittaa tutkimustuloksien teemoittelusta litteroin-
nin jalkeen. Tutkimustuloksista voidaan loytaa yhdistavia tai erottavia tekijoita haastatelta-
vien, aikaisempien tutkimuksien ja teorian valilta. Teemoittelussa kustakin haastattelusta
erotellaan ne kohdat, joissa keskustellaan ko. teemasta. Teemoittelussa voidaan esimerkkina
erotella sitaatteja, joilla todistetaan, etta tutkijalla on aineistoa johon analyysissa teoriaan

viittaa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Teemoittelun edetessa voi syntya saturaatiota, jolloin voidaan olettaa aineiston olevan riit-
tava. Saturaatiossa aineisto alkaa toistaa itseaan, eika tutkimuksessa ilmesty uusia asioita.
Saturaatiota ei kuitenkaan ole valttamatonta saavuttaa, koska sen tarkoituksena on viitata
tutkimustulosten yleistettavyyteen. Kvalitatiivisessa teemahaastattelu tutkimuksessa juurikin
aineiston ollessa hyvin vaihtelevaa, voi olla haastavaa saada edes saturaatiota syntymaan.
(Tuomi & Sarajarvi 2013, 87.) Saturaatiossa yleistyksia ei tehda aineistosta suoraan vaan siita
tehdyista tulkinnoista. Saturaatiosta puhuttaessa voidaan kuitenkin puhua ennemmin siirret-
tavyydesta, jolloin tutkimustulokset ovat siirrettavissa myos toiseen toimintaymparistoon.

(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)
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Tassa tutkimuksessa Lopen kunnan tyontekijoiden ja Lopen kuntalaisten haastattelut litteroi-
tiin, jonka jalkeen aineisto jaettiin teemojen mukaisesti ja tutkimustuloksia vertailtiin keske-

naan.

7.1.4 Luotettavuus

Tutkimuksissa tavoitteena on virheettomyys, vaikka tulosten luotettavuus ja patevyys vaihte-
levatkin. Tasta syysta tutkimuksissa pyritaan arvioimaan tutkimuksen luotettavuutta. Mittauk-
sen ja tutkimuksen luotettavuudella eli reliaabeliuksella tarkoitetaan kykya antaa ei-sattu-
manvaraisia tuloksia. Luotettavuutta pyritaan arvioimaan myos validius kasitteen avulla, jol-
loin pyritaan pohtimaan tutkimusmenetelman kykya tutkia sita mita ollaan tutkimuksessa tut-

kimassa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2015, 231.)

Tutkimusta suunnitellessa yleisin kysymys on, minka kokoinen aineisto tulisi olla. Vilkan
(2005) mukaan vastaus on, ettei aineiston koolla ole valia, koska laadullisessa tutkimuksessa
ei tehda otoksia. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusta ei saatele maara vaan laatu. Tutki-
musaineiston tarkoituksena on saada lisaa ymmarrysta ilmiosta, eika tehda yleistyksia. Nain
ollen tutkimusta analysoitaessa tulee huomioida analyysin laadukkuus ja perusteellisuus.
(Vilkka, H. 2005.) Tassa tutkimuksessa tutkimukseen osallistui yhdeksan henkiloa, joista nelja
oli Lopen kuntalaista ja viisi Lopen kunnan tyontekijoita. Analyysissa painotettiin tutkimustu-
loksien sanatarkkaan litterointiin, jolloin teemoittelusta tuli mahdollisimman huolellista. Tee-

moittelun jalkeen tutkimustuloksia vertailtiin keskenaan.

Kuten Vilkka (2005) mainitsee kirjassaan, on tutkimuksessa tutkittavien valinta tarkeassa
osassa tutkimuksen luotettavuudessa. Haastateltavan on tiedettava mita ollaan tutkimassa,
jotta voitaisiin saada mahdollisimman asiaan liittyvia tutkimustuloksia. Tarkea kriteeri tutki-
mushenkiloiden valintaan on asiantuntevuus ja kokemus. (Vilkka 2005.) Tassa tutkimuksessa
haastateltiin Lopen kunnan tyontekijoita, jotka olivat kaikki tietoisia tapahtuneesta muutos-
prosessista. Kaikki kunnan tyontekijat olivat eri tasoilta organisaatiosta, jolloin saatiin hyvin
monipuolisia tutkimustuloksia. Kuntalaisista valittiin eri ikaisia henkiloita, jotka olivat kaytta-

neet Rosamundan tai kirjaston palveluita, jolloin heilla oli jokin kasitys tapahtuneesta muu-

tosprosessista.
Kuntalainen 1 48v
Kuntalainen 2 69v

Kuntalainen 3 48v
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Kuntalainen 4 18v
Kunnanjohtaja 44y
Kirjastotoimenjohtaja 31v
Kehityspaalikko 49v
Hallintosihteeri 42v
Palvelusihteeri 63v
Taulukko 2 : Haastatteluihin osallistuneiden ikajakauma

Taulukossa 2 esitellaan haastatteluihin osallistuneiden ikajakaumaa. Suurimmaksi osaksi haas-
tatteluihin osallistui 42 - 48-vuotiaita, mutta mukana oli myods nuorempia ja vanhempia henki-
loita. Haastatteluihin ei osallistunut yli 70-vuotiaita, joka toisaalta olisi voinut lisata tutki-
muksen vaihtelevuutta. Tosin monissa haastatteluissa haastateltavat mainitsivat omista van-
hemmistaan tai isovanhemmistaan, joilla joko oli vaikeaa kayttaa itsepalveluita tai palvelui-
den kaytto koettiin helpoksi. Tama asia on otettu myos tutkimustuloksia analysoitaessa huo-
mioon. Tutkimukseen ei myoskaan otettu alle 18-vuotiaita, silla koettiin, ettei yhteispalvelut
kosketa toistaiseksi alaikaisia niin vahvasti kuin taysi-ikaisia. Huomioitavaa on myos, ettei tut-
kimukseen osallistunut kukaan taysin digitalisaatiota tai muutosta vastustava henkilo. Tutki-

mukseen osallistuvista lahes kaikki olivat myonteisia tai neutraaleja digitalisaatiota kohtaan.

