
ACTA WASAENSIA 571

Hanna Kirjavainen

Kenen ääni kuuluu
Haavoittuvassa asemassa olevat ja 
asiakasrajapinnassa työskentelevät 
ammattilaiset julkisten palvelujen digitaalisessa 
yhteiskehittämisessä



Copyright © Vaasan yliopisto ja tekijänoikeuksien haltijat. 

Kokoomaväitöskirjan yhteenveto-osa on jaettu Creative Commons Nimeä-EiKaupal-
linen-EiMuutoksia -lisenssillä . 

ISBN 978-952-395-232-4 (painettu)
978-952-395-233-1 (verkkoaineisto)

ISSN 0355-2667 (Acta Wasaensia 571, painettu) 
2323-9123 (Acta Wasaensia 571, verkkoaineisto) 

URN https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-395-233-1 

PunaMusta Oy, Joensuu, 2025. 

https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/deed.fi
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/deed.fi
https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-395-233-1


VÄITÖSKIRJA 

joka Vaasan yliopiston johtamisen akateemisen yksikön 
 suostumuksella esitetään julkisesti tarkastettavaksi  

perjantaina 14. marraskuuta 2025, kello 12. 



Artikkeliväitöskirja, johtamisenakateeminen yksikkö, sosiaali- ja terveyshallinto-
tiede 

Tekijä Hanna Kirjavainen  https://orcid.org/0000-0002-9082-7081 

Ohjaajat Professori Harri Jalonen 
Vaasan yliopisto. Johtamisen yksikkö, sosiaali- ja terveyshallinto-
tiede. 

Apulaisprofessori Anna-Aurora Kork 
Vaasan yliopisto. Johtamisen yksikkö, sosiaali- ja terveyshallinto-
tiede. 

Kustos Professori Harri Jalonen  
Vaasan yliopisto. Johtamisen yksikkö, sosiaali- ja terveyshallinto-
tiede. 

Esitarkastajat Professori Marjo Suhonen 
Lapin yliopisto, Yhteiskuntatieteiden tiedekunta, Hallintotiede 

Professori Nina Helander 
Tampereen yliopisto, Johtamisen ja talouden tiedekunta, Tietojohta-
minen  

Vastaväittäjä  Professori Marjo Suhonen 
Lapin yliopisto, Yhteiskuntatieteiden tiedekunta, Hallintotiede 

https://orcid.org/0000-0002-9082-7081


V 

Tiivistelmä 

Julkisella sektorilla on kasvavaa kiinnostusta kehittää palveluja yhdessä kansalaisten 
kanssa. Haavoittuvassa asemassa olevien osallistuminen on kuitenkin vähäistä, sillä 
tarjotut mahdollisuudet koetaan usein vieraiksi. Digitalisaatio tarjoaa uusia keinoja 
heidän ääntensä esiin tuomiseen ja palvelujen muokkaamiseen tarpeita vastaaviksi, 
mutta samalla se voi lisätä eriarvoisuutta, koska kaikilla ei ole yhdenvertaisia val-
miuksia teknologian hyödyntämiseen.  

Tutkimukseni tarkastelee digitalisaation mahdollisuuksia ja rajoja haavoittuvassa 
asemassa olevien kansalaisten osallisuuden tukemisessa julkisten palvelujen yhteis-
kehittämisessä. Analysoin tutkimuksessani myös asiakasrajapinnassa työskentele-
vien ammattilaisten roolia arvon yhteisluonnin mahdollistajina digitalisoituneessa 
palveluympäristössä. Tutkimus sijoittuu työvoimapalvelujen kontekstiin ja sen koh-
deryhminä ovat työttömät maahanmuuttajat sekä koulutuksen ja työn ulkopuolella 
olevat nuoret. Havainnollistan digitaalisen yhteiskehittämisen ja haavoittuvien ryh-
mien välistä problematiikkaa empiirisesti neljässä osajulkaisussa. 

Väitöstutkimus osoittaa, että digitalisaatio voi avata uudenlaisia osallistumisen mah-
dollisuuksia, mutta niiden toimivuus riippuu osallistujien tilanteista ja valmiuksista. 
Siksi menetelmien soveltuvuus on arvioitava huolellisesti. Tutkimus tarkastelee digi-
taalista yhteiskehittämistä myös organisaation ja yhteiskunnan tasoilla, koska ne vai-
kuttavat ratkaisevasti haavoittuvassa asemassa olevien henkilöiden osallistumiseen. 
Asiakasrajapinnassa työskentelevät ammattilaiset toimivat sillanrakentajina asiak-
kaiden ja järjestelmän välillä ja heidän roolinsa on keskeinen erityisesti silloin, kun 
osallistujien digitaidot ja ymmärrys palvelujärjestelmästä vaihtelevat.  

Se, painotetaanko digitalisaatiokehityksessä säästöjä ja tehokkuutta vai asiakasläh-
töisyyttä, määrittää pitkälti, syntyykö digitaalisten menetelmien hyödyntämisestä ar-
voa vai ei. Onnistunut digitaalinen yhteiskehittäminen edellyttää yksilölähtöisiä osal-
listumismenetelmiä, ammattilaisten digivalmiuksien vahvistamista sekä rakenteelli-
sia uudistuksia, jotka mahdollistavat aidosti inklusiivisen palvelujen kehittämisen. 

Asiasanat: digitalisaatio, digitaalinen yhteiskehittäminen, julkiset palvelut, osalli-
suus, työntekijät, palveluekosysteemi. 
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Abstract 

There is growing interest in the public sector in developing services in collaboration 
with citizens. Participation by vulnerable groups remains limited, however, as many 
find the available opportunities unfamiliar or inaccessible. Digitalisation offers new 
ways to amplify the voices of vulnerable people, enabling services to be more effec-
tively tailored to their needs, yet unequal access to technology risks further margin-
alising those already in vulnerable positions.  

This research examines the opportunities and limitations of digitalisation in support-
ing the participation of vulnerable citizens in the co-creation of public services. It also 
analyses the role of professionals at the customer interface as enablers of value co-
creation in a digital service environment. The empirical focus is on employment ser-
vices for unemployed immigrants and young people outside work and education. The 
four articles comprising the dissertation illustrate the dynamics of digital co-creation 
in relation to vulnerable groups. 

The findings show that digitalisation can create new opportunities to engage vulner-
able people in co-creation processes, but its effectiveness depends on participants’ 
circumstances and capabilities. Careful assessment of the suitability of methods is 
therefore essential. Digital co-creation is also shaped by organisational and societal 
contexts, which strongly influence opportunities for participation. Professionals 
working at the customer interface act as crucial intermediaries between clients and 
the system, a role that is particularly important when participants’ digital skills and 
understanding of services vary. 

Whether digitalisation is driven by a focus on efficiency and cost savings or by cus-
tomer-centred values fundamentally determines the value it produces. Successful 
digital co-creation requires individualised participation methods, strengthened digi-
tal competences among professionals, and structural changes that enable genuinely 
inclusive service development. 

Keywords: digitalization, digital co-creation, public services, inclusion, frontline pro-
fessionals, service ecosystem.  
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ESIPUHE 

Enpä olisi osannut arvata, mihin polkuni vie, kun hakeuduin viitisen vuotta sitten työ-
yhteisöni innostamana jatko-opintojen pariin. Vuosien varrella yliopisto vaihtui ja ai-
hekin muovautui, mutta perusidea pysyi samana. Halusin ja haluan tuoda esiin syr-
jään jääneiden ääntä.  Erityisesti heidän, joita kohtaan monien on vaikeaa tuntea em-
patiaa. Tässä tutkimuksessa heitä edustavat työttömät työnhakijat. 

Työn merkitys yksilölle on kiinnostanut minua jo pitkään. Oma kokemukseni työttö-
myydestä on vuosien takaa, mutta muistan yhä selvästi työttömyyden monet negatii-
viset vaikutukset hyvinvointiini ja elämääni.  Työn suuri merkitys on ollut näkyvissä 
myös työtehtävissäni. Sosiaalityöntekijänä minulle konkretisoitui, miten suuri osa 
työttömistä ei tule löytämään töitä nyky-yhteiskunnassa. Monelle työelämän vaati-
mukset ovat liian korkeat, osa taas ei ole edes työkuntoisia. Sopivia palvelujakaan ei 
löydy läheskään kaikille, ja järjestelmä itsessään on jäykkä ja byrokraattinen.  

Osallistuminen digitaalista yhteiskehittämistä tutkineeseen hankkeeseen sai minut 
kiinnostumaan asiakkaiden mukaan ottamisesta palvelujen kehittämiseen alusta al-
kaen, ja auttoi alkuun jatko-opinnoissani. Halusin ymmärtää paremmin digitaalisuu-
den paradoksia: teknologia tarjoaa monille helpon tavan saada äänensä kuuluviin, 
mutta sulkee toisaalta toiset ulkopuolelle.  

Jatko-opinnot ovat olleet palkitseva ja mutkainen matka, jossa usko omaan tekemi-
seen vaihteli suuresti. En voi kyllin korostaa väitöskirjan ohjaajien roolia työn etene-
misessä, joten kiitos kuuluu ensinnäkin Harri Jaloselle ja Anna Korkille. Harri, kans-
sasi olemme kulkeneet yhdessä pitkän tien. Ohjauksesi oli loistava yhdistelmä käy-
tännönläheisyyttä ja akateemisuutta, unohtamatta kannustavaa asennettasi. Ohjaus-
tapaamisistamme olen aina saanut intoa jatkaa. Anna, kiitos positiivisuudestasi, 
eteenpäin tsemppaamisesta ja osuvasta palautteesta. Erityiskiitos konkreettisesta 
etenemissuunnitelmasta väitöstyön yhteenvedon suhteen. Sen avulla työ valmistui 
kuin huomaamatta – ainakin melkein.  

Parhaimmat kiitokset työni esitarkastajille, professori Marjo Suhoselle ja professori 
Nina Helanderille työhön paneutumisesta ja asiantuntevista kommenteista, joiden 
avulla sain viimeisteltyä ja paranneltua käsikirjoitusta. Lausuntonne lämmittivät 
mieltäni ja kirkastivat itselleni työni uutuusarvoa ja merkityksellisyyttä. Kiitos myös 
Marjo Suhoselle lupautumisesta vastaväittäjäkseni. 

Väitöskirjan ja työn yhdistäminen ei aina ollut helppoa. Olen onnekseni pystynyt jos-
sain määrin yhdistämään osatutkimusten kirjoittamista työhöni. Kiitokset työyhtei-
sölle tuesta. Erityiskiitokset esihenkilö Katariina Felixsonille myönteisestä ja 
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joustavasta suhtautumisesta väitöstyöhön sekä yliopettaja Sirppa Kinokselle eteen-
päin kannustamisesta. 

Vaasan yliopisto tarjosi minulle puolivuotisen jatko-opiskelijan pestin, joka mahdol-
listi väitöskirjan loppuun saattamisen, paljon kiitoksia siitä. Etäopiskelijana työnteko 
oli välillä yksinäistä, mutta onnekseni ”kriittisten ajattelijoiden” kokoontumiset piris-
tivät, ja vertaistuen lisäksi sain teiltä myös arvokasta palautetta.  

Ystävät ja siskot ovat eläneet mukana ja tukeneet prosessissa, jossa on ollut niin ylä- 
kuin alamäkiä. Kiitos kaikista kohtaamisista niin kyläilyjen, kahvien, lounaiden, käve-
lylenkkien, metsäretkien, salitreenien, kaupunkilomien ja leikkipuistotreffien muo-
dossa. Erityiskiitos vanhemmilleni Maritalle ja Jarkolle, jotka ovat aina kannustaneet 
kouluttautumaan.  

Marko, kiitos tuesta ja rauhallisesta suhtautumisesta omaan stressaamiseeni. Olet 
majakkani joskus myrskyisellä merimatkalla. Rasmus ja Peppi, äidin rakkaat. Kiitos, 
että olette ja saatte minut muistamaan, mikä elämässä on sittenkin tärkeintä. 
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1 JOHDANTO 

1.1 Tutkimuksen lähtökohdat 

Julkisella sektorilla on tunnistettu tarve kehittää palveluja, jotka vastaavat käyttäjien 
tarpeisiin ja tuottavat hyötyä mahdollisimman monelle. Tämä tarve kytkeytyy laa-
jempaan hallintotieteelliseen keskusteluun julkisen hallinnon muutoksista ja niiden 
vaikutuksista päätöksentekoon, palveluiden järjestämiseen sekä kansalaisten rooliin. 

Julkishallinnossa on tapahtunut paradigmaattinen muutos perinteisestä byrokraatti-
sesta hallintomallista ja sen hierarkkisesta sekä viranhaltijalähtöisestä päätöksente-
osta1. 1980-luvulta alkaen uudeksi julkisjohtamiseksi (New Public Management, NPM) 
kutsutussa johtamisopissa huomio käännettiin markkinamekanismeihin, kilpailuun 
ja tehokkuuteen (Hood 1991; Torfing ja muut 2016). Näiden arveltiin parantavan jul-
kisten palveluiden tuloksellisuutta ja tuottavuutta2. Vaikka osa tutkijoista on ehtinyt 
julistamaan NPM:n kuuluvan jo menneisyyteen (esim. Dunleavy ja muut 2006; Levy 
2010), oppi on kuitenkin osoittautunut yllättävän sitkeäksi (Dan ja muut 2024; Gold-
finch & Halligan 2023; Lapsley & Miller 2024).  

NPM on saanut osakseen huomattavaa kritiikkiä erityisesti siksi, ettei se ole kaikilta 
osin onnistunut toteuttamaan vaikuttavuuteen ja kustannustehokkuuteen liittyviä al-
kuperäisiä tavoitteitaan3 (esim. Eriksson & Andersson 2024; Osborne ja muut 2013; 
Torfing ja muut 2016). Uuden julkisjohtamisen saama kritiikki voidaan johtaa myös 
julkishallinnolle osoitettujen vaatimusten lisääntymiseen. Suorituskyvyn ja tehok-
kuuden ohella hallinnolta odotetaan kykyä erilaisissa verkostoissa toimimiseen. Joh-
tamisen sijaan on ryhdytty puhumaan uudesta julkisesta hallinnasta (New Public Go-
vernance, NPG). Sen ytimessä on ajatus hallintaverkostojen 4  ja moniäänisen 

1 Ks. kuitenkin byrokraattisen hallinnon ”puolustuksesta” esim. Lynn (2001). 
2 Tämä johti monissa maissa palveluiden ulkoistamiseen, yksityisen sektorin toimintamallien 
omaksumiseen ja suoritusperusteiseen johtamiseen (Hood 1991; 1995; Hughes 2003; de 
Vries & Nemec 2013). Samalla myös kansalaisten rooli muuttui aiempaa kuluttajamaisem-
paan suuntaan (Hughes 2003; Peters ja muut 2022).  
3 NPM:n ongelmina nähdään myös tuoteorientoitunut lähestymistapa (Osborne ja muut 
2013), sisäisen tehostamisen toimimattomuus modernissa keskinäisriippuvaisessa ja komp-
leksisessa maailmassa (Baptista ja muut 2019; Lowe 2021) sekä kansalaisten roolin typistä-
misen kuluttajiksi, jotka voivat äänestää jaloillaan, mutteivat välttämättä voi vaikuttaa palve-
lujen sisältöön (Eriksson & Andersson 2024; McMullin 2021). Kritiikki kertoo omalta osal-
taan siitä, kuinka vaikeaa on siirtää yhdellä tieteenalalla kehitettyjä käsitteitä ja konstrukti-
oita toiselle alalle (Whetten ja muut 2009). 
4 Hallintaverkostoa voi kuvata suhteellisen vakaaksi, horisontaaliseen vuorovaikutukseen pe-
rustuvaksi yhteistyörakenteeksi, jossa toimijat ovat keskenään riippuvaisia, mutta suhteelli-
sen autonomisia (Marin & Mayntz 1991). 
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päätöksenteon keskeisestä roolista (Krogh & Triantafillou 2024; Osborne 2006; Tor-
fing & Triantafillou 2013).  

Hallintaa korostava tulkinta on avannut tietä yhteistyötä painottavalle näkemykselle 
julkisten palvelujen kehittämisestä. Esimerkiksi Dudaun ja muiden (2019) mukaan 
kysymys on eräänlaisesta ”co-paradigmasta”, joka kokoaa yhteen toisiinsa linkittyviä 
käsitteitä, kuten yhteistuotanto (co-production), yhteiskehittäminen (co-creation) ja 
arvon yhteisluominen (value co-creation). Yhteiskehittäminen on noussut yhdeksi 
keskeisimmistä periaatteista julkisten palvelujen uudistamisessa (Brandsen ja muut 
2018; Osborne ja muut 2021). Sen avulla on katsottu pystyttävän vahvistamaan kan-
salaisten osallisuutta (Jalonen 2019), parantamaan palvelujen legitimiteettiä (Røise-
land ja muut 2024), edistämään tehokkuutta (Acar ja muut 2025) sekä tukemaan uu-
sien innovaatioiden syntyä (Røiseland ja muut 2024).  

Yhteiskehittämisellä tarkoitetaan prosesseja, joissa kansalaiset osallistuvat aktiivi-
sesti palvelujen suunnitteluun ja kehittämiseen yhteistyössä ammattilaisten kanssa. 
Yhteiskehittäminen eroaa palvelujen yhteistuotannosta, joka viittaa kansalaisten 
osallistumiseen palvelujen toimeenpanoon. Yhteistuotanto kohdistuu siis konkreet-
tiseen palvelutuotantoon, kun taas yhteiskehittäminen asettuu strategisemmalle ta-
solle ja pyrkii arvoa luovien palveluratkaisujen muotoiluun (Brandsen & Honigh 
2018; Torfing & Ansell 2021; Torfing ja muut 2016). 

Co-paradigman taustalla ylipäänsä on ajatus siitä, että arvo syntyy vuorovaikutuk-
sessa, ei yksipuolisesti palveluntarjoajan määrittämänä. Tämä tarkoittaa, että kansa-
laiset eivät ole vain palveluiden vastaanottajia, vaan aktiivisia toimijoita, joiden osal-
listuminen on keskeistä palveluiden kehittämisessä, toteutuksessa ja arvioinnissa 
(esim. Acar ja muut 2025; Brandsen & Honigh 2018). 

Erityisesti arvon yhteisluonnin näkökulmasta kansalaisten roolia tarkastellaan osana 
laajempaa palveluekosysteemiä (service ecosystem) (Osborne ja muut 2022; Petrescu 
2019; Trischler ja muut 2023), jossa eri sidosryhmät – palveluntarjoajat, asiakasraja-
pinnassa työskentelevät ammattilaiset, päätöksentekijät ja kansalaiset – luovat ar-
voa5 yhdessä. Palvelujen arvon linkittäminen niiden käyttöön (value-in-use) on yksi 
julkisen palvelulogiikan (Public Service Logic, PSL) keskeisistä teeseistä. PSL syntyi 
tarpeesta asemoida julkiset palvelut nimenomaan palvelulogiikan sääntöjä 

 
5 Arvo on moniulotteinen käsite, mutta yksinkertaistaen voidaan ajatella, että arvoa syntyy, 
kun palvelunkäyttäjä arvioi saavansa palvelusta enemmän hyötyä kuin sen hankkimisesta 
koituu kustannuksia. Bal ja muut (2023) tunnistavat arvonluonnissa kuusi eri ulottuvuutta: 
taloudellisen, kokemuksellisen ja toiminnallisen hyödyn lisäksi arvo voi toteutua suhteissa, 
osaamisen kasvuna ja organisaatiovastuuseen liittyvinä hyötyinä. Ks. arvon käsitteestä esim. 
Iwaon ja Olsonin toimittama (2015) The Oxford Handbook of Value Theory.  
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noudattaviksi tuoteorientaation sijaan (esim. Osborne 2018).6 PSL korostaa palvelu-
jen aineetonta luonnetta, niiden tuottamisen ja kuluttamisen samanaikaisuutta sekä 
palvelun käyttäjän roolia (Osborne ja muut 2013).  

Vaikka arvon yhteisluontiin liittyvistä mahdollisuuksista ja haasteista tiedetään 
aiempaa enemmän (esim. Grönroos 2019; Osborne 2018; Røiseland & Breimo 2024), 
tutkimuksessa on tunnistettavissa myös katvealueita. Yksi merkittävimmistä puut-
teista on se, että arvon yhteisluonnin tutkimuksessa ei ole riittävästi kiinnitetty huo-
miota haavoittuvassa asemassa oleviin kansalaisiin (Amann & Sleigh 2021; Lindqvist 
& Westrup 2020). Kaikki kansalaiset tai palvelujen käyttäjät eivät ole halukkaita tai 
kykeneviä osallistumaan, mikä aiheuttaa eriarvoistumista (Torfing & Triantafillou 
2013). Palvelujen kehittämiseen osallistuu usein lähinnä yhteiskunnan hyväosaisia 
(Rodriguez ja muut 2021a; Røiseland ja muut 2024) ja yhteistyökykyisiä (Meriluoto 
2017) kansalaisia. Tilanne on jossain määrin paradoksaalinen: haavoittuvassa ase-
massa olevat ihmiset käyttävät paljon yhteiskunnan palveluja (Brandsen 2020), 
mutta heidän mielipiteensä kuuluvat niiden kehittämistyössä vain vähän (Matthies 
2016). 

Käsillä oleva tutkimukseni syventää ymmärrystä haavoittuvassa asemassa olevien 
kansalaisten ja julkisten palveluiden kehittämisen problemaattisesta suhteesta. Se 
tarkastelee digitaalisten työkalujen tarjoamia mahdollisuuksia näiden ihmisten osal-
lisuuden7 tukemiseen. Kokonaisvaltaisempi lähestymistapa ja osallisuus on tunnis-
tettu keskeiseksi tutkimustarpeeksi kansalaisten hyvinvoinnin edistämiseksi digita-
lisoituneessa yhteiskunnassa (Suhonen ja muut 2022). Tiedämme liian vähän erityi-
sesti haavoittuvassa asemassa olevien ihmisten osallistamisesta digitaalisten palve-
lujen kehittämiseen (esim. Morte-Nadal & Esteban-Navarro 2025). Digitalisaatio ei 
tietenkään itsessään takaa yhdenvertaisuutta, vaan päinvastoin, ilman huolellista 
suunnittelua ja osallistamista se voi syventää olemassa olevia eroja. Digitaaliset pal-
velut mahdollistavat aiempaa saavutettavampia ja tehokkaampia palveluja (Larsson 
& Sjølsvik 2021; Lindgren ja muut 2019), mutta ne tuovat samalla mukanaan uusia 
ongelmia (Hyytinen ja muut 2022; Lythreatis ja muut 2022; Schou & Pors 2019). Ar-
von yhteisluontia tarkastelevassa tutkimuksessa oletetaan pääsääntöisesti, että kan-
salaisilla on tasavertaiset osallistumismahdollisuudet. Tämä saattaa johtaa 

 
6 Teorian kehittyminen kytkeytyy yksityissektorilla kehitettyyn palvelukeskeisen arvonluon-
nin logiikkaan (service-dominant logic, SDL), jonka mukaan palvelujen arvoa ei voi pelkistää 
hintaan, vaan se syntyy palvelun tarjoajan ja käyttäjän vuorovaikutuksessa (Vargo & Lusch 
2004).  
7 Osallisuutta on määritelty monin eri tavoin. Esimerkiksi Isola ja muut (2017, s. 21) jäsentä-
vät osallisuuden 1) osallisuutena omaan elämään, 2) osallisuutena vaikuttamisprosesseihin 
palveluissa, lähipiirissä, elinympäristössä ja yhteiskunnassa sekä 3) paikallisena osallisuu-
tena. Paikallisella osallisuudella he tarkoittavat henkilön mahdollisuuksia liittyä erilaisiin hy-
vinvoinnin lähteisiin ja vuorovaikutussuhteisiin sekä vaikuttaa resurssien jakamiseen. Tässä 
tutkimuksessa keskitytään vaikuttamisprosesseihin liittyvään osallisuuteen.  
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tilanteeseen, jossa emme ota riittävästi huomioon eroja digitaalisessa osaamisessa ja 
kansalaisten sosioekonomisessa asemassa. Haavoittuvassa asemassa olevien kansa-
laisten ja digitalisaation välinen suhde hämmentää myös asiakasrajapinnassa työs-
kenteleviä ja julkista valtaa käyttäviä ammattilaisia.8   

Tutkimukseni asetelmaa voi tarkastella kuvion 1 avulla, joka kuvaa haavoittuvuuden 
ristiriitaista suhdetta yhtäältä digitalisaatioon, toisaalta yhteiskehittämiseen. Molem-
mat näistä voivat avata haavoittuvassa asemassa oleville ryhmille uusia mahdolli-
suuksia, mutta toisaalta niiden hyödyntäminen sisältää myös uhkia ja riskejä erityi-
sesti tälle kohderyhmälle. Tämän paradoksaalisuuden voidaan katsoa kärjistyvän di-
gitaalisten palvelujen yhteiskehittämisessä haavoittuvassa asemassa olevien ryh-
mien kanssa ja/tai haavoittuvassa oleville kansalaisille.  

 

Kuvio 1. Tutkimuksen keskeiset teemat  

Väitöstutkimukseni lähtökohtana toimii käsitys, jonka mukaan emme ymmärrä riit-
tävästi niitä haasteita, joita digitaaliset julkiset palvelut synnyttävät sekä palveluiden 
käyttäjille että asiakasrajapinnassa työskenteleville ammattilaisille. Asiakasnäkö-
kulma toimii tutkimukseni lähtökohtana, joskin huomioin myös julkissektorin vaa-
teet muidenkin intressien kuin yksittäisen asiakkaan näkökulman tarkastelemisesta. 
Palveluiden käyttäjien näkökulmasta voidaan kysyä, missä määrin digitaaliset palve-
lut vastaavat heidän tarpeisiinsa ja miten digitaaliset palvelut tukevat heidän 

 
8 Michael Lipsky (1980) kutsui kehittämässään klassisessa teoriassa näitä ammattilaisia ka-
tutason byrokraateiksi (street-level bureaucrats). Koen, ettei teoria enää vastaa nyky-yhteis-
kunnan todellisuutta: esimerkiksi digitalisaatio, säästöpaineet ja verkostomaisuuden lisään-
tyminen ovat muokanneet julkisten palvelujen toimintaympäristöä teorian syntyajoista radi-
kaalisti (Durose 2007; Maynard-Moody & Musheno 2000). 
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osallistumistaan arvon yhteisluontiin. Asiakasrajapinnassa työskentelevien ammat-
tilaisten osalta puolestaan on tärkeää ymmärtää, millaisia vaatimuksia arvon yhteis-
luonti asettaa heidän työlleen ja millaista osaamista ja tukea he tarvitsevat voidak-
seen toimia aidosti yhteisluonnin mahdollistajina. Näin tutkimukseni kytkeytyy laa-
jempaan hallintotieteelliseen keskusteluun siitä, miten julkinen hallinto voi edistää 
inklusiivista ja oikeudenmukaista palveluiden kehittämistä erityisesti digitaalisten 
ratkaisujen aikakaudella. 

1.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelmat 

Digitalisaatio on yksi yhteiskunnan megatrendeistä. Julkisella sektorilla digitalisaa-
tiolla on nähty olevan merkittävä rooli resurssien säästämisessä, toiminnan kehittä-
misessä ja kansalaisten osallistumismahdollisuuksien lisäämisessä (Hallitusohjelma 
2023). Teknologia on tehostanut julkisen hallinnon toimintaa, parantanut palvelujen 
saatavuutta ja läpinäkyvyyttä (Lindgren ja muut 2019), mahdollistanut palvelujen 
kehittyneemmän räätälöinnin (Larsson & Skjølsvik 2021) sekä auttanut vaikeasti ta-
voitettavien ryhmien9 tavoittamisessa (Jalonen ja muut 2021). Vaikka digitalisaation 
eteneminen on tuonut uusia välineitä palvelujen yhteiskehittämiseen, näitä mahdol-
lisuuksia ei ole täysin kyetty hyödyntämään (Ansell & Torfing 2021; Lember ja muut 
2019; Rodriguez Müller 2021a). Tämä saattaa liittyä julkiselle sektorille yleisiin ris-
kien välttelyyn, resurssien niukkuuteen, hierarkkisiin rakenteisiin, hallinnollisiin sii-
loihin, poliittisiin konflikteihin tai lainsäädännöllisiin rajoitteisiin (Criado ja muut 
2025).  

Palvelujen kehittämiseen osallistuvilta kansalaisilta vaaditaan konsensushakuisuutta 
ja oman kokemuksensa muokkaamista ”neutraaliksi tiedoksi” (Meriluoto 2017, s. 
123–124). Osallistujien rooli pelkistyy näin pahimmillaan olemassa olevan järjestel-
män oikeuttajaksi. Digitalisaatio luo uudenlaisia mahdollisuuksia palvelujenkäyttä-
jien aitojen ja sensuroimattomien mielipiteiden kuulemiseen. Ongelmaksi saattaa 
kuitenkin muodostua, että osa väestöstä ei ole voinut tai halunnut ottaa digitaalista 
siirtymää haltuunsa. Voidaankin puhua digitaalisesta kuilusta. Tämä kytkeytyy usein 
jollakin tapaa muita marginaalisempaan asemaan yhteiskunnassa: heikon sosioeko-
nomisen tilanteen, ikääntymisen, vammaisuuden ja maahanmuuttajuuden on todettu 
korreloivan riittämättömien digitaitojen kanssa (Hyytinen ja muut 2022; Lythreatis 
ja muut 2022; Safarov 2023). Näiden ryhmien riippuvuus julkisista palveluista koros-
taa digitaalisen kuilun leveyttä ja syvyyttä (Pethig ja muut 2021).  

 
9 Cortis (2012) kuvailee vaikeasti tavoitettaviksi (hard-to-reach) ryhmiä, jotka ovat palvelu-
järjestelmän ulkopuolella siitä huolimatta, että he olisivat avun tarpeessa ja siihen oikeutet-
tuja. Yksi syy tähän on se, että olemassa olevat palvelut eivät tunnista heidän tarpeitaan tai 
vastaa niihin oikealla tavalla. 
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Yhteiskehittämisen toteutumisen arviointi on oleellisen tärkeää sen todellisen poten-
tiaalin ja vaikutusten selvittämiseksi (Rodriguez ja muut 2021a). Yhteiskehittämisen 
suosiosta huolimatta sitä on kuitenkin tutkittu melko vähän, ja empiirisen tutkimuk-
sen on todettu laahaavan käsitteellisen, teoreettisen sekä kuvailevan tarkastelun pe-
rässä (Sicilia ja muut 2019). Erityisesti digitaalisiin ympäristöihin sijoittuvaa käytän-
nön tutkimusta on niukasti (Mergel ja muut 2025; Rodriguez Müller ja muut 2021a; 
Sicilia ja muut 2019). Esimerkiksi syvällinen ymmärrys palvelun käyttäjien sitoutta-
misesta yhteiskehittämisen prosessiin puuttuu (Rodriguez Müller ja muut 2021b). 
Aiempi tutkimus on paljastanut ongelmakohdiksi tiedon puutteen (Rodriguez Müller 
ja muut 2021a) ja sen, ettei omaan halukkuuteen perustuva osallistuminen tuota ko-
vin monipuolista tai inklusiivista osallistujajoukkoa (van den Berg ja muut 2020). 

Tutkimukseni osallistuu julkisten palvelujen kehittämisen ja arvon luomisen keskus-
teluihin pohtimalla, missä määrin digitaalisia ratkaisuja on mahdollista hyödyntää 
julkisten palvelujen yhteiskehittämisessä erityisesti haavoittuvassa asemassa ole-
vien ihmisryhmien kanssa. Haavoittuvuus määrittyy tässä tutkimuksessa keskivertoa 
heikommaksi asemaksi yhteiskunnassa ja erityisesti palvelujärjestelmässä (esim. 
Gathen ja muut 2022). Määritelmään sisältyy se, että tämä asema aiheuttaa taloudel-
lisiin, terveydellisiin tai sosiaalisiin ongelmiin liittyvää tuen tarvetta (Virokannas ja 
muut 2018). Toisaalta on myös tärkeää huomioida, että haavoittuviin ryhmiin luoki-
tellaan suuri ja heterogeeninen joukko ihmisiä, joiden kanssa digitaalisten menetel-
mien hyödyt realisoituvat hyvin eri tavoin. Tutkimuksessani haavoittuvassa ase-
massa olevia edustavat nuoret ja maahanmuuttajat, jotka ovat koulutuksen sekä työ-
elämän ulkopuolella. Vaikka julkinen sektori tarjoaa näille kohderyhmille monenlai-
sia palveluja – aina terveydenhuollosta kirjastopalveluihin – kohdennan huomioni 
erityisesti työllisyyteen liittyviin palveluihin, koska työllisyyden edistäminen on yksi 
yhteiskunnan päätavoitteista työikäisten vailla työtä olevien henkilöiden kohdalla.  

Väitöstutkimukseni päätavoitteena on lisätä ymmärrystä digitaalisten menetelmien 
mahdollisuuksista ja rajoitteista tukea haavoittuvassa asemassa olevien osallisuutta 
yhteiskehittämisessä, ja asiakasrajapinnassa toimivien ammattilaisten roolista yh-
teiskehittämisprosessissa. Tutkimukseni vastaa seuraaviin kysymyksiin:  

- Millä tavoin digitalisaatio muokkaa haavoittuvassa asemassa olevien kansa-
laisten osallisuutta julkisten palvelujen yhteiskehittämisessä? 

- Miten asiakasrajapinnassa toimivien ammattilaisten rooli rakentuu yhteiske-
hittämisprosesseissa asiakasarvon tuottajina? 

Koen asiakasrajapinnan tarjoavan välineitä järjestelmätason ymmärtämiseen ja ke-
hittämiseen, koska vain asiakkaiden todellisuuksien ymmärtäminen mahdollistaa 
sen, että palvelut tuottavat haluttuja vaikutuksia eli arvoa asiakkaille. Väitöstyöni ja 
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sen osa-artikkelit vastaavat tunnistettuun ongelmaan eli siihen, että julkiset palvelut 
kuormittuvat, kun asiakkaan elämän kokonaiskuvaa ei ymmärretä (esim. Grönroos 
2019; Juntunen 2024). Parempi asiakasymmärrys auttaa kehittämään palveluja vas-
taamaan paremmin asiakkaan tarpeita.  

1.3 Tutkimuksen rakenne 

Väitöstutkimukseni koostuu yhteenveto-osion lisäksi neljästä osatutkimuksesta. Yh-
teenveto-osio kokoaa osatutkimusten tulokset, analysoi niitä suhteessa toisiinsa ja 
kiinnittää tutkimusilmiön sen laajempaan yhteiskunnalliseen kontekstiin syventäen 
samalla teoreettista keskustelua. Käsitys tutkimusilmiöstä ja osatutkimuksia yhdis-
tävästä teoreettisesta viitekehyksestä on rakentunut vaiheittain osatutkimusten 
avulla.  

Ensimmäisessä osatutkimuksessa, Digital co-creation: Mission (im)possible? (Kirja-
vainen & Jalonen 2022), tarkastelen digitaalisen yhteiskehittämisen etuja ja haittoja 
julkisissa palveluissa keskittyen erityisesti haavoittuvassa asemassa oleviin ryhmiin. 
Ensimmäinen osajulkaisu määritti väitöstutkimukseni suuntaa. Se tuo esiin teknolo-
gisen kehityksen paradoksaalisen luonteen: vaikka digitalisaatio hyödyttää monia ih-
misiä, erityisesti haavoittuvassa asemassa olevat henkilöt saattavat jäädä osattomiksi 
kehityksen hyvistä puolista tai se voi jopa heikentää heidän asemaansa. 

Toisessa osatutkimuksessa, ”One’s Social Skills Go to the Dogs”: The Potential of Social 
Media to Elicit Information on Socially Withdrawn Youths in Finland (Kirjavainen & 
Jalonen 2023), tuon esiin sosiaalisen median tarjoamia mahdollisuuksia kuulla haa-
voittuvassa asemassa olevien, erityisesti palvelujärjestelmän ulkopuolelle jääneiden, 
ryhmien ääntä. Osatutkimuksen tulokset ilmentävät ammattilaisten, palvelujärjestel-
män ja yhteiskunnan vaikutusta paitsi palvelukokemukseen, myös laajemminkin yk-
silön elämän suuntaan, mikä sai minut suuntaamaan tutkimustani vahvemmin myös 
asiakasrajapinnassa työskenteleviin ammattilaisiin. 

Kolmannessa osatutkimuksessa, ”They have their rules” – Digital stories offer guidance 
for employment services (Kirjavainen & Kinos 2024), paneudun siihen, mikä merkitys 
asiakasrajapinnassa työskentelevillä ammattilaisilla on asiakkaan palvelusta saaman 
arvon kannalta. Osatutkimus vahvistaa näkemystäni siitä, että ammattilainen voi 
paitsi osallistua arvon luomiseen, myös tuhota sitä, joskin myös rakenteilla on oleel-
linen merkitys asiakkaiden ja ammattilaisten kohtaamisissa. Tutkimuksen menetel-
mänä hyödyntämäni digitaaliset tarinat tarjoavat käytännön esimerkin digiavustei-
suuden mahdollisuuksista yhteiskehittämisessä.  
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Neljännessä osatutkimuksessa, Navigating digital encounters: insights from frontline 
professionals on public service delivery (Kirjavainen & Jalonen 2024), täydennän osa-
tutkimusten havaintoja asiakasrajapinnassa työskentelevien ammattilaisten näkö-
kulmalla ja syvennän ymmärrystä heidän merkityksestään julkisille palveluille. Li-
säksi osatutkimus toimii eräänlaisena synteesinä, joka tuo yhteen tutkimuksen teo-
reettiset lähtökohdat ja empiiriset havainnot haavoittuvien ryhmien digitalisaatioon 
liittyvien kokemusten kautta.  

Tässä yhteenveto-osiossa kontekstoin nämä osajulkaisujen tulokset haavoittuvassa 
asemassa oleviin kansalaisiin ja yhteiskehittämisen mahdollisuuksiin ja rajoihin. 
Työn seuraavassa pääluvussa tarkastelen haavoittuvuuden käsitettä ja sen yhteis-
kunnallista määrittelyä sekä tuon esiin digitalisaation mahdollisuuksia yhtäältä vah-
vistaa, toisaalta heikentää haavoittuvassa asemassa olevien kansalaisten osallisuutta. 
Lisäksi pohdin yhteiskunnan merkitystä syrjäytymisprosessissa. Tämän jälkeen siir-
ryn tutkimuksen teoreettista viitekehystä käsittelevään lukuun 3, jossa jäsennän yh-
täältä yhteiskehittämisen mahdollisuuksia ja haasteita sekä toisaalta asiakasrajapin-
nassa työskentelevien ammattilaisten roolia palvelujen arvon muodostumisessa. Li-
säksi erittelen digitalisaation vaikutuksia molempiin teemoihin.  

Luvussa 4 kuvaan tutkimukseni tieteenfilosofisia lähtökohtia, hyödyntämääni abduk-
tiivista lähestymistapaa ja käyttämiäni menetelmiä. Tutkimusprosessissani aineisto 
on mahdollistanut syvemmän ymmärryksen yhteiskehittämistä käsittelevästä teo-
reettisesta keskustelusta ja päinvastoin. Tutkimuksessani olen hyödyntänyt triangu-
laatiota ja useita aineistonkeruumenetelmiä, kuten haastatteluja, digitaalisia tari-
noita ja sosiaalisen median viestejä, tavoittaakseni haavoittuvassa asemassa olevien 
ryhmien kokemuksia mahdollisimman monipuolisesti.  

Luku 5 kokoaa yhteen neljän osatutkimukseni keskeiset havainnot. Tulokset osoitta-
vat, että digitaaliset menetelmät voivat tavoittaa myös marginaalissa olevia ryhmiä, 
mutta osallistumisen onnistuminen edellyttää menetelmien räätälöintiä ja ammatti-
laisten tukea. Lopuksi, luvussa 6, vastaan esittämiini tutkimuskysymyksiin, analysoin 
digitalisaation ja ammattilaisten roolia yhteiskehittämisessä sekä pohdin tutkimuk-
seni luotettavuutta ja esittelen potentiaalisia jatkotutkimusaiheita. Tutkimukseni ko-
rostaa asiakaslähtöisyyttä, ammattilaisten digivalmiuksien tukemista ja palve-
luekosysteemin eri tasojen välisten jännitteiden tunnistamista arvon yhteisluonnin 
ja -tuhoutumisen näkökulmista. 
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2 TUTKIMUKSEN KONTEKSTI: YHTEISKUNTA JA SEN 
HAAVOITTUVASSA ASEMASSA OLEVAT 
KANSALAISET  

Tässä luvussa tarkastelen rakenteiden merkitystä digitaalisen yhteiskehittämisen 
taustalla. Käsittelen haavoittuvuuden käsitteen vaihtelevaa ja osin ongelmallista 
merkitystä sekä tuon esiin yhteiskunnan ja sen digitalisoitumisen vaikutusta ihmis-
ten sekä ihmisryhmien marginalisoitumiskehityksen taustatekijänä.  

2.1 Haavoittuvuuden monet kasvot 

Haavoittuvuus on laajalti käytössä niin tutkimuksessa kuin poliittisena sekä sosiaali- 
ja terveyspalveluihin liittyvänä käsitteenä (esim. Brown ja muut 2017; Kirjavainen 
2024; Virokannas ja muut 2018). Vaihtelee suuresti, kuka luokitellaan haavoittuvassa 
asemassa olevaksi ja millä perusteella (Virokannas ja muut 2018). Tutkimuskirjalli-
suudessa haavoittuvuus liitetään yleensä suhteelliseen taloudelliseen tai sosiaaliseen 
huono-osaisuuteen, epävarmaan asemaan, heikkoihin pärjäämismahdollisuuksiin 
sekä tarpeisiin, joihin ei ole vastattu (Brown ja muut 2017). Haavoittuvuus voi olla 
synnynnäistä tai tilannesidonnaista (Virokannas ja muut 2018), ja se voi kuvata ih-
misen yleistä asemaa tai ilmetä suhteessa tiettyyn asiaan tai ilmiöön (Brown ja muut 
2017). 

Haavoittuvuutta on kritisoitu normatiiviseksi ja ongelmalähtöiseksi käsitteeksi, joka 
kääntää katseen yksilön toimintaan ja ominaisuuksiin riskejä sekä ongelmia tuotta-
vien rakenteellisten ja yhteiskunnallisten prosessien sijaan (Koch 2015; Virokannas 
ja muut 2018), luokittelee jotkin tilanteet tai käytösmallit epätoivottaviksi (Brown 
2011; Brown ja muut 2017; Virokannas ja muut 2018) sekä stigmatisoi kohteensa 
(Munro & Scoular 2012; Virokannas ja muut 2018) ja vähättelee näiden kykyä toimi-
juuteen ja autonomiaan (Brown ja muut 2017; Virokannas ja muut 2018). Perinteistä 
määritelmää haastamaan onkin noussut ihmisen aktiivista toimijuutta korostava uni-
versaalin haavoittuvuuden käsite, jossa haavoittuvuus mielletään yhtäältä ihmisyy-
teen implisiittisesti kuuluvaksi, toisaalta taloudellisista, sosiaalisista ja kulttuurisista 
olosuhteista riippuvaiseksi (Fineman 2008; 2010; Mackenzie ja muut 2014).  

Haavoittuvuutta voi lähestyä myös sen perusteella, miten oikeutetuiksi erilaisten 
muita heikommassa asemassa olevien ihmisryhmien saamat julkiset palvelut tai tuet 
yhteiskunnassa koetaan. Tällöin käytetään ansaitsevuuden (deservingness) käsitettä, 
joka viittaa näkemyksiin siitä, kuka ansaitsee tulla autetuksi ja millä perusteella (van 
Oorschot & Roosma 2017). Ansaitsevuus kytkeytyy moraaliin (Guentner ja muut 
2016), ja sillä piirretään rajaa yhteisöön kuuluvien sekä ulos suljettavien välille 
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(Ratzmann & Sahraoui 2021). Haluan kuitenkin korostaa, ettei kyse ole homogeeni-
sesta ryhmästä, vaan ”ansaitsemattomuuden” rajat ovat huokoiset ja riippuvat mää-
rittelijästä. Suomessa työkykyisten, mutta työelämän ulkopuolella olevien ei ole pe-
rinteisesti nähty ansaitsevan yhteiskunnan apua, toisin kuin esimerkiksi sairaiden ja 
vanhusten (Kallio ja muut 2013). Hyvinvointivaltion kehittyessä työttömyys alettiin 
mieltää enemmän rakenteellisista syistä johtuvaksi, mutta näkemystä haastamaan on 
noussut uusliberalisoitumiskehitys, jossa yksilön oma vastuu tilanteestaan on taas 
korostunut (Kallio ja muut 2013; Kokkonen ja muut 2018). Erityisesti maahanmuut-
tajia arvioidaan kriittisesti sekä Suomessa että kansainvälisesti (Ratzmann & Sah-
raoui 2021), mikä näkyy myös julkisten palvelujen ammattilaisten asenteissa (Hal-
ling & Petersen 2024; Ratzmann 2021).  

Tutkimukseni keskittyy työttömiin maahanmuuttajiin ja ilman työtä tai koulutusta 
oleviin nuoriin. Perustelen valintaani sillä, että koen ”ansaitsemattomiksi” nähtyjen 
kansalaisten ja heidän palvelujensa puolesta puhumisen merkitykselliseksi. Esimer-
kiksi julkisessa keskustelussa on viime aikoina ollut havaittavissa työttömiä kohtaan 
koventuvaa kielenkäyttöä (esim. Mattila 2020; Näre & Näre 2022; Saari ja muut 
2017), jota Saari ja muut (2017) kuvaavat moraalipaniikiksi. 10 Tällä he viittaavat 
emotionaaliseen reaktioon, jossa ilmiö saa mediassa ja poliittisessa agendassa huo-
mattavasti todellista kokoaan suuremmat mittasuhteet ja johon paniikin kohteena 
olevilla on vain vähän toimijuutta (Saari ja muut 2017). Ilmiö liittyy myös Suomessa 
lisääntyneeseen sosiaaliseen etäisyyteen: keskiluokan hyvinvoinnin kasvaessa 
etuuksien varassa elävien elintaso on jäänyt jälkeen, eikä suurella osalla keskiluo-
kasta ole henkilökohtaista kontaktia vähäosaisiin (Laihiala & Ohisalo 2017). Ilman 
haavoittuvissa asemassa olevien kokemusten tunnistamista on vaikea lunastaa digi-
taalisiin julkisiin palveluihin liittyviä odotuksia. 

2.2 Huono-osaisuus yhteiskunnassa  

Suomessa tasa-arvo on ollut keskeisenä tavoitteena niin väestön keskuudessa kuin 
poliittisessa päätöksenteossa (Silvennoinen ja muut 2023). Erityisesti mahdollisuuk-
sien tasa-arvo11 on toiminut Suomessa kansainvälisesti vertailtuna pääosin hyvin, 

 
10 Goode ja Ben-Yehuda (1994) luokittelevat moraalipaniikille viisi yhteistä piirrettä: huoli 
tietyn väestöryhmän käyttäytymisestä, vihamielisyys ryhmää kohtaan, yhteisymmärrys ti-
lanteen huolestuttavuudesta, reaktion suhteettomuus ilmiön kokoon tai todelliseen merki-
tykseen verrattuna sekä kiinnostuksen lyhytaikaisuus. 
11 Tasa-arvo on monitulkintainen, poliittinen, aikaan ja paikkaan sitoutunut käsite (esim. 
Kantola ja muut 2012). Sitä voidaan lähestyä yhtäältä yhtäläisten mahdollisuuksien (muo-
dollisena) tai toisaalta yhtäläisten lopputulosten (tosiasiallisena) tasa-arvona. Viimeksi mai-
nittu tarkoittaa erilaisista lähtökohdista ponnistavien ihmisten kykenevyyttä saavuttaa yh-
teiskunnassa samoja lopputuloksia (esim. Atkinson 2015; Roemer & Trannoy 2016). 
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sillä sosiaalinen liikkuvuus on ollut yleistä (Mattila 2020). Kansalaisten tasa-arvo on 
ohjannut myös yhteiskuntapoliittisia tavoitteita ja vaikuttanut palvelujen tuottami-
sen logiikkaan (Tuurnas & Haveri 2017). Viime vuosina sosiaalipalvelujen kehitystä 
ovat leimanneet voimakkaasti markkinaistuminen, asiakkaan oman aktiivisuuden ja 
vastuun korostaminen sekä työllisyyden edistäminen (Karjalainen 2020; Pohjola 
2020; Salminen ja muut 2021). Työllisyyden korostamisesta huolimatta tarjottavien 
palvelujen valikoima on melko suppea, etenkin ottaen huomioon työttömien tausto-
jen ja tilanteiden suuren vaihtelun. 

Toisaalta Suomessa on kasvavissa määrin köyhiä lapsiperheitä (Kallio & Hakovirta 
2020) ja taloudellisen aseman on todettu periytyvän erityisesti kaikkein hyvä- ja 
huono-osaisimpien ryhmissä (Sirniö 2015). Myös muualta Suomeen muuttaneet ovat 
huomattavasti kantasuomalaisia huonommassa asemassa esimerkiksi tulotason 
(Vaalavuo 2019), koulutuksen (Malin & Kilpi-Jakonen 2019), terveyden (Koponen ja 
muut 2015; Rask ja muut 2016) ja poliittisen osallistumisen (Castaneda & Kuusio 
2019) suhteen. Maahan muuttaneiden työllisyys on matalampi kuin kantaväestön 
(Karlsdóttir ja muut 2018), vaikka heistä noin 40 prosentilla on yliopistotutkinto 
(Baumgartner 2023). Lisäksi varsinkin niin kutsutusta globaalista etelästä muutta-
neiden on pakko tyytyä matalan taitotason huonosti palkattuihin töihin (Holm Slet-
tebak & Rye 2022).  

Amartya Sen (1987; 1992) yhdistää köyhyyteen toimintakyvyn käsitteen. Senin mu-
kaan yksilön hyvinvointi määräytyy sen mukaan, onko hänellä toimintakykyä (capa-
bility) saavuttaa itselleen arvokkaita toimintoja (functionings). Toimijaköyhyys viit-
taa tilanteeseen, jossa yksilöllä ei ole mahdollisuuksia toimia haluamallaan tavalla, 
toisin sanoen hänen vapautensa määrä on vähäinen. Köyhyys ei viittaa vain rahaan ja 
materiaan, vaan myös monimutkaisempiin yhteiskunnallisiin toimintamahdollisuuk-
siin, kuten kykenevyyteen osallistua yhteisön toimintaan ja mahdollisuuteen näyttäy-
tyä julkisesti ilman häpeän tunnetta (Sen 2000).  

Syrjäyttäminen (exclusion) voi tapahtua aktiivisesti tai passiivisesti, ilman varsinaista 
tavoitetta. Senin (2000) mukaan työttömyys on tärkein syy syrjäytymiseen Euroo-
passa. Työttömyyden vaikutukset eivät rajoitu matalaan tulotasoon, vaan koostuvat 
monenlaisista yksilön ja yhteiskunnan tason menetyksistä, joita yksilön tasolla ovat 
muun muassa taitojen ruostuminen, itsetunnon ja motivaation lasku, terveysongel-
mat sekä sosiaalisten suhteiden kärsiminen. Yhteiskunnan tasolla ongelmia aiheutta-
vat työvoimaresurssin alikäyttö, kasvava epätasa-arvo sekä yhteisten arvojen ja sosi-
aalisen koheesion heikentyminen. Tämän lisäksi erityisesti nuoret saattavat tuntea 
yhteiskunnan paineet kohtuuttoman suuriksi, ja etenkin työelämän sekä koulutuksen 

 
Mahdollisuuksien tasa-arvoa on kritisoitu sanoen sen jättävän yksilön itse vastuuseen tasa-
arvonsa toteuttamisesta sen sijaan, että alettaisiin tarkastella rakenteita (Atkinson 2015).  
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ulkopuolelle pudonneiden on lähes mahdotonta saavuttaa statusta, hyvää tulotasoa 
tai sosiaalista asemaa (Husu & Välimäki 2017). 

2.3 Digitaalinen eriarvoisuus 

Teknologinen kehitys on viime vuosikymmeninä ollut nopeaa. Esimerkiksi Euroopan 
unionin tavoitteena on digitalisoida julkiset palvelut täysin vuoteen 2030 mennessä 
(Eurostat 2024) ja Suomi on yksi Euroopan kärkimaista julkisten palvelujen digitali-
soinnissa sekä digitaalisten julkisten palvelujen käytön yleisyydessä (Euroopan ko-
missio 2022). Julkisen hallinnon uudistamisen strategiassa digitalisaatio mainitaan 
keskeiseksi keinoksi saavuttaa yhdenvertaiset, helposti saavutettavat ja ihmislähtöi-
set palvelut, joihin kansalaisilla sekä yhteisöillä on mahdollisuus vaikuttaa ja osallis-
tua (Valtiovarainministeriö 2020). Vuonna 2024 jo 95 prosenttia suomalaisista oli 
käyttänyt digitaalisia julkisia palveluita viimeisen vuoden aikana (Eurostat 2025). 
Kuitenkin vain 82 prosenttia määritteli digitaitonsa perustasolle tai sitä paremmiksi 
(Eurostat 2024).   

Vaikka valtaosa ihmisistä hyötyy teknologian tarjoamista mahdollisuuksista, etenkin 
haavoittuvat ryhmät voivat kokea ne itselleen vieraiksi ja monimutkaisiksi (Brandsen 
2020). Heikot digitaidot (Schou & Pors 2019) ja puutteellinen ymmärrys palvelujär-
jestelmästä (Döring 2021; Safarov 2023) voivat marginalisoida heitä entisestään. Di-
gitaalisen kuilun (digital divide) käsite viittaa kansalaisten eriarvoisiin mahdollisuuk-
siin hyödyntää teknologisia ratkaisuja (Pérez-Morote ja muut 2020; Raihan ja muut 
2025). Nyky-yhteiskunnassa teknologisten ratkaisujen hyödyntäminen vaatii osaa-
mista: Euroopan komissio (2022) jaottelee digitaalisiin taitoihin kuuluvan muun mu-
assa kyvyt etsiä, suodattaa ja arvioida tietoa, olla vuorovaikutuksessa, tehdä yhteis-
työtä ja ratkaista ongelmia teknologian avulla, huolehtia tietosuojasta, luoda digitaa-
lisia sisältöjä ja osallistua yhteiskuntaan teknologiaa hyödyntäen. Internetin hyöty-
käytön on havaittu korreloivan korkean koulutuksen ja tulotason kanssa, kun taas 
huonommassa asemassa olevat käyttävät internetiä usein päämäärättömään surffai-
luun (Pérez-Morote ja muut 2020; Raihan ja muut 2025; van Deursen & van Dijk 
2014). 

Digitaaliseen kuiluun vaikuttavat useat erilaiset seikat. Sosiodemografisilla seikoilla 
(ikä, etninen alkuperä, sukupuoli) ja sosioekonomisella (koulutus, talous, asema) ti-
lanteella on todettu olevan merkitystä, mutta taustamuuttujien lisäksi asiaan vaikut-
tavat myös henkilökohtaiset ominaisuudet, kuten motivaatio, arvot ja uskomukset 
sekä järjestelmää kohtaan koettu luottamus (Lythreatis ja muut 2022; Raihan ja muut 
2025). Digitaaliset taidot myös vaihtelevat asiayhteyden mukaan: esimerkiksi älypu-
helimen viihdekäyttö voi olla sujuvaa, mutta virallisten asioiden hoito koetaan 
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hankalaksi (Linos ja muut 2022). Lisäksi yhteiskunnallisilla valinnoilla on merkitystä, 
sillä niistä riippuvat paitsi tarjolla oleva infrastruktuuri ja internetin käytön vapaus 
myös mahdollisuudet saada apua ja koulutusta digiasioissa (Lythreatis ja muut 2022; 
Raihan ja muut 2025). Digitaalista kuilua onkin kritisoitu liiallisesta kiinnittymisestä 
binaariseen logiikkaan (Pethig & Kroenung 2019). Tilalle on tarjottu digitaalisen osal-
lisuuden (digital inclusion) käsitettä, joka huomioi myös digitalisaation hyödyntä-
mistä hankaloittavia sosioekonomisia, kulttuurisia ja käytännön seikkoja, tarjoten 
näin kokonaisvaltaisemman lähestymistavan ilmiöön (Hosman & Pérez Comisso 
2020).  

Julkiset palvelut vaativat kasvavissa määrin teknologista kyvykkyyttä ja ovat myös 
siirtäneet enemmän vastuuta palvelujen käyttäjille. Monet haavoittuvassa asemassa 
olevat kansalaiset suosivat perinteisiä tapoja hallinnon kanssa asioimiseen (Linos ja 
muut 2022; Madsen ja muut 2022), ja suurin osa niistä, jotka eivät kykene käyttä-
mään digitaalisia palveluja, on jo valmiiksi yhteiskunnan marginaalissa esimerkiksi 
taloudellisen tilanteensa, vammaisuutensa, ikänsä tai asuinpaikkansa takia (Hyyti-
nen ja muut 2022; Lythreatis ja muut 2022; Raihan ja muut 2025). Tilannetta pahen-
taa se, että monet näistä ihmisryhmistä ovat erityisen riippuvaisia julkisista palve-
luista (Pethig ja muut 2021).  

Nykypäivän monimutkaisissa ja digitalisoituneissa palvelurakennejärjestelmissä yk-
silön hallinnollinen taakka (administrative burden) (Halling & Baekgaard 2024; Herd 
& Moynihan 2018), käyttäjän kokemus palvelujärjestelmän työläydestä, voi muodos-
tua kohtuuttoman raskaaksi. Hallinnollinen taakka jakautuu hallinnollisen prosessin 
vaatiman ajan ja taloudellisten resurssien käyttöön, vaikeuksiin löytää palveluja kos-
kevaa tietoa sekä palveluiden käyttöön liittyvään häpeän ja voimattomuuden tuntee-
seen (Heird & Moynihan 2018), joskin empiirisessä tutkimuksessa näiden vaikutuk-
sia on ollut vaikeaa erottaa toisistaan (Moynihan ja muut 2014). Hallinnollisen taakan 
kokemukseen vaikuttavat toiminnanohjauksen kyvyt, jotka vaihtelevat yksilöllisesti 
ja joita heikentävät sekä materiaalinen niukkuus että terveysongelmat ja kognition 
heikkeneminen (Christensen ja muut 2020; Giest & Samuels 2023). Erityisesti maa-
hanmuuttajat ovat vaikeassa asemassa, koska eivät tunne palvelujärjestelmää (Safa-
rov 2023) eivätkä paikallista kieltä, joka julkishallinnon kontekstissa voi olla muodol-
lista ja hallinnollisesti monimutkaista (Döring 2021; Fung ja muut 2025). 

Teknologian käyttö näyttäytyy nyky-yhteiskunnassa sosiaalisena normina (Goedhart 
ja muut 2022). Paine siihen syntyy yhtäältä kulttuuristamme eli toimintaympäris-
töstä, keskusteluista, yleisestä ilmapiiristä ja suosituksista, toisaalta sosiaalisesta ver-
kostosta kumpuavista vaateista, sekä kolmanneksi myös arjesta ja pyrkimyksestä sen 
helpottamiseen (Talsi 2014). Kuitenkin osa kansalaisista jättäytyy digitaalisen maa-
ilman ulkopuolelle vapaaehtoisesti. Digipalveluiden ulkopuolelle jäävät muodostavat 
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heterogeenisen joukon, jonka toiminnan taustalla on monenlaisia vaikuttimia (Naar-
mala & Mäkinen 2021). On syytä kyseenalaistaa ulkopuolelle jättäytymisen luokittelu 
automaattisesti ongelmalliseksi ja ulkopuolelle jättäytyneet koulutusta sekä apua 
vailla oleviksi.  
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3 TEOREETTINEN VIITEKEHYS: KANSALAISET JA 
ASIAKASRAJAPINNASSA TYÖSKENTELEVÄT 
AMMATTILAISET DIGITAALISESSA 
TOIMINTAYMPÄRISTÖSSÄ 

Tässä luvussa tarkastelen teoreettisesti yhteiskehittämisen mahdollisuuksia ja siihen 
liittyviä ongelmia sekä julkisten palvelujen ammattilaisten roolia palvelujen arvon 
muodostumisessa. Käsittelen näitä teemoja sekä yleisesti että erityisesti yhteiskun-
nan digitalisoitumisen kontekstissa. Avaan teoriakehysten välistä suhdetta kuviossa 
2. Lähtökohtana on asiakas ja tavoitteena hänen tarpeitaan vastaava palvelu. Tavoit-
teen saavuttamisessa voi auttaa asiakkaiden osallistaminen palvelujen yhteiskehittä-
miseen, mutta siinä onnistuminen ei ole itsestään selvää. Digitalisaatio ja asiakasra-
japinnassa olevat ammattilaiset vaikuttavat monin tavoin tähän prosessiin.  

 

Kuvio 2. Teoriakehysten suhde toisiinsa 

3.1 Palvelujen käyttäjien mukaan ottaminen 
palvelujen kehittämiseen  

3.1.1 Yhteiskehittämisen mahdollisuudet ja uhat 

Alun perin liiketaloudessa (esim. Lusch & Vargo 2006) hyödynnetty palvelujen yh-
teiskehittämisen idea on noussut myös julkishallinnossa keskeiseksi tavoitteeksi (Os-
borne 2018; Osborne & Strokosch 2013; Torfing ja muut 2021). Yhteiskehittämisen 
erityisenä ansiona julkiseen hallintoon pidän sitä, että passiivisen palvelujen kohteen 
sijaan kansaiset nähdään arvokasta kokemustietoa omaavana resurssina (Mergel ja 
muut 2025). Julkisten palveluiden yhteiskehittäminen linkittyy näin kiinteästi 
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voimavarakeskeiseen lähestymistapaan12 (Fox 2024) ja osallisuuteen, josta käyty tie-
teellinen keskustelu on Suomessa liittynyt sekä syrjäytymiseen (social inclusion / ex-
clusion) että osallistumiseen ja vaikuttamiseen (participation) (esim. Salminen ja 
muut 2021). Esimerkiksi Isola ja muut (2017, s. 29) kuvaavat osallisuutta liittymisenä 
sellaisiin vaikuttamisprosesseihin, joissa neuvotellaan resurssien jakamisesta, arvon 
muodostumisesta tai merkityksellisyydestä. Digitalisaation myötä osallisuuden kä-
sitteeseen on liitetty myös digiosallisuuden ulottuvuus (Hänninen ja muut 2021).  

Sovellan yhteiskehittämistä sen ”perinteisten” tavoitteiden merkityksessä, sillä olen 
kiinnostunut siitä, miten yhteiskehittämisellä voidaan lisätä kansalaisten osallisuutta 
(Jalonen 2019), parantaa kansalaisten tarpeiden huomioimista (Acar ja muut 2025; 
Mergel ja muut 2025), tavoittaa erilaisia ryhmiä sekä välillisesti myös vahvistaa kan-
salaisten hallintoa kohtaan tuntemaa luottamusta (Bentzen 2022; Røiseland ja muut 
2024; Torfing ja muut 2021). Tämän lisäksi yhteiskehittämisellä pyritään esimerkiksi 
edistämään palvelun omistajuuden kokemusta (Ansell ja muut 2024; Rodriguez Mül-
ler ja muut 2021a) ja palvelujärjestelmän resurssitehokkuutta (Acar ja muut 2025; 
Ansell ja muut 2024; Mergel ja muut 2025). Yhteiskehittäminen voi myös vahvistaa 
sosiaalista koheesiota ja yhteisöjen resilienssiä13 valtaistamalla toimijoita ja rakenta-
malla sosiaalista pääomaa (Mergel ja muut 2025; Torfing ja muut 2016). Ideaalitilan-
teessa yhteiskehittäminen perustuu tasa-arvoon osallistujien välillä ja se kokoaa yh-
teen toimijoita yhteiskunnan eri sektoreilta (Brandsen & Honigh 2018; Torfing & An-
sell 2021; Torfing ja muut 2016).  

Edellä esitetyn valossa on ymmärrettävää, että yhteiskehittämisen soveltaminen on 
laajentunut yksittäisten palvelujen kehittämisestä kokonaisten palvelujärjestelmien 
uudelleenmuotoiluun, viheliäisten yhteiskunnallisten ongelmien ratkomiseen ja yli-
päänsä politiikanteon prosessien parantamiseen (Ansell ja muut 2024; Torfing ja 
muut 2016; Torfing ja muut 2021). Yhteiskehittäminen voidaan nähdä myös strate-
giana, joka tuo julkisen ja yksityisen sektorin yhteiseen innovaatioprosessiin julkisen 
arvon (public value)14 saavuttamiseksi (Torfing & Ansell 2021; Virtanen & Jalonen 

 
12 Voimavarakeskeisessä lähestymistavassa huomio kiinnitetään yksilön ongelmien sijaan 
hänen vahvuuksiinsa ja toimintaympäristöstä löytyviin, hyvinvointia edistäviin tekijöihin 
(esim. Saleebey 1996).  Voimavarakeskeisyys on lisännyt suosiotaan sosiaalityössä (Caiels ja 
muut 2024) ja esimerkiksi Suomessa sosiaalityön eettiset periaatteet (Talentia 2022) vel-
voittavat työntekijää toimimaan voimavarojen tunnistamisen ja huomioimisen lähtökoh-
dasta. 
13 Yhteisöresilienssi voidaan määritellä yhteisön kyvyksi kestää häiriöitä, kyvyksi toipua krii-
seistä ja kriiseistä toipumisen nopeudeksi sekä valmiudeksi luoda itsensä uudelleen vastauk-
sena vastoinkäymisiin ja yllätyksiin (Kimhi & Shamai 2004, s. 441–442; Magis 2010, s. 401).  
14 Julkinen arvo voidaan määritellä monin eri tavoin. Sillä voidaan viitata yhteiskunnallisesti 
tärkeinä pidettyihin asioihin, poliittisten mandaattien tehokkaaseen toteutumiseen, asiak-
kaiden ja sidosryhmien tyytyväisyyteen, yleisesti arvokkaaksi koettuun asiaintilaan – vaikka 
se olisikin ristiriidassa yksilön edun kanssa – sekä julkista toimintaa ohjaavaan eetokseen 
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2023). Laajan tulkinnan mukaan kysymys on tällöin julkisten palveluiden tuottami-
sen perusteiden ja kansalaisten oikeuksien ja hyvinvoinnin turvaamisen lisäksi myös 
kansalaisten velvollisuuksista yhteiskuntaa kohtaan (Bozeman 2007; Benington 
2011). 

Yhteiskehittämisen suosion kasvusta ja sen laaja-alaisesta soveltamisalasta (esim. 
Torfing ja muut 2021) huolimatta yhteiskehittämisellä on myös varjopuolensa. Kan-
salaisten osallistumista voidaan käyttää julkisten säästöjen fasadina ja keinona siir-
tää kansalaisille vastuuta yhteiskunnallisista ongelmista (Steen ja muut 2018). Osal-
listumismahdollisuudet voivat osoittautua näennäisiksi (Torfing ja muut 2016) ja ta-
voitteet ennalta päätetyiksi (Røiseland & Breimo 2024), ja pahimmillaan osallistujien 
rooli voi pelkistyä olemassa olevan järjestelmän oikeuttajaksi (Meriluoto 2017). Osal-
listujien osallisuus ei lisäänny pelkästä paikallaolosta ilman todellisia vaikutusmah-
dollisuuksia, koska kyse on subjektiivisesta ja vuorovaikutuksessa rakentuvasta ko-
kemuksesta, johon vaikuttavat esimerkiksi koetut merkityksellisyyden ja johonkin 
kuulumisen tunteet (Leemann ja muut 2022).   

Kokemustieto saattaa jäädä alisteiseksi viranomaisten tiedolle (Brandsen 2020), ja 
kansalaisten myös odotetaan prosessoivan kokemuksensa mahdollisimman neutraa-
leiksi sekä objektiivisiksi (Meriluoto 2017). Pyrin vastamaan tähän ongelmaan esit-
telemällä tutkimuksessani myös anonyymeja vaihtoehtoja perinteisille menetelmille. 
Toisaalta myös osallistujien tavoitteet ja arvot voivat olla erilaisia (Røiseland & 
Breimo 2024). Yhteiskehittäminen aiheuttaa pettymyksiä, mikäli saavutettu konsen-
sus on aikaansaatu pakolla (Røiseland ja muut 2024) tai mikäli osallistujat kokevat 
todelliset tulokset vähäisiksi annettuun panokseen nähden (Brandsen 2020).  

Yhteiskehittämistä tarkastelevassa tutkimuksessa on tunnistettu monia esteitä. Näitä 
ovat hallinnon haluttomuus jakaa valtaa (Torfing ja muut 2016), ammattilaisten vai-
keus omaksua uusia rooleja (Nordberg & Narbutaité Aflaki 2024), taloudellisten re-
surssien niukkuus (Clifton ja muut 2020), riskien välttely ja vaikutusten arvioinnin 
vaikeus (Bovaird & Loeffler 2012) sekä demokraattisen vastuun (Torfing ja muut 
2016) ja selkeän päätöksenteon sekä sen valvonnan puuttuminen (Steen ja muut 
2018). Yhteiskehittämisen on todettu lisäävän julkisen sektorin kustannuksia (Steen 
ja muut 2018). Tämä voi muodostua ongelmaksi niukkuutta jakavassa nyky-yhteis-
kunnassa, jossa kiusaus typistää yhteiskehittämisprosesseja kustannussäästöjen 
vuoksi voi nousta liian suureksi.  

Yhteiskehittäminen vaatii kuitenkin resursseja, sillä toimijoiden välisen vuorovaiku-
tuksen tukeminen edellyttää toimijoiden mahdollisesti hyvinkin erilaisten odotusten, 

 
(Moore 1995; Benington 2011). Ks. julkisen arvon erilaisista typologioista esimerkiksi Fuku-
moto & Bozeman (2018) ja Cui & Aulton (2023).   
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sitoutumisten ja maailmankuvien yhteensovittamista (Rodriguez Müller 2021a; 
Røiseland ja muut 2024). Useat tutkimukset (esim. Acar ja muut 2025; Brandsen 
2020; Torfing ja muut 2019) muistuttavatkin yhteiskehittämisen vaativan aikaa, 
suunnittelua ja tukea. Nämä vaatimukset korostuvat, mikäli osallistujissa on haavoit-
tuvassa asemassa olevia henkilöitä ja ryhmiä. Yhteiskehittäminen voi lisätä osalli-
suutta ja vähentää ennakkoluuloja, mikäli loppukäyttäjät otetaan mukaan koko kehi-
tysprosessiin, heidän ihmisoikeuksistaan pidetään huolta ja heille tarjotaan osallistu-
mista tukevaa koulutusta (Eseonu 2022; Kuneva & Hough 2023).   

Tutkimukseni pyrkii osaltaan ratkomaan sitä ongelmaa, että hyväosaisten ja aktiivis-
ten kansalaisten on todettu olevan yliedustettuina palveluiden kehittämisessä (esim. 
Brandsen 2020; Rodriguez Müller ja muut 2021a; Røiseland ja muut 2024). Osallis-
tumisen on havaittu korreloivan esimerkiksi korkean koulutuksen (Alonso ja muut 
2019), motivaation (Nasi ja muut 2024), luottamuksen (Brandsen 2020; Lee & Kim 
2018), sosiaalisen pääoman (Røiseland ja muut 2024) sekä hyvän itsetunnon ja ky-
vykkyyden kokemuksen (Alonso ja muut 2019; Kurkela ja muut 2025) kanssa. Edellä 
esitetystä huolimatta huono-osaisten henkilöiden oletetaan implisiittisesti osallistu-
van käyttämiensä palveluiden kehittämiseen (Steen ja muut 2018), ja joskus heitä 
voidaan jopa painostaa siihen (McMullin & Needham 2018). Perinteiset yhteiskehit-
tämisen muodot, kuten kasvokkain toteutetut työpajat, eivät kiinnosta tai tavoita 
kaikkia, ja ne voivat tuntua monista vierailta tai jopa pelottavilta (Brandsen 2020). 
Tämän takia pidän erityisen tärkeänä etsiä ratkaisuja siihen kysymykseen, miten 
osallistuminen olisi mielekästä niille henkilöille, jotka pitävät omia kykyjään heik-
koina. Vaihtoehtona voivat olla esimerkiksi tekemiseen puhumisen sijasta keskitty-
vät tavat (Brandsen 2020) ja digitaalinen osallistuminen (Kirjavainen & Jalonen 
2022).  

3.1.2 Digitaaliset menetelmät yhteiskehittämisessä 

Kiinnostus digitaalisten menetelmien hyödyntämiseen julkisten palveluiden kehittä-
misessä on kasvussa15 (esim. Lember ja muut 2019; Madhala ja muut 2023), ja yh-
teiskehittämisen on myös todettu yleistyneen digitalisaation myötä (Rodriguez Mül-
ler ja muut 2021a; Røiseland ja muut 2024). Vaikka erilaisten osallistamismetodien 
yhdistäminen tarjoaakin luultavasti hyvän ymmärryksen palvelunkäyttäjien tar-
peista (esim. Trischler & Scott 2016), jo pelkkien digitaalisten välineiden hyödyntä-
minen mahdollistaa perinteisiä menetelmiä laajemman menetelmäkirjon (Rodriguez 
Müller ja muut 2021a).  

 
15 Erilaisia digitaalisen yhteiskehittämisen menetelmiä ovat koonneet esimerkiksi Rodriguez 
Müller ja muut (2021a). 
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Digitaaliset menetelmät ovat usein kustannustehokkaita (Lember 2018), helposti 
omaksuttavia (Pauluzzo ja muut 2024), osallistujia motivoivia (Lember ja muut 
2019) ja vuorovaikutteisia (Pauluzzo ja muut 2024). Lisäksi ne sopivat maantieteel-
lisesti hajautuneiden ja sosiokulttuurisesti erilaisten toimijoiden yhteen tuomiseen 
(Torfing ja muut 2021). Ne ylittävät fyysistä osallistumista vaikeuttavia sosiaalisia ja 
terveydellisiä esteitä (Brandsen 2020), mikä auttaa tavoittamaan myös niin sanotusti 
vaikeasti tavoitettavia ryhmiä (esim. Jalonen ja muut 2021; Kirjavainen & Jalonen 
2022).  

Lisäksi digitaaliset menetelmät tarjoavat mahdollisuuden anonyymiyteen, mikä saat-
taa helpottaa esimerkiksi sosiaalisista peloista kärsivien tai leimautumista pelkää-
vien osallistumista (Jalonen ja muut 2021; Kirjavainen & Jalonen 2022). Anonymi-
teetti lisää myös todennäköisyyttä saada sensuroimattomia mielipiteitä ja kokemuk-
sia, joiden puute on tunnistettu yhdeksi palvelunkäyttäjien osallistamisen pulmakoh-
daksi (Meriluoto 2017). Anonyymit ja/tai tekstimuotoiset vaihtoehdot voivat lisätä 
palvelujen käyttäjien äänen kuulemisen kattavuutta, joskin nimettömyys saattaa 
myös tarjota syötettä negatiivisuudelle ja vihapuheelle: ihmisten on todettu käyttäy-
tyvän aggressiivisemmin tilanteissa, joissa he kokevat olevansa anonyymeja 
(Reichelmann ja muut 2021; Woods & Ruscher 2021).  

Digitaaliseen yhteiskehittämiseen liittyy myös varjopuolia. Asiakkaan osallisuuden 
mahdollisuuksia määrittävät käytössä olevan teknologian asettamat reunaehdot 
(Weiste ja muut 2022). Haavoittuvassa asemassa olevien henkilöiden osallisuuden 
kannalta näen erityisen ongelmalliseksi sen, että osallistumismahdollisuudet eivät 
ole tasapuolisia, vaan osallistuminen edellyttää sekä teknologista osaamista että ky-
kyä luovia palvelujärjestelmässä (Clifton ja muut 2020; Pauluzzo ja muut 2024). Li-
säksi digiavusteisen osallistumisen on todettu riippuvan esimerkiksi sosiaalisesta 
asemasta (Rodriguez Müller ja muut 2021a). Naiset, ikäihmiset ja hallintoon epäluot-
tamusta kokevat kansalaiset osallistuvat digitaalisin menetelmin toteutettuun palve-
lujen kehittämiseen muita vähemmän. Erityisen hankalassa tilanteessa ovat maahan-
muuttajat, joiden osallistumista vaikeuttavat paitsi heikompi luottamus julkishallin-
toon kuin kantaväestöllä myös etniset ja sosiaaliset eroavaisuudet sekä kieleen liitty-
vät haasteet (Clifton ja muut 2020). Näin ollen vaikuttaa todennäköiseltä, että kaikki-
alle ulottuvan (ubiquitous) digitalisaation seurauksena syntyy eri kansalaisryhmiä 
syrjiviä käytäntöjä (Raihan ja muut 2025).  

Digitalisaation nopea eteneminen korostaa tietoturvan ja tietosuojan merkitystä 
(Clifton ja muut 2020; Wouters ja muut 2021), herättää kysymyksiä datan omistajuu-
desta, immateriaalioikeudesta ja vastuusta (Lember ja muut 2019) sekä haastaa lain-
säädäntöä. 16  Myös julkishallinnon palveluammattilaisten tekninen osaaminen on 

 
16 Hallinnon digitalisoitumisen haasteista kirjoittavat esimerkiksi Koivisto ja Koulu (2020). 
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tärkeää (Clifton ja muut 2020). Digitaaliset ratkaisut eivät ole neutraaleja. Ihmisen 
kehittäminä ne sisältävät väistämättä arvovalintoja ja oletuksia. Kaikkia uhkia tuskin 
on edes havaittu, sillä niiden realisoituminen ottaa oman aikansa (Lember 2018). 17 
Mielestäni on tärkeää ymmärtää julkisissa palveluissa hyödynnettävän teknologian 
kehittäjien ja omistajien määrittävän myös yhteiskehittämisen reunaehtoja (Lember 
ja muut 2019). Mahdollista on sekin, että digitalisaatio johtaa siihen, että julkishal-
linto ei koe tarpeelliseksi osallistaa kansalaisia palvelujen kehittämiseen. Yhteiske-
hittämiseen ei välttämättä nähdä enää olevan tarvetta, koska saatavilla on kehitty-
nyttä data-analytiikkaa, koneoppimisen mahdollistamia ratkaisuja sekä suuria data-
massoja esimerkiksi sosiaalisen median kautta (Lember ja muut 2019).  