Toinen kasite tutkimuksen arviointiin on validius eli patevyys. Patevyydella tarkoitetaan tutki-
muksen menetelman kykya mitata juuri sita mita ollaan aikeissa mitata. Patevyyteen voi tulla
ongelmia, jos vastaajat eivat esimerkiksi ole vastanneet kysymykseen niin kuin tutkija on sen
tarkoittanut. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2015, 232.) Tassa tutkimuksessa patevyytta pyrit-
tiin saavuttamaan konkreettisilla apukysymyksilla aikaisemmin laadittujen teemojen alle.
Tutkimuksen tuloksia verrataan myos aikaisempiin tutkimuksiin, julkiseen keskusteluun ja ai-
heeseen liittyvaan teoriaan, jolloin vahvistetaan tutkijan omaa tulkintaa omasta tutkimusai-
neistostaan. (Vilkka 2005.) Tutkimus osoitti samaa mita tutkimuksen tietoperustassa kasitellyt
tutkimukset. Kainun (2010) tutkimuksen ja Suomen hallituksen esityksen (2016) mukaan yh-
teispalveluiden kaytto yhteispalveluiden perustamisen, 1990-luvun jalkeen, on muuttunut
merkittavasti. Tyota tekevien osuus yhteispalveluiden kayttajana on vuosikymmenten jalkeen
vahentynyt ja paapainoitteinen kayttajakunta koostuu ikaantyvista henkiloista. Tyota teke-
vien osuus taas itsepalveluiden kaytossa on lisaantynyt, samoin kuin opiskelijoissa. Taman

seurauksena yhteispalvelupisteiden kaytto vanhassa muodossaan on tullut tiensa paahan.

Tutkimusta voidaan arvioida myos reflektiolla eli heijastamisella. Reflektiossa omaa toimintaa
pyritaan analysoimaan kriittisesti. Tutkimusta arvioitaessa on hyva muistaa, etta jokainen tut-
kimus on tekijansa nakoinen ja samasta aiheesta voi syntya hyvinkin erilaisia tutkimuksia. Yk-

sikaan tutkimus ei pysty tuottamaan absoluuttista ja taysin objektiivista tietoa, silla tulokset
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ovat aina sidoksissa eri aikaan, paikkaan ja tutkijaan sidonnaisia. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006.) Tutkimuksen edetessa opinnaytetyon tekija arvioi jatkuvasti kayttamiaan
lahteita ja pyrki haastatteluissa toimimaan objektiivisesti, jotta haastateltavilla olisi mahdol-

lista vastata mahdollisimman vapaasti teemahaastattelu kysymyksiin.

Eettisyydella tarkoitetaan tutkimuksessa valintoja, jotka kulkevat koko tutkimuksen lapi. Eet-
tisia valintoja tehdaan, kun mietitaan tutkimuksen tutkimusongelmaa tai kysymyksia, joihin
pyritaan saamaan vastauksia. Eettisyys tutkimuksessa tarkoittaa vahintaan lainsaadannon nou-
dattamista, silla tutkimukseen yleensa osallistuu ihmisia, jotka vastaavat henkiloina tutkimuk-
seen. Eettisyyden varmistamiseksi on esimerkiksi teemahaastattelua laadittaessa huomioi-
tava, ettei henkiloiden henkilollisyys paljastu tutkimustuloksista varsinkin, jos kyseessa on ar-
kaluontoisia asioita kasitteleva tutkimus. (Kuula 2006.) Tassa tutkimuksessa pyrittiin informoi-
maan tutkittavia haastattelujen nauhoituksesta, tutkimuksen tuloksien julkaisusta ja tutki-
muksen toteutuksesta. Tutkimuksessa ei julkaista tutkimushenkiloiden nimia vaan esimerkiksi

kunnantyontekijat profiloitiin tyotehtavan mukaisesti ja kuntalaiset numeroitiin.

7.2  Tulokset

7.2.1 Toteutus

Kuvio 11: Tutkimuksen kulku: Tulokset

Tutkimuksen tuloksiin paastiin litteroimalla muistiinpanot ja nauhoitteet teemahaastate-
luista. Teemahaastattelut kestivat vaihtelevan ajan riippuen siita, miten paljon haastatelta-
valla oli sanottavaa. Kunnan tyontekijoista haastateltiin palvelusihteeria, hallintosihteeria,
kehittamispaalikkoa, kirjastotoimenhoitajaa ja kunnanjohtajaa. Kunnan tyontekijoiden edus-
tavuus tassa tutkimuksessa oli parempi koko tyontekijoiden osuudesta. Kunnan tyontekijoista
nelja oli naisia ja yksi oli mies. Tutkimukseen myos osallistui nelja kuntalaista, joiden edus-
tettavuus on pieni koko kuntalaisten osuudesta, mutta edustettavuutta pyrittiin parantamaan
ottamalla tutkimukseen eri ikaisia kuntalaisia. Kaikki haastateltavat kuntalaiset olivat naisia.
Haastattelut suoritettiin 6.-11.4.2017. Haastattelupaikka sovittiin jokaisen tutkimushenkilon

kanssa erikseen.
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Haastateltava Haastatteluaika
Kuntalainen 1 19min
Kuntalainen 2 21min
Kuntalainen 3 20min
Kuntalainen 4 15min
Kirjastotoimenjohtaja 38min
Kunnanjohtaja 26 min
Palvelusihteeri 10min
Hallintosihteeri 6 min
Kehityspaalikko 20min
Taulukko 3 : Haastattelujen kestot

Taulukossa 3 on esitelty haastattelujen kesto. Haastattelut kestivat vajaasta kymmenesta mi-
nuutista vajaaseen 40 minuuttiin, jolloin haastatteluista saatiin hyvin eri tavoilla tietoa. Kesto
sinallaan ei vaikuttanut merkittavasti tutkimustuloksiin, silla pidemmissa keskusteluissa saat-
toi olla aiheeseen liittymattomia asioita. Lyhyissa haastatteluissa taas mielipiteet saattoivat
olla suppeampia ja tiivistetympia. Pitkien ja lyhyiden haastattelujen informaation maarassa
oli tietenkin eroja, mutta jokainen haastattelu haluttiin ottaa mukaan vahvistamaan tutki-

mustuloksia.

Haastateltavien henkiloiden kanssa keskusteltiin aikaisemmin laadituista teemoista (Liite 1).
Haastatteluun oli myos varauduttu lisaamalla teema-alueiden alle apukysymyksia, joilla pyrit-
tiin pitamaan keskustelu teema-alueen alla ja saamaan mahdollisimman hyvia vastauksia tut-
kimusongelmaan. Keskustelun aikana saatettiin muuttaa kysymyksia tai tehda lisakysymyksia
syventamaan haastateltavan vastauksia. Tutkimuksessa kaytettiin hyodyksi myos yleista kes-
kustelua opinnaytetyon teoriaperustaan liittyen. Talla tavalla annettiin haastateltavalle mah-
dollisuus kertoa mahdollisimman vapaasti omista ajatuksista ja kokemuksista. Tallaisia aiheita

olivat esimerkiksi digitalisaation kehitys ja siihen liittyvat ajatukset.