Digitaalisen kehityksen tarjoamat mahdollisuudet yhteiskehittämiselle ja osallisuu-
delle vaikuttavatkin kaksiteräiseltä miekalta, ja systemaattista tutkimustietoa niiden 
vaikutuksista on toistaiseksi vain rajoitetusti. Oleelliseksi nousee kysymys siitä, vä-
hentävätkö vai vahvistavatko digitaaliset mahdollisuudet yhteiskunnassa vallitsevia 
eriarvoisuuksia (Lember ja muut 2009). Pauluzzo ja muut (2024) toteavat systemaat-
tisen kirjallisuuskatsauksensa loppupäätelmänä, että digitaalisella yhteiskehittämi-
sellä on mahdollisuus lisätä yhteiskunnan inklusiivisuutta, kansalaisten osallistu-
mista julkisten palveluiden kehittämisen eri vaiheisiin, taloudellista avoimuutta, jul-
kissektorin tilivelvollisuutta sekä julkishallinnon mahdollisuuksia luoda tehokkaam-
pia ja asiakaskeskeisempiä palveluja. Tämä toteutuu kuitenkin vain, mikäli digitaali-
sen kuilun, valtasuhteiden, tietoturvan ja eri järjestelmien yhteensopivuuden kaltai-
set ongelmat pystytään huomioimaan riittävällä tavalla.   

3.2 Asiakasrajapinnassa työskentelevien 
ammattilaisten muuttuva toimintaympäristö  

3.2.1 Ammattilaisten kriittinen rooli palvelun arvon 
muodostumisessa 

Tutkimukseni kantavana ajatuksena on, että julkisen palvelun merkitys kytkeytyy 
palvelunkäyttäjien siitä saamaan hyötyyn. Tämä on yksi julkisen palvelulogiikan 
(esim. Osborne 2018; Osborne ja muut 2022) keskeisistä teeseistä. Julkisen 

 
17 Esimerkiksi tekoälyn hyödyntäminen (Mergel ja muut 2023) ja sen mahdollistama algorit-
minen päätöksenteko (Chandra & Feng 2025) ovat julkishallinnon tämän hetken voimak-
kaimpia muutosvoimia. Hallinnot ovat innokkaita ottamaan käyttöön tekoälyratkaisuja, 
mutta niiden todellista julkista arvoa tai implementaation onnistuneisuutta ei ole juuri arvi-
oitu (Mergel ja muut 2023). Eräs oleellisimmista kysymyksistä on, kenen on vastuu uuden 
teknologian mahdollisista virheistä (Busuioc 2020).  
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palvelulogiikan mukaan palvelun arvo syntyy käytettäessä18 eikä sitä siksi voi pelkis-
tää palvelun ominaisuuksiin (Osborne 2018; Osborne ja muut 2022). Palvelun arvoa 
voidaan tarkastella yksilöllisenä kokemuksena, joka muotoutuu käyttäjän omien ko-
kemusten, odotusten ja tarpeiden pohjalta19 (Sheth 2020). Tämä arvo rakentuu, kun 
käyttäjä yhdistää omat tietonsa ja taitonsa muiden palveluprosessissa mukana ole-
vien resursseihin (Kurkela ja muut 2025).  

Tutkimuksessani ovat näkyvillä Osbornen (2021) tunnistamat, keskenään sidoksissa 
olevat asiakasarvon ulottuvuudet: 1) välitön tyytyväisyys palveluun, 2) keskipitkän 
ja pitkän aikavälin tulokset, 3) koko elämän mittaiset vaikutukset sekä 4) vähentynyt 
riippuvuus julkisista palveluista. Näistä jälkimmäisellä on myös yhteiskunnallisen ta-
son vaikutusta. Lisäksi julkiset palvelut tuottavat arvoa kansalaisille myös 5) yhteis-
kunnan ja yhteisöjen tasolla (Osborne 2021).  

Palveluntarjoajan näkökulmasta kyse on palvelutarjoomaan (service offering) sisälty-
västä arvopotentiaalista (Grönroos 2019), jonka realisoituminen riippuu siitä, miten 
asiakas sitä hyödyntää ja miten se hänen tilanteeseensa sekä kokemuksiinsa soveltuu 
(Osborne 2018).20 Edellä esitetty ei kyseenalaista palveluntarjoajan roolia, vaan en-
nemminkin se ohjaa kiinnittämään huomiota palveluntarjoajan ja -käyttäjän väliseen 
arvon yhteisluontiin (Osborne 2018; Osborne ja muut 2015). Arvon kokemisen yksi-
löllisyys voi aiheuttaa ammattilaisille vaikeuksia tavoittaa asiakkaan kokemusmaail-
maa, mikäli hän ei huomioi tämän laajempaa elämänpiiriä ja siinä arvonluontia edes-
auttavia tai vaikeuttavia tekijöitä (Komulainen ja muut (2023). Erityisesti haavoittu-
vien ryhmien kohdalla on arvioitava asiakkaiden kyvyt arvonluomiseen (Cui & Os-
borne 2022; Komulainen ja muut 2023).  

Asiakastyötä tekevillä julkisten palvelujen ammattilaisilla on siis keskeinen merkitys 
asiakasarvon muodostumisessa (esim. Engen ja muut 2021; Grönroos & Voima 2011; 
Gyllenhammar ja muut 2023). Näitä ammattilaisia ovat esimerkiksi sosiaalityönteki-
jät, opettajat ja terveydenhuollon ammattilaiset. Michael Lipsky (1980) kutsui heitä 
katutason byrokraateiksi (street-level bureaucrats). Negatiivisesta konnotaatiostaan 
huolimatta byrokraatti oli Lipskylle melko neutraali ilmaisu. Lipsky näki katutason 
työntekijät poliittisten päätösten täytäntöönpanijoina ja politiikan toteuttajina, koska 
he käyttävät harkintavaltaa (discretion) 21  määritellessään asiakkaiden oikeuksia 

 
18 Vargo ja Lusch (2008) ovat kehittäneet käyttöarvon (value in use) käsitteen, jonka vasta-
puolena on hintaan konkretisoituva vaihtoarvo (value-in-exchange).  
19 Palvelunkäyttäjien lisäksi arvoa voi kuitenkin muodostua myös työntekijälle tai vapaaeh-
toistyöntekijälle esimerkiksi merkityksellisyyden kokemuksen tai uusien taitojen oppimisen 
muodoissa (Maijala ja muut 2024; Osborne 2021).  
20 Grönroos (2019) käyttää ilmaisua arvopiiri (value sphere).  
21 Harkintavaltaan liittyy läheisesti viranhaltijoiden autonomia eli lupa soveltaa osaamista 
ennakoimattomissa tilanteissa (Marvel & Resh 2015), joskin tätä mahdollisuutta rajaavat 
lainsäädännön (esim. Karlsson 2019) lisäksi hyvän hallinnon periaatteet (Bauhr & Carlitz 
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palveluihin tai etuihin (Lipsky 1980). Harkintavaltaa tarvitaan, sillä kansalaisilla on 
yksilöllisiä tarpeita ja heidän olosuhteissaan on erityispiirteitä.  

Katutason byrokratiaa on tutkittu monista eri näkökulmista, jotka Hill ja Hupe (2022) 
tiivistävät kolmeen ulottuvuuteen: työntekijän suhde muihin toimijoihin (relational 
dimension), suhde sääntöihin (substantive dimension) sekä suhde ja asenne omaan 
työhön (attitudinal dimension). Kaikki kolme ulottuvuutta näyttäytyvät katutason 
työntekijän työssä (Hill & Hupe 2022) ja luovat hänelle kolmoisidentiteetin ammatti-
laisena, viranomaisena ja asiakastyötä tekevänä työntekijänä (Hupe 2019). Changin 
ja Brewerin (2023) mukaan teoria katutason byrokratiasta on kehittynyt kahdella 
jossain määrin yhtenevällä raiteella, joista ensimmäinen on keskittynyt poliitikkojen, 
byrokraattien ja kansalaisten väliseen suhteeseen, kun taas toisen fokus on katutason 
byrokraatin roolissa poliittisten päätösten toimeenpanijana, joskus jopa niiden muo-
toilijana. Näistä ensin mainittu näkemys korostaa harkintavallan negatiivisia seu-
rauksia jälkimmäisen katsantokannan ollessa optimistisempi.  

Koen katutason byrokraatti -käsitteen kuvaavan asiakasrajapinnassa työskentelevän 
ammattilaisen todellisuutta enää vain rajoitetusti. Se syntyi aikana, jolloin hallinta ei 
ollut nykyiseen tapaan verkostomaista vaan hallinto miellettiin byrokraattiseksi, nor-
matiiviseksi ja hierarkkiseksi (Durose 2007; Maynard-Moody & Musheno 2003).22 
Teoria katutason byrokratiasta ei tavoita esimerkiksi julkisten palvelujen yksityistä-
mistä (Brodkin 2012), työntekijöiden harkintavallan kaventumista (Durose 2007), 
esihenkilöiden muuttunutta roolia (Agger & Damgaard 2018) eikä tiimityön (Foldy & 
Buckley 2010) tai sukupuolen (Durose & Lowndes 2024) merkitystä hallinnossa. Eri-
tyiseksi puutteeksi tutkimukseni kannalta nousee se, että katutason byrokratia näkee 
vuorovaikutuksessa syntyvän arvon lähinnä työntekijöiden luomaksi (Gofen ja muut 
2024) ja asemoi palvelunkäyttäjän melko passiiviseen ja voimattomaan rooliin (Go-
fen ja muut 2024; Hupe 2022). Maynard-Moody ja Musheno (2003) huomauttavatkin 
Lipskyn termien olevan kaukana asiakastyötä tekevien ammattilaisten arkitodelli-
suudesta, koska nämä eivät koe itseään politiikan toimeenpanijoiksi tai välttämättä 
edes hallinnon työntekijöiksi.  

Durosen (2007) mukaan katutason työntekijä ei ole enää riittävä käsite kuvaamaan 
asiakasrajapinnassa työskenteleviä ammattilaisia. Hän kuvaa nykyajan julkishallin-
non asiakastyötä tekevää henkilöä etulinjan työntekijäksi (front line worker). Kyse on 
luovasta ja yrittäjähenkisestä selviytyjästä, joka taitojensa avulla suoriutuu komplek-
sisen nykyhallinnon vaatimuksista ja kykenee luovimaan palvelujärjestelmän eri ta-
soilla (Durose (2007; 2011). Termi korostaa paikallistiedon ja -verkostojen sekä 

 
2021), organisatoriset säännöt (Gofen 2024), yhteiskunnassa hyväksyt arvot (Tummers ja 
muut 2015) sekä ammatilliset ja eettiset normit (Loyens & Maesschalck 2010).  
22 Tämä liittyy osaltaan myös keskusteluun hallinnon (government) ja hallinnan (governance) 
välisestä suhteesta, esimerkiksi Rhodes (1996).  
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kenttätyön merkitystä (Durose 2007). Myös Maijala ja muut (2024) hahmottavat 
asiakastyötä tekevälle ammattilaiselle uudenlaisia rooleja23. Heidän mukaansa työn-
tekijä toimii asiakkaan yhteistyökumppanina, luottamusta itseään ja julkissektoria 
kohtaan lisäävänä tahona sekä alansa ammattilaisena, joka tarvittaessa opastaa pal-
velujen käytössä. Lisäksi hän vaikuttaa palvelukokemuksen syntymiseen, hyödyntää 
moniammatillista yhteistyötä ja kehittää itseään. Asiakastyötä tekevän ammattilai-
sen työpanos voidaankin nähdä julkisen palveluorganisaation tarjoamaksi resurs-
siksi, jonka asiakas voi yhdistää muihin resursseihinsa.  

Tutkimuksessani asiakkaiden ja julkisten palvelujen ammattilaisten kohtaamisista 
tekemiäni havaintoja kehystävät useat julkisten palvelujen erityispiirteet. Yksittäisen 
asiakkaan halujen ja tarpeiden lisäksi julkisia palveluja ohjaavat myös kansalaisten 
kollektiivinen hyvinvointi ja yhteiskunnan tasolla toteutuva julkinen arvo, joka voi 
olla ristiriidassa yksilön palvelulta hakeman hyödyn kanssa (Osborne ja muut 2021; 
Sønderskov & Rønning 2021). Lisäksi julkishallinnon asiakkaat voivat olla haluttomia 
tai pakotettuja palvelunkäyttäjiä ja palvelu voi liittyä kontrolliin ja sanktiointiin (Os-
borne 2018; Sønderskov & Rønning 2021). Palveluntuottaja ei lähtökohtaisesti voi 
valita asiakkaitaan (Osborne 2018), eikä käyttäjän paluu palvelun piiriin ja asiakas-
suhteen jatkuvuus välttämättä ole toivottavaa (Osborne 2018), vaan palveluntarjo-
ajan tavoitteena voi jopa olla saada asiakas riippumattomaksi palvelusta 24  (Søn-
derskov & Rønning 2021). Nyky-yhteiskunnassa asiakassuhde myös harvoin on kah-
denvälinen vaan yleensä se koostuu monimutkaisesta ja keskinäisriippuvaisesta ver-
kostosta, johon saattaa kuulua palvelun käyttäjän lisäksi hänen lähipiirinsä sekä 
useita palveluntuottajia, joista osa voi olla järjestöjen ylläpitämiä tai yksityisiä (Nasi 
ja muut 2024; Osborne ja muut 2021; Powell & Osborne 2020). 

Tunnistan organisaation, palvelujärjestelmän ja jopa laajemmin yhteiskunnan asen-
neilmapiirin vaikuttavan yksittäisten asiakaskohtaamisten taustalla, minkä takia 
koen julkisten palvelujen arvonmuodostumisen monitahoisuutta korostavan palve-
luekosysteemin käsitteen kiinnostavaksi lähestymistavaksi myös yksilötasolle. Pal-
veluekosysteemin käsite viittaa ihmisten, organisaatioiden ja niiden toimintaa sääte-
levien rakenteiden muodostamaan kokonaisuuteen, jonka toiminta riippuu osien 

 
23 Van Eijk ja Steen (2022) puolestaan luokittelevat kansalaisten roolit palvelutuotannossa 
yhtäältä hyödynsaajaksi, toisaalta asiakkaaksi ja palvelun yhteistuottajaksi. Kurkela ja muut 
(2025) täydentävät jaottelua kansalaisten toimijuuden neljällä ulottuvuudella. Kansalaiset 
voidaan mieltää yhtäältä resurssien yhdistäjiksi, kun käyttäjät tuovat palveluprosessiin elä-
mänkokemuksensa ja kokemuksensa palvelujärjestelmästä. Toisaalta heidät voidaan määrit-
tää erityisesti heidän kokijuutensa kautta, jolloin palvelun käyttökokemus muodostaa sen 
arvonmuodostumisen ytimen. Kansalaiset voidaan myös nähdä julkisen toiminnan kohteina 
tai edunsaajina sekä palvelujen yhteistuottajina toimijuuden vaihdellessa henkilötietojen an-
tamisesta huomattavaa tietoa ja kyvykkyyttä vaativiin tehtäviin. 
24 Esimerkiksi sosiaalityön tavoite on luoda ja palauttaa ihmisten omaehtoisen selviytymisen 
edellytyksiä (Sosiaali- ja terveysministeriö 2024).  
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yhteistyöstä (Jalonen ja muut 2025; Petrescu 2019; Osborne ja muut 2021). Ekosys-
teemiajattelu korostaakin toimijoiden välistä dynamiikkaa ja keskinäisriippuvuutta 
(Petrescu 2019; Strokosch & Osborne 2020; Trischler & Charles 2019). Julkisten pal-
velujen arvon nähdään syntyvän organisaatioiden ja asiakkaiden sekä organisaatioi-
den välisissä suhteissa (Strokosch & Osborne 2020; Osborne ja muut 2022). Asiak-
kaan palvelusta saaman hyödyn lisäksi ajattelu kattaa myös laajemman yhteiskun-
nallisen, niin sanotun julkisen arvon (Trischler ja muut 2023), joka omassa tutkimuk-
sessani liittyy vahvasti työllistymiseen.  

Julkisten palvelujen arvonmuodostumista voi tapahtua myös epäsuorasti tai jopa tie-
dostamatta (Brandsen & Honingh 2018). Luotettu ammattilainen voi rohkaista asia-
kasta vähitellen itsenäiseen digitaalisten palveluiden käyttöön, vaikka tapaamisen 
varsinainen tarkoitus olisi esimerkiksi työnhaku. Huonosti suunniteltu tai toteutettu 
palvelu puolestaan voi olla asiakkaalle jopa vahingollinen25 (Engen ja muut 2021). 
Tästä on kysymys esimerkiksi silloin, kun nuori saa työtoimintaan osallistuessaan 
epäonnistumisen kokemuksen ja mieltää siksi työpanoksensa merkityksettömäksi. 
Julkisten palvelujen arvo onkin aina käyttöarvoa tietyssä kontekstissa (value-in-con-
text) (Vargo & Lusch 2017). Toisin sanoen palvelukokemuksen onnistuminen riippuu 
aina paitsi siitä, miten palvelu vastaa käyttäjän tarpeisiin, myös siitä, millaisia arvoja 
ja ennakkokäsityksiä asiakkaalla on (Osborne ja muut 2021).  

Asiakastyötä tekevien ammattilaisten arkeen ovat vaikuttaneet julkista sektoria koh-
taan koetun luottamuksen heikkeneminen (Davidovitz & Cohen 2020) sekä NPM:n26 
oppien mukaisten, tulostavoitteita ja tilivelvollisuutta korostavien toimintatapojen 
leviäminen (Hood 1991; Johnson ja muut 2021). Nämä standardoivat työtä ja asia-
kaskohtaamisia (Brodkin 2011), muuttavat asiakassuhteet etäisemmiksi (Mik-Meyer 
2018) ja vähentävät ammatillista motivaatiota (Jacobsen ja muut 2014). Ammattilai-
set voivat kokea olevansa ”puun ja kuoren välissä”, kun painetta luovat yhtäältä poli-
tiikasta ja hallinnosta tulevat vaatimukset ja säästöpaineet sekä toisaalta asiakasra-
japinnasta nousevat odotukset (Friedrich 2025)27.  

Tunnistan tutkimuksessani ristipaineen, jossa asiakasrajapinnassa työskentelevät 
ammattilaiset toimivat: resurssien niukkeneminen sekä velvoite noudattaa lakeja ja 
sääntöjä asettuvat usein vastakkain asiakkaiden toiveiden sekä oman ammattietiikan 
ja arvojen kanssa (Lipsky 1980; Tummers ja muut 2012). Kun asiakkaat edustavat 

 
25 Arvon yhteistuhoamisen (value co-destruction, Plé & Chumpitaz Cáceres 2010) käsite viit-
taa tilanteeseen, jossa toimijoiden välinen vuorovaikutus epäonnistuu ja jonkun osapuolen 
kokema käyttöarvo (Engen ja muut 2021) tai hyvinvointi (Sønderskov & Rønning 2021) vä-
henee.  
26 Ks. johdantoluku. 
27 Asiakasresponsiivisuuden ja taloudellisten voimavarojen jännitteistä suhdetta on tutkinut 
esimerkiksi Kork (2016).  
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haavoittuvassa asemassa olevia ryhmiä, heidän vaikeat elämäntilanteensa tuovat am-
mattilaisille erityistä tunnekuormaa (Ruiz-Fernandez 2021).  

Tutkimuskirjallisuudessa on löydetty erilaisia asiakasrajapinnassa työskentelevien 
ammattilaisten selviytymiskeinoja. Näitä ovat esimerkiksi asiakkaan rinnalla pysymi-
nen, asiakkaasta loitontuminen ja asiakkaita vastaan asettuminen (Tummers ja muut 
2015). Maynard-Moody ja Musheno (2003) kuvaavat asiakkaasta loitontuneen am-
mattilaisen noudattavan tarkasti sääntöjä ja pyrkivän helpottamaan omaa työtään 
esimerkiksi helpompia asiakkaita priorisoimalla ja hankalampia välttelemällä. Asiak-
kaan rinnalla pysyvät ammattilaiset puolestaan ovat valmiita tekemään enemmän 
töitä ja epämiellyttävämpiä tehtäviä ja ottamaan suuremman riskin epäonnistumi-
sesta. Selviytymiskeinoja digitaalisessa kontekstissa analysoivassa tutkimuksessa on 
havaittu, että ammattilaiset siirtävät digitaalisten välineiden mahdollistamia tehtäviä 
ja vastuita asiakkaille, priorisoivat kyvykkäimpien asiakkaiden viestejä sekä noudat-
tavat erityistä varovaisuutta digitaalisessa vuorovaikutuksessa etenkin tekstimuotoi-
sen kommunikaation kohdalla (Breit ja muut 2020). 

3.2.2 Ammattilaiset ja julkishallinnon digitalisaatio 

Digitalisaatio on mullistanut asiakasrajapinnassa työskentelevien ammattilaisten ar-
kea. Digitalisaation on yhtäältä katsottu vähentävän28 (Hupe 2022; Larsson & Skøls-
vik 2021) ja toisaalta luovan mahdollisuuksia (Schuppan 2015) ammattilaisten har-
kintavallalle. Buffatin (2015) mukaan harkintavallan ja digitalisaation monimut-
kaista suhdetta ei voida pelkistää kumpaankaan näkemykseen, sillä se sisältää ele-
menttejä molemmista (ks. myös Alshallaqi 2024; Johansson 2025). Suhtaudun digi-
talisaatioon neutraalina muutosvoimana, johon liittyy sekä uhkia että mahdollisuuk-
sia. Esimerkiksi monien päätöksentekoprosessien automatisoituminen on yhtäältä 
vähentänyt inhimillisten erehdysten mahdollisuutta ja ammattilaisten ennakkoluu-
lojen vaikutusta (Bourgault 2020; Johansson 2025), mutta toisaalta johtanut siihen, 
ettei asiakas saa selitystä päätökselle eikä hän voi neuvotella siitä kenenkään kanssa 
(Lindgren ja muut 2019). Tietojärjestelmät eivät tavoita kansalaisten yksilöllisten 
elämäntilanteiden monimuotoisuutta ihmisten tavoin (Hupe 2022), joskin toisaalta 
ammattilainen voi käyttää harkintavaltaansa myös kansalaisia syrjivästi (Alshallaqi 
2024, s. 33).  

 
28 Digitaalisen harkintavallan (digital discretion) käsite kuvaa inhimillisen päätöksenteon 
korvautumista tietokoneistetuilla ratkaisuilla (Busch & Zimmer-Henriksen 2018). Tekoälyyn 
perustuvien teknologioiden lisääntyminen julkisella sektorilla on johtanut siihen, että teko-
älyyn pohjautuva harkintavalta (arti�icial discretion) on erotettu omaksi termikseen (Young 
ja muut 2019). Monet tutkijat (esim. Lindgren ja muut 2019; Northcott 2025; Oswald 2018) 
ovat huolestuneita harkintavallan siirtymisestä tietojärjestelmien kehittäjille ja tekoälytyö-
kalujen kouluttajille.  
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Digitalisaatio on myös muokannut ammattilaisen ja asiakkaan välistä kohtaamista29 
ja valta-asetelmia (Breit ja muut 2020). Myös niissä ilmenee digitalisaation paradok-
saalisuus. Tapaamisen sijaan tai sen lisäksi viranomainen käsittelee asiakkaasta saa-
tavaa tietoa tietokonevälitteisesti, mikä saattaa etäännyttää viranomaisia (Nordesjö 
ja muut 2021) ja rajoittaa saatavilla olevan informaation määrää (Petrakaki 2018). 
Toisaalta asiakkaille on tarjolla enemmän tietoa sekä julkisista palveluista (Krøtel 
2021) että heidän omista asioinneistaan tavalla, joka muokkaa järjestelmää läpinäky-
vämmäksi (Breit ja muut 2020; Krøtel 2021; Petrakaki 2018). Informaation helppo 
saatavuus mahdollistaa molemminpuolisen etukäteisvarautumisen, ja esimerkiksi 
terveydenhuollossa asiakkaat hyödyntävät internetiä diagnosoidessaan omia vaivo-
jaan (Hupe 2022, s. 227). Digitaalisten kanavien myötä ammattilaiset saattavat olla 
helpommin saavutettavissa, mikä voi kasvattaa joidenkin asiakkaiden odotuksia yh-
teydenpidon tiheydestä liiankin suureksi (Breit ja muut 2020).  

Digitalisaatio on nostanut esiin kysymyksiä tietoturvasta ja luotettavuudesta (Norde-
sjö ja muut 2022) sekä uudenlaisista eettisistä haasteista (esim. Baracskay 2023; 
Bourgault 2020). Niistä kriittisimpänä pidän Johanssonin (2025) korostamaa digitaa-
lisen päätöksenteon anonymiteettiä, joka vähentää empatiaa ja personoituja päätök-
siä. Digitalisaatio on myös johtanut niiden asiakkaiden priorisoimiseen, jotka kyke-
nevät asioimaan digitaalisten kanavien kautta (Breit ja muut 2020). Lisäksi aiemmin 
kasvokkaista vuorovaikutusta vaativien toimintojen muuttuminen itsepalveluksi 
saattaa entisestään murentaa kansalaisten yhteiskuntaa kohtaan kokemaa luotta-
musta (Hupe 2022), joskin luottamusta huonontavat myös ikävät kokemukset viran-
omaisten kanssa asioimisesta (Rothstein & Eek 2009). Havainto kytkeytyy haavoittu-
viin ryhmiin, koska heikon luottamuksen on todettu korreloivan matalan tulotason ja 
koulutuksen sekä maaseudulla asumisen kanssa (OECD 2021).  

Tutkimusten perusteella asiakasrajapinnassa työskentelevät ammattilaiset ovat suh-
tautuneet digitalisaatiokehitykseen kaksijakoisesti, ja esimerkiksi sosiaalityön kon-
tekstissa digitaalisissa palveluissa nähdään sekä uhkia että mahdollisuuksia (Kivistö 
& Päykkönen 2017). Uhat liittyvät vuorovaikutuksen köyhtymiseen ja asiakkaan koh-
taamisen kasvottomuuteen, kun taas mahdollisuudet kytketään asiakkaiden parem-
paan tavoittamiseen, palvelujen monipuolistamiseen ja henkilökohtaistamiseen sekä 
asiakkaiden toimijuuden vahvistamiseen. Digitalisaatio parantaa myös tiedon saata-
vuutta ja jaettavuutta, mikä vahvistaa työprosessien hallintaa ja osaamisen kumuloi-
tumista (Kivistö 2017; Pohjola 2017; Salmela & Mämmi-Laukka 2017). Pulkkisen ja 

 
29 Kansalaisen ja julkisen vallan välistä kohtaamista on kuvattu Charles Goodsellin (1981) 
kehittämällä ”julkisen kohtaamisen” (public encounter) termillä, joka on laajentunut myös 
digitaaliseen julkiseen kohtaamiseen (digital public encounter, esim. Hupe 2022). Toisaalta 
esimerkiksi Zainuddin ja muut (2016) sekä Taiminen ja muut (2018) tuovat esiin arvon itse-
luonnin (value self-creation) käsitteen, joka korostaa asiakkaan aktiivista ja itsenäistä roolia 
erityisesti digitaalisissa julkisissa palveluissa.  
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muiden (2025) mukaan digitalisaation omaksumista edistävät yksilötasolla koke-
mukset teknologian hyödyllisyydestä ja helppoudesta, kun taas organisaatiotasolla 
kysymys on saatavilla olevasta tuesta ja siitä, kokeeko ammattilainen, että häneltä 
odotetaan teknologian käyttöä.  

Digitalisaatioon liittyy paljon odotuksia, mutta samalla sen vaikutuksista on ristirii-
taisia käsityksiä. Esimerkiksi Lindgren ja muut (2019) muistuttavat, että keskustelua 
ei ole juurikaan käyty siitä, mitkä julkiset palvelut voidaan digitalisoida ja mitkä taas 
vaativat ammattilaisen läsnäoloa ja tukea. Näenkin Pulkkisen ja muiden (2025, s. 21) 
tavoin ammattilaisten digivalmiuksien tarkoittavan paitsi kykyä käyttää digitaalisia 
menetelmiä, myös kykyä kriittisesti arvioida, milloin ne voivat aidosti parantaa pal-
veluntuotantoa. Toisaalta asiakkaiden mielipiteet vaihtelevat, sillä siinä missä yhdet 
kokevat esimerkiksi etuuksien hakemisen internetissä myönteisenä sen tarjoaman 
anonyymiyden takia, tarvitsevat toiset asioinnissa henkilökohtaista apua ja tukea 
(Madsen & Kræmmergaard 2016). Digitalisaation mahdollisuudet ja uhat kulminoi-
tuvat haavoittuvien ryhmien kohdalla (Johansson 2025). Keskeinen kysymys tältä 
osin on: miten ihmisten haavoittuvuutta ja alttiutta erilaisiin riskeihin ja ongelmiin 
on mahdollista arvioida digitaalisin välinein?  
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN 

Olen edellä hahmotellut tutkimusaiheeni teoreettisen viitekehyksen: olen analysoi-
nut julkisten palvelujen yhteiskehittämistä ja eritellyt asiakasrajapinnassa toimivien 
ammattilaisten osuutta arvonmuodostuksessa sekä tuonut esiin digitalisaation vai-
kutuksia molempiin teemoihin. Tässä luvussa esittelen tutkimukseni metodologiset 
valinnat.  

Tutkimukseni tavoitteena on lisätä ymmärrystä digitaalisista menetelmistä haavoit-
tuvassa asemassa olevien osallisuuden tukemisessa julkisten palvelujen yhteiskehit-
tämisen kontekstissa ja asiakasrajapinnassa toimivien ammattilaisten roolista yh-
teiskehittämisprosessissa. Tutkimukseni suuntautuu näin toimijalähtöiseen analyy-
sikehykseen, jossa järjestelmätason ilmiöitä tarkastellaan asiakasrajapinnassa synty-
neiden kokemusten, ongelmien ja onnistumisten kautta. Näen tämän tarkoituksen-
mukaisena ja tutkimustehtäväni mukaisena lähestymistapana, sillä se mahdollistaa 
toimijoiden kokemusten ja heidän arkisten toimintatapojensa asettamisen rakenteel-
lisiin kehyksiin. Yhteiskuntatieteellisen tulkitsevan tutkimusperinteen mukaisesti 
pyrin ymmärtämään ja jäsentämään digitaalista yhteiskehittämistä osatutkimusten 
tarjoamien empiiristen tapausesimerkkien kautta. Aineistonkeruumenetelmät olen 
valinnut siten, että ne mahdollistavat asiakkaiden äänen kuulemisen mahdollisim-
man aitona ja ”suodattamattomana”.  

Guba ja Lincoln (1994) kuvaavat tutkimuksen taustalla vaikuttavaa maailmankuvaa 
paradigman käsitteellä.30 He jakavat käsitteen kolmeen ulottuvuuteen: ontologia on 
oppi tietämisen kohteen tai todellisuuden luonteesta, kun taas epistemologia viittaa 
siihen, mitä ylipäänsä voimme tietää ja saada selville. Metodologia puolestaan tar-
koittaa menetelmiä, joita tutkija voi käyttää tutkiakseen sitä, minkä uskoo olevan 
mahdollista selvittää (Guba & Lincoln 1994). Esitän tämän tutkimuksen paradigmaat-
tiset valinnat seuraavalla sivulla olevassa kuviossa 3. Tutkimustani ohjaa ajatus to-
dellisuuden subjektiivisesta, vuorovaikutuksessa rakentuvasta luonteesta. Sen käy-
tännön toteutus rakentuu laadullisia menetelmiä ja abduktiivista päättelyä hyödyn-
täen. 

 
30 Thomas Kuhn (esim. 1970) viittaa paradigmalla tieteenalan jakamaan perustavanlaatui-
seen ajattelutapaan, joka ohjaa tutkimuskysymyksiä, menetelmiä ja tulkintoja tietyssä histo-
riallisessa vaiheessa. Tieteellinen kehitys tapahtuu Kuhnin mukaan normaalitieteen, kriisin 
ja tieteellisen vallankumouksen vuorotteluna, jolloin vanha paradigma korvautuu uudella.  
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Kuvio 3. Tutkimuksen paradigmaattiset valinnat (mukaillen Saunders ja muut 
2016)  

4.1 Tieteenfilosofiset lähtökohdat 

Tutkimukseni ontologiset ja epistemologiset lähtökohdat kytkeytyvät sosiaaliseen 
konstruktionismiin. Konstruktionismissa todellisuus nähdään kokemukselliseksi ja 
suhteelliseksi (Denzin & Lincoln 2011; Guba 1990) sekä ihmisten välisessä vuorovai-
kutuksessa rakentuvaksi (Denzin & Lincoln 2011; Guba 1990). Sosiaalisen maailman 
ymmärtäminen edellyttää pelkkien ulkoisten havaintojen lisäksi syvällistä paneutu-
mista tutkimuskohteen kokemusmaailmaan ja siihen liittyviin merkityksiin (Järvinen 
& Järvinen 2000). Konstruktivistisen näkökulman mukaisesti näen itseni osaksi tut-
kimaani yhteiskuntaa ja sen todellisuutta. Ymmärrän ja tulkitsen digitaalista yhteis-
kehittämistä omasta näkökulmastani (Guba & Lincoln 1994), ja todellisuuteni on re-
lativistista eli riippuvaista kulttuurista, jossa olen kasvanut, sekä käyttämästäni kie-
lestä, käsitteistä ja diskursseista (Raatikainen 2004).  

Sosiaalista konstruktionismia ei voida pitää yksiselitteisenä lähestymistapana (esim. 
Harris 2010). Esimerkiksi Niska ja muut (2024) kuvaavat sitä sateenvarjoksi, jonka 
alle sijoittuu monenlaisia näkemyksiä ja painotuksia. Niille yhteistä on sosiaalisten 

29Acta Wasaensia



 

todellisuuksien epävarman luonteen hyväksyminen (Harris 2010), ihmisen aktiivi-
sen roolin tunnistaminen (Holstein & Gubrium 2008) ja kriittisyys vakiintuneita ole-
tuksia kohtaan (Gergen 2009). Omassa tutkimuksessani tämä näkyy halussani tar-
kastella digitalisaation eri puolia mahdollisimman neutraalisti sen sijaan, että koros-
taisin sen myönteisiä tai negatiivisia ulottuvuuksia, kuten usein tehdään.  

Konstruktionismin käsitettä on syytetty käsitteellisestä epämääräisyydestä (Puoli-
matka 2002), ja tutkijoiden on kritisoitu määrittävän tutkimuksensa konstruktionis-
tiseksi varsin löyhin perustein (Hacking 1999). Konstruktionismi jaetaan usein kah-
teen eri lähestymistapaan, joista ensimmäisessä kielen nähdään paitsi luovan, myös 
kuvaavan todellisuutta, kun taas toisessa kiinnostuksen kohteena on ensisijaisesti 
asioiden merkityksen rakentuminen (esim. Harris 2010; Juhila 1999; Kuusela 2002). 
Tutkimukseni nojautuu vahvemmin ensin mainittuun todellisuuden kuvauksen nä-
kökulmaan, jota Harris (2010) kutsuu ”objektiiviseksi”31. Tavoitteenani on kuvata di-
gitaalista yhteiskehittämistä, todellista sosiaalista ilmiötä, joka on yksilöiden, yhtei-
söjen, ympäröivän yhteiskunnan ja kulttuurin tuottama (Harris 2010), sekä pyrkiä 
tekemään siitä ymmärrettävämpää (Schwandt 2003). Toisaalta yhteiskehittämisen 
vuorovaikutuksessa rakentuva arvo viittaa tulkitsevaan konstruktionismiin, jossa so-
siaalisen ilmiön rakentuminen riippuu suuresti siitä, mitä merkityksiä ihmiset sille 
antavat. Molempien näkökulmien samanaikainen hyödyntäminen onkin tyypillistä 
konstruktionistisen näkökulman valinneille, ja käytännössä tutkijoiden näkemys 
asettuu jommankumman ääripään sijasta johonkin niiden väliin (Harris 2010).  

Koska tutkimukseni pohjautuu sosiaaliseen konstruktionismiin, sen epistemologian 
voidaan sanoa olevan tulkinnallista. Taustalla vaikuttaa relativistinen maailmankuva, 
jossa tulkintojen nähdään välittyvän aina tutkijan subjektiivisen ymmärryksen 
kautta. Relativismia on arvosteltu siitä, että se muuttaa kaiken tulkinnaksi, jolloin to-
siasioihin ei enää päästä kiinni. Toisaalta tulkinnallinen lähestymistapa mahdollistaa 
monenlaisten näkökulmien etsimisen ja esiin tuomisen. Omat osatutkimukseni olisi-
vat olleet vaikeita toteuttaa ilman tulkinnallisuutta. Tutkijan roolina on tulkita näitä 
huomioita ja tuoda esiin se, etteivät yksittäiset havainnot mahdollista kokonaisval-
taista näkökulmaa tutkittavasta ilmiöstä (Coburn & Gormally 2017). Olen tunnistanut 
tämän osatutkimuksissani ja tuonut esiin niiden rajoitteet yleistämisen suhteen, jos-
kin ajattelen yleistettävyyden kasvavan, kun tuloksia tarkastellaan aiemman tutki-
muksen ja teoreettisen viitekehyksen valossa.  

Hyödynnän tutkimuksessani abduktiivista päättelyä (Dubois & Gadde 2002; Peirce 
1998). Timmermans ja Tavory (2022, s. 170) kuvaavat abduktiota luovaksi proses-
siksi, jossa uusia hypoteeseja ja uutta teoriaa muodostetaan yllättävien, ristiriitaisten 

 
31 Juhila (1999) käyttää ontologisen ja epistemologisen konstruktionismin käsitteitä, kun 
taas Kuusela (2002) puhuu heikosta ja vahvasta konstruktionismista.  
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ja jännitteisten tutkimustulosten perusteella. Omassa tutkimuksessani ristiriitaa ai-
heuttaa digitalisaation paradoksi32 teknologisen kehityksen yhtäältä edistäessä, toi-
saalta estäessä kansalaisten osallisuutta. Tavoitteena on avata uusia näkökulmia tai 
löytää aiemmin piilossa olleita syy-seuraussuhteita sen sijaan, että tulokset vain vah-
vistaisivat aiempien tutkimusten löydöksiä (Dubois & Gadde 2002; Timmermans & 
Tavory 2022). Yllätykset ja aiemman tutkimuksen puutteet tunnistaakseen tutkijan 
tulee olla jo etukäteen perillä siitä, mitä aiheesta tiedetään, joten perusteellinen tu-
tustuminen paitsi aiheeseen liittyviin, myös sitä sivuaviin teoreettisiin viitekehyksiin 
on tärkeää alusta alkaen (van Hulst & Visser 2025; Timmermans & Tavory 2022).  

Abduktiivisessa päättelyssä uuden teorian muodostuminen nähdään mahdolliseksi 
vain, jos havaintojen tekoon liittyy jokin johtoajatus (guiding principle), jonka avulla 
havainnot voidaan keskittää niihin seikkoihin tai olosuhteisiin, joiden uskotaan tuot-
tavan uudenlaisia näkemyksiä ja ideoita, uutta teoriaa, kyseisestä ilmiöstä. Johtoaja-
tus voi olla luonteeltaan intuitiivinen tai hyvinkin pitkälle muotoiltu hypoteesi (Grön-
fors 1982; Peirce 1998). Van Hulst ja Visser (2025) painottavat yllätyksellisiä havain-
toja johtoajatuksen taustalla viitaten asioihin tai ilmiöihin, jotka ovat ristiriidassa 
aiempien kokemustemme kanssa (van Hulst & Visser 2025; Tavory & Timmermans 
2014).  

Väitösprosessin alussa esiymmärrykseni oli osin teoriapohjaista, osin työkokemuk-
sen ja koulutuksen kautta hankittua kokemusperäistä33 tietoa erilaisten haavoittu-
vassa asemassa olevien ryhmien haasteista palvelujärjestelmässä sekä digitaalisten 
menetelmien mahdollisuuksista ja haasteista palvelujen kehittämisessä. Ymmärrys-
täni syvensi mukanaoloni kansainvälisessä tutkimushankkeessa, jossa etsittiin uusia 
tapoja julkisten palvelujen yhteiskehittämiseen ja digitaalisten menetelmien hyödyn-
tämiseen vaikeasti tavoitettavien ryhmien tavoittamisessa. Kohderyhmänämme oli-
vat koulutuksen ja työelämän ulkopuolella olevat nuoret, joiden kanssa hyödyn-
simme sekä kasvokkaiseen vuorovaikutukseen perustuvia että digitaalisia yhteiske-
hittämisen menetelmiä. Hankkeen aikana keskustelimme nuorten ja heidän kanssaan 
työskentelevien ammattilaisten kanssa digitalisoituneesta palvelujärjestelmästä 
sekä sen hyvistä ja huonoista puolista. Kävin myös läpi paljon tutkimuskirjallisuutta 
aiheesta. Tämä sai minut kiinnostumaan digitaalisten menetelmien mahdollisuuk-
sista, onnistumiseen vaikuttavista tekijöistä ja siitä, miten erityyppiset menetelmät 
toimivat erilaisten ryhmien kanssa. Kuvaan oman abduktioprosessini seuraavalla si-
vulla olevassa kuviossa 4. 

 
32 Smith ja Lewis (2011, s. 382) määrittelevät paradoksin ”ristiriitaisiksi mutta toisiinsa liit-
tyviksi elementeiksi, jotka ovat olemassa samanaikaisesti ja pysyvät ajan kuluessa”. 
33 Esimerkiksi Yanow (2000) korostaa muun kuin akateemisen etukäteistiedon merkitystä. Tämä 
etukäteistieto voi olla omaksuttu esimerkiksi koulutuksen, kokemuksen tai alalla työskentelevien 
ammattilaisten kautta.  
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Abduktiivinen tutkimusprosessi sisältää tyypillisesti hermeneuttista kehää34 muis-
tuttavaa aineiston ja teorian jatkuvaa vuoropuhelua (van Hulst & Visser 2025; Yanow 
2000). Tämä vuoropuhelu on läsnä paitsi osajulkaisujen tasolla, myös yhteenveto-
osuudessa, jossa yksittäisiä osia tarkastellaan suhteessa kokonaisuuteen ja kokonai-
suutta puolestaan yksittäisten osien kautta. Osajulkaisujen tuoma ymmärrys digitaa-
lisesta yhteiskehittämisestä, haavoittuvien ryhmien asemasta ja asiakasrajapinnassa 
työskentelevien ammattilaisten roolista näkyy yhteenveto-osiossa sekä teoreettisesti 
että empiirisesti.  

Menetelmällisesti abduktion käyttö vaatii taitoa, jotta laajasta vaihtoehtojen valikoi-
masta kykenee räätälöimään juuri omaa tutkimusta parhaiten palvelevan yhdistel-
män (van Hulst & Visser 2025; Pratt ja muut 2022). Pyrin valitsemaan menetelmiä, 
jotka palvelevat kohderyhmiä mahdollisimman hyvin. Sosiaalisesti vetäytyneitä nuo-
ria olisi ollut hyvin vaikeaa saada mukaan vuorovaikutuksellisia menetelmiä hyödyn-
tävään tutkimukseen, kun taas korkeasti koulutetut maahanmuuttajat jakoivat mie-
lellään kokemuksiaan. Hyödynsin menetelmien valinnassa sekä teoreettista että ko-
kemusperäistä ymmärrystäni aiheesta.  

 

 

Kuvio 4. Tutkimuksen eteneminen abduktiivisena prosessina 

 
34 Hermeneuttisen kehän ideana on ymmärtää kokonaisuutta tulkitsemalla sen osia. Tulkintapro-
sessissa esiymmärrys muuttuu ja tieto tutkimusilmiöstä syvenee hermeneuttisen kehän mukai-
sesti spiraalimaisesti: esiymmärrys vaikuttaa tulkintojen tekemiseen, ja saatu käsitys puolestaan 
täydentää tai korjaa esiymmärrystä, mikä edelleen vaikuttaa tulkintoihin. (Siljander 1988, s. 115–
117.) 
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4.2 Tutkimusmenetelmät 

Tutkimukseni lähestymistapa on laadullinen, joskin osajulkaisujen II ja III analyysei-
hin sisältyi myös määrällisiä elementtejä. Laadullista tutkimusta kuvataan syste-
maattiseksi, empiiriseksi ja merkityksiä luovaksi menetelmäksi (Shank 2002). Kyse 
on luonteeltaan tulkitsevasta ja kohteitaan niiden luonnollisessa ympäristössä tar-
kastelevasta tutkimuksesta (Denzin & Lincoln 2011). Valitsin laadullisen tutkimuk-
sen, koska se on tarkoituksenmukaisin lähestymistapa ymmärtämiseen pyrkivään 
tutkimukseen ja koska digitaalinen yhteiskehittäminen tutkimuskohteena on näky-
mätön ja abstrakti, syntynyt ihmisten välisessä vuorovaikutuksessa aikaan ja paik-
kaan sidottuna. Laadulliset menetelmät myös antavat äänen vähemmistöille (Puusa 
& Juuti 2020, s. 13), joita omassa tutkimuksessani edustavat maahanmuuttajat sekä 
koulutuksen ja työelämän ulkopuolella olevat nuoret. 

Hyödynsin väitöstutkimuksessa haastatteluja, digitaalisia tarinoita ja sosiaalisen me-
dian viestejä (taulukko 1, s. 35). Osatutkimuksien I ja II aineistot on kerätty CoSIE-
tutkimushankkeessa35, osatutkimuksen III digitaaliset tarinat taas DigiMESH-kehit-
tämishankkeessa36. Osatutkimuksen IV haastattelut puolestaan on kerätty VINCE-ke-
hittämishankkeessa37.  

Olen hyödyntänyt tutkimuksessani triangulaatiota pyrkiessäni saamaan mahdolli-
simman kattavan käsityksen digitaalisesta yhteiskehittämisestä haavoittuvien ryh-
mien kanssa. Osatutkimuksissani toteutuvat kaikki Denzinin (1978) mainitsemat 
neljä triangulaation päätyyppiä: hyödynnän niissä eri aineistoja, kaikissa osatutki-
muksissani on mukana myös toinen tutkija, sovellan osatutkimuksissa useita teoreet-
tisia näkökulmia ja yhdistän niissä monia tiedonhankintamenetelmiä.  

Menetelmien ja aineistojen monipuolisuus tähtää tutkimuskysymyksiini liittyvien 
moninaisten näkökulmien ymmärtämiseen (Coffey & Atkinson 1996) sekä tutkimuk-
sen laajuuden ja syvyyden lisääntymiseen (Flick 2018; Denzin 1989). Triangulaatiota 
on kritisoitu siitä, ettei useiden menetelmien hyödyntäminen johda yhtenevään ko-
konaiskuvaan, vaan niiden tuottamat tulokset pitää ymmärtää erikseen (Silverman 
1985, s. 21), sekä siitä, ettei triangulaatio lisää tulosten tarkkuutta tai todenmukai-
suutta (Fielding & Fielding 1986, s. 33). Triangulaation tavoite ei kuitenkaan ole ta-
voitella samoja tuloksia esimerkiksi osatutkimusten välillä (Flick 2018), vaan 

 
35 Co-creation of Service Innovation in Europe 2017–2021. Rahoittaja Horizon 2020. 
http://cosie.turkuamk.�i/arkisto/index.html  
36 DigiMESH – Maahanmuuttajien urakehityksen tukeminen digitaalista verkostoitumista ke-
hittämällä 2022–2023. Rahoittaja Euroopan sosiaalirahasto, REACT-EU. https://digi-
mesh.turkuamk.�i/arkisto/index.html  
37 Virtual integration home – promoting inclusion and empowerment digitally 2023–2026. 
Rahoittaja Interreg Central Baltic Programme.  
https://centralbaltic.eu/project/vince/  
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tulokset voivat pikemminkin täydentää toisiaan tai olla jossain määrin yhteneviä 
(Flick 2004; Kelle & Erzberger 2004). Laadullista tutkimusta tehtäessä tulokset eivät 
ole yksiselitteisiä, vaan jopa keskenään ristiriitaiset tulokset voivat olla samaan ai-
kaan ”tosia”, koska tutkijoiden suuntautuminen ja heidän käyttämänsä menetelmät 
vaihtelevat. Olenkin pyrkinyt ottamaan huomioon sen, etteivät menetelmät ole neut-
raaleja tutkimuksen teon välineitä, vaan eri tutkijat voivat tuottaa samaa menetelmää 
käyttämällä erilaisia tuloksia (Tuomi & Sarajärvi 2018).  

Useiden metodien, teorioiden ja tiedonlähteiden yhdistäminen sekä yhteistutkimus 
tarjoaa tutkijalle useita näkökulmia (Denzin 1978; 1989). Tutkimuksessani erityyp-
piset aineistot ja menetelmät mahdollistivat erilaisten ryhmien näkökulman esiin 
tuomisen. Esimerkiksi korkeasti koulutetut maahanmuuttajat, koulutuksen ja työelä-
män ulkopuolella olevat nuoret sekä välillisesti myös sosiaalisesti vetäytyneet nuoret 
hyötyvät digitaalisista menetelmistä, kun taas vähemmän koulutettuja maahanmuut-
tajia ei välttämättä etämenetelmin pystytä tavoittamaan. Erilaiset teoreettiset viite-
kehykset puolestaan auttoivat minua ymmärtämään haavoittuvuuden, digitalisaation 
ja yhteiskehittämisen käsitteisiin liittyviä ristiriitoja ja kytköksiä, kuten palvelujen 
arvon moninaisen merkityksen. Tutkijatriangulaatio laajensi omaa näkökulmaani 
tuomalla osatutkimuksiin myös toisen tutkijan näkemyksen ja osaamisen.  
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Taulukko 1. Yhteenveto osatutkimusten tavoitteista, aineistoista ja menetel-
mistä 

 Osatutkimus  
I 

Osatutkimus  
II 

Osatutkimus  
III 

Osatutkimus 
IV 

Lähesty-
mistapa 

Kirjallisuuskat-
saus, joka sisäl-
tää myös käy-
tännön esimerk-
kejä 

Empiirinen,  
teoriaohjaava 
tulkinta 

Empiirinen,  
teoriaohjaava 
tulkinta 

Empiirinen,  
teoriaohjaava 
tulkinta 

Tavoite 

Jäsentää          
digitaalista yh-
teiskehittämistä 
haavoittuvien 
ryhmien näkö-
kulmasta 

Kuvata sosiaa-
lista mediaa esi-
merkkinä haa-
voittuvassa ase-
massa olevien 
ryhmien tavoit-
tamisesta 

Ymmärtää       
digitaalisia me-
netelmiä asiak-
kaiden äänen 
kuulemisessa ja 
palvelujen ke-
hittämisessä 

Kuvata asiakas-
rajapinnassa 
työskentelevien 
näkökulmaa  

Aineisto 

Tutkimushank-
keen puitteissa 
toteutetut pilo-
tit digitaalisten 
menetelmien 
eduista ja hai-
toista 

7 785 viestiä Yli-
lauta-kuvalau-
dalla 

18 korkeasti 
koulutetun 
maahanmuutta-
jan digitaalista 
tarinaa 

15 asiakasraja-
pinnassa työs-
kentelevän hen-
kilön haastatte-
lua 

Infor-
mantit 

Työelämän ja 
koulutuksen    
ulkopuolella 
olevat nuoret 

Sosiaalisesti   
vetäytyneet 
nuoret 

Korkeasti      
koulutetut maa-
hanmuuttajat 

Maahanmuutta-
jien kanssa työs-
kentelevät am-
mattilaiset 

Analyysi-
menetel-
mät 

 
Teorialähtöinen 
temaattinen 
analyysi 

Teorialähtöinen 
sisällönanalyysi 
diskurssianalyysi 

Teorialähtöinen 
temaattinen 
analyysi 

Tutkija-
triangu-
laatio 

Kyllä Kyllä Kyllä Kyllä 

Osajulkaisujen menetelmät 

Osatutkimus I on digitaalista yhteiskehittämistä taustoittava kirjallisuuskatsaus, joka 
sisältää myös käytännön esimerkkejä tutkimushankkeesta. Pohdin siinä kanssakir-
joittajan kanssa, millä edellytyksillä digitaalisilla menetelmillä voi edistää haavoittu-
vassa asemassa olevien ryhmien osallistumista julkisten palvelujen yhteiskehittämi-
seen ja millaisia rajoitteita tai haittavaikutuksia siihen liittyy.  
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Tutkimuksen analysointiosassa kuvaan ja analysoin kriittisesti haavoittuvuuden kä-
sitettä sekä sitä, miksi perinteiset, kasvokkaiseen vuorovaikutukseen perustuvat yh-
teiskehittämisen menetelmät eivät sovellu läheskään kaikille haavoittuvassa ase-
massa oleville ryhmille. Tämän jälkeen erittelen erilaisten digitaalisten menetelmien 
mahdollisuuksia heikommassa asemassa olevien osallistamiseen sekä palveluntuot-
tajien ja palvelunkäyttäjien välisen kuilun silloittamiseen. Lopuksi muodostan syn-
teesin näistä kahdesta teemasta tuomalla esiin digitaalisen yhteiskehittämisen mah-
dollisuuksia ja vaaranpaikkoja haavoittuvien ihmisryhmien kohdalla.  

Hyödynsin tutkimuksessa CoSIE-hankkeen pilotissa syntyneitä tuloksia. Näihin kuu-
luivat avoimen datan, tekoälyn ja sosiaalisen median hyödyntäminen palvelunkäyt-
täjien äänen kuulemisessa sekä sosiaaliset hackathonit38, joissa ideoitiin koulutuksen 
ja työelämän ulkopuolella oleville nuorille suunnattuja digipalveluja yhdessä nuorten 
sekä heidän kanssaan työskentelevien ammattilaisten kanssa. Hackathoneissa kehi-
tettiin useita prototyyppejä nuorille suunnatuista digipalveluista.  

Osatutkimuksessa II tavoitteenani oli selvittää, miten sosiaalisesti vetäytyneet nuoret 
kokevat tilanteensa, ja ymmärtää, millaiset tukimuodot heitä voisivat auttaa parem-
min. Tutkimuksessa analysoin viestejä, jotka oli lähetetty suomalaisen Ylilauta.org-
kuvalaudan39 Hikikomero-foorumiin vuosina 2018 ja 2019. Valitsin tutkimustehtä-
vää varten teorialähtöisen temaattisen analyysin, koska sen on nähty tuottavan rik-
kaan ja yksityiskohtaisen, joskin myös kompleksisen näkemyksen aineistosta (Braun 
& Clarke 2006). Temaattisessa analyysissa oleellista on jo analyysin alkuvaiheessa 
tunnistaa aineistosta kiinnostavat ominaisuudet, joiden perusteella teemoja aletaan 
hahmotella ja vähitellen tiivistää, sen sijaan, että aineisto hajotettaisiin pelkistetyiksi 
ilmaisuiksi samalla tavoin kuin sisällönanalyysissa (Braun & Clarke 2006; Elo & Kyn-
gäs 2008; Eskola & Suoranta 2008).  

Etenin aineiston analysoinnissa Braunin ja Clarken (2006) kuuden askelen proses-
sin 40  mukaisesti. Käytännössä määrittelin hakusanat, jotka liittyivät työelämään, 
opiskeluun, työllisyyspalveluihin ja sosiaalipalveluihin – asioihin, jotka aiemman tut-
kimuskirjallisuuden perusteella vaikuttavat näyttelevän varsin suurta osaa koulutuk-
sen ja työelämän ulkopuolella olevien nuorten elämässä. Poimin yhteensä 78 095 

 
38 Lisää sosiaalisista hackathoneista esim. Aramo-Immonen & Kirjavainen (2024) sekä Toros 
ja muut (2020).  
39 Ylilauta on Suomen suosituin kuvalauta eli online-foorumi, jossa osallistujat hyödyntävät 
viesteissään aktiivisesti kuvia tekstin lisäksi. Vihapuhe ja naisviha ovat kuvalaudoilla yleisiä. 
Hikikomero on yksi Ylilaudan foorumeista ja tarkoitettu henkilöille, joilla on vain vähän tai ei 
lainkaan sosiaalisia suhteita.  
40 Nämä kuusi askelta ovat 1) aineistoon tutustuminen ja koehaut, 2) alustavien koodien luo-
minen pienestä otoksesta aineistoa, 3) teemojen etsiminen, 4) teemojen tarkastelu, 5) tee-
mojen määrittely ja nimeäminen sekä 6) tutkimusraportin kirjoittaminen (Braun & Clarke 
2006, s. 87–93).  
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viestin aineistosta hakutyökalun avulla hakusanoja sisältävät viestit, joita oli yh-
teensä 7 785. Tein alustavan luokittelun näistä viesteistä poimitun 100 viestin otok-
sen perusteella ottaen huomioon tutkimuskysymyksen ja tutkimuskirjallisuuden. Sen 
jälkeen luin kaikki hakusanoja sisältäneet viestit ja tunnistin niistä tutkimustehtävän 
kannalta oleellisiksi 323 viestiä. Luin nämä viestit vielä kertaalleen läpi, minkä perus-
teella aloin hahmotella alustavia teemoja. Analysointiprosessin kuluessa alun seitse-
män teemaa tiivistyivät kahteen yleisempään teemaan. Prosessin aikana keskustelin 
löydöksistämme useita kertoja toisen tutkimukseen osallistuneen tutkijan kanssa.  

Osatutkimuksessa III hyödynsin sekä teorialähtöistä sisällönanalyysia että diskurssi-
analyysia näkökulmanani Hardyn ja muiden (2004, s. 20) ajatus siitä, että ontologi-
sista ja epistemologisista eroavaisuuksista huolimatta näiden menetelmien yhtäai-
kainen käyttö voi hyödyttää tutkimusta tuomalla tulosten tulkintaan vaihtoehtoisia 
perspektiivejä. Molempien analyysitapojen kohteena olivat korkeasti koulutettujen 
maahanmuuttajien digitaaliset tarinat. Digitaaliset tarinat valikoituivat tiedonkeruu-
menetelmäksi, koska niiden on todettu mahdollistavan ihmisten aitojen kokemusten 
kuulemisen esimerkiksi julkisten palvelujen kehittämisen kontekstissa (Trowbridge 
& Willoughby 2020) ja toimivan erityisen hyvin niiden ryhmien kanssa, joiden ääntä 
ei yleensä yhteiskunnassa kuulla esimerkiksi iän, rodun tai puutteellisen kielitaidon 
takia (Davey & Benjaminsen 2021). Kertomuksissa keskitytään yleensä kertojan tul-
kintaan jostakin kokemuksesta tai tapahtumasta (Jamissen 2008). Keräsin aineiston 
hyödyntämällä digitaalisen tarinankerronnan muotoa nimeltä yhteisöreportterime-
netelmä41 (Trowbridge & Willoughby 2020).  

Sisällönanalyysia hyödynsin arvioidessani palvelujen vastaavuutta korkeasti koulu-
tettujen maahanmuuttajien tarpeisiin ja tuodessani esiin heidän palvelutoiveitaan. 
Perustin analyysiprosessini Bengtssonin (2016) neljään vaiheeseen, jotka ovat tutki-
muksen dekontekstualisointi, uudelleenkontekstualisointi, kategorisointi ja kokoa-
minen. Artikkelin kanssakirjoittaja puolestaan keskittyi osallistujien ja työvoimavi-
ranomaisten väliseen vuorovaikutukseen diskurssianalyysin keinoin. Diskurssiana-
lyysilla pyrittiin paljastamaan, millaisia identiteettien tulkintarepertuaareja korke-
asti koulutetuille maahanmuuttajille rakentui heidän ja työvoimaviranomaisten väli-
sessä vuorovaikutuksessa. Menetelmän käyttö perustui ajatukseen yksilön konteks-
tisidonnaisista, muuttuvista (Davies & Harré 1990) ja vuorovaikutuksesta rakentu-
vista identiteeteistä (Kroskrity 1999). Diskurssianalyysi soveltui menetelmäksi hy-
vin, koska se tunnistaa kielen merkityksen todellisuutemme rakentajana. Selitykset 
eivät ole yksiselitteisesti oikeita tai vääriä, vaan riippuvat aina tulkitsijasta (Dunn & 

 
41 Yhteisöreportteritoiminta on Isosta-Britanniasta lähtöisin oleva menetelmä, jonka ideana 
on kerätä kansalaisten kokemuksia video- tai audiotarinoita hyödyntäen. Toiminnan tavoit-
teena on haastaa vallitsevaa tilannetta ja tarjota julkiselle sektorille mahdollisuus vuorovai-
kutukseen kansalaisten kanssa. Katso lisää https://communityreporter.net/  
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Neumann 2016). Tulkinta voi myös muuttua ja syvetä useiden istuntojen myötä. Tut-
kimukseni analyysissä ilmeisimmät ja toistuvimmat tulkinnat ja identiteetit nousivat 
esiin jo ensimmäisen kuulemisen jälkeen, mutta lisäkuuntelu paljasti lisää tulkintoja.  

Osatutkimuksessa IV valitsin menetelmäksi teorialähtöisen temaattisen analyysin, 
mutta tällä kertaa kohteena olivat maahanmuuttajien kanssa työskentelevien am-
mattilaisten haastattelut. Erona osatutkimukseen II oli, että tässä tutkimuksessa te-
maattisen analyysini päämäärä oli yksityiskohtaisempi kuvaus aineistosta rikkaam-
man, mutta vähemmän yksityiskohtaisen kuvailun sijaan (Braun & Clarke 2006). Lä-
hestymistapa tarkoitti sitä, että kohderyhmän ”aito” ääni välittyi ammattilaisten 
kautta. Ammattilaisilla oli kuitenkin laaja ymmärrys maahanmuuttajien kokemista 
haasteista työkokemuksensa ansiosta, ja lisäksi 11 haastateltavalla oli henkilökohtai-
nen kokemus maahanmuutosta Suomeen. Toteutin haastattelut puolistrukturoituina. 
Tämä menetelmä soveltuu erityisesti käsitysten ja mielipiteiden tutkimiseen sekä 
monimutkaisten asioiden selkeyttämiseen (Barriball & While 1994). Puolistruktu-
roitu muoto mahdollisti myös vastavuoroisuuden itseni ja haastateltavan välillä (Gal-
letta 2012). Haastattelukysymykset ohjasivat haastateltavia tutkimuskysymysten ai-
hepiireihin (Gill ja muut 2008), mutta jättivät kuitenkin tilaa muille haastateltavien 
esiin tuomille asioille sekä heidän asenteilleen.  

Haastattelujen analysointi rakentui digitaalisen kuilun ja hallinnollisen taakan käsit-
teille ja jakautui viiteen vaiheeseen Robsonin (2011, s. 476) jaottelun mukaisesti. 
Aloitin analysoinnin kuuntelemalla haastattelut kahteen kertaan. Ensin pyrin tavoit-
tamaan haastatteluista yleisvaikutelmia digitaalisista julkisista kohtaamisista ja ha-
vaitsemaan asiakasrajapinnassa työskentelevien ammattilaisten asenteita niitä koh-
taan, mitä seurasi alustavien luokitusten rakentaminen jatkoanalyysia varten. Tämän 
jälkeen pyrin tunnistamaan usein toistuvia teemoja, jotka vaikuttivat parantavan tai 
haittaavan digitaalisten kohtaamisten laatua. Tutkimuksen luotettavuuden lisää-
miseksi minä ja tutkimukseen osallistunut toinen tutkija teimme teemoittelun erik-
seen, mutta keskustelimme sen jälkeen tekemistämme havainnoista ja tulkinnoista 
sekä varmistimme analyysiemme yhteneväisyyden. Neljänneksi yhdistin teemat laa-
jemmiksi kategorioiksi, jotka lopuksi kokosin yhteen arvioiden niiden yhteneväi-
syyttä alkuperäisen aineiston kanssa.  
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5 OSATUTKIMUSTEN TULOKSET 

Väitöstutkimukseni sisältää neljä osatutkimusta. Niissä ilmenevät digitalisaation ja 
asiakasrajapinnassa työskentelevien ammattilaisten roolit yhteiskehittämisproses-
sissa auttavat jäsentämään tutkimusilmiötäni. Osatutkimukset myös lisäävät ymmär-
rystä siitä, millaisin ehdoin digitalisaatiosta on hyötyä haavoittuvassa asemassa ole-
vien ryhmien osallisuuden tukemisessa julkisten palvelujen yhteiskehittämisessä. 
Tässä luvussa erittelen osatutkimusten tuloksia ja sidon ne osaksi väitöstutkimuksen 
kokonaisuutta (taulukko 2).  

Taulukko 2. Yhteenveto osatutkimusten tuloksista ja niiden kontribuutiosta 
tutkimustehtävään 

Osatutkimus 1: Digital co-creation: Mission (im)possible? 

Tutkimusky-
symykset 

Millä edellytyksillä digitaalisten teknologioiden hyödyntäminen edis-
tää haavoittuvassa asemassa olevien ryhmien osallistumista julkisten 
palvelujen yhteiskehittämiseen, ja millaisia rajoitteita tai haittavaiku-
tuksia siihen liittyy? 
Miten yhteiskehittämisen menetelmiä voidaan yksilöllistää siten, että 
ne huomioivat haavoittuvien ryhmien moninaisuuden ja osallistumi-
sen esteet? 

Tulokset 

On tärkeää varautua digitaalisten menetelmien odottamattomiin ja 
epätoivottuihin seurauksiin. 
Yhteiskehittämisen arvon määrittelee kansalainen, ja se syntyy vuoro-
vaikutuksessa. 
Sosiaalisen median avulla voi tavoittaa vaikeasti saavutettavia ryh-
miä, mutta se vaatii paljon sekä organisaatiolta että työntekijöiltä. 
Avoin data ja sosiaalinen media voivat lisätä kansalaisten osallistu-
mista, mutta tämä ei ole automaattista. 

Kontribuutio  
väitöskirjan  
tutkimus- 
tehtävään 

Digitaalista yhteiskehittämistä taustoittava jäsennys haavoittuvien 
ryhmien näkökulmasta 
Digitaalisten välineiden kriittinen tarkastelu yhteiskehittämisen kon-
tekstissa 

 
Osatutkimus 2: ”One’s Social Skills Go to the Dogs”: The Potential of Social Media to 
Elicit Information on Socially Withdrawn Youths in Finland 

Tutkimusky-
symykset 

Miten sosiaalisesti vetäytyneet nuoret kokevat oman tilanteensa? Mi-
ten voisimme ymmärtää paremmin, millaisesta tuesta he voisivat 
hyötyä? Millaiset yhteiskunnan ja palvelujärjestelmän rakenteet estä-
vät heitä osallistumasta yhteiskuntaan?  
Miten digitaalinen teknologia, erityisesti sosiaalinen media, voisi aut-
taa sosiaalisesti vetäytyneiden nuorten tavoittamisessa? 
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Osatutkimus 2: ”One’s Social Skills Go to the Dogs”: The Potential of Social Media to 
Elicit Information on Socially Withdrawn Youths in Finland 

Tulokset 

Sosiaalisesti vetäytyneet nuoret kokevat yksinäisyyttä ja tuntevat kat-
keruutta. 
Heidän kokemansa osallistumisen esteet ilmenevät sekä palvelujär-
jestelmän tasolla että sosiaalisissa suhteissa. 
Palveluita ei koeta itselle sopiviksi, ja niistä on huonoja kokemuksia.  
Vetäytymisprosessi on alkanut usein jo lapsuudessa, ja muiden ihmis-
ten käytöksellä on siihen suuri vaikutus. 
Digitaalisilla menetelmillä on mahdollista täydentää kasvokkaista 
vuorovaikutusta anonyymeillä vaihtoehdoilla. 

Kontribuutio  
väitöskirjan  
tutkimus- 
tehtävään 

Sosiaalisen median hyödyntäminen yhteiskehittämisen välineenä vai-
keasti tavoitettavan ryhmän kanssa 
Palvelujärjestelmän ulkopuolella olevien ”yhteiskunnan hiljaisten”  
äänen kuuleminen ja osallisuuden tukeminen 

 
Osatutkimus 3: ”They have their rules” – Digital stories offer guidance for             
employment services 

Tutkimusky-
symykset 

Miten työvoimapalvelut vastaavat korkeakoulutettujen maahanmuut-
tajien tarpeisiin Suomessa? 
Miten korkeasti koulutetut maahanmuuttajat kokevat vuorovaikutuk-
sen työvoimaviranomaisten kanssa? Millaisia identiteettejä heille vi-
ranomaiskohtaamisissa muodostuu? 
Mitkä palvelut korkeasti koulutettujen maahanmuuttajien mielestä 
auttaisivat heidän työllistymistään?  

Tulokset 

Työvoimapalvelut eivät vastaa korkeasti koulutettujen maahanmuut-
tajien tarpeisiin.  
Vuorovaikutustilanteet saattavat luoda tai vahvistaa negatiivisia iden-
titeettejä ja näin vaikeuttaa näiden maahanmuuttajien kotoutumista 
sekä työllistymistä.  
Korkeasti koulutettujen maahanmuuttajien palvelutoiveissa korostu-
vat henkilökohtaisuus ja kontaktit työnantajiin.  

Kontribuutio  
väitöskirjan  
tutkimus- 
tehtävään 

Digitaaliset tarinat esimerkkinä digiavusteisesta yhteiskehittämisestä  
Asiakasrajapinnassa työskentelevän ammattilaisen roolin jäsennys jul-
kisen palvelun arvon muodostumisessa 
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Osatutkimus 4: Navigating digital encounters: insights from frontline professionals 
on public service delivery 

Tutkimusky-
symykset 

Miten asiakasrajapinnassa työskentelevät ammattilaiset kokevat digi-
taaliset kohtaamiset maahanmuuttaja-asiakkaiden kanssa? 
Miten he ajattelevat niiden vastaavan maahanmuuttaja-asiakkaiden 
tarpeisiin?  

Tulokset 

Digitaaliset julkiset palvelut usein lisäävät maahanmuuttaja-asiakkai-
den hallinnollista taakkaa.  
Luottamuksella on oleellinen merkitys palvelukokemuksen onnistumi-
sessa.  
Ammattilaiset tasapainottelevat tehokkuusvaatimusten ja asiakkai-
den toiveiden välillä. 

Kontribuutio  
väitöskirjan  
tutkimus- 
tehtävään 

Asiakasrajapinnassa tekevien ammattilaisten näkökulma julkisen sek-
torin digitalisoitumiskehitykseen 
Ammattilaisten rooli yhteiskehittämisessä  
Digitaalinen kuilu ja haavoittuvassa asemassa olevien henkilöiden vai-
keudet digitaalistuvassa palvelujärjestelmässä 

 

5.1 Osatutkimus I: Yhteiskehittämisen ja 
haavoittuvuuden käsitteiden jäsennys 

Tarkoitus ja tutkimuskysymys: Yhteiskehittämisen tutkimus on kasvussa, mutta 
digitaalisten välineiden soveltamisesta tiedetään edelleen melko vähän (Lember ja 
muut 2019; Rodriguez Müller ja muut 2021a). Haavoittuviin ryhmiin keskittyvä tut-
kimus on vielä tätäkin niukempaa. On kuitenkin todettu, että haavoittuvia ryhmiä on 
erityisen haastavaa saada mukaan palvelujen kehittämistoimiin, koska ne eivät vält-
tämättä sovellu heille (Brandsen 2020). Julkinen sektori tarvitsee yksilöllisempiä ta-
poja palvelujen kehittämiseen. Digitaalisten menetelmien on todettu tarjoavan uusia 
välineitä yhteiskehittämiseen, mutta niiden potentiaalia ei ole vielä kyetty täysin hyö-
dyntämään (Lember ja muut 2019).  

Ensimmäisessä osatutkimuksessani pureudun digitaalisen yhteiskehittämisen etui-
hin ja haittoihin julkisissa palveluissa erityisesti haavoittuvien ryhmien, kuten kou-
lutuksen ja työelämän ulkopuolella olevien nuorten, kohdalla. Tutkimuksen tarkoi-
tuksena on tuottaa ymmärrystä siitä, miten digitaalisten menetelmien avulla yhteis-
kehittämisprosessi voidaan muokata osallistavammaksi ja tehokkaammaksi.  
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Teoreettinen näkökulma: Tutkimuksen teoreettisessa osiossa tarkastelen haavoit-
tuvuuden käsitettä ja sen kielteistä leimaa (Brown 2011) sekä syitä haavoittuvien 
ryhmien aliedustukseen julkisten palvelujen kehittämisessä. Lisäksi pohdin avoimen 
datan, sosiaalisen median ja tekoälyn soveltuvuutta palvelujen kehittämiseen sekä 
digitaalisen kehityksen mahdollisuuksia ja riskejä haavoittuvien ryhmien parissa teh-
tävässä työssä. Tutkimuksen lähtökohtana toimii aiemmassa tutkimuksessa havaittu 
paradoksi: vaikka digitalisaatio on tuonut uusia osallistumisen vaihtoehtoja haavoit-
tuville ryhmille (esim. Richards & Viganó 2013; Chan & Holosko 2016), se on samalla 
saattanut syventää näiden ryhmien marginalisoitumista (Van Deursen ja muut 2017).  

Tulokset: Tutkimuksen tulokset voidaan tiivistää neljään pääkohtaan. Ensinnäkin di-
gitaalisilla menetelmillä on hyötyjen lisäksi myös odottamattomia ja epätoivottuja seu-
rauksia. Tasapaino uuden luomisen ja oppimisen (exploration) sekä resurssien tehok-
kaan hyödyntämisen (exploitation) 42  välillä korostuu (Jalonen ja muut 2021). 
Toiseksi arvonluonti on nähtävä prosessina, jossa arvo syntyy vuorovaikutuksessa ja 
jonka arvon määrittelee kansalainen organisaation sijaan. Palveluja on siis arvioitava 
käyttäjien tarpeiden ja odotusten perusteella. Kolmanneksi sosiaalisen median hyö-
dyntäminen lisää todennäköisyyttä tavoittaa vaikeasti saavutettavia ihmisryhmiä. 
Näen tämän kuitenkin vaativan paljon sekä palvelujärjestelmältä että yksittäisiltä vi-
ranomaisilta. Onnistuminen edellyttää muun muassa teknologista asiantuntemusta 
sekä ketterää ja kokeilevaa organisaatiokulttuuria. Neljänneksi vaikka avoin data ja 
sosiaalinen media voivat parantaa julkisten palvelujen kattavuutta ja osallistaa kansa-
laisia, ne tuovat mukanaan myös saavutettavuuteen ja osallisuuteen liittyviä haasteita 
(Bertot ja muut 2012; Lassinantti ja muut 2019). Tulokset alleviivaavat sitä, että di-
gitaalisia menetelmiä pitäisi yhteiskehittämisessä hyödyntää myös osallistumismah-
dollisuuksien laajentamiseen pelkän mahdollisuuksien lisäämisen sijaan. Erityistä 
huomiota on kiinnitettävä tekijöihin, jotka voivat estää haavoittuvien ryhmien osal-
listumista.  

Päätelmät: Digitaalinen yhteiskehittäminen voidaan ymmärtää prosessina, joka 
koostuu kolmesta peräkkäisestä vaiheesta: havainnoinnista (sensing), merkityksel-
listämisestä (sense-making) ja hyödyntämisestä (seizing).43 Havainnoinnilla tarkoite-
taan aineiston keräämistä esimerkiksi sosiaalisesta mediasta ja kerätyn tiedon orga-
nisoimista. Tämä auttaa julkisorganisaatiota ymmärtämään toimijoiden tarpeita ja 
odotuksia. Merkityksellistämisessä44 puolestaan pyritään laajentamaan yhteiskehit-
tämisen tietopohjaa yhdistämällä syitä seurauksiin sekä etsimällä vastauksia 

 
42 Esimerkiksi James Marchin (1991) mukaan tasapainon löytäminen selittää paljolti organi-
saatioiden menestymistä. 
43 Lisää aiheesta esim. Teece ja muut 2016. 
44 Karl Weickille (1995) merkityksellistäminen tarkoittaa sosiaalista, jatkuvaa ja retrospektiivistä 
prosessia, jossa yksilöt rakentavat ymmärrystä ympäristöstään kertomusten ja vuorovaikutuksen 
avulla.  
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kysymyksiin siitä, miten ja miksi jokin asia tapahtuu. Prosessin viimeinen vaihe, hyö-
dyntäminen, keskittyy muutokseen ja uusien toimivien ratkaisujen luomiseen. Sen 
tavoitteena on hyödyntää kerättyä dataa tavalla, joka mahdollistaa yhtäältä muutok-
sen ja asioihin vaikuttamisen ja toisaalta myös aineistosta oppimisen. 

Tutkimuksessa korostuu räätälöityjen ja yksilökohtaisten lähestymistapojen merki-
tys yhteiskehittämisen toteutuksessa. Digitaaliset menetelmät tuovat uusia mahdol-
lisuuksia lisätä haavoittuvassa asemassa olevien osallistumista ja sitoutumista, mutta 
yhteiskehittäminen niitä hyödyntäen ei kuitenkaan ole helppoa. Onnistumisen mah-
dollistamiseksi on tärkeää huomioida esimerkiksi osallistujien erilaiset digitaaliset 
taidot ja pohtia, miten haavoittuvien ryhmien osallistaminen palvelujen kehittämi-
seen on mahdollista toteuttaa eettisesti.  

5.2 Osatutkimus II: Digitaaliset menetelmät 
”yhteiskunnan hiljaisten” osallisuuden tukemisessa  

Tarkoitus ja tutkimuskysymys: Digitalisaatio on tehnyt yhteydenpidon ihmisten 
välillä helpommaksi kuin koskaan aiemmin, mutta siitä huolimatta yksinäisyys on li-
sääntynyt. Sosiaalisen vetäytymisen ilmiö on tunnistettu globaaliksi ja ylisukupol-
viseksi uhaksi (Lubben ja muut 2015). Tarkastelen tutkimuksessa digitaalisten rat-
kaisujen mahdollisuuksia tavoittaa ja tukea yhteiskunnan ulkopuolelle vetäytyneitä 
nuoria, joiden kokemukset ja tarpeet jäävät usein näkymättömiin. Tutkimuksessa 
vastataan seuraaviin kysymyksiin: 1) Miten sosiaalisesti vetäytyneet nuoret kokevat 
oman tilanteensa? 2) Miten voisimme ymmärtää paremmin, millaisesta tuesta he voisi-
vat hyötyä? Millaiset yhteiskunnan ja palvelujärjestelmän rakenteet estävät heitä osal-
listumasta yhteiskuntaan? 3) Miten digitaalinen teknologia, erityisesti sosiaalinen me-
dia, voisi auttaa sosiaalisesti vetäytyneiden nuorten tavoittamisessa?  