Ennen tutkimuksen tekoa tutkimuksen toteuttajalla oli teoreettisen perustan ja omien koke-
muksien pohjalta muotoutunut oletuksia tutkimukseen liittyen. Esimerkiksi tutkija oletti, etta
tutkimukseen osallistuvat vanhemmat henkilot kokisivat digitalisaation ja itsepalvelun haasta-
vaksi ja samoin nuoremmat tutkimukseen osallistuvat henkilot olisivat olleet digitalisaation ja
itsepalvelun puolesta puhujia. Tutkimustuloksien analysoitaessa nousi kuitenkin huomio siita,
etta tutkimukseen osallistui stereotypioita rikkovia henkiloita. Vanhin tutkimukseen osallistu-
nut henkilo suhtautui digitalisaation kehitykseen ja itsepalveluihin yllattavan positiivisesti ja
kertoi kayttavansa kaytannossa pelkastaan julkisen hallinnon palveluita itsepalveluna. Taman
lisaksi myos tutkimukseen osallistunut nuorin henkilo kaytti kylla itsepalveluita, mutta koki

silti tarkeaksi avustavan henkilon lasnaolon uusia palveluita kayttaessa.
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7.2.2 Muutosprosessin onnistuminen

Tutkimuksessa tutkimushenkiloilta kysyttiin yhteispalveluiden kaytosta ja Rosamundan muu-
tosta kirjastoon, seka kirjaston ja yhteispalveluiden kehityksesta. Naihin teemoihin liittyvat
keskustelut vastaavat kysymykseen: ”Miten Lopen yhteispalvelupisteen muutosprosessin tulok-
set vastaavat asiakkaiden toiveisiin ja kunnan tavoitteisiin?” Kunnan tavoitteet oli annettu
muutosprosessille jo ennen sen alkua, jotka olivat mm. toiminnan tehostaminen ja tarkoituk-
senmukaisuuden lisaaminen. Kunnan tavoitteena oli kuitenkin myos lisata kayttoastetta ja
asiakastyytyvaisyytta. Asiakkaiden eli kuntalaisten nakemysta muutosprosessiin kysyttiin nel-
jalta kuntalaiselta. Huomioitavaa oli, ettei kuntalaisilla ollut viela pidemmalta ajanjaksolta
tietoa Rosamundan ja kirjaston tuoreesta toiminnasta, mutta tassa tutkimuksessa nahtiin

olennaisimpana se, miten asiakkaat ovat kokeneet tiedon muutoksesta ja sen suunnasta.

Kaikilta haastateltavilta kysyttiin yleisella tasolla yhteispalveluiden kaytosta, silla ne ovat
poistuneet lahes kokonaan Rosamundan palveluvalikoimasta ajan saatossa. Yhteispalvelut
ovat kuitenkin lahes jokaista kansalaista koskeva asia, joten jokaisella taysi-ikaisella on jon-
kinlainen nakemys niiden kaytosta. Itsepalveluksi verkkoon siirtyneet palvelut digitalisaation
johdosta herattivat monenlaisia ajatuksia. Kaikki haastatteluun osallistuneet osasivat kayttaa

tietokonetta ja puhelinta, joten kaikilla oli nakemys yhteispalveluiden kaytosta verkossa.

No ei oikeastaan vaikeuksia ole ollut, varsinkin kun nyt otin kayttoon ton
mobiilitunnistautumisen. Se on niinkun paljon helpompi, kun ei tarvitse et-
sia aina niita tunnuslukuja. (Kuntalainen 3)

Suurin osa haastateltavista koki yhteispalveluiden kayton verkossa helpoksi. Palveluiden help-
pouden kokeminen riippuu kuitenkin mita palveluita kayttaa ja milla tasolla. Esimerkiksi sai-
raanhoitajan tarvitsee laatia vain verokortti kerran ja tarkistaa silloin talloin, kun taas yksi-
tyisyrittajalla asia on jo paljon monimutkaisempi vaihtelevien tulojen vuoksi. Tama ilmio il-
meni myos haastatteluissa. Mikali henkilo kaytti tyon puolesta, tai jostain muusta pakotta-
vasta syysta paljon verkkopalveluita ja oli ns. pakotettu hyodyntamaan itsepalveluita, tuli asi-
oiden hoitaminen helpommaksi. Kyse onkin jatkuvasta itsensa kehittamisesta ja samalla myos

kyvysta vaatia itseltaan osaamista.

Mun on ihan pakko osata! Enhan ma pysy muuten mun lapsenlapsien mu-
kana. Jos ajatellaan niin onhan se valttamatonta osata, jos haluat pysya mu-
kana yhteiskunnassa. (Kuntalainen 2)

Kuten kuntalainen 2 mainitsee, on oppiminen prosessi, joka ei lopu koskaan. Tama koettiin
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myos yhteispalveluiden osaamisessa. Itsepalveluihin siirtymista ei voi estaa, vaikka kuinka es-
telisi. Itsepalveluiden perimmaisena ajatuksena on, etta palveluita voisi kayttaa kuka vain,

missa vain.

Ja ei ne ihmiset ennenkaan ole paassyt keposesti julkisten palveluiden pii-
riin, vaan on taytynyt menna rollaattorilla sinne Kelaan. Nyt se voi olla sille
rollaattorilla kulkevalle mummolle helpompaa, kun voi hoitaa sen asian keit-
tionpoydan aarestd. Se riippuu kenen nakokulmasta kattoo. (Kunnanjohtaja)

Kuten edellisessa kommentissa mainitaan, digitalisaatio ja itsepalvelu on luonut mahdollisuu-
den palveluiden monipuolisempaan kayttoon. Kuten haastatteluissa, myos julkisessa keskuste-
lussa juututaan yleensa pelkoon muutoksista. Tosiasia kuitenkin on, kuten myos haastatte-

luissa tuli ilmi, ei kukaan enaa kirjoita kirjoituskoneella pitkia teksteja. Digitalisaatiolle pitaa

siis myos antaa mahdollisuus ja haastaa itsensa myos oppimaan uusia sovelluksia ja laitteita.

Mita julkisiin palveluihin ja erityisesti yhteispalveluihin tulee, ei pelkastaan digitaalisten lait-
teiden kayton opettelu riita. Yhteispalveluissa koetaan vaikeuksia, vaikka palveluista on py-
ritty tekemaan verkossa mahdollisimman helppokayttoisia. Ongelmaan kuitenkin tormataan
yleensa siina, ettei julkisen hallinnon asiat ole niin yksioikoisia ja helppoja. Yhteispalveluissa

on myos vaikeita asioita, joita on haastavaa kayttaa verkossa tai puhelimitse.

Useimmiten kaytan verkossa, mutta kylld sita sitten verottajalle joutuu soit-
telee, kun en ymmarra noista veroista yhtaan mitaan. Mutta yleensa vaikeat

Etta on myos mahdollisuus siihen on hyva asia. (Kirjastotoimenjohtaja)

Kuten edellisessa kommentissa mainitaan, lahes jokainen haastateltava jossain vaiheessa
haastattelua koki asiakaspalvelun yhteispalveluissa tarkeaksi. Tarkeana pidettiin, etta voi-
daan keskustella asiasta asiantuntevan henkilon kanssa kasvotusten, jolloin asiointi tulee teh-
tya oikein ja nopeasti. Tarkeys palveluiden tarjonnassa oli vaihtoehdot, joilla mahdollistetaan

palveluiden monipuolinen kaytto.

Kuntalaisilta kysyttiin palveluiden kaytosta ennen Rosamundan muuttoa kirjastoon ja jokainen
vastaaja oli kayttanyt johonkin tarkoitukseen Rosamundan palveluita. Yhteista lahes kaikille
vastaajille oli kuntosalikortin hankinta Rosamundasta, muutoin kaytto oli ollut hyvin sattu-
manvaraista. Ongelmaksi aikaisemmassa palvelumuodossa koettiin erityisesti kunnantalon au-
kioloajat.

Mulle kadvi monesti sillai et se oli kiinni kun ma tulin toista. Onhan se oike-
asti niille, jotka on toissa, niin voivat hyodyntad sitd ilta-aikaa ja se on
musta mukavasti ajateltu. Saa sitten sitd muutakin palvelua sitten. Pidan
ihan hyvana sitd etta ajatellaan myos muita ihmisid, jotka kay esimerkiksi
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Kaikki vastaajista pitivat kirjastoon siirtyneen Rosamundan palveluaikaa hyvana, silla erityi-
sesti muualla tyoskentelevat Lopen kuntalaiset tulivat nain huomioitua. Maantieteellisesti siir-
toa ei huomioitu juuri ollenkaan, enemmankin ajateltiin, etta kunnantalolla turhaan kaymi-
nen vahentyy ja kirjastoon saadaan lisaa ihmisia, joilla voisi muuten olla kynnys tulla kirjas-
toon. Yllattavana pidettiin myos sita, kuinka hyvin asiakkaat olivat lopulta l0ytaneet suoraan

kirjastoon Rosamundan palveluita hakemaan.

Yhteenvetona kuntalaiset ja kunnan tyontekijat kokivat muutoksen onnistuneen. Aukioloajat
olivat muuttuneet positiiviseen suuntaan mietittaessa muualla tyoskentelevia ja koettiin, etta
Rosamundan uusi sijainti mahdollistaisi uusia kavijoita myos kirjastolle. Nain ollen Rosamun-

dan muutos on selkeasti tehostanut toimintaa ja parantanut tarkoituksen mukaisuuttaan.

7.2.3 Digitalisaation kehitys

Tutkimuksessa haastateltavilta kysyttiin kehitysehdotuksia Rosamundan kehittamiseksi ja ylei-
sella tasolla digitalisaation kehityksesta ja itsepalveluun siirtymisesta. Digitalisaatio on koko
opinnaytetyon ja Rosamundan muutosprosessin lapi vieva teema, joka nahtiin liittyvan vah-
vasti myos Rosamundan kehitykseen ja samalla jopa koko Lopen kehitykseen. Kehitysehdotuk-
set on toki luotu Rosamundaa silmalla pitaen, mutta ne voidaan samalla linjata myos koko Lo-

pen kunnan lapileikkaavaksi teemaksi.

Vertailtaessa kuntalaisten ja kunnan tyontekijoiden vastauksia ei saatu niinkaan poikkeavia
tuloksia. Suurimmat vaihtelut nahtiin tiedon maarassa. Kuntalaisten kehitysideat olivat melko
pintapuolisia, mitka tietenkin johtuivat siita, ettei digitalisaation kehitysta Lopen kunnan na-
kokulmasta oltu pohdittu. Kunnan tyontekijoilla osalla oli taas erittain konkreettisia kehitys-
ajatuksia. Taman tutkimuksen tuloksissa juurikin kunnan tyontekijoiden kehitysajatukset ja
kuntalaisten kokemukset sulautettiin yhteen, jolloin saatiin lahes kaikkia hyodyttava ja miel-

lyttava kehitysehdotus.

Loppi on vaestoltaan vahvasti ikaantyva ja kunnassa on hyvin vahan 18 - 30-vuotiaita. Huolta
monelle haastattelussa aiheutti vanhempien henkildiden ja tietotekniikan vaikeaksi mielta-
vien mukaan ottaminen. Kuntalaiset kokivat palvelun tarkeaksi, vaikka itsepalvelulla voikin
hoitaa monia asioita. Vaikeammissa itsepalveluasioissa koettiin, etta asiantuntevan henkilon

paikalla olo helpottaa prosessia.

Ainakin ma uskon, etta ma parjaan, mutta ma mietin mun omia vanhempia,
ettd heitd varten taytyis olla asiakaspalvelua. Varmaan itse nden et digitali-
saatio on meille helppoa ja nuoret osaa milla tavalla tahansa. Mut en haluis
et asiakaspalvelusta taysin luovutaan. Toistoja vanhemmille henkilGille ja
opettaa kayttamaan itsepalveluita. (Kuntalainen 1)
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Vanhempien henkildiden kyky hoitaa asioitaan mietitytti monia haastateltavia. Ongelma ei si-
nallaan ollut pelkastaan vanhemmissa henkiloissa, vaan myos nuoremmissa henkiloissa. Koet-
tiin, etta jonkinlainen koulutusjarjestelma digitalisaatiosta jalkeen jaaville olisi tarkeaa.
Vaikka julkisen hallinnon yhteispalvelut eivat sinallaan enaa kuuluneet Rosamundan palvelu-
valikoimaan, ajateltiin etta vanhan yhteispalvelupisteen alkuperainen ajatus olisi hyva sailyt-
taa tulevaisuudessakin ja kehittaa Rosamundasta apukeino tietotaidon kehittamiseen Lopen
kunnassa. Apua talla hetkella yhteispalvelun digitalisaatio-ongelmiin saikin kirjastosta, joka

toisaalta taas ei kuulunut kirjaston palveluvalikoimaan lainkaan.