Teoreettinen näkökulma: Hyödynnän Amartya Senin (1985) ja Martha Nuss-
baumin (1988) kehittämää toimintamahdollisuuksien teoriaa (Capability Approach). 
Sen mukaan yhteiskuntia ja kansalaisten hyvinvointia voidaan arvioida yksilöiden 
saavuttaman elämänlaadun perusteella. Oleellisina elämänlaatua parantavina teki-
jöinä pidetään ihmisten todellisia mahdollisuuksia ja kykyjä elää toivomansa kal-
taista elämää. Toisin kuin tuloihin ja resursseihin keskittyvissä hyvinvoinnin mitta-
reissa, toimintamahdollisuuksiin perustuvassa lähestymistavassa otetaan huomioon 
yksilön sosiaaliset, taloudelliset ja poliittiset mahdollisuudet toteuttaa haluamiaan 
valintoja (Sen 1985). 
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Tarkastelen myös sosiaalista vetäytymistä, jonka äärimmäisenä muotona tunnetaan 
hikikomori-ilmiö.45 Muun muassa kiusaaminen, työttömyys, mielenterveyden ongel-
mat, miessukupuoli ja ongelmallinen perhedynamiikka sekä rakenteelliset seikat, ku-
ten yhteiskunnan korkeat odotukset, individualistiset arvot ja sosiaalisen median 
käyttö, korreloivat sosiaalisen vetäytymisen kanssa (Bowker ja muut 2016; Li & 
Wong 2015b; Lubben ja muut 2015). Myös tässä osatutkimuksessa ollaan paradoksin 
äärellä: sosiaalinen media tarjoaa välineen vuorovaikutukseen ja informaation jaka-
miseen, mutta siihen liittyy myös riippuvuuden, kiusaamisen ja väärinymmärrysten 
kaltaisia riskejä (Christofides ja muut 2012; Davila ja muut 2009). Toisaalta ammat-
tilaisille sosiaalinen media tarjoaa mahdollisuuksia esimerkiksi asiakkaiden ja mui-
den avun tarvitsijoiden tavoittamiseen (Bullock & Colvin 2015).  

Tulokset: Sosiaalisesti vetäytyneet nuoret kokevat itsensä hyvin yksinäisiksi ja tun-
tevat paljon katkeruutta, jopa vihaa, muita ihmisiä sekä yhteiskuntaa kohtaan. Te-
maattisessa analyysissä esiin nousi kaksi narratiivia koetuista rakennetason esteistä. 
Sopimattomat palvelut -narratiivi kertoo nuorten haluttomuudesta käyttää julkisia 
palveluja aiempien kielteisten kokemusten takia. Palveluja ei koettu sopiviksi tai 
niistä ei koettu saadun apua. Kohdatut ammattilaiset olivat olleet ymmärtämättömiä 
ja väheksyneet nuorten ongelmia. Etuuksien hakeminen koettiin nöyryyttäväksi ja 
palvelujärjestelmä byrokraattiseksi, stressaavaksi sekä välinpitämättömäksi. Monen 
mielestä työllistymistä edistävät palvelut olivat itselle epäsopivia ja ne nähtiin jopa 
halvan työvoiman hyväksikäyttönä. Syrjivä yhteiskunta -narratiivi puolestaan ilmen-
tää muiden ihmisten ja ympäröivän yhteiskunnan kontribuutiota vetäytymisproses-
siin, joka alkaa usein jo lapsuudessa kiusaamisen ja ulkopuolelle sulkemisen vuoksi. 
Mielenterveysongelmat ja neuropsykiatriset haasteet olivat nuorilla yleisiä, ja työelä-
män vaatimukset sekä yhteiskunnalliset odotukset koettiin liian koviksi. Ikävät koke-
mukset ja katkeruus näyttivät johtavan negatiiviseen kierteeseen: vuorovaikutusti-
lanteita tulkittiin kielteisesti, mikä edelleen syvensi syrjäytymisen tunnetta. 

Päätelmät: Palveluja kehitettäessä on tärkeää, että siihen osallistuisi mahdollisim-
man monimuotoinen joukko palvelujen käyttäjiä46. Tämä mahdollistuu, jos löydetään 
tapoja osallistaa mukaan myös yhteiskunnan ”hiljaiset”: he, jotka eivät halua osallis-
tua tai ovat palvelujärjestelmän ulottumattomissa. Tutkimukseni tulokset viittaavat 
voimakkaasti siihen, että tarvitaan enemmän joustoa ja vaihtoehtoja esimerkiksi 

 
45 Hikikomori-ilmiö sai alkunsa Japanista, mutta sitä tavataan nykyään maailmanlaajuisesti 
(Li & Wong 2015a; Tan ja muut 2020). Hikikomoriudelle ei ole kattavaa määritelmää (Tan ja 
muut 2020), mutta systemaattisen kirjallisuuskatsauksensa perusteella Nonaka ja muut 
(2022) yhdistävät ilmiöön työstä tai koulusta poisjäämisen, kodin ulkopuolisen sosiaalisen 
kanssakäymisen puuttumisen ja sen, että tila kestää yli kuusi kuukautta. Keskustelua käy-
dään myös siitä, onko hikikomorius oire vai ensisijainen mielenterveyden häiriö (Pozza ja 
muut 2019).  
46 Monimuotoisuuden ja julkisten palveluinnovaatioiden yhteys on osoitettu monissa tutki-
muksissa, esim. Johnston ja Fenwick (2024).  
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neurokirjon henkilöille. Digitaaliset menetelmät, erityisesti sosiaalinen media, tarjoa-
vat keinoja vetäytyneiden nuorten tavoittamiseen ja tuen tarjoamiseen. Niillä on 
mahdollista täydentää perinteisiä, kasvokkaista vuorovaikutusta hyödyntäviä tapoja 
tarjoamalla anonyymejä, kasvottomia vaihtoehtoja. Ylipäänsä tiukka jako kasvokkai-
seen ja verkossa tapahtuvaan viestintään ei vaikuta enää olevan merkityksellinen 
varsinkaan nuoremmille sukupolville.  

Tutkimuksen perusteella sosiaalinen media osoittautui hyödylliseksi keinoksi lisätä 
ymmärrystä esimerkiksi nuorten tilanteista ja tarpeista, kuten neuropsykiatrisista 
haasteista ja sosiaalisen vetäytymisen taustalla olevista syistä. Sosiaalinen media tar-
joaa aitoja ja sensuroimattomia mielipiteitä, joskin toisaalta vaarana saattaa olla kan-
salaisten osallistamisen väheneminen, koska heitä ei enää ”tarvita” (Lember ja muut 
2019). Tulokset vahvistavat ajatusta siitä, ettei yhteiskehittämistä tulisi miettiä ta-
loudelliset seikat edellä, vaan lähtökohtana pitäisi olla mahdollisimman monipuoli-
nen palvelunkäyttäjien äänen kuuleminen. Sopivammat palvelut toisivat yhteiskun-
nalle myös säästöjä, mikäli esimerkiksi nuoria saataisiin eteenpäin koulutuksen ja 
työelämän polulle työkyvyttömyyseläkkeiden sijaan.  

5.3 Osatutkimus III: Digitaaliset tarinat 
yhteiskehittämisessä  

Tarkoitus ja tutkimuskysymys: Korkeasti koulutettujen henkilöiden maahan-
muutto nähdään Suomessa tärkeäksi samoin kuin monissa muissa länsimaissa yh-
täältä kansainvälistymisen ja innovaatiokehityksen, toisaalta väestön ikärakenteen 
vinoutumisen vuoksi. Heidän työllistymisensä on kuitenkin vaikeampaa kuin kanta-
väestöllä esimerkiksi syrjinnän, rasismin, kielimuurin ja sosiaalisten verkostojen 
puutteen takia (Lehtovaara & Jyrkinen 2021; Steel & Jyrkinen 2017), mikä korostaa 
työvoimapalvelujen keskeistä roolia. Tässä tutkimuksessa pureudun korkeasti kou-
lutettujen maahanmuuttajien kokemuksiin suomalaisista työvoimapalveluista. Ta-
voitteenani on ymmärtää: 1) Miten työvoimapalvelut vastaavat korkeasti koulutettu-
jen maahanmuuttajien tarpeisiin? 2) Miten korkeasti koulutetut maahanmuuttajat ko-
kevat vuorovaikutuksen työvoimaviranomaisten kanssa, ja millaisia identiteettejä 
heille viranomaiskohtaamisissa muodostuu? Pyrin myös selvittämään: 3) Mitkä palve-
lut korkeasti koulutettujen maahanmuuttajien mielestä auttaisivat heidän työllistymis-
tään? Luotaan tutkimuksessa työvoimapalveluiden ja korkeasti koulutettujen maa-
hanmuuttajien kohtaamisia tuoden esiin sen, miten nämä palvelut rakentavat mah-
dollisuuksia tai esteitä osallisuudelle ja ammatilliselle identiteetille. 
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Teoreettinen näkökulma: Nojaudun tutkimuksessa julkisen palvelulogiikan 
(PSL) 47  mukaisesti arvon yhteisluomisen ja yhteistuhoamisen käsitteisiin (esim. 
Eriksson & Andersson 2024; Osborne 2018; Plé & Cáceres 2010). Myös uuden jul-
kishallinnon (NPM) viitekehys on merkityksellinen, sillä se on muokannut työvoima-
palveluja yksityistämällä ja digitalisoimalla palveluja sekä painottamalla tulosperus-
teista arviointia, mikä on tapahtunut paljolti henkilökohtaisen palvelun kustannuk-
sella.   

Tulokset: Tuon esiin kolme keskeistä ongelmaa korkeasti koulutetuille maahan-
muuttajille tarjotuissa työvoimapalveluissa. Ensinnäkin rakenteelliset puutteet kerto-
vat palvelujärjestelmän jäykkyydestä ja persoonattomuudesta. Palveluihin liittyvä 
byrokratia koettiin vaikeaksi erityisesti maahanmuuttajille, joille suomalainen palve-
lujärjestelmä on vieras. Yhteyden saaminen ammattilaisiin oli vaikeaa, ja henkilökoh-
taista tukea oli tarjolla vain vähän tai ei ollenkaan. Vuorovaikutus oli korvattu digi-
taalisilla järjestelmillä. Toiseksi epämiellyttävät vuorovaikutustilanteet viittaavat vir-
kailijoiden usein välinpitämättömään tai ymmärtämättömään suhtautumiseen. Maa-
hanmuuttajat kokivat, että heitä kohdeltiin ”ulkopuolisina”, ”epäsopivina asiakkaina” 
tai ”järjestelmäalamaisina”. Nämä tulkinnat olivat ristiriidassa heidän oman, korke-
asti koulutetun osaajan identiteettinsä kanssa ja kertovat toiseuttavasta48 ajatteluta-
vasta, jossa maahan muuttanutta tarkastellaan lähtökohtaisesti negatiivisen linssin 
läpi. Kolmanneksi palvelutarjonta ei vastaa korkeasti koulutettujen maahanmuutta-
jien tarpeita. Osallistujat toivoivat henkilökohtaisempia palveluja, suoria kontakteja 
yrityksiin sekä tukea verkostoitumiseen paikallisten työnantajien kanssa. He koros-
tivat myös mentoroinnin ja ylemmän tason kielikurssien merkitystä. Nykyinen jär-
jestelmä nähtiin suunnitelluksi matalan koulutustaustan omaavia varten, ja korkeasti 
koulutetut maahanmuuttajat kokivat, että heidän tarpeitaan ei ole otettu riittävästi 
huomioon. 

Päätelmät: Työvoimapalvelut vaikuttavat tarjoavan vain vähän arvoa korkeasti kou-
lutetuille maahanmuuttajille. Onkin syytä pohtia, mikä merkitys on julkisorganisaa-
tiolla, jonka toimintalogiikassa sanktiot asetetaan etusijalle asiakkaiden auttamisen 
sijaan. Asiakasrajapinnassa työskentelevät ammattilaiset ovat hankalassa tilan-
teessa: tehokkuuden eetos, suuri työtaakka, ymmärryksen puute kansainvälisten 
työnhakijoiden palvelutarpeista ja digitaalisten kanavien ensisijaisuus vaikeuttavat 
asiakkaiden kohtaamista.  

Ongelmiin on mahdollista löytää ratkaisuja kehittämällä palveluja yhdessä niiden 
käyttäjien kanssa. Heillä on paras tietämys siitä, millaisia haasteita esimerkiksi 

 
47 Julkista palvelulogiikkaa on käsitelty luvussa 1.1.  
48 Löytyn (2005) mukaan toiseus tarkoittaa keinoja, joilla jäsennämme tutun ja vieraan sekä 
normin ja normista poikkeavan välisiä suhteita. Siihen liittyy aina valtasuhde: määrittämällä 
jonkin toiseksi tai erilaiseksi asetamme itsemme tämän toisen yläpuolelle (s. 8–9.). 
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korkeasti koulutettu maahanmuuttaja Suomeen muuttaessaan kohtaa. Tähän kohde-
ryhmään kuuluvista monilla on myös kykyä ja halua osallistua palvelujen kehittämi-
seen, ja muutamat osallistujat ehdottivatkin tätä ratkaisua. Esimerkiksi digitaalinen 
tarinankerronta mahdollistaa suoran yhteyden palvelujen käyttäjiin ja tarjoaa mah-
dollisuuksia erilaisten maailmojen ymmärtämiseen.  

5.4 Osatutkimus IV: Asiakasrajapinnassa 
työskentelevien ammattilaisten näkökulma 

Tarkoitus ja tutkimuskysymys: Digitalisaatio lisää julkisten palvelujen tehok-
kuutta ja saatavuutta (esim. Lindgren ja muut 2019), mutta on vaarassa jättää erityi-
sesti haavoittuvassa asemassa olevia ryhmiä kehityksen ulkopuolelle (Hyytinen ja 
muut 2022). Asiakasrajapinnassa työskentelevien ammattilaisten rooli nousee kriit-
tiseksi, koska monet palvelut sisältävät vuorovaikutusta, vaikka se olisikin nykyisin 
digitaalisessa muodossa. Tutkimuksessa tarkastelen digitaalisia julkisia kohtaamisia 
(digital public encounter) ammattilaisten ja asiakkaiden välillä ammattilaisten näkö-
kulmasta. Vastaan kahteen kysymykseen: 1) Miten asiakasrajapinnassa työskentele-
vät ammattilaiset kokevat nämä kohtaamiset? ja 2) vastaavatko ne heidän mielestään 
maahanmuuttaja-asiakkaiden tarpeisiin? Tutkimukseni tarkoitus on lisätä ymmär-
rystä digitaalisten palvelujen inhimillisen ulottuvuuden rakentumisesta ammattilais-
ten kokemuksissa ja erityisesti maahanmuuttaja-asiakkaiden kanssa tapahtuvissa 
vuorovaikutustilanteissa. 

Teoreettinen näkökulma: Tuon esiin maahanmuuttajien vaikeaa asemaa Suomen 
pitkälle digitalisoituneessa palvelujärjestelmässä yhtäältä digitaalisen kuilun (Pérez-
Morote ja muut 2020; Raihan ja muut 2025), toisaalta hallinnollisen taakan (Herd & 
Moynihan 2018) käsitteiden avulla. Lisäksi tarkastelen asiakasrajapinnassa työsken-
televien ammattilaisten keskeistä roolia julkisten palvelujen arvon muodostumisessa 
(Osborne ja muut 2021). Se, että digitalisaatio lisää itsepalvelua (Hupe 2022), on on-
gelmallista, koska yhtäältä kaikilla ei ole itsepalveluun vaadittavia taitoja ja toisaalta 
kansalaisten hallintoa kohtaan tuntema luottamus rakentuu henkilökohtaisissa koh-
taamisissa viranomaisten kanssa (Blijleven & van Hulst 2021; Hansen 2022; Møller 
2025).   

Tulokset: Tutkimustuloksissani korostuvat kolme teemaa, joista ensimmäinen ku-
vautuu hallinnollisena taakkana. Verkossa toteutettavat palvelut ovat maahanmuut-
taja-asiakkaille usein hankalia riittämättömien digitaitojen, vähäisen suomen kielen 
taidon ja itselle vieraan palvelujärjestelmän takia. Nämä vaikeudet myös tekevät di-
gitaalisista kohtaamisista tehottomia, sillä ammattilaisten on käytettävä aikaa asiak-
kaiden avustamiseen esimerkiksi järjestelmiin kirjautumisessa ja asiakirjojen 
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jakamisessa. Toinen teema, luottamus, havaittiin kriittiseksi tekijäksi palvelukoke-
muksen onnistumisessa. Tapaaminen kasvokkain parantaa vuorovaikutusta ja lisää 
asiakkaiden luottamusta palveluihin. Erityisesti maahanmuuttajat vaikuttavat usein 
suosivan kasvokkaisia tapaamisia, koska pitävät niitä digipalveluja luotettavampina 
ja henkilökohtaisempina. Maahanmuuttajia neuvovat ammattilaiset vaikuttavat ase-
moituvan eräänlaiseen ”välikäden” rooliin – tulkiksi asiakkaan ja palvelujärjestelmän 
välille. Kolmas kokonaisuus, ammattilaisten muuttuva rooli digitaalisessa toimin-
taympäristössä, kuvaa ammattilaisia tasapainottelijoina tehokkuuden ja yksilöllisen 
tuen välillä järjestelmässä, joka pyrkii lisäämään asiakkaan vastuuta. Asiakkaiden 
tarpeisiin riittävä tuki koetaan ensiarvoisen tärkeäksi asiaksi, joskin toisaalta merkit-
tävänä pidetään myös asiakkaiden oman digitaalisen toimijuuden tukemista.  

Päätelmät: Asiakastyön ammattilaisilla on keskeinen rooli digitaalisten palvelujen ja 
asiakkaiden tarpeiden välisen kuilun silloittamisessa. Heidän kokemuksiaan ja asia-
kastuntemustaan on tärkeää hyödyntää palvelujen kehittämisessä. Digitaaliset pal-
velut ja kohtaamiset epäonnistuvat, jos asiakkaalla ei ole riittävää kielitaitoa, digi-
osaamista tai ymmärrystä paikallisesta palvelujärjestelmästä. Henkilökohtaiset koh-
taamiset tutun ammattilaisen kanssa helpottavat hallinnollista taakkaa ja lisäävät jär-
jestelmää kohtaan tunnettua luottamusta. Ne ovat erityisen tärkeitä maahanmuutta-
jille, joiden sosiaalinen piiri on suppea.  

Tutkimuksen keskeiseksi teemaksi nousee, miten kehittää digitaalisia julkisia palve-
luja, jotka mahdollistaisivat palvelujen arvonluonnin yhdessä käyttäjän kanssa. Yh-
tenä ratkaisuna saattaa toimia Trischlerin ja Westman Trischlerin (2022) hahmotte-
lema kokemukseen painottuvan suunnittelun (design for experience) lähestymistapa, 
jonka mukaan julkisten palvelujen kehittämisen on tärkeä ymmärtää tapahtuvan pal-
veluekosysteemissä. Palveluekosysteemin käsite tunnistaa arvonluontiprosessin 
monitoimijaisuuden ja ottaa huomioon julkissektorin velvoitteet myös muita kuin yk-
sittäistä palvelun käyttäjää kohtaan.  
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6 JOHTOPÄÄTÖKSET JA POHDINTA 

Tässä luvussa tarkastelen tutkimustulosteni valossa yhtäältä digitaalisuuden, toi-
saalta asiakasrajapinnassa työskentelevien ammattilaisten rooleja yhteiskehittämis-
prosessissa näkökulmanani haavoittuvassa asemassa olevat kansalaiset. Aloitan vas-
taamalla esittämiini tutkimuskysymyksiin luvuissa 6.1 ja 6.2, minkä jälkeen analysoin 
ja kontekstualisoin tutkimukseni havaintoja palveluekosysteemin viitekehyksessä. 
Lopuksi arvioin tutkimukseni luotettavuutta ja esittelen havaitsemiani jatkotutki-
musaiheita.   

Digitalisaatio muuttaa julkisia palveluja ajasta ja paikasta riippumattomiksi. Samalla 
se voi tehostaa niiden tuottamista, sillä automatisointi, tiedon parempi hyödyntämi-
nen ja palveluprosessien digitalisointi mahdollistavat sujuvamman ja kustannusvai-
kuttavamman toiminnan (Haug ja muut 2023; Lindgren ja muut 2019). Toisaalta se 
uhkaa jättää suuren osan jo valmiiksi heikommassa asemassa olevista kansalaisista 
yhä marginalisoidumpaan asemaan (Hyytinen ja muut 2022; Lythreatis ja muut 
2022; Pethig ja muut 2021). Palvelujen kehittämistä koskee samansuuntainen para-
doksi: digitaalisilla menetelmillä voidaan tavoittaa suuria määriä ihmisiä helposti ja 
kustannustehokkaasti (Brandsen ja muut 2018), muttei ole mitenkään itsestään sel-
vää, etteikö hyväosainen keskiluokka olisi yliedustettuna myös digitaalisessa yhteis-
kehittämisessä samalla tavoin kuin perinteisessä, kasvokkaiseen vuorovaikutukseen 
perustuvassa yhteiskehittämisessä. Palvelujärjestelmän ulkopuolella olevien mu-
kaan saaminen on erityisen hankalaa paitsi tavoittamisen vaikeuden, myös sen takia, 
että osallistumismotivaatio linkittyy vahvasti henkilön arvioon palvelun tarpeellisuu-
desta omalla kohdalla (Steen 2021).  

Osallistuminen on tärkeää, koska sekä palvelujen että niiden kehittämisen arvo ra-
kentuu kansalaisten vuorovaikutuksessa palvelujärjestelmän edustajien kanssa (Os-
borne ja muut 2021). Tätä vuorovaikutustyötä tekevät useimmiten asiakasrajapin-
nassa työskentelevät ammattilaiset, joiden rooli julkishallinnossa on tullut keskei-
semmäksi hallinnon muututtua yhä etäisemmäksi ja epämääräisemmäksi, monen-
laisten toimijoiden sekä verkostojen areenaksi (Chang & Brewer 2023; Nasi ja muut 
2024; Osborne ja muut 2021; Powell & Osborne 2020). Kansalaisten ja ammattilais-
ten kohtaamisissa rakentuvat paitsi palvelun arvo, myös kansalaisten hallintoa koh-
taan tuntema luottamus (Blijleven & van Hulst 2021; Hansen 2022) sekä osallisuuden 
kokemus (Jeffares 2021).  
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6.1 Digitalisaatio avaa mahdollisuuksia, mutta ei toimi 
kaikille asiakasryhmille 

Ensimmäinen tutkimuskysymykseni on: Millä tavoin digitalisaatio muokkaa haavoit-
tuvassa asemassa olevien kansalaisten osallisuutta julkisten palvelujen yhteiskehittä-
misessä? Osoitan väitöstutkimuksessani, että digitalisaatio mahdollistaa haavoittu-
vassa asemassa oleville kansalaisille uudenlaisia vaikuttamisen mahdollisuuksia, 
mutta se ei toimi kaikkien kohdalla. Erilaisten haavoittuvaksi asemoitujen ryhmien 
mahdollisuudet ja kyvyt digitaaliseen osallisuuteen vaihtelevat suuresti. Esimerkiksi 
nuorille ja korkeakoulutetuille digivälitteinen vuorovaikutus on usein tuttua ja luon-
tevaa ja se tarjoaa ajallisesti ja paikallisesti joustavan tavan itseilmaisuun. Osallisuu-
den tukemisessa onnistuminen edellyttääkin toimintaympäristön ja menetelmien 
vaikutusten etukäteisarviointia epätoivottujen seurausten minimoimiseksi (myös 
Osborne & Strokosch 2013). Tuon seuraavaksi esiin kolme näkökulmaa, jotka valai-
sevat tutkimustuloksistani esiin nousseita digitalisaation mahdollisuuksia haavoittu-
vien ryhmien tukemisessa.  

1. Digitalisaatio tarjoaa osallistumisvaihtoehtoja, jotka mahdollistavat 
vaikeasti tavoitettavien ryhmien tavoittamisen.  

Tutkimukseni perusteella digitaaliset menetelmät mahdollistavat jopa yhteiskunnan 
ulkopuolella olevien äänen kuulemisen. Esimerkiksi sosiaalisesti vetäytyneet nuoret 
voivat olla tottuneita teknologian käyttäjiä, mutta todennäköisesti haluttomia osallis-
tumaan vuorovaikutteiseen kehittämisprosessiin. Yhteiskuntaan osallistuminen voi 
olla heille ylipäänsä vastenmielistä. Palveluntarjoajien siirtyminen sinne, missä nämä 
nuoret aikaansa viettävät, eli käytännössä digitaalisiin kanaviin, on avain parempaan 
ymmärrykseen heidän tilanteistaan ja tarpeistaan, mikä puolestaan mahdollistaa toi-
mivammat tavat osallisuuden tukemiseen. Lisäksi digitaalisten menetelmien mahdol-
listamat tekstuaaliset vaihtoehdot tarjoavat esimerkiksi sosiaalisista ongelmista kär-
siville ja neurokirjon henkilöille kasvokkaista keskustelua luontevampia vuorovaiku-
tuksen muotoja. Toisaalta yhteiskunnassa kulloinkin tärkeinä pidetyt teemat eivät 
välttämättä edes ole ajankohtaisia tai kiinnostavia marginalisoitujen ryhmien näkö-
kulmasta. 

2. Digitaalisten menetelmien avulla voidaan kuulla aitoja ja sensuroimat-
tomia mielipiteitä.  

Tutkimukseni osoittaa, että esimerkiksi sosiaalisen median avulla on mahdollista ym-
märtää erilaisten ryhmien todellisuutta ja tavoittaa suodattamattomia mielipiteitä 
julkisten palvelujen toimivuudesta. Aitojen näkemysten tavoittaminen on tärkeää 
haavoittuvien ryhmien osallisuuden tukemiseksi, koska palvelujen kehittämisen pro-
sesseihin on todettu etsittävän konsensushakuisia asiakkaita, joiden osallistuminen 
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on järjestävän tahon ennakolta rajaamaa ja säätelemää (Meriluoto 2017). Asiakkailla 
on myös todettu usein olevan tiedostettu tai tiedostamaton pyrkimys ammattilaisten 
miellyttämiseen (Perikangas & Tuurnas 2024). Jos asiakasryhmien mielipiteet typis-
tyvät olemassa olevan todellisuuden ja ammattilaisten ajatusten myötäilyksi, palve-
luiden ja asiakkaiden tarpeiden välinen kuilu ei pienene. Anonyyminä esitetyt mieli-
piteet toki voivat helposti kärjistyä, kuten esimerkiksi Hikikomeron kaltaisen fooru-
min vihamielinen ilmapiiri havainnollistaa (myös Vainikka 2020).  

Aitojen kokemusten ja mielipiteiden kuulemisen voivat mahdollistaa myös syvähaas-
tattelua muistuttavat digitaaliset tarinat, jotka antavat osallistujille vapauden kertoa 
kokemuksistaan ja joita tarinoiden kerääjän on tarkoitus ohjata niin vähän kuin mah-
dollista (Corbin & Morse 2003; Davey & Benjaminsen 2021). Digitaalisuuden tuoma 
etäisyys voi helpottaa vaikeiden tai herkkien asioiden jakamista (Davey & Benjamin-
sen 2021). Tämän vuorovaikutteisen menetelmän toimivuutta saattoi omassa tutki-
muksessani edesauttaa se, että osallistujien tarinoita oli kuulemassa ulkopuolinen 
tutkija palveluntarjoajan edustajan sijaan ja osallistuminen oli anonyymia.  

3. Digitalisaatio auttaa keskittymään osallistujien voimavaroihin ongel-
mien sijaan. 

Julkisen sektorin näkökulma haavoittuvassa asemassa oleviin ryhmiin on valitetta-
van usein ongelmakeskeinen. Yhteiskehittämisessä sen sijaan suunta on voimavara-
keskeinen, alhaalta ylöspäin suuntautuva, ja se korostaa haavoittuvien ryhmien ääntä 
(esim. Fox ja muut 2020; Mulvale ja muut 2019). Haasteeksi muodostuu, että ongel-
mapositioon asemoidut ihmiset näkevät itsekin usein itsensä vaikeuksiensa kautta ja 
heidän luottamuksensa kykyynsä osallistua palvelujen kehittämiseen voi olla heikko. 
Tutkimukseni perusteella digitaalisilla menetelmillä voidaan tukea voimavaroja osal-
listua. Digitalisaation mahdollistama etäisyys ammattilaiseen ja anonyymin sekä 
tekstimuotoisen vuorovaikutuksen vaihtoehdot auttavat haavoittuvassa asemassa 
olevia ryhmiä asettumaan tasavertaisempaan asemaan ammattilaisten kanssa. Tut-
kimukseni osoittaa, että haavoittuvia ryhmiä edustavista henkilöistä löytyy kyvyk-
käitä ja halukkaita henkilöitä osallistumaan palvelujen kehittämiseen, mikäli heille 
vain annetaan siihen heidän näköisensä mahdollisuus.  

6.2 Asiakasrajapinnassa työskentelevän ammattilaisen 
rooli yhteiskehittämisessä on tärkeä, mutta rajattu 

Toisena tutkimuskysymyksenäni on: Miten asiakasrajapinnassa toimivien ammatti-
laisten rooli rakentuu yhteiskehittämisprosesseissa asiakasarvon tuottajina? Tutki-
mukseni heijastelee ammattilaisten roolin merkitystä arvonluontiprosessissa niin 
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ammattilaisten kuin asiakkaidenkin näkökulmista. Tutkimukseni osoittaa, että am-
mattilaisten roolin rakentumiseen vaikuttaa merkittävästi ainakin kaksi premissiä.  

1. Digitalisaatio vaatii uudenlaisia taitoja asiakasrajapinnassa työskente-
levältä ammattilaiselta.  

Tutkimustulokseni korostavat vuorovaikutustaitojen ja asiakkaan kohtaamisen mer-
kitystä asiakasrajapinnassa työskentelevän ammattilaisen työssä. Ammattilaisten 
kohtaamisia asiakkaiden kanssa reunustaa heidän paineistettu arkensa: yhtäältä li-
sääntyvät asiakasmäärät ja tulostavoitteet, toisaalta asiakkaiden moninaistuvat ja 
vaikeat tilanteet, jotka voivat olla monimutkaisempia kuin mihin palvelujärjestelmä 
pystyy vastamaan (myös Gyllenhammar ja muut 2023). Vuorovaikutuksen merkitys 
on kuitenkin erityisen suuri juuri haavoittuvassa asemassa olevien asiakkaiden 
kanssa. Yksittäisillä kohtaamisilla voi olla kauaskantoisia vaikutuksia heidän elä-
määnsä: ne voivat esimerkiksi luoda tai vahvistaa negatiivista identiteettiä, vähentää 
tai lisätä palvelujärjestelmää kohtaan tunnettua luottamusta sekä edesauttaa tai tor-
jua syrjäytymistä.  

Kun palvelukohtaamiset ovat muuttuneet kasvavissa määrin digitaalisiksi, teknolo-
gia asettaa omat vaatimuksensa ammattilaisen ja asiakkaan väliselle vuorovaikutuk-
selle, mikä ilmenee myös tutkimukseni havainnoissa. Ammattilaiselta tarvitaan paitsi 
digitaalisen kohtaamisen taitoja, myös asiakkaan tukemista digitaalisten menetel-
mien haltuunotossa. Tutkimukseni perusteella haavoittuvien ryhmien kanssa työs-
kentelevät ammattilaiset kuluttavat paljon aikaa neuvoessaan asiakkaita navigoi-
maan itsepalveluksi suunnitelluissa digipalveluissa (myös Jørgensen & Schou 2020; 
Møller 2025; Wihlborg ja muut 2016). Mikäli tavoitteena on asiakkaan itsenäinen sel-
viytyminen palvelujärjestelmässä, tarvitaan ammattilaiselta osaamista tämän toimi-
juuden tukemiseen.  

Tutkimukseni antaa viitteitä siitä, ettei digitaalinen vuorovaikutus haavoittuvien ryh-
mien kanssa ole helppoa. Tulokset kuitenkin korostavat digitaalisten menetelmien 
välisiä eroja. Itsepalvelua korostavissa menetelmissä asiakas on ammattilaiselle lä-
hinnä vain nimi järjestelmässä, kun taas digivälitteisissä kohtaamisissa vuorovaiku-
tus on parhaimmillaan yhtä luontevaa kuin kasvokkainkin. Tämä kuitenkin edellyttää 
sitä, että molemmilla osapuolilla on osaamista ja halua digitaalisiin kohtaamisiin.  

2. Palvelutoiminnan järjestelmäkeskeisyys haastaa asiakasarvon muo-
dostumista.  

Tutkimukseni perusteella asiakasrajapinnassa työskentelevien ammattilaisten koh-
taamiset asiakkaiden kanssa eivät läheskään aina tuota arvoa asiakkaalle vaan vai-
kuttavat jopa tuhoavan sitä (esim. Engen ja muut 2021). Esimerkiksi työttömien 
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kohdalla yhteiskunnan ja organisaation etu saattaa nousta ensisijaiseksi asiakkaan 
palvelusta saamaan arvoon nähden: työttömänä olevia maahanmuuttajia ohjataan 
marjanpoimijoiksi tai siivoojiksi, vaikka heillä olisi korkea koulutus ja osaamista, kun 
taas koulutuksen ja työelämän ulkopuolella oleville nuorille ainoa vaihtoehto tuntu-
vat olevan kuntouttavan työtoiminnan usein monotoniset tehtävät. Ammattilaisilta 
kaivattiin enemmän ymmärrystä, yksilöllisten tilanteiden huomioimista ja inhimil-
listä otetta järjestelmäkeskeisyyden sijaan. Halling ja Baekgaard (2024) korostavat 
asiakasrajapinnassa työskentelevien ammattilaisten merkitystä asiakkaiden hallin-
nollisen taakan kokemuksessa. Oleelliseksi nousee paitsi se, onko ammattilaisten 
apua saatavilla, myös ammattilaisten asenne asiakaskohtaamisissa. Keskeistä on, nä-
keekö ammattilainen tärkeimmäksi tehtäväkseen viranomaispositiosta toimimisen 
vai asiakkaiden tukemisen. Toisaalta viranomainen ei voi aina toimia asiakkaiden toi-
veiden mukaan (Cecchini & Harrits 2022; Sønderskov & Rønning 2021), vaan hänen 
tulee huomioida myös lait ja organisaation säännöt.  

Tulokseni antavat aihetta pohtia, missä määrin huonot kokemukset kertovat ammat-
tilaisista ja missä määrin yhteiskunnasta toiminnan taustalla. Tutkimukseni vahvis-
taa aiempia näkemyksiä suomalaisesta palvelujärjestelmästä byrokraattisena ja jär-
jestelmäkeskeisenä (esim. Junnonen ja muut 2019; Kork 2016; Valkama 2012), joskin 
organisaatio- ja aluekohtaiset erot lienevät merkittäviä (Tynkkynen ja muut 2025). 
Lisäksi hyvinvointialueuudistuksella on pyritty asiakaslähtöisyyden kasvattamiseen 
palveluintegraation myötä (Tynkkynen ja muut 2025), kun taas TE-palvelut 2024 -
uudistus 49  haluaa tuoda työllisyyspalvelut lähemmäs asiakkaita niiden siirryttyä 
elinkeino-, liikenne- ja ympäristökeskuksista (ELY) kuntiin (Työ- ja elinkeinominis-
teriö 2025). Eteenpäin varmasti ollaankin menossa, mutta tutkimukseni perusteella 
työllisyyteen liittyvissä palveluissa esimerkiksi asiakkaan järjestelmän ulkopuolelta 
hankittu osaaminen jää usein tunnistamatta ja pienikin poikkeama järjestelmän sään-
nöistä johtaa helposti sanktioihin tai palveluiden ulkopuolelle sulkemiseen. Myös 
vuorovaikutus ammattilaisten kanssa toteutuu järjestelmän ehdoilla ja asiakkailta 
edellytetään sopeutumista esimerkiksi sen tarjoamiin kommunikaatiokanaviin.  

6.3 Digitaalinen yhteiskehittäminen toteutuu 
palveluekosysteemissä 

Väitöskirjani ottaa osaa digitaalisesta yhteiskehittämisestä käytävään tieteelliseen 
keskusteluun. Digitaalisen yhteiskehittämisen edut ja haitat ovat olleet tieteellisen 
tutkimuksen kiinnostuksen kohteena yhtäältä teknologisen kehityksen (esim. Hanelt 
ja muut 2020; Rêgo ja muut 2022), toisaalta yhteiskehittämisen suosion (esim. Ansell 
ja muut 2024; Brandsen ja muut 2018) kasvun myötä (esim. Lember ja muut 2019; 

 
49 Työ- ja elinkeinopalvelujen uudistaminen: https://tem.�i/te-palvelut-2024-uudistus 
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Pauluzzo ja muut 2024; Rodriguez Müller ja muut 2021a). Tutkimukseni vahvistaa 
digitaalisen yhteiskehittämisen tutkimusta erityisesti haavoittuvassa asemassa ole-
vien kansalaisten ja asiakasrajapinnassa työskentelevien ammattilaisten näkökul-
mista. Se myös täydentää digitaalisen yhteiskehittämisen hyödyistä ja haitoista teh-
tyä tutkimusta (esim. Jalonen ja muut 2021; Lember 2018; Lember ja muut 2019). 

Yhteiskunnan ja palvelujärjestelmän rakenteet muovaavat merkittävästi haavoittu-
vassa asemassa olevien asiakkaiden mahdollisuuksia osallistua ja hyödyntää palve-
luita. Tästä syystä olen tarkastellut digitaalista yhteiskehittämistä yksilötason lisäksi 
organisaation50 ja yhteiskunnan tasoilla. Monitasoinen analyysi tarjoaa mahdollisuu-
den syventää teoreettista ymmärrystä palveluekosysteemistä erityisesti asiakkaiden 
näkökulmasta. Palveluekosysteemin käsite on toiminut tässä tutkimuksessa sekä teo-
reettisena että analyyttisena viitekehyksenä, jonka kautta olen analysoinut asiakas-
lähtöisyyttä empiiristen esimerkkien valossa. Havaintoni osoittavat, että asiakkaiden 
tarpeet ja ekosysteemin tarjoamat resurssit eivät useinkaan kohtaa. Tämä epäsuhta 
kytkeytyy Rossin ja Tuurnaksen (2019) esiin nostamiin arvonluonnin jännitteisiin: 
toimijoiden tavoitteet ja arvot ovat usein keskenään ristiriitaisia, mikä lisää järjestel-
män kompleksisuutta ja voi johtaa arvon yhteistuhoutumiseen (ks. myös Cui & Os-
borne 2022; Engen ja muut 2021; Liljeroos-Cork & Luhtala 2024; Skålén ja muut 
2024). 

Tutkimukseni tuo uutta ymmärrystä tähän problematiikkaan digitalisaation konteks-
tissa. Se osoittaa, että digitaalisten ratkaisujen käyttötapa – se, painottuuko se kus-
tannustehokkuuteen vai asiakaslähtöisyyteen – on keskeinen tekijä siinä, syntyykö 
arvoa vai ei (vrt. Lember 2018; Mergel ja muut 2025). 

Jäsennän tutkimukseni kontribuutiota sivulla 59 olevassa taulukossa 3, joka kokoaa 
arvon luomisen mahdollisuuksia ja yhteistuhoamisen riskejä. Lähtökohtanani on aja-
tus teknologisesta kehityksestä neutraalina ilmiönä (myös Lindgren 2019, s. 431), 
jolla on mahdollisuudet vaikuttaa yksilöihin ja yhteiskuntaan sekä myönteisesti että 
kielteisesti. Mikäli etusijalle asetetaan nopeat säästöt ja toiminnan tehostuminen, 
näen digitalisaation johtavan todennäköisesti arvon yhteistuhoutumiseen palve-
luekosysteemin eri tasoilla. Jos taas lähtökohtana on haavoittuvassa asemassa oleva 
asiakas, digitalisaatiolla on mahdollista saavuttaa sekä yksilön, organisaation että yh-
teiskunnan tason hyötyjä.  
  