Mehan kirjastossa ollaan jouduttu auttamaan ihmisia Kelan ja tyokkarin
verkkopalveluissa. Onneks verojen puolesta ei ole taytynyt. Kanta.fi opas-
tuksia on jouduttu tekemaan. Itse oon joutunut opettelemaan enemman tai
vahemman, koska sit kun sulta kysytaa niin ei me voida kaannyttaa ihmista
pois. Etta varsinkin nuo tyokkarin jutut on vaikeita. Kun ei itsekkaan aina
tahdo ymmartaa. Ettd ei oo ihan selkeetd mitd pitda tehda. Varsinkin kun
puhutaan tammaosesta kunnasta, jossa ei ole Kelaa tai tyokkaria niin ihmi-
silld ei ole muuta vaihtoehtoa saada apua niiden asioiden kanssa, kun kysya
kirjastosta tai Rosamundasta. Vaikka palvelut eivat olekaan meidan toimin-
nan alla niin ei siind oikeen voi sanoa etta se on sinun ongelmasi. (Kirjasto-
toimenjohtaja)

Ongelmaksi kirjastossa koettiin erityisesti se, ettei kirjastossa ole tarvittavaa tietotaito-osaa-
mista ja ammatillista osaamista opettamisesta. Jopa pankit olivat siirtaneet velvollisuuden
asiakaspalvelustaan kirjastoille, vaikka aiheesta ei ole minkaanlaisia sopimuksia teetetty. On-
gelma tassa tilanteessa syntyy tietoturvallisuudesta, silla kirjaston tyontekijat eivat ole pan-

kin kouluttamia tai minkaan yhteispalveluiden kouluttamia henkilgita.

Keskusteluissa ilmeni, etta kirjastosta haluttiin tehda olohuonemainen, mutta toisaalta
haluttiin myos lisata ihmisille mahdollisuus laadukkaaseen asiakaspalveluun. Digitalisaatio ja
Loppi nahtiin hyvin eri nakokulmista. Toisaalta haluttiin kehittynytta itsepalvelua ja
digitaalisia palveluita. Toisaalta taas nahtiin asiakaspalvelu niin tarkeaksi, etta uskottiin etta
siita voitaisiin tehda Lopen kunnalle yhtenainen teema. Niinkuin teoriaperustassa huomattiin,
itsepalvelun lisaantyminen on aiheuttanut vastatrendin, jossa asiakas maksaa mielellaan
saadakseen palvelua. Kokonaisuudessa itsepalvelu nahtiin enemmankin avustavana valineena,
eika niinkaan palveluiden korvaavana tekijana. Sama ilmio tuli esille myos tutkimuksen

teoriaperustassa.

Joo no Rosamundan palvelut voisi mielestani korvata hyvin digitaalisesti.
Mutta en sitten tieda onko niita henkiloitad jotka eivat niita pysty tekemaan.
Tarvitaanko siihen nyt tommosta erillista palvelupistettd sitten. (Kuntalai-
nen 2)
Kuten edellisessa kommentissa mainitaan tuli haastatteluissa myos ilmi, etta Rosamundan
palvelut ovat talla hetkella jopa niin rutiininomaisia kuntalaisten mielesta, ettei niita koettu

jarkevaksi teettaa asiakaspalveluna palvelupisteessa. Jarkevampana nahtiin ainakin aluksi
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palveluiden digitalisointi ja asiakaspalvelu yhdessa, jonka jalkeen tarpeiden mukaan
siirryttaisiin yha enemman itsepalvelumalliin. Rosamundan nykyisten palveluiden sijasta
nahtiin kuitenkin, etta Rosamundan tulevaisuuden tehtavana voisi olla digitalisoiduissa
yhteispalveluissa auttaminen, silla juurikin vanhemman vaeston huomioiden, koettiin etta on
tarkeampaa kehittaa yhteispalveluissa auttamista, kuin laittaa resursseja rutiininomaiseen

venemerkkien ja kuntosaliavaimien jakamiseen.

7.2.4 Yhteenveto

Digitalisaatio tulee muuttamaan maailmaamme lahivuosina merkittavasti. Digitalisaation ja
itsepalvelun perimmaisena ajatuksena on alun perinkin ollut, etta se tehostaa tyota. Samaan
ajatukseen olisi siirrettava myos Lopen Rosamundan ja kirjaston toiminta. Haastatteluissa il-
meni monia kehitysehdotuksia, joissa kuitenkin kaikissa oli samat piirteet. Asiakaspalvelu on
tarkeaa ja auttaa toimimaan oikein ja nopeasti. Samaan aikaan itsepalvelu auttaa asioiden
hoitamista missa tahansa, milloin tahansa. Asiakaspalvelun ja itsepalvelun saumaton yhteistyo
voisi hyvin olla Rosamundan ja kirjaston tulevaisuuden tavoite. Koska Lopella toistaiseksi pal-
veluita on siirretty hyvin vahan itsepalveluiksi olisi digitalisointi jarkevaa aloittaa Rosamundan
muuton seurauksena laajempi projekti koko Lopen kunnassa. Yksinkertaiset tyotehtavat voi-
taisiin siirtaa itsepalveluiksi, tai tehda niista mahdollisimman yksinkertaisia, jotta niiden hoi-
tamiseen ei kuluisi merkittavasti tyoaikaa. Hyva esimerkki on kirjastojen itsepalvelulainaus
yhdessa verkkokirjaston kanssa. Siina kirjojen lainaus ja uusinta on siirretty asiakkaan tehta-

vaksi, jolloin vapautuu aikaa rutiininomaisista tyotehtavista ajattelua vaativiin tyotehtaviin.

Se mita Rosamundassa ja kirjastossa tulisi tehda naiden tutkimustulosten perusteella on pal-
veluiden maaritys. Mitka ovat ne palvelut, jotka voitaisiin siirtaa itsepalveluiksi ja mitka ovat
ne palvelut, joita tulisi tuottaa asiakaspalveluna. Tietenkin muutoksien hyvaksymiseen menee
kunnallisella puolella kauan, joten aluksi olisi parasta ottaa kayttoon molemmat vaihtoehdot
eli itsepalvelu ja asiakaspalvelu. Asiakaspalvelun kayton vahentyessa rutiininomaisissa tyoteh-
tavissa, voidaan siirtaa palveluiden kaytto taysin itsepalveluiksi. Kunnallisissa palveluissa on
my0s muistettava, etta palveluita ei kayta pelkastaan ikaantyvat henkilot, vaan koko Lopen
kunnan asukkaat. Myos nuoremmille polville on tarjottava digitalisoitua itsepalvelua, jolloin
se voidaan nahda jopa kilpailuetuna, jolloin saatetaan jopa saada uutta sukupolvea muutta-
maan Lopen kuntaan. Hyvana esimerkkina voisi pitaa tilannetta, jossa Lopen kunnassa mok-
keileva henkilo haluaisi venepaikan itselleen. Mokkilainen avaa laiturin nokassa tietokoneen ja
Lopen kunnan sivustot, ja huomaa, etta venemerkin saa nykyaan vain muutamalla napin pai-
nalluksella, ja maksunkin voi hoitaa samalta istumalta. Tama esimerkki toimii ajatuksena tu-
levaisuuden Lopelle, jossa asioiden hoito on vaivatonta, olit sitten minka ikainen tahansa. It-

sepalveluihin siirtyminen tulisi ajatella mahdollisuutena palvella asiakkaita vielakin paremmin
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ja samalla itsepalveluun taysin siirtyminen pakottaa ihmiset opettelemaan uusia toimintata-

poja, joka taas on pelkastaan hyva asia.

Mitka palvelut tuotetaan

asiakaspalveluna, ja mitka
itsepalveluna?

Monipalvelukirjasto

Kuvio 12: Lopen kirjaston ja Rosamundan palveluvalikoiman tehostamisprosessikaavio

Kuten kuviossa 12 voidaan huomata, voisi palveluiden maaritys vahintaankin vuositasolla aut-
taa ymmartamaan kokonaisuutta ja varmistaa kaikkien palveluiden prosessien moitteettoman
toiminnan. Rosamundan tulevaisuus voisi osittain olla hyvinkin se, mihin se on alun perin tar-
koitettu, eli yhteispalvelut. Rosamundan toiminta palvelupisteena julkisen hallinnon, kunnan
ja muiden palveluiden kayttoon toisi varmasti lisaarvoa kuntalaisille. Koska yhteispalvelut
kaytannossa on pyritty luomaan itsepalveluina mahdollisimman yksinkertaisiksi, riittaa, etta
asiakaspalvelijalla on perustiedot palveluiden kaytosta. Tarkeinta on avun antaminen, ei se,
etta asioita aletaan tehda taysin asiakkaiden puolesta. Taman seurauksena vanhemmilla hen-
kiloilla ja miksi ei muillakin, olisi aina paikka, josta kysya apua ja mahdollisesti aiheeseen liit-
tyen voitaisiin jarjestaa alan asiantuntijan oppitunteja. Hyvana esimerkkina toimii vanhustyon
keskusliiton perustama toimintamalli SeniorSurf, jonka tarkoituksena on avustaa vanhempia
henkiloita tietotekniikan haltuunotossa. SeniorSurfin toiminnassa kaytetaan vertaisohjaajia,
eli muita ikaihmisia palveluiden tutustumiseen. Lopella toistaiseksi ei mikaan yhdistys ole ot-
tanut SeniorSurf-mallia kayttoon, mutta kirjastossa joko kirjaston henkilokunta tai paikallinen
yhdistys voisi kirjaston yhteydessa kayttaa konseptia hyvakseen. (Vanhustyon keskusliitto
2017.)
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Kuviossa 12 on kyse siita, mitka palvelut voitaisiin siirtaa taysin itsepalveluiksi ja missa palve-
luissa asiakaspalvelu tuo asiakkaalle lisaarvoa. Tarkeinta tassa ajatuksessa on, etta palvelut
tavoittavat kaikki. He, jotka taitavat itsepalvelut, saisivat digitalisoiduista kunnallisista palve-
luista lisaarvoa ja he, jotka eivat pysty palveluita itsenaisesti kayttamaan, voivat kayda pal-
velupisteessa eli Rosamundassa. Lopen kirjaston ja Rosamundan tulevaisuus voisikin olla mo-

nipalvelukirjasto, jossa palvelut ovat laajat, mutta niin ovat myos toimintakeinot.

Tutkimustuloksien ja kehitysehdotuksien perusteella syntyi jatkotutkimus ehdotuks, joka liit-
tyy juuri tarpeeseen tarjota koulutusta digitaalisten palveluiden kayttoon. Jatkotutkimuk-
sessa voitaisiin tutkia todellista tarvetta ja maaraa vahintaan kunnallisella tasolla, kuinka
moni kokee tarvitsevansa opetusta digitaalisiin palveluihin perehtymiseen. Tutkimusta teh-
dessa syntyi keskustelua myds siita, miten saataisiin tutkimukseen myos he, jotka eivat ole
digitaalisten palveluiden piirissa. Jarkevimmaksi vaihtoehdoksi koettiin perinteinen kirjeky-
sely, jolloin jokainen kuntalainen varmasti saisi mahdollisuuden osallistua kyselyyn. Toinen
asia onkin se, kuinka moni jattaa lopulta kyselyyn vastaamatta, silla vastaaminen vie aikaa ja

vaatii jatkotoimenpiteita vastaajaltaan.



47

Lahteet

Kirjalahteet:

Collin, J. & Saarelainen, A. 2016. Teollinen internet. Helsinki: Talentum
Haasio, A. 2013. Netin pimea puoli. Saarijarvi: Saarijarvi Offset.
Hirsjarvi, S. Remes, P. & Sajavaara, P. 2015. Tutki ja Kirjoita. 20., painos. Porvoo: Bookwell.

Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2008. Tutkimushaastattelu: teemahaastattelun teoria ja kaytanto.
Helsinki: Gaudeamus Helsinki University Press.

Kuula, Arja. 2006. Tutkimusetiikka. Tampere: Vastapaino.

Ruusuvuori, J. & Tiittula, L. 2005. Haastattelu, tilanteet ja vuorovaikutus. Vantaa: Hansa-
print.

Sinkkonen, M. 2001. Yhteispalvelupisteen perustaminen ja kehittaminen. Helsinki: Suomen
kuntaliitto.

Taimio, H. 2015. Hyvinvointivaltio 2010-luvulla: Mita kello on lyonyt? Palkansaajien tutkimus-
laitos.