 
50 Tutkimus kohdentuu työllisyyteen liittyviin palveluihin (luku 1.2). Näitä palveluja edusta-
vat ennen kaikkea työvoimatoimistojen palvelut, mutta myös erilaiset neuvonta- ja ohjaus-
palvelut sekä jossain määrin myös aikuissosiaalityö.  
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Mikrotaso korostaa asiakasnäkökulman ensisijaisuutta 

Tutkimukseni tuo esiin digitalisaation ja julkisten palvelujen yhteiskehittämisen 
kompleksisen suhteen: yhtäältä digitaaliset menetelmät mahdollistavat monille haa-
voittuvassa asemassa oleville henkilöille palvelujen helpomman ja joustavamman 
käytön sekä väylän osallistua niiden kehittämiseen, toisaalta ne voivat hankaloittaa 
osallistumista tai estää sen kokonaan ja etäännyttää ammattilaisia asiakkaista (myös 
Johansson 2025; Nordesjö ja muut 2021). Palvelujen kehittäjille väitöstutkimukseni 
korostaa kehittämisprosessin huolellista ennakkosuunnittelua, jossa osallistumisen 
tavat valitaan osallistujien osaamisen ja toiveiden mukaan. Tässä kohderyhmän kuu-
leminen on tärkeässä asemassa.  

Mesotasolla huomioitava asiakasrajapinnassa työskentelevät ammattilaiset  

Julkisorganisaatioille tutkimukseni osoittaa digitaalisen yhteiskehittämisen hyödyt. 
Asiakkaiden tarpeisiin paremmin vastaavat palvelut lisäävät organisaation tehok-
kuutta sekä muokkaavat ammattilaisten ja asiakkaiden kohtaamisia molemmille mie-
lekkäämmiksi. Jos asiakasnäkökulma jää toiseksi säästöpyrkimyksille, digitalisaatio 
todennäköisesti vaikeuttaa monien osallistumista ja saa näin asiakkaiden todellisuu-
den loittonemaan entistä kauemmaksi organisaatiosta. Tutkimukseni havainnot alle-
viivaavat asiakasrajapinnassa työskentelevien ammattilaisten merkitystä paitsi digi-
taalisten menetelmien käytännön toimeenpanijoina, myös asiakkaiden taitojen ja to-
dellisuuksien asiantuntijoina menetelmiä kehitettäessä sekä valittaessa (myös Acar 
ja muut 2025). Johdolla on suuri rooli muutoksen johtamisessa (esim. Çetin Gürkan 
& Çiftci 2020; Pulkkinen ja muut 2025; Trenerry ja muut 2021).  

Makrotaso tukee ammattilaisten ja organisaatioiden toimintaa 

Tutkimukseni antaa viitteitä siitä, että palvelujen digitalisoinnissa ei ole otettu riittä-
vässä määrin huomioon asiakasrajapinnassa työskentelevien ammattilaisten tai haa-
voittuvassa asemassa olevien asiakkaiden näkökulmia. Ollaan siis jälleen eräänlaisen 
paradoksin äärellä: asiakkailla, jotka eivät ole saaneet järjestelmästä apua ja tukea, 
on harvoin motivaatiota osallistua palvelujen kehittämiseen, vaikka juuri heidän koh-
dallaan palvelujen epäsopivuus on suurinta. Organisaatioiden kehittämiseen tutki-
mukseni korostaa yksilöiden ja heidän vahvuuksiensa ottamista digitaalisen yhteis-
kehittämisen lähtökohdaksi: vain näin voidaan mahdollistaa aidosti mielekkäät ja so-
veltuvat tavat haavoittuvien ryhmien osallistumiseen.  
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Taulukko 3. Digitaalisen yhteiskehittämisen mahdollisuudet ja uhat haavoittu-
vien ryhmien näkökulmasta 

 

Arvonluomisen       
mahdollisuudet:  
Asiakaslähtöisyys ja 
osallisuuden tukeminen 
uudenlaisten digitaalis-
ten yhteiskehittämisen 
tapojen avulla 

Arvon yhteistuhoami-
sen uhat:  
Digitaaliseen kuiluun 
putoaminen  
Säästöjen ja tehokkuu-
den polku,  

Kehittämisehdotukset 

Mikro- 
taso  

Asiakaslähtöiset digitaa-
liset menetelmät moti-
voivat osallistumaan ja 
lisäävät näin haavoittu-
vassa asemassa olevien 
henkilöiden osallisuutta 
ja pystyvyyden koke-
muksia. 
Paremmin tarpeisiin 
vastaavat palvelut luo-
vat asiakasarvoa.  

Haavoittuvien ryhmien 
osallistuminen vaikeu-
tuu esimerkiksi tiedon 
tai taidon puutteiden ta-
kia. 
Asiakasrajapinnassa 
työskentelevät ammatti-
laiset etääntyvät asiak-
kaista.  

Digitaaliset osallistumis-
mahdollisuudet on    
räätälöitävä osallistujien 
kykyjen ja toiveiden pe-
rusteella.  

Meso- 
taso 

Mahdollisuus ymmärtää 
paremmin haavoittu-
vassa asemassa olevien 
ryhmien todellisuutta ja 
kehittää palveluja tä-
män tiedon perusteella. 

Palvelut eivät vastaa  
asiakkaiden tarpeita.  
Käsitys asiakkaiden to-
dellisuudesta on yhä 
heikompi. 

Asiakasrajapinnassa 
työskentelevien ammat-
tilaisten digivalmiuksia 
on tuettava. 
Organisaatiokulttuuria 
on kehitettävä digi-
myönteiseksi sekä ko-
keiluihin ja innovaatioi-
hin rohkaisevaksi. 

Makro- 
taso 

Palvelujärjestelmästä 
tulee toimivampi. 
Hallintoa kohtaan tun-
nettu luottamus lisään-
tyy. 

Digitaalisen kuilun syve-
neminen lisää eriarvoi-
suutta ja heikentää haa-
voittuvassa asemassa 
olevien luottamusta   
yhteiskuntaan. 

Digitaalisessa yhteis-   
kehittämisessä näkökul-
maksi on otettava yksilö 
ja tämän vahvuudet 
sekä ymmärrettävä al-
haalta ylöspäin suuntau-
tuvan tiedon merkitys. 

Arvonluonnin ja -tuhoutumisen monitasoiset dynamiikat 

Tutkimukseni havainnot korostavat ekosysteemin eri tasojen välisten dynamiikkojen 
merkitystä arvonluonnille. Organisaatiotason ilmapiiri ja säännökset vaikuttavat asi-
akkaiden ja ammattilaisten kohtaamisten taustalla, kuten tekevät myös yhteiskunnan 
arvot ja lainsäädäntö (Edvardsson ja muut 2011; Gyllenhammar ja muut 2023). Lilje-
roos-Cork ja Luhtala (2025) tuovat esiin mielenkiintoisen havainnon siitä, miten 
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arvon tuhoutumisen syyt ja seuraukset yleensä paikallistuvat ekosysteemin eri ta-
soille kuin missä ne ilmenevät. Työllisyyspalveluiden kehittämistä ajatellen tutki-
mukseni tuo esiin arvon luomista haittaavat monet yhteiskunnan tason tekijät, kuten 
työllisyyden merkityksen ylikorostamisen ja aktivointipolitiikan51, sekä kasvaneet 
asiakasmäärät, jotka realisoituvat yhtäältä organisaation, toisaalta asiakkaan tasolla. 
Toisaalta yksittäisten julkisten kohtaamisten arvontuhoutuminen heijastuu lopulta 
yhteiskuntaan kustannusten kasvuna, joskin työllisyyden kysymyksissä yhteiskun-
nan vaikutusmahdollisuudet ovat ylipäänsä rajoitetut.  

Haavoittuvassa asemassa olevat henkilöt usein myös tarvitsevat monien eri organi-
saatioiden tarjoamia palveluja, mikä monimutkaistaa arvon luomisen dynamiikkaa 
tuomalla arvonluontikehykseen useita sääntöjä ja arvoja sekä mahdollisuuden orga-
nisaatioiden välisiin väärinymmärryksiin ja valtapeleihin, jotka voivat osiltaan myös 
johtaa arvon yhteistuhoutumiseen (Chowdhury ja muut 2016; Gyllenhammar ja muut 
2023). Tutkimukseni perusteella esimerkiksi Skålénin ja muiden (2024) sekä Eriks-
sonin ja muiden (2020) huomio eri tahojen ristiriitaisten tavoitteiden haasteista vai-
kuttaa relevantilta. Mikäli haavoittuvassa asemassa olevan henkilön palvelutarve on 
suuri, saattaa olla houkuttelevaa saada hänet käännytettyä jonkin toisen organisaa-
tion ”luukulle”, vaikkei tämä olisi asiakkaan kannalta tarkoituksenmukaista. Lyhyen 
tähtäimen optimointi voi johtaa myös esimerkiksi työttömän henkilön ohjaamiseen 
hänelle sopimattomaan työhön kuntien pyrkiessä vähentämään työmarkkinatuen 
kuntaosuuksia52 (myös Gyllenhammar ja muut 2023; Liljeroos-Cork & Luhtala 2025). 
Tämä johtaa arvon yhteistuhoutumiseen paitsi asiakkaan, pitkällä aikavälillä myös 
yhteiskunnan tasolla.  

Tutkimukseni vie hallintotieteellistä tutkimusta eteenpäin kahdella eri tavalla. Ensin-
näkin tutkimukseni kontribuoi yhteiskehittämisestä tehtyyn tutkimukseen tunnista-
malla digitalisaation mahdollisuuksia ja rajoja palvelujen kehittämisessä erityisesti 
haavoittuvassa asemassa olevien kansalaisten kannalta. Hyväosaisten kansalaisten 
yliedustus on palvelujen kehittämisen laajasti tunnettu ongelma (esim. Brandsen 
2020; Rodriguez Müller ja muut 2021a; Røiseland ja muut 2024). Tutkimukseni täy-
dentää esimerkiksi Amannin ja Sleighin (2021), Brandsenin (2020), Eseonun (2022), 
Jalosen ja muiden (2021) sekä Røhnebækin ja Bjerckin (2021) pyrkimyksiä löytää 
keinoja haavoittuvassa asemassa olevien ryhmien osallisuuden vahvistamiseen pal-
velujen kehittämisessä rikastaen aiempia tuloksia erityisesti digitalisaation etujen ja 
haittojen osalta.  

 
51 Suomen työttömyyskysymykseen on pyritty 1990-luvulta alkaen vastaamaan aktivointipo-
litiikalla, jonka perusajatuksena on, että työttömien tulee aktivoitua ja osallistua yhteiskun-
nan toimintoihin vastikkeena yhteiskunnan tarjoamasta sosiaaliturvasta (Karjalainen & Kar-
jalainen 2011).  
52 Kunnat rahoittavat osan Kelan maksamasta peruspäivärahasta ja työttömyyskassojen mak-
samasta ansiopäivärahasta, mikäli henkilön työttömyys pitkittyy (Kela 2024).  
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Toiseksi tutkimukseni kautta on mahdollista ymmärtää aiempaa kokonaisvaltaisem-
min haavoittuvien ryhmien osallisuuden tukemisen mahdollisuuksia palveluekosys-
teemissä. Ekosysteemiajattelua on hyödynnetty haavoittuvassa asemassa olevien 
kansalaisten näkökulmasta vain rajoitetusti. Sekä organisaation että yhteiskunnan 
rakenteet vaikuttavat kuitenkin suuresti kansalaisten palveluista saamaan arvoon 
(esim. Lindqvist & Westrup 2020), millä on paitsi yksilöön kohdistuvia suoria vaiku-
tuksia, myös yhteiskunnan tason merkitystä yhtäältä palvelutarpeen, toisaalta yhteis-
kuntarauhan ja hallinnon legitimaation kautta (myös Jalonen ja muut 2025). Tutki-
mukseni problematisoi usein toistettua näkemystä siitä, että arvon käsite julkisella 
sektorilla keskittyy liikaa asiakasarvoon (esim. Kinder & Stenvall 2023; Osborne 
2018; Sønderskov & Rønning 2021; Trischler ja muut 2023): tutkimukseni perus-
teella vaikuttaa siltä, että käytännössä julkista ja organisaation arvoa joudutaan prio-
risoimaan asiakkaan kustannuksella.  

6.4 Tutkimuksen onnistuneisuuden arviointi 

Tutkimukseni on laadullista ja perustuu konstruktivistiseen lähestymistapaan, jossa 
todellisuus käsitetään kokemukselliseksi ja vuorovaikutuksessa rakentuvaksi (Den-
zin & Lincoln 2011; Guba 1990). Tieto on tässä mielessä subjektiivista ja tutkija osa 
tutkimaansa yhteiskuntaa. Tekemäni havainnot eivät näin ollen voi olla täysin va-
paita aiemmista tiedoistani ja käsityksistäni sekä historiallis-kulttuurisesta konteks-
tista. Tutkimuksen tekoon liittyy myös väistämättä tekemiäni valintoja, jotka perus-
tuvat näkemyksiini siitä, mikä on tutkimusilmiössä olennaista. Lisäksi näkemykseni 
ovat ohjanneet minua sen suhteen, miten olen havaintojani kielen avulla käsitteellis-
tänyt ja nimennyt (Weick 1995). Laadullisten tutkimusten pätevyyttä onkin arvioi-
tava refleksiivisesti useasta eri suunnasta, ottaen huomioon niin luotettavuuden, us-
kottavuuden kuin siirrettävyydenkin näkökulmat (Korstjens & Moser 2018).  

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden ja uskottavuuden pohtimisen keskiössä on 
aineiston kuvaus sekä se, kuinka hyvin aineistosta tehdyt havainnot ja tulkinnat osu-
vat tähän kuvaukseen. Tutkijan tekemien käsitteellistyksien tulisi vastata mahdolli-
simman hyvin tutkittavien tulkintoja ja käsityksiä (Puusa & Julkunen 2020). Jokai-
sessa osatutkimuksessa olen halunnut lähestyä aineistoa mahdollisimman objektiivi-
sesti, pyrkien samalla kuitenkin tiedostamaan omat, aiempien kokemusteni ja tutki-
muskirjallisuuden luomat ennakkokäsitykseni. Analysointiprosessini sisälsivät huo-
lellista aineistojen läpikäyntiä ja niihin palaamista prosessin eri vaiheissa. Luotetta-
vuuden tueksi olen kuvannut tutkimukseni menetelmälliset valinnat ja niiden käytön 
luvussa 4.2. Luotettavuuden puolesta puhuu myös se, että osajulkaisut on julkaistu 
vertaisarvioiduissa tieteellisissä journaaleissa. 
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Olen pyrkinyt parantamaan tutkimukseni uskottavuutta triangulaation avulla: olen 
tarkastellut tutkimusilmiötä eri näkökulmista aineistonkeruu- ja analyysimenetelmiä 
vaihdellen. Myös osatutkimusten kohderyhmät eroavat toisistaan varsin merkittä-
västi. Lisäksi kaikissa osatutkimuksissa on ollut mukana toinen tutkija. Aineistotrian-
gulaatio on auttanut minua tiedostamaan mahdollisia ennakkokäsityksiä, joita yksit-
täisistä aineistoista voi syntyä. Erilaisten kohderyhmien ja aineistonkeruutapojen 
avulla olen saavuttanut monipuolisemman ja rikkaamman kuvan tutkimusilmiöstä 
kuin sitoutumalla yksittäiseen ryhmään tai aineistoon. Tekstuaalisen ja vuorovaiku-
tuksessa syntyneen aineiston yhdistäminen on myös auttanut laajentamaan ymmär-
rystäni digitaalisten menetelmien mahdollisuuksista haavoittuvassa asemassa ole-
vien ryhmien osallisuuden tukemisessa. Tutkijatriangulaatio on tuonut toisen näkö-
kulman tutkimusprosessiin, ja sen avulla olen myös voinut reflektoida ajatuksiani jo 
kirjoitusvaiheessa.  

Noudattamani abduktiivinen päättely on tarkoittanut sitä, että tutkimaani ilmiötä 
koskeva ymmärrys on rakentunut kehämäisesti havaintojeni ja teoreettisten viiteke-
hysten vuoropuhelussa eikä teoriaa, aineistoa ja ilmiötä näin voida välttämättä täysin 
erottaa toisistaan (van Hulst & Visser 2025; Yanow 2000). Vaikka osatutkimukset 
ovat rikastaneet ymmärrystäni digitaalisesta yhteiskehittämisestä ja haavoittuvasta 
asemasta, esiymmärrykseni aiheesta on ohjannut tutkimukseni tekemistä. Näen tut-
kimuksen luotettavuutta ja uskottavuutta parantaneen, että ensimmäinen osatutki-
mukseni oli käsitteellinen jäsennys näistä teemoista. Olen pyrkinyt tutkimusproses-
sin aikana lisäämään ymmärrystäni aiheesta seuraamalla tutkimukseni teemoihin 
liittyvää uutisointia ja käymällä keskusteluja alan ammattilaisten sekä kohderyhmiä 
edustavien henkilöiden kanssa. Olen myös työskennellyt aihepiiriin liittyvissä kehit-
tämisprojekteissa53 . Tämä on vahvistanut ajatustani siitä, että tekemäni tulkinnat 
ovat palautettavissa niiden kontekstiin. Tutkimusaiheen parissa vietettyä aikaa ja 
mahdollisuutta syventyä aiheeseen voidaankin pitää tutkimuksen uskottavuutta pa-
rantavina tekijöinä (Korstjens & Moser 2017).  

Osatutkimukseni ovat kontekstisidonnaisia, ja niiden yleistettävyys on rajoitettu. 
Teoriaan ja aiempaan tutkimukseen yhdistettynä tulokset voivat kuitenkin valottaa 
haavoittuvien ryhmien todellisuutta digitalisoituneessa maailmassa. Yleistettävyys ei 
toisaalta myöskään ole keskeinen tavoite laadullisissa tutkimuksissa (esim. Alasuu-
tari 1994, s. 207) vaan tarkoitus on ymmärtää ilmiötä syvällisesti, jolloin tutkimuksen 
monipuolisuus ja perinpohjaisuus lisäävät tutkimuksen luotettavuutta (Eriksson & 
Kovalainen 2015, s. 305). Tähän pyrin tutkimuksessani, kuitenkin tunnistaen siihen 
liittyvät monet rajoitteet. Tutkimukseni kohdistuu sekä koulutuksen ja työelämän ul-
kopuolella oleviin nuoriin että maahanmuuttajiin. Jos olisin rajautunut vain toiseen 

 
53 Luku 4.2. 
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ryhmään, tulokset olisivat painottuneet yksityiskohtaisempaan kuvaukseen. Aineis-
toni ovat paitsi aikaan ja paikkaan sidottuja, myös vahvasti työllisyyteen liittyviin pal-
veluihin linkittyviä. Tämä oli myös tarkoituksellista, koska näen ansaitsevuuden kyt-
keytyvän niin voimakkaasti juuri työpaikkaan. Lisäksi osatutkimusteni avulla on 
mahdollista ainoastaan raaputtaa digitaalisen yhteiskehittämisen mahdollisuuksien 
pintaa. Teknologinen muutos on nopeaa, ja menetelmät, jotka tutkimusta tehdessäni 
olivat relevantteja, eivät ole sitä välttämättä enää kauaa. Lember (2018, s. 117) maa-
laa kuvaa uusista teknologioista, joiden avulla on mahdollista mullistaa käsityk-
semme perinteisestä yhteiskehittämisestä joko luomalla kokonaan uusia kehittämi-
sen tapoja tai lisäämällä teknologiaa perinteisten, ihmiskeskeisten menetelmien 
päälle.  

Tutkimuksen eettisyydellä tarkoitetaan toimintatapoja, joita tutkijan tulee noudattaa 
tuottaakseen hyväksyttävää ja kestävää tietoa (Kallinen & Kinnunen 2021). Koska tä-
män tutkimuksen kohderyhmät edustavat haavoittuvassa asemassa olevia, on tutki-
muksen eettisyyteen kohdistettava erityistä huomiota. Olen suhtautunut osatutki-
muksien osallistujiin kunnioittavasti, huomioiden heidän ihmisarvonsa, itsemäärää-
misoikeutensa ja yksityisyytensä suojan. Olen myös halunnut pitää tutkimukseni läh-
tökohtana voimavarakeskeisyyttä. Tutkimuksen teon aikana minua ovat yllättäneet 
kohderyhminä toimineiden henkilöiden monet vahvuudet, kuten kyky analysoida te-
rävästi sekä itseä että yhteiskuntaa yleensä, ideoida uusia palveluja, reflektoida taita-
vasti vaikeitakin kokemuksia sekä ylipäänsä navigoida itselle vieraassa palvelujärjes-
telmässä puutteellisin kieli- ja digitaidoin. Jos olisin tekemässä nyt uutta tutkimusta, 
ottaisin kohderyhmän edustajia vahvemmin mukaan tutkimuksen tekemiseen. Kävin 
keskusteluja sekä koulutuksen ja työelämän ulkopuolella olevien nuorten, korkea-
koulutettujen maahanmuuttajien että maahanmuuttajien kanssa työskentelevien 
ammattilaisten kanssa, mutta itse tutkimusprosessista he jäivät ulkopuolelle, ikään 
kuin kohteen rooliin. Harkitsisin ainakin johonkin osatutkimukseen lähestymista-
vaksi kanssatutkimusta54. Tämä olisi auttanut tuomaan kohderyhmän näkökulman 
aidommin ja vaikuttavammin esiin.  

Tutkimukseni eettisen näkökulman voidaan sanoa olevan yhtenevä sen Hugmanin ja 
muiden (2011) näkemyksen kanssa, että ”haitan välttäminen” ei riitä eettiseksi peri-
aatteeksi tutkimuksen kohdistuessa haavoittuvassa asemassa oleviin ryhmiin, vaan 
tutkijan tulee miettiä, miten tutkimus pystyy olemaan haavoittuville ryhmille hyö-
dyksi. Toivon tämän tutkimuksen hyödyttävän haavoittuvien ryhmien kanssa tehtä-
vää käytännön työtä ja lisäävän heidän ääntensä kuulemista julkisten palvelujen ke-
hittämisessä.  

 
54 Kanssatutkimuksessa tutkimukseen osallistuviin henkilöihin suhtaudutaan tasavertaisina 
tutkimuskumppaneina ja tutkimusongelmat sekä tutkimusprosessi neuvotellaan yhdessä 
heidän kanssaan (Kulmala ja muut 2023, s. 11).  
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6.5 Jatkotutkimustarpeet 

Tarvitaan lisää tutkimusta haavoittuvassa asemassa olevien asiakkaiden kanssa työs-
kentelevien ammattilaisten haasteista. Näkisinkin tärkeäksi syventyä tutkimaan hei-
dän rooliaan digitaalisia julkisia palveluja ajavan yhteiskunnan ja niiden kanssa haas-
teita kokevien asiakkaiden välissä. Digitalisaation on todettu voivan kasvattaa asia-
kasrajapinnassa työskentelevien ammattilaisten kuormitusta stressin, työmäärän ja 
tehtävien sirpaloitumisen muodossa. Digitalisaatio myös aiheuttaa jatkuvia yksilö- ja 
organisaatiotason muutoksia, joita voi olla vaikeaa panna täytäntöön käytännön ta-
solla. Tunnistan nämä ongelmat itse asiakasrajapinnassa työskennelleenä ammatti-
laisena, ja ne ovat mielestäni merkittäviä työssäviihtyvyyteen ja sitä kautta myös 
asiakaskohtaamisiin vaikuttavia häiriötekijöitä, samoin kuin myös se, että digitalisaa-
tio vähentää asiakasta kohtaan tunnettua empatiaa. 

Toinen mielenkiintoinen tutkimusteema olisi tekoälyn vaikutukset palvelujen yhteis-
kehittämiseen. Teknologisen kehityksen myötä fyysisen ja digitaalisen maailman ero 
pienenee entisestään, mikä luo uusia mahdollisuuksia julkisten palvelujen kehittämi-
seen. Tällä hetkellä tekoälyn tuomat mahdollisuudet ja ongelmat vaikuttavat osin yh-
teneväisiltä digitalisaation mahdollisuuksien ja ongelmien kanssa: toiminnan tehos-
tumisen, palvelujen saatavuuden ja yksilöllistämisen vastapainona ovat digitaalisen 
kuilun uhka, eettiset haasteet sekä vastuukysymyksiin ja algoritmien läpinäkyvyy-
teen liittyvät ongelmat.  

Osajulkaisut korostavat myös luottamuksen merkitystä. Suomessa luottamus viran-
omaisiin ja yhteiskunnan instituutioihin on perinteisesti ollut korkealla tasolla (Nis-
kanen 2025; OECD 2021; Söderlund 2019). Luottamus on kuitenkin haavoittuvaa ja 
se voi horjua, mikäli järjestelmää ei ymmärrä, tai kokee tulleensa sen torjumaksi. Ny-
kyaikana standardiksi muodostunut itsepalvelu ei myöskään rakenna luottamusta 
sosiaalisen kohtaamisen tavoin. Mikäli epäluottamuksen kokemukset yleistyvät, voi 
tämä yhteiskunnan tasolla tarkoittaa järjestelmää kohtaan tunnetun legitimiteetin 
vähenemistä. Tämän vuoksi olisi tärkeää selvittää paneutua niihin prosesseihin, 
joissa luottamuksen ja legitimiteetin horjumista tapahtuu. 

Yksi tutkimukseni punaisista langoista on ollut digitalisaation paradoksaalinen 
luonne: teknologia yhtäältä edistää, toisaalta hankaloittaa haavoittuvassa asemassa 
olevien kansalaisten osallisuutta. Näin ollen jatkotutkimuksessa voisi hyödyntää pa-
radoksiteoriaa, joka perustuu ajatukseen organisaatiossa vaikuttavien vastak-
kaisuuksien hyödyntämisestä poissulkemisen sijaan (Smith & Lewis 2013). Tämä 
voisi tarjota digitalisaation aiheuttamalle vastakkainasettelulle linssin, jossa sen 
enempää digitaalisesta kuin perinteisin menetelmin tapahtuvastakaan palvelujen yh-
teiskehittämisestä ei tarvitsisi luopua, vaan niiden välistä vuorovaikutusta voitaisiin 
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tarkastella uuden mahdollistajana. Tulokseni antavat viitteitä siitä, että digitaalisen 
yhteiskehittämisen ja haavoittuvien ryhmien osallistamisen paradoksia voisi pyrkiä 
ratkaisemaan synteesin (Hyyryläinen ja muut 2022) kautta: digitaalisen kehityksen 
teesin ja digitaalisen kuilun antiteesin kautta mahdollistamisen synteesi muodostuisi 
haavoittuvien ryhmien välisten erojen tunnistamisesta ja sopivien osallistumiskeino-
jen räätälöinnistä, unohtamatta myöskään niiden ryhmien digitaalisen osallisuuden 
tukemista, joiden teknologiset taidot ovat heikot.   
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2 Digital co-creation 
Mission (im)possible? 

Hanna Kirjavainen and Harri Jalonen 

Introduction 

Co-creation of public services assumes collaboration between a range of parties. 
That is particularly evident in the involvement of users in the implementation of 
services, involvement that spans the ideation and design to the implementation 
and evaluation stages of such services. Ideally, the service end user has a say in the 
content, quality, and availability of the service under development. Co-creation is 
commonly seen as a response to the needs of service users (the quality argument), 
citizen engagement (the democracy argument), resource efciency (the produc-
tivity argument), production of new and creative ideas (the innovation argu-
ment), and the general acceptability of services (the legitimacy argument; see, e.g., 
Brandsen & Honingh 2018). While well-intentioned, the extant research ofers 
relatively little evidence of co-creation being a notable success (e.g., Voorberg et al. 
2015). Some research even indicates co-creation can have negative consequences, 
including the deliberative rejection of responsibility, reduced accountability, ris-
ing transaction costs, weakening of democracy, reinforced inequalities, implicit 
demands, and value co-destruction (e.g., Wu 2017; Steen et al. 2018). The picture 
becomes gloomier when clients who are expected to contribute to co-creating 
services lack the ability or the willingness to do so. Extant research identifes sev-
eral issues: participation may be organized in a way unfamiliar to key parties; there 
might be difculties integrating personal experiences and professional knowledge; 
stakeholders’ lived experiences might refect that little has come of the input pro-
vided by vulnerable citizens (Bonevski et al. 2014; Brandsen 2021). 

One problem is providing only traditional forms of co-creation methods to 
citizens that emphasize the ability to form and voice opinions and preferences 
(Brandsen 2021). Those forms disadvantage people with mental or physical disa-
bilities and those with social problems. Moreover, the diferent groups framed as 
vulnerable are not as internally homogeneous as is usually portrayed in public dis-
cussion, something particularly evident in any discussion on young people who are 
not in education, employment, or training (NEET). That category of young peo-
ple (here referred to as NEET youths) includes myriad sub-groups, such as drug 
users, those with diferent aspects of mental illness, frst- or second-generation 
migrants, and the socially withdrawn. Naturally, these rough categorizations over-
lap and intertwine at diferent points and could be divided into smaller, more 
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14 Hanna Kirjavainen and Harri Jalonen 

accurate sub-groups. These issues of categorization and inclusion are the starting 
point of this chapter, advancing Brandsen’s (2021) idea of more individual co-
creation approaches that are tailor-made to match the target groups. 

The rapid penetration of digital technologies has ushered in new opportuni-
ties for co-creation But unfortunately, the promise has not been fully realized 
(e.g., Lember et al. 2019) and the question of the directions in which digitaliza-
tion will direct co-creation remains open (Lember 2018). This chapter provides 
some examples of how digital opportunities may be exploited in co-creational 
settings, deriving examples from an international research project targeting NEET 
youths, who are usually capable of and interested in using digital means, such as 
smartphones and social media. Many vulnerable youths are impossible to reach 
through traditional means, and some, such as the socially withdrawn, can be 
extremely difcult to fnd, let alone connect with. Our individual-based approach 
also addresses the common criticism that digital means are not equally useful for 
those who are digitally incapable (Clark et al. 2013), as one size is not even meant 
to ft all. 

This chapter discusses the pros and cons of digital technologies in general and 
specifcally from the perspective of vulnerable groups. The chapter begins with a 
brief introduction to vulnerability. Then having reviewed the literature, the chap-
ter presents the promise and pitfalls of open data, social media, and artifcial intel-
ligence (AI). The chapter also showcases some digital initiatives conducted in the 
research project. The chapter ends with a discussion and conclusion section that 
calls for conceptual understanding and presents some managerial implications. 

Many faces of vulnerability 

It is not easy to comprehensively defne the concept of vulnerability, as the mean-
ings attributed to it depend on the disciplinary approach adopted. This chap-
ter leans on the sociological perspective, linking vulnerability to social exclusion, 
admittedly a broad term too. Brandsen (2021) explains social exclusion by refer-
ence to a lack of resources and opportunities that people generally possess. It is 
important to remember that vulnerability as a concept is normative and defcit-
based, implying some kind of situation or behaviour that is problematic for society 
(Brown 2011). The term may exacerbate exclusion and reinforce stigmatization. 
The reasons for people being in vulnerable positions should not be seen as mainly 
intrinsic because issues such as globalization, natural disasters, shocks to the world 
economy, and existing societal structures are responsible for a signifcant propor-
tion of citizen vulnerability globally (Brown 2011; Brandsen 2021). 

Vulnerable populations often either use public services excessively or shy away 
from them. Both cases would encapsulate many dissimilar groups with little in 
common but the mismatch between existing services and the needs of individu-
als. However, most public services do at least target vulnerable groups, so includ-
ing them is not only about making the services more efcient but also more 
legitimate too in the eyes of the users (Verschuere et al. 2018). Governments have 
tried diferent approaches with citizens, but well-of people tend to participate 
more eagerly than the marginalized. Consequently, even governments have been 
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known to flter potential participants when selecting people for co-creation activ-
ities (van Eijk & Steen 2014; Steen 2021). It is particularly challenging to engage 
with groups who are outside the service system, as the motivation to engage is 
heavily linked with whether how people assess the applicability of the service 
(Steen 2021). 

The reasons behind the underrepresentation of vulnerable and disadvantaged 
populations vary, including their difcult conditions or circumstances such as 
health problems or economic situation (Corus & Saatcioglu 2015), lack of skills 
(Van Eijk & Steen 2014), or poor perception of their own competence to engage, 
or mistrust of government or fellow citizens (Steen 2021). Mulvale et al. (2019) 
summarize the most common problems as issues with initial recruitment, repeated 
engagement, and power diferentials, as well as challenges with ethical consider-
ations, context, and communication. The quality of relationships is crucial, and 
the need for professionals to exhibit fexibility, responsiveness, and a deep under-
standing is fundamental. In the worst-case scenario, any reckless engagement 
with power-related issues and relations in co-creation could nudge the process to 
producing harmful results (Osborne et al. 2016). Nevertheless, exclusion proba-
bly leads to the preservation of existing structures, ongoing inequity, and the 
continuance of a mismatch between available services and needs (de Freitas & 
Martin 2015). 

The current imbalanced involvement produces a constant bias. The core of this 
problem probably lies with the methods traditionally used to garner involvement, 
which might be efective but are by no means inclusive (Brandsen 2021). Brandsen 
(2021, 530−532) diferentiates fve main factors contributing to the limited 
involvement of vulnerable groups in the participation process, with those being 
excessive time demands, intimidating formats, mismatched expectations, funda-
mentally diferent perspectives, and perceived absence of added value. Taking part 
is also usually based on verbal communication, favouring those who are able to 
voice their opinions and are used to doing so. In addition, professionals may not 
appreciate personal experience, perhaps being more used to relying on research-
based knowledge. Citizens also often expect more infuence than is aforded them 
and then feel disappointed when their contribution does not lead to signifcant 
change. Many of these reasons discourage participation in general: however, the 
lack of social skills and self-confdence common in vulnerable groups causes an 
overlap, which magnifes the destructive efects because people’s experiences are 
multidimensional and intersectional (Tsatsou 2020). Co-creation often relies on 
models from the private sector (Brandsen & Honingh 2018), but the pace and 
intensity common to commercial environments might be overwhelming for peo-
ple in vulnerable positions, as they would usually have less agency and fewer capa-
bilities than others (Fox et al. 2020). Moreover, the public sector difers from the 
private sector in its users being unwilling or coerced customers and in usually 
aiming for its service users to become more or totally self-reliant, to the point that 
they are no longer customers (Fox et al. 2020). 

Accordingly, public-sector initiatives to implement co-creation demand com-
pletely new methods. Determining those methods requires redefning the purpose 
of the services to be constructed and expectations of what service users will bring 
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to the process (Fox et al. 2020). Too often, public services concentrate on fxing 
single issues (usually the most pressing one) instead of viewing service users holis-
tically. Another common defect is concentrating on problems rather than strengths. 
The current approach tends to be to ft the person to the service and not the other 
way around (Wilson et al. 2018). True co-creation, in contrast, would be based on 
intrinsically utilizing the asset-based and bottom-up approach (Fox et al. 2020). 
Besides this, successful co-creation requires both formal and informal ways of 
ensuring the division of power, giving precedence to the voices of vulnerable 
groups, and also for the process to embody refectivity, accountability, and trans-
parency (Mulvale et al. 2019). 

Digital technologies: Open data, social media, and AI 

The literature indicates advances in digital technology are enabling factors helping 
bridge the gap between service providers and service users. It seems that propo-
nents of the open data movement are re-articulating notions of democracy and 
participation (Jalonen & Helo 2020) and presage innovation, but only if private 
and public databases are made available to application developers. Similarly, social 
media encourages citizens to share their knowledge and expertise, which would 
enhance collaboration and innovation. Open data and social media resonate with 
the idea of open innovation (Chesbrough 2006) and democratizing innovation 
(von Hippel 2005), which both emphasize how interactions between diferent 
stakeholders are productive sources of innovation. AI, in turn, promises to support 
the delivery of efcient, responsive, and efective services based on the use of data 
(e.g., Berryhill et al. 2019). 

Open Data promises benefts but also presents several barriers 

Open data refers to information that anyone can access, use, and share. Open data 
can be used when it is made available in a common, machine-readable format. 
Typically, open data is licensed, permitting people to use those data however they 
wish, including transforming, combining, and sharing it with others, even com-
mercially (European Data Portal 2021). Open data initiatives are expected to bring 
many societal, economic, and operational benefts. In the public sector, open data 
can be used internally (e.g., improving processes) or externally (e.g., creating new 
services; Mergel et al. 2018). 

The literature reports four particular key promises: innovation, efciency, 
democracy, and transparency (e.g., Janssen et al. 2012; Safarov et al. 2017; 
Zuiderwijk et al. 2019). First, open data helps to instigate new services and dis-
cover new solutions to address societal challenges, such as economic growth, envi-
ronmental sustainability, and social resilience. Second, open data improves the 
efciency of operations related to information processing and reduces the costs of 
searching for, producing, and sharing data. Ofering the ability to access data over 
the internet reduces transaction costs, administrative burden, and the need to re-
produce data (Jetzek et al. 2013). Third, open data fosters citizen participation and 
engagement in political and democratic processes by providing motivation and 
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lowering the threshold for participation. Easily accessible and usable data may 
engage and empower citizens. Fourth, open data increases governmental transpar-
ency in terms of how much information government shares with its citizens. 
Transparency requires honesty and openness and also improves accountability. 
Open data plays a key role in promoting transparency, as it can facilitate exposing 
government processes (e.g., bidding, contracting, and purchasing documentation; 
agendas, minutes, and fnal protocols; statistics and customer feedback) to public 
scrutiny. Greater transparency leads to more efective public control over the data 
underpinning policymaking (Lember et al. 2019). 

Open data brings not only opportunities but also some major challenges. Sieber 
and Johnson (2015), for example, positioned open data at a crossroads. That 
research highlights signifcant concerns regarding the fragile nature of open data 
within the government space and the need to negotiate the ethical-economic 
tension between governments as open data providers and the citizenry and the 
private sector as users of open data. Janssen et al. (2012) warn of the myth of open 
data: While there appears to be broad policy and academic research support for the 
open data approach, Janssen et al. conclude that there is not enough evidence on 
how open data policies are put into practice. Jamieson et al. (2019) take a step 
further by claiming that it is impossible to have a more transparent and efcient 
public service, to have a more informed citizenry, or to promote innovation 
through open data. They argue that open data can contribute to neither political 
and social nor operational and economic benefts. In addition to policy-level chal-
lenges, there are several technical issues to be addressed. Beno et al. (2017) studied 
obstacles to using and publishing open data in various types of agencies including 
academia, government, the public sector, private sector, and non-governmental 
organizations (NGOs). The study reports that the barriers related to data users can 
complicate or inhibit the consumption and reuse of published open datasets. The 
barriers related to the data providers can lead to them declining to publish open 
data. There are also barriers relevant to both providers and users in the form of a 
lack of knowledge or experience. The study also implies that the severity of obsta-
cles varies internationally and between agency types. 

High expectations are associated with open government data yet promises to 
increase transparency, participation, collaboration, and co-creation remain largely 
unfulflled (Jamieson et al. 2019; Lember et al. 2019). Access to open data per se 
does not engage citizens and other stakeholders in co-creating services, nor does it 
spur innovation. 