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. Laadullinen tutkimus ja sisallonanalyysi. Vantaa: Hansaprint.

Virtanen, P. & Vakkuri, J. 2016. Julkisen toiminnan tuloksellisuusarviointi Helsinki: Tietosa-
noma.

Vilkka, H. 2005. Tutki ja Kehita. Keuruu: Otavan Kirjapaino.

Tutkielmat:

Aro, P. & Ikavalko, S. 2012. Automaatit ja maksupaatteet ikaihmisten nakokulmasta. Vanhus-
tyon keskusliitto. Viitattu 3.3.2017.
http://www.ikateknologia.fi/images/stories/Julkaisut/Automaatit_netti.pdf

Collier, J.E., Sherrell, D.L., Babakus, E. & Horky, A.B. 2014. Understanding the differences of
public and private self-service technology. Santa Barbara: The Journal of Services Marketing.
Viitattu 16.2.2017

http://search.proquest.com.nelli.lau-
rea.fi/docview/1507841871/468922BDCE084D02PQ/18%accountid=12003

Kainu, M. 2010. Yhteispalvelututkimus 2010. Helsinki: Kelan tutkimuslaitos. Viitattu 3.3.2017.
https://helda.helsinki.fi/bitstream/handle/10138/17112/Nettityopapereital3.pdf?se-

quence=1

Yhteispalvelututkimus.1999. Lapin Yliopisto. Viitattu 15.3.2017.
http://www.yhteispalvelu.fi/intermin/hankkeet/yp/home.nsf/files/Lapin%20tutki-
mus/ $file/Lapin%20tutkimus. pdf

Tutkimus vaeston Internetin kaytosta ja sen useudesta. 2015. Tilastokeskus. Viitattu 3.4.2017.
http://tilastokeskus.fi/til/sutivi/2015/13/sutivi_2015_13_2016-12-14_fi.pdf




48

Saadokset ja muut virallislahteet:

Hallituksen esitys eduskunnalle laiksi julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain muutta-
misesta. 188.2016. Finlex. Viitattu 14.4.2017.
http://www.finlex.fi/fi/esitykset/he/2016/20160188

Hallituksen esitys eduskunnalle laiksi julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain muutta-
misesta. 2016. Eduskunta. Viitattu 2.2.2017.
https://www.eduskunta.fi/Fl/vaski/KasittelytiedotValtiopaivaasia/Sivut/HE_188+2016.aspx

Laki julkisen hallinnon asiakaspalveluiden jarjestamisesta yhteisissa palveluyksikoissa.
802/1993. Viitattu 20.2.2017.
http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/1993/19930802

Valtiovarainministerio 2016. Viitattu 20.2.2017.
http://vm.fi/artikkeli/-/asset_publisher/yhteispalvelulla-tuetaan-sahkoista-asiointia

Valtiovarainministerio. 2016. Viitattu 20.2.2017.
http://vm.fi/digitalisoidaan-julkiset-palvelut

Sahkoiset materiaalit:

Availa, A. 2015. Hausjarven ja Lopen kuntien seka Riihimaen kaupungin kuntaliitos ei toteudu.
Riihimaen Kaupunki. Viitattu 3.3.2017.
http://www.riihimaki.fi/hausjarven-ja-lopen-kuntien-seka-riihimaen-kaupungin-kuntaliitos-
ei-toteudu/

Filenius, M. 2015. Digitaalinen asiakaskokemus- Menesty monikanavaisessa liiketoiminnassa.
Jyvaskyla: Docendo. Viitattu 3.4.2017.
https://www-ellibslibrary-com.nelli.laurea.fi/reader/9789522911520

Ilmarinen, V. & Koskela, K. 2015. Digitalisaatio: yritysjohdon kasikirja. Helsinki: Talentum.
Viitattu 3.4.2017.
https://www-ellibslibrary-com.nelli.laurea.fi/reader/9789521426278

Kauhanen, A., Maliranta, M., Rouvinen, P. & Vihriala, V. 2015. TYON MURROS Riittaako dyna-
miikka? Helsinki: Taloustieto Oy. Viitattu 16.2.2017.
https://www.etla.fi/wp-content/uploads/ETLA_B269_Tyon_murros_kansilla_high_res.pdf

Kimes, S. E. & Collier, J.E. 2015. How Customers View Self-service Technologies. Cambridge:
MIT Sloan Management Review. Viitattu 3.3.2017.
http://search.proquest.com.nelli.laurea.fi/cent-
ral/docview/1719426014/2967DBB30E894B3APQ/39?accountid=12003

Korhonen, S. 24.3.2017. Viitattu. 17.4.2017.
http://www.tivi.fi/Kaikki_uutiset/kiristysohjelma-leviaa-pyramidihuijauksena-hypponen-vai-
keaa-olla-vihainen-nain-luoville-kavereille-6635871

Kuntien avainluvut. Karkkila. 2015. Tilastokeskus. Viitattu 14.4.2017.
http://www.stat.fi/tup/alue/kuntienavainluvut.html#?year=2017&active1=109

Kuntien avainluvut. Hameenlinna. 2015. Tilastokeskus. Viitattu. 14.4.2017.
http://www.stat.fi/tup/alue/kuntienavainluvut.html#?year=2017&active1=224




49

Lee, R. & Mason, A. 2011. Population Aging and Generational Economy. UK: Edward Elgar Pub-
lishing Limited. Viitattu 3.3.2017.
http://idl-bnc.idrc.ca/dspace/bitstream/10625/47092/1/1DL-47092.pdf

Lopen kunta. Henkilostoraportti 2015. Viitattu 2.2.2017.
http://loppi.fi/wp-content/uploads/sites/9/2015/08/Henkilostoraportti_2015_liittei-
neen_hyvaksytty_kvalt_06062016_pyk_24.pdf

Lopen kunnan tilinpaatos 2016. Viitattu 10.4.2017.
http://loppi.fi/palvelut/hallinto-ja-talous/talous/

Lopen kunnan kirjaston aukioloajat. 2016. Viitattu 31.3.2017.
https://hakemisto.kirjastot.fi/lopen-kirjasto

Lopen kunta. 2016. Talousarvio 2017. Viitattu 3.3.2017.
http://loppi.fi/wp-content/uploads/sites/9/2015/08/Talousarviokirja_2017_hyvak-
sytty_kvalt_19122016_pyk_69.pdf

Makela, P. 2017. Lopen kunta. Viitattu 31.3.2017.
http://loppi.fi/kirjaston-uudet-aukioloajat-3-4-2017-alkaen/