Social media enables interaction but can lead to disconnection 

Social media is a constellation of shared technologies that derive value from allow-
ing the creation and exchange of user-generated content. The early days of social 
media saw it depicted as an innocent arena for sharing information and interact-
ing socially. The assumption was that social media would empower citizens and 
customers to express their activity in unforeseen ways; however, as social media 
matured and became ubiquitous, its value as an empowering technology came to 
be questioned. 
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Social media has transformed our communication habits in many ways. It has 
provided us with an open environment in which to connect and publish all kinds 
of content. The absence of gatekeepers empowers people to express their voices, 
meaning social media has not only facilitated exploring new ideas but also ofered 
a context for collaboration between government and citizens in a way that increases 
government responsiveness (Bertot et al. 2012; Loukis et al. 2017; Eom et al. 
2018). In addition, studies show that social media improves innovation processes in 
public-sector organizations (e.g., Mergel 2016). Social media can also be a useful 
context for co-creation, and Driss et al. (2019) suggest that social media’s capacity 
to enable citizens to create, share, and comment on issues in an uncontrollable way 
could accelerate citizens becoming policymakers. Similarly, Jalonen et al. (2021) 
found that social media can enrich the knowledge base relating to the initiation 
phase of the co-creation of public services. The last study advises that social media 
discussion dealing with the availability, access, and quality of public services – even 
if acrimonious – can be testimonials that enable a public organization to identify 
bottlenecks in the service delivery process. 

Social media has not only increased the amount of shared information, such 
as opinions and facts, but has also inspired people to share their feelings about 
topics encompassing products and services and societal issues. In the early days 
of social media, there was an optimistic view that it could strengthen the societal 
consensus through discussions hosted on its platforms. While that is still possible, 
there is now a greater awareness that social media can also be used for malicious 
purposes. Commentators have raised concerns over issues including social polar-
ization, the speedy difusion of misinformation and disinformation, breaches of 
privacy, and data surveillance (e.g., Zubof 2019). Instead of fostering open dis-
cussions, social media has sometimes created echo chambers of like-minded 
people that inhibit understanding diferent perspectives. Deliberately promul-
gating disinformation has been used to damage the reputations of organizations 
and individuals and to infuence public opinion and the democratic process 
(McKay & Tenove 2021). Simply put, what was anticipated would be a remedy 
has become a disease. 

The paradox of social media is tangible (e.g., Jalonen 2014). Social media sites 
allow citizens to fulfl many of the tasks online that are important to them ofine: 
staying connected with friends and family, making new friends, creating, and 
expressing identities, sharing and exchanging ideas, and ofering and receiving 
emotional and informational support. Nevertheless, social media carries new risks, 
such as peer-to-peer bad behaviour; inappropriate and insulting content; lack of 
self-confdence, self-respect, and self-esteem; and data and privacy leakages. 

AI is stupid without ethical consideration 

The use of AI in the public sector involves the transfer of personal data between 
users of public services, an AI network, and public authorities. A number of gov-
ernments in the Organisation for Economic Co-operation and Development 
(OECD) have developed AI-focused strategies, and others are in the process of 
doing so. Systems utilizing AI computer systems are expected to ofer cost savings, 
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more responsive, and better integrated and coordinated services for businesses and 
citizens (Berryhill et al. 2019). An AI system is an appropriate technology wher-
ever there are large and coherent datasets. One of the most promising areas is 
healthcare, where AI can identify disease symptoms at an early stage (Noorbakhsh-
Sabet et al. 2019). Utilizing AI has helped diagnose cancers, predict vulnerability 
to cardiac arrest, and detect Alzheimer’s. A strong AI system can thus prevent 
misdiagnosis and improve opportunities available to public authorities and health 
professionals to tackle issues and adjust the services ofered. The more time infor-
mation service providers have, and the more accurate that information, the more 
they will be able to create efcient and efective services. An AI-oriented sys-
tem can also improve the efciency of administrative tasks and customer service. 
Advances in speech-recognition technology enable the deployment of automated 
online assistants and chatbots in multiple domains, from childcare and education 
to services for the elderly to respond to simple information requests. In addition to 
the various efciency gains available (Wirtz & Müller 2019), AI provides opportu-
nities to improve public services, for example, sentiment analysis (Liu 2012) allows 
municipalities to explore service-related sentiments and emotions in social media 
content. Sentiment analysis enables the analysis of unstructured, human-generated 
texts, which can help public organizations understand their operational environ-
ment and improve their detection of the symptoms of collective emotions and 
attitudes in a way that should fow through to enhance service-user experiences. 

Similarly, AI can help detect anomalies, regularities, and trends in service usage, 
thus revealing niche needs to public organization planners. Service design can also 
beneft from AI, which can illuminate where services could be more user-focused 
and better tailored to changing circumstances. A public organization that has a 
strong understanding of the topics discussed and shared on social media will be 
more prepared to address threats and exploit opportunities. An example would be 
a public organization harvesting data on anti-vaccination campaigns from social 
media to prepare strategies and tactics to equip its public health staf to address the 
arguments. 

Despite the many possible benefts, there is a lack of ethical principles and 
standards regarding AI applications, giving rise to concerns about accountability 
and the transparency of AI systems (Scherer 2016; Casares 2018; Wirtz & Müller 
2019). Machines outperform humans in many planning and controlling tasks. The 
legitimation of their position rests more on their success in making responsible and 
ethical judgments, engaging clients, and employees, and identifying and executing 
new opportunities. The main ingredient of AI-assisted governance is personal data 
that public authorities and AI-mediated actors collect before or during the service 
delivery process. This poses a risk related to the privacy of the public’s data, exclu-
sion from social and economic opportunities, due process, the quality of algorith-
mic decision-making, distributive justice, and the overall regulation and governance 
of AI (Yeung 2018). Governing and regulating AI is particularly relevant for the 
public sector, which holds large datasets that help make decisions on behalf of a 
large number of people. Various possible regulatory problems are apparent in the 
context of AI (Scherer 2016: 359): the discreetness problem (AI applications may 
be developed outside of an integrated institutional environment), the difuseness 
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problem (AI may be developed by difuse actors operating in diferent locations 
and jurisdictions), the discreteness problem (AI can use diferent sets of technolo-
gies, making it challenging to assess the potential of each before they are com-
bined in one systemic framework), the opacity problem (AI technologies can be 
opaque and unintelligible to potential regulators), the foreseeability problem (AI 
can be autonomous and work in ways that may be hard for its developers to fore-
see), the narrow control problem (AI may be beyond the control of responsible 
actors), and the general control problem (AI could be beyond the control of any 
human agent). These problems give rise to ethical dilemmas concerning the type, 
form, and extent of public decision-making to which AI technologies should be 
applied. 

AI will not replace human work in public services in the near future. However, 
it may beneft strategies emphasizing the efectiveness and quality of public ser-
vices, for example, through its ability to detect conformity and anomaly in service 
usage. An AI system is able to process huge amounts of data, identify patterns, and 
therefore guide public organizations to make data-driven decisions. With new 
technologies also come new threats. In the case of AI, the most fundamental threat 
arises from machine-made judgments on ethical issues or situations where AI 
imposes externalities on other stakeholders. 

Digital co-creation with vulnerable groups 

The digital divide is a worldwide issue today and one that encompasses access to 
the internet and the skills required to use it efectively, how it is used, and the 
outcomes of that use (Scheerder et al. 2017). How people utilize the internet 
and with what consequences has grown more salient as in the developed world, 
almost everyone has access to the internet: in the European Union, over 90 per 
cent of households in 2019 had internet access (Eurostat 2021). However, thus far, 
research has focused more on internet use and to some extent internet-oriented 
skills, instead of the so-called third-level digital divide concerning the benefts 
of internet use (Scheerder et al. 2017). Age, educational level, and employment 
status account for a large proportion of the diferences in internet-oriented skills 
and the use of the internet (Blank & Groselj 2014), whereas diferences in out-
comes seem to relate to other digital divide determinants, such as being unem-
ployed and having a lower education level. People in the last two groups seem to 
scarcely engage in the social and political dimension, which leads to sub-optimal 
outcomes. Overall, the benefts of internet use correlate with education levels 
and income – that is, people with higher education and levels of income uti-
lize the internet more proftably than those with a more basic level of education 
and lower income. That proftable usage might include accessing online courses, 
employment, e-health services, and social and political participation, whereas 
those with weaker resources spend more time engaged in unproductive surfng 
(van Deursen & van Dijk 2014; van Deursen & van Dijk 2015; van Deursen et 
al. 2017). This pattern of behaviour might be explained less by skills and more by 
personal resources, such as interest and socialization patterns (van Deursen et al. 
2017) leading to digital exclusion. The situation is a consequence of the complex 
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reality of people’s access and use of technology and their capability and willingness 
to utilize diferent forms of technology (Borg et al. 2019). 

Nevertheless, ongoing digital development has benefted vulnerable people in 
many ways, such as helping them save time and money, ofering them fexible 
options in both spatial and temporal terms, enhancing independence and support-
ing networking and participation, and instilling confdence to communicate owing 
to the anonymity of online interactions. However, some vulnerable groups may 
not be fully capable of utilizing digital means, and some may be exposed to abuse 
via social media (Tsatsou 2020). Social media can both mitigate loneliness (Kivijärvi 
et al. 2019) and cause or increase psychological problems (Keles et al. 2020) or 
even reinforce participants’ status as social outcasts (Vainikka 2020). 

The internet has also provided a new context for professionals to support those 
in need. The internet-mediated means available include online counselling 
(Richards & Viganó 2013), healthcare services (Halford et al. 2009), and social 
work (Chan & Holosko 2016). Brandsen (2021) states that digitalization reduces 
the reliance on physical meetings, thus enabling people to participate from their 
homes. That facility might signifcantly lower the threshold to join in for elderly 
people, people from rural areas, the socially withdrawn, and other groups with 
disabilities or social problems, such as debilitating insecurity. Digitalization also 
facilitates adopting a visuals-based approach, which can help those unable or 
unused to reading long texts or participating in voice-based mediation. Participatory 
access can be further enhanced through simple smartphone apps (Clark et al. 
2013), available irrespective of location and perhaps not even constrained by time 
of day (Lember 2018). The counterpoint to the advantage conferred by online 
anonymity mentioned earlier (primarily encouraging participation) is that those 
citizens who join in may be unknown (Lember 2018). 

Lember (2018) emphasizes that digital technologies never have a neutral impact 
on society, and the codes behind digital solutions always include values and norms. 
The digital progression may lead to greater pressure to censor content and manip-
ulate algorithms, leaving vulnerable groups in an even weaker position than cur-
rently (Brandsen 2021). Van Deursen et al. (2017) fear that digitalization threatens 
to create a vicious cycle where vulnerable groups are marginalized by technology, 
as increases in digital skills do not mean internet usage leading to benefcial out-
comes for everyone, as the correlation depends heavily on sociocultural, socioec-
onomic, and personal factors. These drawbacks take time to become visible 
(Lember 2018), which makes them more difcult to point out. The crucial ques-
tion is who controls the form of digital technologies in public service delivery 
(Lember et al. 2019). 

The debate about whether participation in the ofine and online world follow 
similar patterns and whether the internet amplifes, or even accelerates, inequality 
remains open. Borg et al. (2019) summarize that social support, education via 
collaborative learning or experience, and inclusive design are required to enable 
digital inclusion. As the evidence points to those with higher levels of education 
and good incomes currently being more likely to beneft from institutional out-
comes (van Deursen & van Dijk 2014), it is important to discover new digital 
approaches, particularly those aiming to engage vulnerable people. 
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Deploying digital technology in practice 

Co-creating Service Innovation in Europe (CoSIE) was a research project con-
ducted from 2017 to 2021 and funded under the Horizon 2020 programme of the 
European Commission. The project aimed to engage citizens, especially groups 
often labelled “hard to reach”, in the collaborative design of public services. 
During the implementation of the project, the collaborative partners developed 
diverse methods of co-creation in the feld of public services. Of particular interest 
was the utilization of digital technologies to facilitate the co-creation aspect of the 
service design (CoSIE 2021). 

Here we report insights from the pilot conducted in Finland. The Finnish pilot 
“Youth Co-empowerment” focused on NEET youths. The rationale behind the 
pilot was to harvest more data about the situation of NEET youths to understand 
the many shades of marginalization and to pilot new ways to involve them in soci-
ety. The project extended the project team’s understanding of the multifaceted 
nature of the target group, and it was clear that several approaches had to be piloted 
to engage NEET youth and ensure their voices were heard (see Brandsen 2021). 
Furthermore, it became apparent that many youths are willing and able to partic-
ipate in shaping new digital public services that suit them (see Lember et al. 2019). 
The ideas garnered from the youths involved used elements familiar and interesting 
to their generation, such as social media, videos, AI, and gamifcation. With those 
two viewpoints as a premise, several digital initiatives were introduced in the 
Finnish pilot. 

The Finnish municipalities follow their key performance indicators regarding 
the health and well-being of their citizens. The Finnish Institute for Health and 
Welfare maintains several open databases, which provide information about gen-
eral well-being from diferent perspectives. These databases illustrate the overall 
situation; however, their data is in one way or another converted. The data only 
provide average fndings from the municipality or age group. Therefore, they must 
be connected to user-level data if they are to contribute to making services more 
user-centric and impactful. Currently, however, the necessary data do not exist as 
an ofcial open data source. To that end, the Finnish CoSIE pilot team connected 
open data harvested from social media and other sources. The team developed 
several prototypes of digital applications such as those they labelled “Here I am”, 
“Tukemon Go”, and “Luuppi”. In addition, the team made use of AI. Here I am and 
Tukemon Go were ideated in social hackathons, in which youths in vulnerable 
positions and professionals worked side by side in small teams, developing new 
ideas to tackle youth marginalization in Finland. In line with Lember (2018), 
social hackathons represented both a method of co-creation and a source of co-
creation initiatives. 

Here I am is an application that seeks to fnd and activate young people: espe-
cially those at risk of being marginalized or excluded from society. The project 
team noticed that loneliness is a big problem for most young people outside the 
school system and employment, which is why young people need to fnd other 
youths in their area easily and informally. It was also clear that young people do not 
necessarily know the service system well or may not even know what services 
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might beneft them. The project team agreed that a current lack of engagement 
and knowledge should not be an obstacle to identifying and obtaining suitable 
services. The app was designed to help the user to fnd formal and informal events 
nearby. Formal events include, for example, sports activities or concerts and events 
organized by the city or an NGO, whether specifcally youth-oriented or other-
wise. Informal events include those based on a common hobby or interest, for 
example, people playing football together. Through this app, young people were 
able to fnd both kinds of activities and participate in them. The app includes a 
chat function to address the issue of attending events being daunting to the mar-
ginalized. The chat function ofered a source of support to start a new hobby or 
simply just to get out and about. The app provides services both to anonymous 
and logged-in users. It provides more services to the latter group, but to lower the 
threshold, it was important that young people could also approach and use the app 
anonymously. 

Tukemon Go is an application that maps youth services in a visually enticing way, 
utilizing gamifcation elements and artifcial reality in a manner similar to Pokemon 
Go. Its popularity attests to gamifcation being an attractive co-creation option 
(e.g., Lember 2018). Tukemon Go consists of a digital platform showcasing local 
services. By clicking on a service, for example, a youth centre, the user accesses a 
visual and textual presentation of the place and videos of the staf from the centre. 
Tukemon Go is intended to lower the threshold for youths to visit new services, as 
they have already seen and heard the professionals involved. Ideally, the user will 
even be able to choose who to deal with from the centre involved. The app would 
also have a feature that enables users to send their contact information to a youth 
worker, who could help them fnd a way forward. The idea also contained some 
options for the user to suggest developments such as other functions and services 
that might be incorporated into the app to smooth participation. 

The internet activity of vulnerable youths may not be productive in some terms 
(e.g., van Deursen & van Dijk 2014), but many do use social media extensively 
(e.g., Vainikka 2020). Luuppi is a digital application that helps professionals under-
stand those who do not want to participate or are not even reached by traditional 
services. The typical user of the app is a service designer in a municipality under-
taking development work. The app enables the real-time retrieval of social media 
data and the visual and interactive presentation of the results of its subsequent 
analysis. Luuppi helps explore what is happening, know how something is happen-
ing, and infuence the course of its happening. The main operational logic of the 
app is as follows: First, the user can defne a search that retrieves messages in real-
time from a selected data source. The messages will be saved into the app’s database. 
Second, the user can create dimensions and classes to classify messages into difer-
ent categories. The user attaches keywords to those classes to label the messages 
based on them. For example, the user can create a dimension such as obstacle, attach 
classes such as time, price, distance, professional’s behaviour and so on, and attach key-
words to those classes such as rude, arrogant, incompetent, or mocking to the class pro-
fessional’s behaviour. Those labels will not be saved in the database, but the messages 
will be dynamically labelled on their way from the database to the user interface. 
That dimension can be used in the user’s various projects in the application and 
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could potentially be shared with other users of the application. Third, the user can 
create visualizations and listings based on the dimensions and classes created; so the 
user might design an interactive line diagram to present how the number of men-
tions of diferent classes in the dimension obstacle has developed over the last year 
(assuming that the user has collected the messages for that long). Clicking the line 
professional’s behaviour will generate a chronological listing of messages in that class. 

AI was used to analyze messages published on Hikikomero, an anonymous chat 
room that is part of a discussion forum (see more Jalonen et al. 2021). The forum 
covers topics from all walks of life, including users’ assessments of the quality or 
lack of public services. The forum’s administrator defnes the chat room as a peer 
group for depressed and socially withdrawn people. It is meant to cater to people 
who fnd everyday social interaction difcult. While not all users in the forum are 
hikikomoris who withdraw from society and seek extreme degrees of isolation and 
confnement (Furlong 2008), the assumption is that the young people who voice 
their opinions on Hikikomero do not participate in conventional co-creation activ-
ities, such as workshops and citizens’ juries. Using performed topic modelling (Blei 
et al. 2003), a technique based on unsupervised machine learning (Shalev-Shwartz 
& Ben-David 2014), the Finnish CoSIE pilot team was able to analyze texts and 
identify themes and structures of discourses. Topic modelling uses messages and 
words (particularly nouns and verbs in this study) as units of analysis. The method 
assumes that each document is a collection of topics and that each word has a cer-
tain likelihood of featuring in the topic (Puschmann & Schefer 2016). Subsequently, 
with the help of a machine learning algorithm, the team analyzed the discourses 
and the sentiments (Liu 2012) expressed in all messages. The four discourses iden-
tifed represented diferent rhetorical appeals and linguistic features. 

Among the main learnings from the Hikikomero case was the importance of 
acquiring diferent perspectives when setting the objectives for public service sys-
tems. Politically relevant discourses may be very diferent when viewed from the 
perspective of marginalized groups. These viewpoints may easily be overlooked if 
the knowledge base for decision-making is based merely on the opinions of the 
active and participatory elite. Using unsupervised machine learning to make sense 
of social media discourses is consistent with calls for the increased use of AI in the 
public sector (e.g., OECD 2019). Digital technologies can be used to capture large 
datasets, creating the big picture and framing the data in a meaningful way. The use 
of social media discussions in the co-creation of public services is also in line with 
the OECD’s Ofce of Public Sector Innovation policy recommendations, which 
emphasize, among other aspects, dialogue between government and citizens and 
the active collection of civic feedback. 

Brandsen (2021) states the main barriers to participation by vulnerable groups 
are scarcity of time, skills, and cultural capital, and also insecurity and a perceived 
lack of conviction on the part of professionals. The CoSIE Finnish pilot initiatives 
responded by ofering an option to participate from home and by utilizing visuals. 
The project also encouraged professionals to rely not only on research knowledge 
by combining large datasets and open data with anonymous uncensored quotes 
from social media, which ofered an efective combination of generalizability and 
personal information. 
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Discussion and conclusions 

Digitally enabled co-creation can be understood as a process consisting of three 
consecutive phases: sensing, sensemaking, and seizing (Figure 2.1; for more on the 
three s’s, see, e.g., Teece et al. 2016). Sensing refers to collecting and organizing 
data from social media and other sources. Mapping the context of co-creation 
helps a public service organization understand what is happening in the environ-
ment. Typical probing questions asked to garner input into co-creation would 
seek to isolate needs and expectations. Sensemaking aims to add value to the data 
extracted in the sensing phase. Sensemaking links causes to consequences by pro-
viding answers to questions of how and why something is happening. The output of 
sensemaking is service designers having access to an enhanced knowledge base 
related to the challenges young people face. Seizing focuses on the change and 
creating new actionable solutions and opportunities. The outcome of seizing is 
learning from the data in a way that enables to infuence events as they happen. 

Prior research showcases the lack of evidence on how the vulnerable can be 
integrated into co-creation activities for public services, yet still little is known of 
how digital technologies can be used to improve the level of participation of citi-
zens, whether vulnerable or not. The current research addresses the challenges of 
making youths in a vulnerable position real contributors to the co-creation of 
public services by calling for a conceptual understanding with managerial implica-
tions. The chapter concludes with four propositions. 

First, every technology has its advantages and disadvantages. In addition to 
intended and desirable outcomes, there is a risk of unintended and undesirable 
consequences. That being so, we favour the analysis of socio-technological factors 
and the dynamics within complex systems that lead to failures. Jalonen et al. (2021) 
have suggested that optimal value co-creation builds on a dynamic balance between 
exploitation and exploration activities. Exploitation is characterized as refning, 
selecting, implementing, and executing operations, whereas exploration is an 
organizational activity based on searching, risk-taking, playing, experimenting, 
discovering, and innovating (March 1991). The key question, therefore, is to what 
extent digital technologies distort the co-creation process. Where exploration 
dominates and exploitation is subservient, the result is a kind of pop-up participa-
tion. The opposite, participative diversion, may emerge when exploration activi-
ties decrease while exploitation remains at a high level. Where digital technologies 
support neither exploration nor exploitation, there is a risk of co-destruction pow-
ered by systemic distortion (Jalonen et al. 2020). 

Second, co-creation should not be assumed to be a process where the value of 
public service is something that can be delivered by a public service organization 
to the citizen. Instead, value is something that emerges from interaction and is 
defned by the citizen. Public service organizations can facilitate, but not dictate, 
the value creation process (e.g., Osborne 2018; Grönroos 2019). Reaping the 
benefts of co-creation requires a focus on the justifcations through which citizens 
make services relevant to them. As the same service can be justifed on many dif-
ferent grounds (e.g., Boltanski & Thévenot 2006) and, correspondingly, the acqui-
sition of very diferent services can be justifed for similar reasons, services must be 
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 Figure 2.1 Sensing, sensemaking, and seizing in co-creating public services. 
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assessed based on users’ needs and expectations rather than on the attributes of the 
services. This is particularly important for marginalized young people, as, for 
some, marginalization is a badge of their struggle against the values of society that 
they perceive to be alien to their own. Building on Jamieson et al. (2019), we 
propose that the needs, requirements, and interpretations of young people should 
be considered in a co-creative manner. 

Third, a public sector that makes an efort to be digital (Negroponte 1995) and 
employs social media improves its chances of reaching the once unreachable. 
Doing so, however, requires a great deal of both the public service system and 
individual ofcials. Many managerial tasks must be prioritized to harness the full 
potential of digitalization, which includes, but is not limited to, acquiring techno-
logical expertise, creating a dynamic and agile organizational culture, encouraging 
public organization personnel to experiment, and boldly applying innovative 
approaches to reach the unreachable. When the risk of failure is obvious, the odds 
are that users will not be considered experts but troublemakers. This thought is in 
line, for example, with Meriluoto’s (2018) fndings related to the confguration of 
expertise as a prerequisite of participation. As Meriluoto describes it, the epistemic 
threshold enables a public-sector organization to choose participants according to 
its predefned and conscious or unconscious objectives. Instead of seeking experi-
ences that can challenge the status quo, public service organizations are often 
biased towards knowledge production, thus reafrming the status quo. 

Fourth, studies have pointed out that while open data and social media have the 
potential to extend government services and engage citizens through innovation 
processes, that same social media has simultaneously introduced new challenges 
related to accessibility and social inclusion (Bertot et al. 2012; Lassinantti et al. 
2019). Of particular interest has been whether opportunities for co-creation 
through digital technologies “will exist for all, or only a select few” (Lember et al. 
2019). Social media may ofer new possibilities for those who are already in con-
trol and able to navigate co-creative processes but exclude people with disabilities 
and other forms of vulnerability. Therefore, we propose that the aim of using 
digital technologies in co-creation processes should be to move beyond standard 
practice, not only by increasing engagement but also by broadening its scope. 
More specifcally, the inclusion of vulnerable groups in co-creation processes 
requires a focus on the barriers that prevent such people from participating and 
translating that knowledge into actionable guidelines and practical tools. 
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“One’s Social Skills Go to the Dogs”: The Potential of Social Media to Elicit 
Information on Socially Withdrawn Youths in Finland 
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Abstract: Youths who are socially isolated are largely inaccessible to social work 
professionals; nevertheless, most are active on social media. Feeling they have been let 
down by society, many such youths seek comfort in imageboards, where the idea of being 
anti-social is cherished and where even extremism and hate speech is tolerated. This study 
relies on a thematic analysis of 323 imageboard messages to identify the challenges 
socially withdrawn youths perceive as excluding them from society. We use the capability 
approach as our viewpoint, emphasizing the youths’ actual capabilities to join in, as 
opposed to the opportunities seemingly provided by society. Our results resonate with the 
earlier research: Many members of the group labeled ‘withdrawn youth’ suffer from 
neuropsychological and mental health problems, fear social situations, experience a sense 
of shame and failure, and harbor bitterness toward society. They consider issues including 
unsuitable services, the onerous demands imposed by working life, and the hard values 
prevalent in society to restrict their opportunities to participate in that society and 
undermine their self-respect. Fear and negative experiences prevent socially withdrawn 
people from approaching social workers. Accordingly, we recommend social services keep 
an open mind on using digital options to reach people beyond the conventional service 
system. 

Keywords: Social withdrawal, social media, social work, youth, Finland  

The advances in digitalization present more opportunities than ever before for people 
to be connected. Paradoxically, feelings of loneliness and isolation have grown in recent 
decades, and social isolation has been recognized as an important global threat that affects 
all age groups (Lubben et al., 2015). In the capability approach, exclusion and the inability 
to relate to others have been recognized as impoverishment as well as a source of further 
loss (Sen, 2000). The situation also challenges the care professions, especially social 
workers, who are centrally positioned to help counter loneliness by developing and piloting 
interventions (Bessaha et al., 2020). 

In Finland, social media forms a remarkable part of young people’s lives: in 2020, 84% 
of 16-24 years old used social media every day (Statistics Finland, 2020). Young men 
recorded almost 20% more screen time than young women (Gracia et al., 2022). Despite 
embracing technological opportunities when forming and maintaining social contacts, 
young adults report regularly feeling lonely and socially isolated (Smith et al., 2021). One 
of the reasons for loneliness is not being in education or employment (Husu & Välimäki, 
2017). The number of such youths has remained high for decades in the developed world. 
The situation has led to a growing phenomenon in developed societies called social 
withdrawal, typified by the group feeling confined to their homes and avoiding social 
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contact (Rubin et al., 2009). Consequently, social workers and other caring professionals 
face challenges in reaching this section of youths (Ayoub et al., 2021). It seems that the 
existing services do not meet the group's needs and that there is a lack of understanding of 
which methods might work more efficiently (e.g., Ayoub et al., 2021; Li et al., 2017). 

Social withdrawal is a well-theorized and researched phenomenon (e.g., Bowker et al., 
2016). Nevertheless, there is a lack of research focusing on practices (Li & Wong, 2015a) 
and technologies (Lember et al., 2019) that could encourage young people who are socially 
withdrawn to engage with public services. The idea of service users working alongside 
professionals to design, create, and deliver services (Voorberg et al., 2015) does not fit 
those who are not interested in attending, distrust the system, or are unreachable through 
traditional means. The shortcomings of the social care system lead to a constant bias against 
and exclusion of vulnerable groups (Brandsen, 2021). With more information about 
socially withdrawn youth, social workers and other service providers could start 
developing new kinds of support services that reflect the needs of different customer groups 
(e.g., Bullock & Colvin, 2015; Li et al., 2017). 

Online communication is a primary means of social interaction among youths in the 
developed world, and the vast majority use social media platforms regularly (e.g., Smith et 
al., 2021). Digital options are thus suitable means to reach young generations. However, 
the potential of digital technologies to aid service provision is hindered by a lack of 
empirical evidence on how vulnerable groups can be reached through digital means 
(Bonevski et al., 2014; Jalonen et al., 2021). This paper fills these gaps by providing 
findings from a case study on how social media discussion forums can be used to ensure 
the voices of socially withdrawn youths are heard. 

The primary aim of this article is to address how youths who are socially withdrawn 
perceive their situation and to suggest what forms of support would help them in response 
to the lack of understanding of their worldview (Ayoub et al., 2021; Bonevski et al., 2014). 
The study specifically concentrates on the service-system level and the societal obstacles 
young people believe prevent them from participating in society. The article’s second aim 
is to explore how digital technologies could assist in bridging the gap between socially 
withdrawn youths and social workers and other caring professionals. We used Finnish 
discussion board posts as our data source to illuminate the potential of social media as a 
source of otherwise unattainable information. The capability approach (Sen, 1985) is used 
as a framework to understand how the capabilities of socially withdrawn youths enable 
them to access Finnish society’s opportunities. 

Theoretical Framework 

Social Withdrawal and Hikikomori Syndrome 

Social withdrawal is an umbrella term that refers to individuals isolating themselves 
from familiar and/or unfamiliar others voluntarily and permanently (Rubin et al., 2009). 
The process often starts in childhood (Li & Wong, 2015b), but it seems that many young 
people do not even recognize withdrawing initially, and once they have, their condition 
may already be quite severe (Li et al., 2017). Social withdrawal has been linked to mental 
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health problems (Lubben et al., 2015), internet and gaming addictions (Dong et al., 2022), 
suicide (Haasio & Salminen-Tuomaala, 2020), and school shootings (Bogerts, 2021). 

The phenomenon emerges from both psychological and societal factors. Bowker et al. 
(2016) listed several correlating factors, such as parental relationships, disposition, peer 
rejection, poor self-image, a tendency to internalize problems, and being male. Husu and 
Välimäki (2017), in turn, identified the following three factors as contributors to social 
withdrawal: excessively high expectations on the part of society and the impossibility of 
non-educated youths attaining status, income, and social capital; mental health problems 
and lack of social skills; and life-changing events beyond the individual’s control. 

Li and Wong (2015b) explain social withdrawal with reference to micro-level social 
and psychiatric issues such as family dynamics, bullying, and negative experiences of the 
education system, while also stating that the phenomenon is strongly influenced by socio-
technological factors, such as unemployment, reduced or suspended social mobility, a rigid 
educational system, and the extensive use of the Internet and online gaming. Research 
shows that social withdrawal is also somewhat culturally specific (Norasakkunkit et al., 
2017), being particularly associated with individualistic cultures (Dieckhoff & Gash, 2015; 
Välimäki et al., 2019). Being out of the education and employment spheres correlates with 
being socially excluded (Li & Wong, 2015b) and, as a rule, those not in education, 
employment, or training feel lonelier than those who are. Feelings of loneliness might be 
attributable not only to having fewer contacts but also to a lack of money, the presence of 
psychological strain, stigma, and a sense of shame (Dieckhoff & Gash, 2015; Välimäki et 
al., 2019). 

One extreme representation of social withdrawal is Hikikomori Syndrome, which 
originated in Japan but is now a worldwide phenomenon (Li & Wong, 2015a; Tan et al., 
2020) alongside the growth of industrialization and individualism (Bowker et al., 2016) 
and the constant use of technology and social media (Li & Wong, 2015b). Based on a 
systematic review, Nonaka et al. (2022) concluded that the elements characterizing 
Hikikomori Syndrome are not working or attending school, a person not socializing outside 
their home, and the condition lasting over six months. 

Currently, however, there is no overarching definition of Hikikomori Syndrome (Tan 
et al., 2020). Some researchers include among those affected, people who maintain few 
relationships, leave their homes infrequently, or have withdrawn for a short period (Nonaka 
et al., 2022; Tan et al., 2020). There is also some debate over whether hikikomori is merely 
a symptom or a primary mental disorder (Pozza et al., 2019). It has been suggested (Pozza 
et al., 2019) that Hikikomori Syndrome should be added to the Diagnostic and Statistical 
Manual of Mental Disorders (DSM) as a psychiatric disorder. The diagnostic criteria would 
include the following components: a person spending most of the day, and nearly every 
day, at home; clearly and long-lastingly avoiding social interaction; the situation interfering 
with the person’s life; and the syndrome being unexplainable by other mental disorders 
(Pozza et al., 2019). 

While social withdrawal certainly causes problems at the individual and societal level, 
it is necessary to acknowledge that the concern over this phenomenon and its labelling has 
also been suggested to reflect a moral judgment on the part of the dominant socio-economic 
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section of society (Chan, 2017). Withdrawing has also been presented as a lifestyle choice 
(Norasakkunkit et al., 2017). It is important to ask if professionals and researchers are 
aware of and able to reflect on their own cultural conventions and values and accept 
fundamentally different worldviews. Moreover, a narrow understanding of this 
phenomenon may lead to a generalization of youths being targets of various (more or less 
one-way) activation practices—meaning state policies aiming to push unemployed people 
into employment or education backed by the threat of sanctions to their social benefits. In 
other words, there is a risk of narrow-mindedness dominating thinking on the issue, which 
does not leave room to acknowledge youths who have decided to live differently, such as 
in a socially withdrawn manner. 

The Paradox of Social Media 

Early depictions of social media promised an innocent arena for sharing information 
and interacting socially. However, as social media matured and became ubiquitous, its 
value as an empowering technology came to be questioned. The penetration of social media 
usage, combined with the rapid development of artificial intelligence and machine learning 
techniques, uncovered the ambivalence of social media. Concerns have been raised over 
issues such as deep social polarization, the rapid diffusion of misinformation and 
disinformation, privacy breaches, and data surveillance (e.g., McKay & Tenove, 2021; 
Zuboff, 2019). To put it in a somewhat simplified way, what was once thought to be a 
remedy has become the disease. 

There is extensive research on how youths use social media, and the findings indicate 
several purposes and consequences. Numerous advantages and disadvantages can be 
identified. Benefits reported in studies include enhancing social contact, independence, and 
communication (Valkenburg & Peter, 2007), developing a sense of connection with others 
(Wong, 2020), fostering of individual identity and expressing identity (Boyd, 2008), 
reducing loneliness (Kivijärvi et al., 2019), increasing quality of friendships (Valkenburg 
& Peter, 2007), gaining informational and educational benefits (Boyd, 2008), health advice 
and peer support (Robinson et al., 2016) actualizing citizenship through political 
expression (Weinstein, 2014). 

On the negative side, studies have identified several concerns: social media addiction 
(Davila et al., 2009), online meanness and cyberbullying, misunderstandings, unwanted 
contact and unintentional disclosures (Christofides et al., 2012), a detrimental impact on 
cognitive and emotional well-being (Kross et al., 2013), increased risk of depression 
(Jelenchick et al., 2013), limited self-regulation and susceptibility to pressure from peers 
(O’Keeffe & Clarke-Pearson, 2011), fear of missing out (Oberst et al., 2017), polarizing 
political engagement (Keating & Melis, 2017), and inspiring and worsening 
psychopathologic behaviors (Vainikka, 2020). 

The paradox of social media is palpable (Jalonen, 2014). Social media sites allow 
youths to accomplish many things online that are important to them. Sites can help maintain 
connections with friends and family, make new friends, create and express identities, 
exchange ideas, and give and receive emotional and informational support. However, 
social media brings new risks, such as peer-to-peer misbehavior, inappropriate and 
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insulting content diminishing self-confidence, self-respect, and self-esteem, and the threat 
of data leakage and connected privacy breaches. Social media lends itself to acts of self-
expression and identity management and engaging with others. 

Social media has also acquired a prominent role in social welfare practices (Dolinsky 
& Helbig, 2015), an effect heightened owing to the recent pandemic (e.g., Misha et al., 
2021). Social media can offer a social worker, for example, a way to reach existing and 
prospective clients (Bullock & Colvin, 2015) or a method to assess service needs, conduct 
interventions, and evaluate service quality (Chan, 2016). It can be a tool to support case 
assessment (Sage & Sage, 2016) and working with communities (Sitter & Curnow, 2016). 
Social media also offers a window into the lives of the youth and, in so doing, provides 
social workers with new ways to understand the experiences and perspectives of youth. 

The Capability Approach to Social Withdrawal 

The capability approach has become an important framework for the evaluation and 
assessment of well-being, social arrangements, and policies. Amartya Sen (1985) and 
Martha Nussbaum (1988) are among the key developers of this framework, focusing on 
the quality of life that individuals are able to achieve. According to Sen (1985), this should 
be analyzed in terms of people’s capabilities to function, meaning their opportunities to 
undertake activities they want and to be who they wish to be. Sen calls these valuable 
achievements functionings, which include, for example, working, resting, being healthy, 
and being part of a community. The crucial point is the freedom and actual opportunities 
people have to live the life they want and be the person they aspire to be, referred to as 
their capabilities (Sen, 1985). These aspects are strongly affected by economic and social 
opportunities, political and civil rights, and enabling conditions such as health, education, 
and encouragement (Kjellberg & Jansson, 2022). Another important element is 
individuals’ “agency” (i.e., individual abilities to pursue and realize their goals; Alkire, 
2016; Sen, 1985). 

The capability approach offers alternatives to traditional well-being measures such as 
income (Sen, 1985) and challenges the dominance of the neo-liberal ideology (Kjellberg 
& Jansson, 2022). Analyzing the roots of capabilities is important, as is understanding 
exactly how individual traits and social structures manifest in a person’s situation (Naz, 
2016). Sen (2000) speaks of the multidimensionality of poverty, addressing it as a 
deprivation of certain crucial capabilities—not merely physical ones but also more 
elaborate social achievements, such as participation in a community or being able to appear 
in public without experiencing a sense of shame. 

Exclusion may take an active or a passive form, the latter arising through societal 
processes without actual intention. Sen (2000) claims that unemployment is the most 
important factor and a major cause of social exclusion in Europe. The effects of 
unemployment are not confined to having a low income but include several other personal 
and society-level losses. These include deterioration of skills, confidence, and sense of 
control; lack of freedom, psychological and physical harm, disruptions to social relations, 
passivity and lack of motivation, and at the societal level, underutilization of productive 
power, increasing inequality and weakened social values and social cohesion fostered by 
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cynicism and hostile attitudes to society (e.g., Mathers & Schofield 1998; Weckström 
2012; Karsten et al. 2018). 

The main principles of the capability approach align with the core of social work 
values, as the approach focuses on evaluating individual well-being and advancing social 
justice (Den Braber, 2013; Kjellberg & Jansson, 2022). Den Braber (2013) differentiates 
three main ways to connect the capability approach with social work strategies and 
programs—the theory of action for professionals, a normative framework for 
legitimatizing strategies and tools, and an evaluative instrument for social policies and 
actions. Kjellberg and Jansson’s (2022) scoping review revealed that the capability 
approach was used in social work research in several ways: as a method for investigating 
the sense of well-being, as a tool for social workers to conceptualize, understand, and 
support their clients, and in addressing structural inequalities and evaluating social 
practices. 