Okkonen, K. 2013. Viitattu 16.2.2017.
http://www.iltasanomat.fi/taloussanomat/art-2000001783990.html

Oleander, S. 2017. Lopen kunta. Viitattu 31.3.2017.
http://loppi.fi/palvelupiste-rosamunda-siirtyy-paakirjastoon-3-4-2017/

Prado, E. 2003. The Digital Divide, or the Danger of Exclusion from the Information Society.
Barcelona: Generalitat de Catalunya. Viitattu 27.3.2017.
http://www.mesadiversitat.cat/pfw_files/cma/recerca/quaderns_cac/Q15_EN.pdf#page=4

Ruusuvuori, J. Nikander, P. & Hyvarinen, M. 2010. Haastattelun analyysi. Tampere: Vasta-
paino. Viitattu 16.2.2017.
https://www-ellibslibrary-com.nelli.laurea.fi/reader/9789517685023

Saaranen-Kauppinen, A. & Puusniekka, A. 2006. KvaliMOTV - Menetelmaopetuksen tietova-
ranto. Tampere: Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto. 2.2.2017.
http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/kvali/index.html

Tuorila H. 2006. Viitattu 2.2.2017.
https://helda.helsinki.fi/bitstream/handle/10138/152265/Itsepalvelun_ikaantyva_ihme-
maa.pdf?sequence=1

Turkki, T. 2009. Suomen digitaalinen tulevaisuus. Taloustieto Oy. Viitattu 2.2.2017.
http://www.eva.fi/wp-content/uploads/files/2573_nykyaikaa_etsimassa.pdf

Yhteispalvelu. 2016. Viitattu 2.2.2017.
http://www.yhteispalvelu.fi/intermin/hankkeet/yp/home.nsf/pa-
ges/0F4F6A03BC6870D5C22571D900310723?0pendocument

Vanhustyon keskusliitto. SeniorSurf. Viitattu 17.4.2017.
http://www.vtkl.fi/seniorsurf

Julkaisemattomat lahteet:

Frank, K. 2016. Kunnanjohtajan haastattelu 15.12.2016. Loppi. Lopen kunta.



50

Kuviot

Kuvio 1: TUtKIimuUKSen KULKU .......ooineeii i e e et e e eaaeeeeees 6
Kuvio 2: Tutkimuksen Kulku: taustat ........cooeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiieeeeeiaeeeenns 7
Kuvio 3 Lopen kunnan asukasluvun kehitys (mukaillen Lopen kunta 2016)..................... 8
Kuvio 4 Lopen vaeston ikarakenne 2000-2015 (Lopen kunnan tilinpaatos 2016) .............. 9
Kuvio 5: Tutkimuksen KUlKU: TietoperUSta. ... .. iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiireeeeeeeeeseessennes 12

Kuvio 6: Yhteispalvelupisteen ihanteellinen toimintamalli (mukaillen Sinkkonen 2001, 31)15
Kuvio 7: Valtioministerion arvio yhteispalveluiden kaytosta (mukaillen Valtiovarainministerio

0 1 17
Kuvio 8: Digitalisaation tasot (mukaillen Ilmarinen & Koskela 2015) .....ccvvvvvvvvnninnnnnnnnns 20
Kuvio 9: Elinvaiheittainen kestavyysvaje Suomessa, Ruotsissa ja Itavallassa. Lee & Mason

0 T T PP 23
Kuvio 10: Tutkimuksen kulku: Menetelma .....coueiiiiiiiiii e 31
Kuvio 11: Tutkimuksen Kulku: TULOKSEL .....oirnnnniiiiiiiiiiii e eeeeenaeeees 38

Kuvio 12: Lopen kirjaston ja Rosamundan palveluvalikoiman tehostamisprosessikaavio....45



51

Taulukot

Taulukko 1 :Asiakkaat taustamuuttujien luokissa verrattuna vuoden 1999 tutkimukseen.
(MUKATLEN KaINU 2010) .uuuutiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeteeteeeeeseeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeens 17
Taulukko 2 :Haastatteluihin osallistuneiden ikajakauma ............ccooiiiiiiiiiiiiiinn.. 37

Taulukko 3 :Haastattelujen Kestot ..oooiiiiiiiiiiiiiiii i e 39



Liitteet

Liite 1: Teemahaastattelupohja

52



53
Liite 1

Liite 1: Teemahaastattelupohja

1) Profilointi

a) Nimi

b) Syntymavuosi

c) Koulutus

d) Tyopaikka/Koulu

2) Yhteispalvelupiste Rosamunda

a) Yhteispalvelut (Yhteispalvelut on 1990-luvulla perustettu julkisen hallinnon palvelukon-
septi, jossa esimerkiksi kelan, poliisin tai verottajan palvelut on saatu yhdelta luukulta. Nyky-
aan lahes kaikki palvelut ovat siirtyneet verkkoon. Esim. Verokortin voi tilata verkossa.)

e Mita yhteispalveluita kaytat?
e Missa kaytat yhteispalveluita?
e Onko mielestasi palveluiden kaytto helppoa? Onko joitain vaikeuksia?

b) Rosamundan muutto (Palvelupiste Rosamunda muutti huhtikuun alussa kirjastoon kaupun-
gintalolta)

e Oletko kayttanyt Rosamundan palveluita? Esim. venepaikkojen tai kuntosaliavaimien
hankkimiseen?

e Mita mielta olet Rosamundan muutosta? Onko muutolla ollut hyvia tai jotain huonoja
puolia?

e Onko jotain milla Kirjaston tai Rosamundan toimintaa voisi viela kehittaa?

c) Palveluiden saatavuus
e Onko Rosamundan palvelut mielestasi nyt paremmin saavutettavissa?
¢ Onko mielestasi aukioloajat parantuneet kirjastossa palvelupisteen sinne muuttaessa?

3) Digitalisaation kehitys
a) Itsepalvelu ja asiakaspalvelu

¢ Kumpaa palvelukonseptia kayttaisit mieluiten?
o Miksi?

b) Hyvdt ja huonot puolet

e Mihin ongelmiin mielestasi itsepalvelukonseptissa tormaa, enta asiakaspalvelussa?
e Mita hyotyja itsepalvelussa on ja mita hyotyja asiakaspalvelussa?

c) Julkisen hallinnon karkihankkeena digitalisaatio
e Mita ajatuksia heraa digitalisaation kehityksesta?

e Mita vaikutuksia uskot digitalisaation kehityksella olevan? Paastaanko saastoihin ra-
kenteiden muutoksilla?