Sen (2004) opted not to specify the list of capabilities owing to the list being dependent 
on context. This vagueness has led to capabilities being operationalized in a variety of 
ways. Burchardt and Vizard (2011) defined ten domains of the most important capabilities 
connected with inequality: life, physical security, legal security, health, education and 
learning, standard of living, productive and valued activities, participation and influence, 
social life, identity and respect. Peruzzi (2014) distinguished capabilities based on domains 
of social exclusion, including physical health, mental well-being, enjoyment of 
relationships, participation in political life, standard of living, access to social services, and 
engagement in productive and valued activities. Today, several of those capabilities 
manifest themselves online, especially with young people through virtual learning, social 
media influencing, and forming and maintaining relationships. However, online options 
may also reduce the readiness to engage in face-to-face activity and have created situations 
in which some people interact with others only through digital means. 

We aimed to explore how youth who are socially withdrawn 1) perceive their situation, 
and especially which kind of service-system level and societal obstacles they feel exclude 
them from society, 2) what kind of supports could benefit them, and 3) how digital 
technologies could assist social workers in reaching these youths. This topic is important, 
as the poisonous atmosphere of imageboards allure especially young men who feel 
mistreated and excluded (Vainikka, 2020). We do not truly understand their reality (Ayoub 
et al., 2021; Bonevski et al., 2014). 

Data 

The empirical data were gathered from Ylilauta.org, one of Finland’s most popular 
imageboards, particularly among young people. Ylilauta emerged in 2011 and is a Finnish 
representative of an imageboard: an online forum focusing on posting images alongside 
text and discussion (Ylilauta n.d.a). It is not owned by media companies but by a private 
individual, who is also the main administrator. The forum is moderated by volunteers and, 
according to the Ministry of Justice, the main platform for Finnish hate speech (Kettunen 
& Paukkeri, 2021). Ylilauta describes itself as “a privacy-oriented anonymous discussion 
board where you are free to discuss almost anythin.” (Ylilauta n.d.b). 
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One of the discussion forums in Ylilauta is called Hikikomero, which consists of young 
adults who describe themselves as having no or few social relationships (Husu & Välimäki 
2017). The forum’s name is based on Hikikomori Syndrome but is also wordplay, as in the 
Finnish language, hiki means sweat, and komero means a closet. Users refer to their limited 
sphere of life and breaking out in a cold sweat if forced to go out in public. Both 
sympathetic advice and anti-social behavior toward others co-exist on this forum, and it 
creates a sub-culture and a community of its own, marked by participants distancing 
themselves from society and using negative characterizations of other people. Hateful 
comments, lack of empathy, and misogynous views abound, which is common in online 
imageboards, such as 4chan and 8chan (Vainikka, 2020). 

Hikikomero Syndrome has been studied from various perspectives, including the 
differences between the information needs of Finnish and Japanese socially withdrawn 
people (Haasio & Naka, 2019), the participants’ reasons for their withdrawal (Husu & 
Välimäki, 2017), and the forum’s relationship with social exclusion and anti-social 
behavior (Vainikka, 2020). We chose this forum as our data source because of its 
popularity. Although the participants do not expressly represent the Hikikomori 
phenomenon, they spend much of their time online and mainly form their social contacts 
in that space. Mental health problems seem common, and the participants’ everyday lives 
are characterized by fear of social situations and loneliness (Husu & Välimäki, 2017; 
Vainikka, 2020). While the forum permits anonymity, surveys reveal that its users are 
mostly male and aged between 20 and 30 (Haasio & Naka, 2019; Husu & Välimäki, 2017). 
The forum does not offer a representative sample of young Finnish people as a whole but 
does offer a lens on the reality of young men who are lonely and withdrawn. 

Method 

The empirical data consist of messages published during 2018 and 2019 on the 
Hikikomero discussion forum; a total of 78,095 messages. These messages were 
downloaded on March 2020 from a database owned by a company that each day gathers 
social media messages written in Finnish and published on different social media 
platforms. The study builds on research investigating social withdrawal and the capability 
approach to provide insights into the world of socially isolated youths. The data helped 
unveil which service-system level and societal challenges withdrawn youths feel prevent 
them from taking part in society and living the life they desire. We were particularly 
interested in working life, studying, employment services, and social services. Choices 
motivated by employment and education play a significant role in the lives of young 
people, and in Finland, those unable to access them consume employment and social 
services provided by the state. The provision of those services carries a threat of sanctions 
to the welfare benefits of those who refuse to take up proffered activities, such as training 
or work experience placement. To avoid the moral judgment of the dominant socio-
economic class (Chan, 2017), we concentrated on messages posted by people expressing 
dissatisfaction with their situation and who were unable to achieve their desired outcomes. 

  

118 Acta Wasaensia



ADVANCES IN SOCIAL WORK, Spring 2023, 23(1)  116 
 

Figure 1. The Data Analysis Process  

 
 
 

We deployed thematic analysis in line with our research purposes, informed by the 
capability approach and prior research on social withdrawal. Our thematic analysis 
followed the five steps outlined by Braun and Clarke (2006). 

(1) Familiarization with the data. Both authors explored the messages with a tailored 
digital tool. The main author carried out a trial search with the Finnish words osallistua 
(take part, participate, attend, engage in, be involved) and este (obstacle, barrier, hindrance, 
impediment). The results obtained seemed rather limited, so the main author investigated 
the messages on services, working life, and studying and found they contained information 
about the participants’ capabilities and the obstacles to attendance they faced. The authors 
discussed this and decided to include commonly used words related to these themes to 
ensure data quality. The words were lemmatized in that they were sorted in a corpus to 
group with all their variant and inflected forms (Table 1). 

(2) Generating the initial codes. The authors made independent trial codings from a 
sample of 100 messages of the 7785 posts identified. The differences between researchers’ 
trial codes were discussed, and further work principles were agreed upon. The researchers 
gathered the posts in Excel files and sorted the messages under suitable headings. Both 
researchers collated the messages under initial codes, chosen according to the research 
question, trial codings, and previous research on capability sets and social withdrawal. 
Many messages could be assigned to several codes and themes. The initial codes the 
researchers agreed on were: seeking work; studying (only posts related to university or 
vocational school study were collated as the research focus was on the present); 
employment services; society; requirements of working life; relationships; inability to 
pursue ambitions; attitudes of professionals; mental health; practical hindrances and 
obstacles; proposals and suggestions. 
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Table 1. Search Words and Examples 
Topic Search word(s) Messages Text Example 
Work-
related  
 

“Työ”, “ammatti”, “palkka”, 
“duuni” (Work/job, 
profession, salary) 

6865  I graduated with a professional 
qualification, worked in my 
specialist field for a while, then 
got sacked as “I didn’t fit into the 
group.” 

Education-
related 
 

“Opiskelu”, “koulutus”, 
“yliopisto”, “amk”, 
“ammattikorkea” (Education, 
study, university, university 
of applied sciences) 

443  I don’t get bullied at university, 
but I am excluded from 
everything. 

Employment 
services 
 

“Työtoiminta”, “työkokeilu”, 
“kurssi”, “harjoittelu” 
(Rehabilitative work activity,  
work experience placement, 
course, labor market training) 

174 I was first in the rehabilitative 
work activity in, 2005 and then all 
the clients were junkies, alkies, 
people with mental health 
problems, and those who were 
otherwise really deeply 
marginalized, the long-term 
unemployed. 

Public 
services 

“Sosiaalitoimisto”, “Kela1”, 
“sossu” (Social office, 
“Kela1”) 

174  
 

When I was still able to manage 
my affairs with the social, it was 
more human. With Kela1, there is 
no humanity. They just try to 
figure out reasons to cut your 
support and delay the decisions.  

Engagement “Osallistua”, 
“osallistuminen” (take part, 
participate, engage in, be 
involved) 

131 In the closet2, one’s social skills go 
to the dogs. You then cannot join 
in a conversation.  

Barriers “Este”, “rajoite”, “haitta”, 
“epäonnistuminen” (obstacle, 
barrier, hindrance, 
impediment, failure) 

104 In theory, age isn’t an obstacle, but 
preferring to cube [meaning the 
withdrawal process] is; because it 
means that you lose your grip on 
so-called real life. 

 Notes. 1 The Social Insurance Institution of Finland, which pays income support, sickness benefits, 
pensions, and labor market support for those who don’t belong to trade unions or have insufficient work 
experience to qualify for trade union unemployment benefits. 

 2 In Finland, ‘being in the closet’ usually refers to people hiding their sexual orientation. However, the 
participants in this forum use it to refer to being confined to their homes. 

(3) Searching for themes: The main author examined all the collated messages, 
combining suitable codes to simplify the data, addressing the issue of some initial codes 
representing only a few messages, and searching for themes present in several or all of the 
codes. The authors discussed the findings and agreed upon seven themes among the 
messages, which seemed to play a part in excluding people who are socially withdrawn 
from social services and society. These themes were: personal fears and shame; negative 
service experiences; neuropsychological and mental health problems; problems with 
interaction and communication; bitterness and hostility toward other people and society; 
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the importance of paid work; and complicated-intertwined problems that had developed 
over a long period. 

(4) Reviewing the themes: The main author read the messages once more, marking 
them according to how they contributed to the research question: whether they related 
specifically to the service system or society in general. It became clear that some 
refinement and combining would be necessary, as the distinctions between themes were 
unclear. It is worth noting that there is still some overlap. 

(5) Defining and naming themes. The researchers had a final discussion about the data, 
the analysis process, and the themes found. Seven identified themes were condensed into 
two overarching themes, which relate to the unsuitability of services and the role of society 
in exclusion. The former encompasses the forum participants’ extreme reluctance to access 
services, the attitude of service professionals, the wrong kind of services, and bureaucracy. 
The latter relates to loneliness, hard values, and the demands of working life. 

Figure 2. Service-System Level and Societal Obstacles 
That Youths Who Are Withdrawn Consider Prevent 
Them From Participating In Society 
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Findings 

The current study aimed to determine what service-system-level or societal obstacles 
socially withdrawn youths feel prevent them from participating in society. The results of 
our thematic analysis resonate with earlier research on social withdrawal, as well as Sen’s 
(2000) listing of the effects of unemployment and Peruzzi’s (2014) dimensions with the 
focus being on mental well-being, enjoyment of social relationships, access to public 
services (social, health, employment, and youth-oriented), and engagement in productive 
and valued activities. We present our key findings below with examples of the messages 
on the Hikikomero forum to exemplify the final themes. The messages were translated from 
Finnish to English by the authors, who aimed to be cognizant of the benefit of retaining the 
spirit of the forum. The meaning of the messages was also checked with an English native, 
who also speaks Finnish fluently. Overall, the messages were well-written, but the syntax 
of the posts was sometimes untypical. The use of the forum’s own argot was common, 
which often included fabricated words and terms used in non-standard ways. 

Using an online forum to harvest data raises ethical considerations (Convery & Cox, 
2012), as participants have not been able to give consent to the use of their posts. However, 
the forum hosted on Ylilauta is anonymous and public and includes a disclaimer that the 
posts may be used as research material. Some of the participants might not realize that this 
is the case, as the boundaries between private and public tend not to be explicit in online 
contexts (Convery & Cox, 2012). We have respected the participants’ privacy; we do not 
individualize any writers or provide any information that could identify them. The fact that 
the text extracts were translated from Finnish into English means that the data do not exist 
in the same format on the Internet as in this article. 

We avoided bias by approaching the data openly, eliciting the obstacles from the 
messages. However, it must be admitted that the research team created the initial categories 
in advance of data gathering, and therefore, those categories reflect the team’s values, such 
as participation in society being a worthwhile goal. The negative connotation of social 
withdrawal could and should be questioned as it can also be seen as a personal choice 
(Chan, 2017; Norasakkunkit et al., 2017). However, our data make it clear that although 
some expressed contentment, the majority of posts revealed dissatisfaction. Our findings 
emerged following a thorough familiarization process with our data that involved two 
researchers reading the posts three times after the selection phase. 

Unsuitable Services 

Participants reported factors contributing to their sometimes extreme reluctance to 
access services. Those factors included experiences of exclusion and rejection from 
workplaces, schools, and society in general, and also a lack of comprehension on the part 
of service providers and those service providers sometimes belittling their clients. Many of 
those posting had accessed different forms of social and health services (albeit in many 
cases only briefly) and found them unhelpful or unsuitable: “I know the low-threshold 
meeting places and have visited one, but the crowd there seems to be of a different age, 
and I do not seem to adapt to that place.” Lack of money or material resources did not come 
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up as a major challenge, confirming Sen’s (1990) idea about material resources as a means 
but not an end to achieving well-being. Unemployment in particular cannot be countered 
simply by providing social security, as it is related to so many other negative effects (Sen, 
2000). 

Many forum users professed their dissatisfaction with the help available from the 
service system or stated none was available. The feeling that professionals did not 
understand their problems or questioned and diminished them was common, as seen in 
Writer 1’s post: 

That is why one should never ask advice from normal people about one’s life 
because the only responses are like the best lines from Donald Duck. Even 
qualified doctors, psychologists, and nurses offer this verse advice for real, 
despite knowing very well that you cannot fix neurological disabilities by going 
to a school, for a walk, or to a rehabilitative workplace to carve wooden dildos. 

The participants also stated that service professionals patronized them and did not 
appreciate their achievements and skills if they did not fit the predetermined standards; for 
example, if a young person had taught themselves coding but did not have recognized 
qualifications. Access to the services listed by Peruzzi (2014) is not enough if the contact 
person for that service has a negative attitude or insufficient knowledge of the customer’s 
situation. 

The forum users commonly expressed how they found applying for and dependence 
on benefits humiliating. Employment services, an integral part of social work with young 
adults in Finland, were a popular topic. Many participants felt that rehabilitative work 
activities were the only service offered to them, and in the service professionals’ opinion, 
work was a cure for all illnesses as well as a remedy for exclusion. As demonstrated in 
Writer 2’s example, these services were generally seen as exploitative and not a valued 
activity as such. The evident frustration was remarkably intense. Many participants referred 
to the employment services as slavery and voiced very strong opinions about them; 
however, some considered them appropriate and valuable. 

I have even been bullied on employment office training schemes, where in practice, 
one works without pay in some company for several months. …This is a good help 
for years of poverty and marginalization as one has to go to get bullied for eight 
hours five days a week for several months or risk sanctions. 

Some participants shared their experience of the problems with Finnish bureaucracy 
and wished the system were more flexible. Many felt managing the triad of the employment 
office, Kela (the Social Insurance Institution of Finland), and the social office was very 
stressful. The employment service and Kela professionals were considered mainly to be 
unsympathetic bureaucrats, whereas social workers appeared more humane. Writer 3’s post 
relates to the change when responsibility for the payment of income support was transferred 
from the municipalities to the state-led Kela in 2017. 

Here as well, when one could deal with the social services, there was humanity. In 
addition, they truly tried to help us to move on with our life. Sometimes they paid full 
support just to encourage a hobby and buy clothes etc., so we don’t only get stuck 
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within four walls the whole time. Kela doesn’t have any kind of humanity. They are just 
trying to figure out reasons to cut support and delay decisions. Probably decisions are 
made like a conveyor belt, which adds even more errors and isolates the customer 
[from them]. 

The fear of sanctions applied to their unemployment benefit and income support was 
a pronounced topic. And even though the disability pension was seen as a lucrative target, 
it was also claimed that young claimants are forgotten by society, and then loneliness 
becomes even more difficult to handle, as demonstrated in Writer 4’s post: 

I have ruined everything in my life and grandly. Nobody offers help anymore: not 
healthcare, not the social office, or any other place. (…) They kicked me out of 
public health care as I got a disability pension a couple of years ago. I have 
nothing, absolutely nothing anymore. Fear and regret stayed as a friend. Go to 
school, go to work. Go to those uncomfortable situations. Catch those 
opportunities. I didn’t, I didn’t dare, and in the end, nothing was left. 

The Exclusive Society 

This theme consisted of complex, entrenched entities revolving around how other 
people and society contribute to the withdrawal phenomenon in Finland. The withdrawing 
process often begins in childhood, when some children are bullied or ostracized, which is 
visible in Writer 5’s text: 

I cannot help my autism. I would have wanted to be normal, but this is the result 
of exclusion as they push one into the closet. I have my own shit in the background 
already (traumas and becoming the target of bullying), and then, as an adult, I still 
have to try to adapt to society somehow. I don’t anymore. I’ll tell this whole bustle 
where to get off and live as a rat [meaning living on benefits] for the rest of my life 
then. 

The loneliness in the posts was palpable, even though some claimed to no longer need 
the company of other people and felt being sociable was burdensome. The sociability 
aspect raises the question of whether social relationships are a valuable goal for the 
participants—a prerequisite of “functionings” under the capability approach (Alkire, 
2016)—and whether withdrawal is more like a lifestyle choice (Norasakkunkit et al., 2017). 
This finding might partially reflect young people’s social connectedness in the digital age 
(Wong, 2020). However, in light of the forum participants’ bitterness, it also appears to be 
a response to a lifetime of exclusion and bullying, which were commonly claimed. In 
addition to active bullying, passive forms included being left out, staring, laughing, 
whispering, and teasing from classmates or co-workers, to which the participants were 
unable to retaliate. Many participants simply did not know how to make friends. Writer 6 
elucidates the participants’ attitudes to socializing, as well as their tendency to internalize 
their problems, as noted in earlier research (Bowker et al., 2016): 

I have mainly bad experiences from university. Illusory freedom of choice makes 
the useless but obligatory [studies] feel even more impossible. Another thing I have 
noticed is so-called low-intensity bullying. I do not want to reveal my subject but 
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in this field, a remarkable portion of students are unauthentic popinjays. For me, 
it started little by little with long stares and laughter, “hey, NN is here” style 
comments started to be audible sometimes. Well, there are reasons due to certain 
mental health problems. Well, consciously I don’t care about any drama shit, but 
a decent amount of anxiety from which is almost impossible to get rid of is left and 
friends…zero for sure. 

Problems with mental health and neuropsychological disorders, especially Asperger’s 
Syndrome and autism, were expressed as obstacles to participating in valued activities and 
seemed to make the participants feel they were undervalued by society, as also showcased 
in the research results of Molin et al. (2017). There were many mentions of shame, which 
Sen (2000) offers as a good example of social-exclusion-shaped capability deprivation. 
The participants feared they would fail or humiliate themselves. In many cases, this was 
linked to negative experiences. Many participants also seemed to lack motivation; they had 
possessed it once, but their life experiences had diluted it, and a feeling of being stuck in 
the home stymied their ability to act. Some lacked interest in anything and had no dreams 
or ambitions, while some appreciated the freedom and stress-free life, coping with only a 
little money. They made comments like “as I don’t have a life anyway,” and some criticized 
the current exaltation of materialism. 

The participants found society lacking in many ways. Many felt hard values, such as 
competitiveness and productivity, had assumed too much importance. Employment in 
Finnish society was considered hugely important, almost to the point of being a prerequisite 
for having dignity, a perception that aligns with Sen’s (2000) findings on the link between 
unemployment and social exclusion. The participants felt they were blamed for their 
situation in public discussions and in their relationship spheres. 

Much discussion revolved around participation in productive activities, and work, in 
particular, was considered a valued activity, as the capability approach anticipates. Access 
to working life was considered challenging for a variety of reasons, most of them 
internalized, such as having the wrong demeanor, gaps in the curriculum vitae, too long 
spent studying, a lack of experience or education, and, in contrast, being overqualified. 
Moreover, competition for jobs was seen as extremely rigorous because “normal” people 
were also unemployed. However, many reported having work experience; albeit portraying 
it as mainly negative. Bullying and burnouts were common, with participants claiming they 
were unable to work the full hours expected in modern working life, especially if the job 
was unsatisfactory or if life did not offer anything positive to counter working life. 
Adjustments to working life were considered important. 

Several forum participants expressed bitterness that merely working is no longer 
sufficient in current society as there was an expectation that staff would socialize together 
too, even if the job mainly required solitary work. The frustration and disappointment 
relating to employment seemed to lead to resentment and even misanthropy, thus 
confirming Sen’s (2000) findings of enhanced cynicism, a sense of exclusion, and 
grievances against society among the long-term unemployed. Wong (2020) suggests that 
withdrawal can also be seen as a response to the precarious nature of work in the twenty-
first century, reflecting the agency of young people in the face of structural barriers. 
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Negative experiences, bitterness, and the participants’ personalities create a kind of 
downward spiral, where encounters with other people are interpreted negatively, at some 
point completely blocking the participants’ attempts to normalize, as they put it. The 
attitude to “normal” people was usually hostile; the inability to relate to others was a 
deprivation in itself and something that indirectly exacerbated other forms of deprivation 
(Sen, 2000). The forum participants had had plenty of time to ruminate on past injustices, 
and the Hikikomero forum offers peer support for that kind of attitude and may even 
amplify it. The situation highlights the paradox of social media (Jalonen, 2014) as the 
forum discussions offer peer support and exemplify pro-social behavior while 
simultaneously giving prominence to hateful comments and to those displaying no 
empathy. The forum may thus work against the participants, deepening their feelings of 
exclusion (see also Vainikka, 2020), as the post by Writer 7 shows: 

Unknown people are just the group of normal people you don’t belong to and by 
whom you have been discriminated against. They talk about marginalized but the 
correct term is discriminated, but they don’t use this because it would be 
inculpatory. Some random employee might not have discriminated against you but 
might have been discriminating against some other ‘hikky’ [a person who is 
socially withdrawn] or just allowed it to happen by standing back. 

Discussion and Implications 

Loneliness is a worldwide phenomenon, threatening people’s well-being, especially in 
the developed world, and is recognized among the Grand Challenges that social work 
champions (Lubben et al., 2015). The posts to the Hikikomero forum provided a unique 
glimpse into the lives of youths who are socially withdrawn, the obstacles they identify as 
preventing them from participating in society, and the outcomes they deem important. The 
forum participants seem to have access to numerous options geared around Finland’s 
university education being free at the point of delivery and its guaranteed basic income for 
all. However, in practice, the forum participants lack the actual capabilities to lead the lives 
they want (see Sen 1985, 2000) and are constrained from attaining the outcomes they value 
by various intertwined forms of passive exclusion caused by the demands of working life, 
other people, and an unaccepting society. Additional hurdles include mental health and 
neuropsychology issues, a sense of shame, and a fear of social situations. 

Social work with adults in Finland is closely connected to employability and 
employment services. It is therefore important to discuss which employment services cater 
to the needs of the members of society who are socially withdrawn. The current policy is 
that one size should fit all. That policy results in a situation exemplified in one of the posts 
where clients of the social rehabilitation service were described as including “alkies, 
junkies, people with mental health problems and those who were otherwise really deeply 
marginalized…long-term unemployed.” The jobs assigned to participants were often 
monotonous and thus not suited to those who are, as one participant put it, “intelligent but 
retarded.” That description would, for example, encompass highly intelligent people whose 
potential is constrained by their suffering from a neurological disorder such as autism or 
Asperger’s Syndrome. 
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Another implication of the current system in Finland and other developed countries is 
that they should enable opportunities for anonymous and faceless interaction, as social 
anxieties and shame hinder traditional face-to-face contact. Menon and Miller-Cribbs 
(2002) state that online counseling may suit those unwilling to seek traditional counseling. 
Anonymity confers advantages such as an opportunity for intimacy and to manage feelings 
of being stigmatized. One option could be exploring different social media arenas where 
previously unreachable groups might be found, as social media seems to provide spaces 
where peer support (Kivijärvi et al., 2019) and professional help (Chan, 2016, 2018) are 
sought and received. This is true of the Hikikomero forum, although the probable contagion 
of the hostile atmosphere can also be considered a negative effect (Vainikka, 2020). The 
atmosphere resonates with the compatibility pressures described in the form of groupthink 
(Janis, 1971), meaning that members do not wish to express ideas perceived to be 
unpopular. 

Overall, the strict division between the face-to-face and online worlds seems to no 
longer be relevant to the younger generations. Virtual opportunities should be regarded as 
complementing traditional ones, as some previously unreachable groups might be 
accessible with online methods (Liu et al., 2018). However, the feeling of loneliness was 
clearly evident on the forum, and the extensive use of social media has been linked to social 
withdrawal (Li & Wong, 2015b). One example based on information and communication 
technologies, with the potential to tackle loneliness, is the moderated online group, in 
which the presence of a professional ensures a positive atmosphere. The results show that 
a moderated group can particularly benefit lonely youths who find attending groups in 
person challenging (Kivijärvi et al., 2019). Some kind of professional facilitator would be 
needed in such groups, for example, to counter the participants’ limited social skills, as 
exemplified in this Hikikomori forum entry, “if your social skills (in the best case) were 
left in high school, it is extremely difficult to start creating new relationships.” 

Accordingly, social workers should not shy away from the professional use of social 
media but embrace it, especially with youths, a group for whom it has proved to have 
several advantages (e.g., Stott et al., 2016). Social media should be seen not only as a way 
to reach people and maintain connections but also as a source of unfiltered information on 
people’s situations and needs (Jalonen et al., 2021). This approach would counteract the 
lure of “tamed” and neutral experiences, often present in the service user involvement 
where participants can find themselves constrained by conditions determining how they 
should work and present their story (Meriluoto, 2017). The posts examined suggest service 
professionals would benefit from a greater understanding of their clients’ secluded lifestyle 
and neuropsychiatric problems and also of the paths that led them to withdraw. Such 
understanding is essential for the early identification and assistance of young people who 
are not yet isolated but at risk of becoming so, as withdrawal is a process (Li et al., 2017). 

Conclusion 

This study explored the potential of social media to elicit information on how youths 
in Finland who are socially withdrawn perceive the social services system and why they 
believe society excludes them. In a way, they are seen as experts-by-experience facing 
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difficulties and/or care services in the past, sharing their experiences of social welfare and 
healthcare organizations (McLaughlin, 2009). In practice, however, it has been found that 
the experts-by-experience approach is used to justify an existing rationale. Consequently, 
collaborative individuals intent on seeking consensus are sought for such roles (Meriluoto, 
2017). The practice raises an important question of whether we are willing to hear critics 
of the service system or society in general and ready to rethink the status quo instead of 
merely fine-tuning existing services. 

There are a few limitations to this research. The sample was collected from one Finnish 
discussion board. In addition, using the Internet as a data source might risk the contributors 
being unrepresentative of the target group. Social withdrawal is such a complex 
phenomenon that it will never be completely understood by analyzing social media 
messages. However, Hikikomero and similar social media platforms can provide a unique 
window into the lives of youths who are socially withdrawn. Anonymity may foster honest 
discussion about painful and stigmatizing themes. However, group dynamics often lead to 
complaints being exaggerated, and the possibility of social media bots manipulating 
conversations and spreading fake news is a real one.  

The qualitative form of research makes it possible to explore the obstacles to the target 
group’s participation and also examine what motivates them to become involved. One 
possible avenue for further research would be to explore exploiting social media to 
empower the persons who are socially withdrawn on their own terms and to clarify what 
those terms would be. It is also necessary to focus on public service providers’ willingness 
to cross the portal opened by social media. Gathering information about the situations and 
challenges faced by youths who are socially withdrawn will remain worthless unless it is 
transformed into new approaches to practice. 
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“They have their rules” - Digital stories offer guidance 
for employment services

Hanna Kirjavainen and Sirppa Kinos

Abstract

This study analyses the stories of the experiences of 18 highly educated migrants with public employment 
services in Finland. This article contributes to the discussion about the value of these services by exploring 
1) how they respond to the needs of educated migrants, 2) how educated migrants experience encounters 
with employment officers, and 3) what kind of services educated migrants themselves think would help 
them. The results reveal a lack of encounters and regard for personal situations, and also deficiencies in 
professionalism and customer service orientation. The stories in this article portray the employment office 
mainly as a bureaucratic and faceless apparatus, controlling and sanctioning its subjects. The contribution 
of this article lies in (1) providing insights into the understudied topic of educated migrants’ experiences 
of the employment office, (2) offering an example of a user experience analysis, and (3) helping develop 
employment services in collaboration with the foreign-born population.

Keywords: value co-creation, value co-destruction, employment services, immigration, service 
development

Introduction

The highly educated foreign-born population is a current topic in Finland, as it is in many other Western 
countries. Enticing skilled foreigners to come and stay in Finland is important because they offer innovation 
potential and internationalization opportunities and can counter the aging demographic. Nevertheless, 
skilled foreigners already in the country do not receive similar attention even though many struggle with 
employment. The obstacles facing highly educated migrants are complicated and intertwined, including 
discrimination and racism, language barrier, lack of social networks, unrecognized qualifications, limited 
work experience, and restricted working rights (Lehtovaara & Jyrkinen, 2021; Steel & Jyrkinen, 2017). 
Racism as a concept encompasses “racist ideologies, prejudiced attitudes, discriminatory behavior, 
structural arrangements, and institutionalized practices resulting in racial inequality.” (United Nations, 
1978). Its effects are especially prevalent in Finland, which is perceived as one of the most racist countries 
in the EU (European Union Agency for Fundamental Rights, 2023).

In Finland, as in other Nordic countries, the unemployment rates of migrants born outside the EU are 
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especially high compared to those of the native-born population (Karlsdóttir et al., 2018). Higher educa-
tion seems to facilitate entry into the labor market (Karlsdóttir et al., 2018), but foreign-born people must 
often accept unskilled work (OECD, 2018). Non-Western migrant workers, in particular, often become 
stuck in these jobs (Holm Slettebak & Rye, 2022), which relates to an international phenomenon whereby 
expatriates from the global north are considered ‘international talents’ whom society does not pressure to 
integrate, whereas highly educated migrants from the global south report more homogenous experiences 
with the low-skilled (Weinar & Klekowski von Koppenfels, 2020).

The integration programs and comparatively high labor-market spending in Finland (OECD, 2023) do 
not seem to correspond with the results. Although approximately 40 % of people of foreign origin have 
a university degree (Baumgartner, 2023), the employment rate among that cohort is considerably lower 
than that among native Finns, although it has increased since the 2000s (Toikka et al., 2023). Employment 
offices should provide individual integration plans for migrants, but in practice, people with different back-
grounds and needs are often placed together on similar courses and activity programs (Bontenbal & Lillie, 
2022, p. 868). The issue touches on value in public services; that is, the true value of a service is created in 
the interaction between a public service officer and a client and is defined by the latter, depending on how 
well they can match the provided resources to their needs (Osborne et al., 2021). 

Frontline officials interact directly with citizens and can thus create or destroy the value of the ser-
vice they administer (e.g., Gyllenhammar et al., 2023; Engen et al., 2021). Nevertheless, there is a lack 
of knowledge on how value creation occurs in service interaction situations (Becker et al., 2015). This 
research aims to enhance our understanding of the value of Finnish public employment services to highly 
educated migrant clients, taking into account the actual services provided and the value created in the 
interaction with employment officers. We also explore the opportunity for collected experiences and needs 
to kindle public service development and co-creation. There is a shortage of research focused on migrant 
clients’ experiences of or need for employment services (Oosi, 2016), although some recent research on 
the experiences of highly educated immigrant women (Lehtovaara & Jyrkinen, 2021; Steel & Jyrkinen, 
2017) and international students (Alho, 2020) is to be found. We use the term highly educated migrant as 
it is generally used in earlier research (see, e.g., Alho, 2020). Higher education refers to a university-level 
degree, whether at the bachelor’s, master’s, or doctorate level

We seek to know:

How do highly educated migrants consider the existing public employment services to respond to their 
needs? (Research question 1)

How do highly educated migrants experience interaction with employment officers? What kind of identities 
are constructed for them in this interaction? (Research question 2)

What services do highly educated migrants think could help them find employment? (Research question 3)

We collected digital stories from highly educated migrants living in Finland and applied discourse 
and content analysis to isolate patterns or common themes relating to the experiences with the services 
and service professionals. This study provides an example of digitally gathered user experience analysis. 
User experience is defined as a subjective and context-specific, user-defined outcome of the service value 
creation process (Jaakkola et al., 2015), which provides the first step to understanding the value co-creation 
process in public services (Trischler & Trischler, 2022). Our article contributes to current discussions on 
public service value creation and destruction, employment services, and public service development. It 
does so by analyzing how collected digital stories reveal the adequacy of public employment services to 
meet the needs of highly educated migrants and what kind of information clients could provide for public 
service development.
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NPM and Value Creation or Destruction

New public management (NPM) is a managerial approach that has dominated the public service reform 
agenda since the late 1970s. It has brought private-sector principles to the nexus of public governance 
(Hood, 1995), becoming the primary management model in the public sector. The NPM approach is now 
applied worldwide, although the extent and influence vary (van Gestel et al., 2023). Hood (1995) noted 
seven inter-related characteristics within this approach: A shift to the disaggregation of services into 
manageable units; competition between public organizations and the private sector; management practices 
copied from the private sector; an emphasis on the parsimonious use of resources; hands-on management; 
measurable standards and strict control of outputs.

It is important to emphasize that NPM has by no means disappeared and is institutionalized in contem-
porary public organizations, creating a context in which public services operate (Eriksson & Andersson, 
2023). For professionals, applying NPM principles has meant increased bureaucracy, administration, and 
workloads (Jacobsson et al., 2020), scrupulous control, standardized processes, and client assessments (e.g., 
Brodkin, 2011). Consequently, there is arguably little left of the idea of a street-level bureaucrat introduced 
by Michael Lipsky (1980). Lipsky considered frontline workers to be policy implementors on a practical 
level, stressing the importance of their discretionary power and autonomy from their employers. However, 
their direct interaction with clients and influence when enacting measures ensure frontline workers, such 
as employment officers, retain an important role in their clients’ lives (e.g., Eriksson & Andersson, 2023).

It has been argued that NPM is an outdated approach to the complex problems in current society 
(Eriksson & Andersson, 2023) and has failed to deliver its promise (Osborne, 2018). Instead of focusing 
on internal processes with NPM, there is a growing consensus among scholars emphasizing the need to 
reach out to other organizations and citizens (Eriksson et al., 2022). Public service logic is based on this 
paradigm. It argues for a service-dominant approach and a focus on value creation to benefit the users of 
public services and encourage their involvement (Eriksson & Andersson, 2023; Osborne, 2018).

Advocates of public service logic see citizens as active co-producers of service value, which emerges 
from their interaction with frontline workers (Eriksson & Andersson, 2023). Value co-destruction, a term 
introduced by Plé and Cáceres (2010), refers to a situation in which the interaction between a client and 
a public service official results in the well-being of an individual or an organization declining. Interest in 
value co-destruction has been increasing (e.g., Cui & Osborne, 2023; Eriksson & Andersson, 2023), as 
the understanding of how value is co-created does not necessarily equate to understanding how it can be 
destroyed. In practice, actions intended to foster value creation could eventually have the opposite effect 
(Becker et al., 2015). Contemporary public management research recognizes the role of frontline workers 
as key actors in creating or destroying value in public services (e.g., Becker et al., 2015; Engen et al., 2021; 
Gyllenhammar et al., 2023). Engen et al. (2021) list four factors leading to value co-destruction: lack of 
transparency, mistakes, a lack of bureaucratic competence, and inability to serve. Cui and Osborne (2023) 
mentioned three stages in which value can be destroyed: the design or preparation phase if citizens are 
unwilling to participate or are excluded from the process, during service encounters, and owing to users’ 
choices through intentional or unintentional misuse of resources. 

Employment Services in Finland

Finnish employment services have traditionally been administered regionally, but this responsibility is to 
be transferred to municipalities with the aim of enhancing efficiency. This arrangement will be tested in 
local government pilots 2021–2024, and the permanent transfer will occur on 1 January 2025 (Ministry of 
Economic Affairs and Employment of Finland, n.d.a). In addition, Finland also implemented the Nordic 
labor service model in 2022, intending to achieve the higher employment rates enjoyed by other Nordic 
countries. According to the model, job seekers must apply for a certain number of jobs. They should also 
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receive more individual support, with early support being particularly emphasized (Ministry of Economic 
Affairs and Employment of Finland, n.d.b).

Finnish employment services seem to be moving relentlessly toward privatization, performance man-
agement, and quality control, indicating the influence of NPM principles (see, e.g., Hood, 1995). Moreover, 
those services have been reformed to enhance efficiency and client satisfaction while simultaneously cut-
ting resources and the number of employment offices and investing in digitalization (National Audit Office 
of Finland, 2020). Employment offices should offer advice, job placement services, and help for job seekers 
to accumulate human capital or become entrepreneurs (Act on Public Employment and Business Services, 
2012). In line with the market focus of NPM (Eriksson & Andersson, 2023), the role of the professional has 
changed and is now closer to that of a manager of networks. In contrast, services promoting real employ-
ment are largely obtained from third-party providers. There is a growing emphasis on self-administered 
services, most being digital. Professionals monitor the job search process, implementing sanctions if the 
client does not act according to the plan and complete the tasks assigned to them (JobMarket Finland, 
2022).

For newcomers, employment offices provide initial assessments, integration plans, and state-funded 
integration courses in Finnish or Swedish, reflecting Finland’s bilingual status. Besides initial services, 
migrants can access employment services, such as vocational guidance and career planning, expert assess-
ments of various types, coaching, trial work placements, training trials, and labor-market training (Centre 
of Expertise in Immigrant Integration, n.d.). Bontenbal and Lillie (2022) list three major shortcomings af-
fecting migrants’ integration and employment services: limited availability, insufficient flexibility to serve 
individual needs, and a lack of direct labor-market contacts. Steel and Jyrkinen (2017) have recognized 
similar problems, such as busy timetables and excessive workloads among service officers, an absence of 
personal advice, and a lack of common language and understanding, all apparently symptomatic of a lack 
of interest in the voice of this group.

Many of the clients struggling to find employment assessed the employment services to be deficient 
(Terävä et al., 2021; National Audit Office of Finland, 2020), and the situation was worsened by the Covid-19 
pandemic, which created an influx of new clients due to layoffs and dismissals. Services are not arranged 
on a payment-by-results basis, as in several other countries, but employment offices’ performances affect 
their budgets, and they are evaluated by their job performance (National Audit Office of Finland, 2008; 
National Audit Office of Finland, 2020).

Research Design

The data comprise 18 digital stories conveyed in between 10 and 62 minutes. Appendix 1 offers details of 
the informants. Among those, 13 were women, five were men, and all were of working age. They had been 
in Finland for between 3 and 10 years and were unfamiliar with the Finnish employment service system 
when they arrived. Most of the informants (13) came from Europe or other Western countries, and some 
from Asia or Africa. All bar one had a university degree, for example, in business or education, and some 
had studied and graduated from English-speaking degree programs at Finnish universities. Eleven of the 
informants were employed at the time of the interviews, seven of them at a level corresponding to their 
education. Two informants were studying and five were unemployed.

The majority (14) of the interviewees were found among the participants of the MESH project (https://
mesh.turkuamk.fi), which aimed to enhance the employability of highly educated migrants through men-
toring and networking and was funded by the European Social Fund. The mentees represented the target 
group, and many of them were socially active and considered it important to influence the quality of em-
ployment services. Altogether, 77 mentees from MESH mentoring programs were approached by email 
and asked if they wanted to participate and share their experiences about Finnish employment services. 
Four of the interviewees were found through a post by an NGO called International Working Women in 
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Finland (https://iwwof.com) to its Facebook group with approximately 2,800 followers. Informants were 
told that participation was voluntary, and each consented in writing to their data being used. The files con-
taining sessions were stored safely on researchers’ computers.

The data were gathered in 2021 and 2022 by students at the Turku University of Applied Sciences 
(13 sessions) and the main author (5 sessions). The majority of them were conducted in English and one 
in Finnish, according to informants’ preferences. The informants had strong English language skills, al-
though it was not the first language of the majority of them. The sessions were conducted between the in-
terviewer and the informant using Zoom or Teams applications, which also facilitated recording the stories.

The main author focused on informants’ satisfaction with employment services, as well as on em-
ployment-related service development ideas. In contrast, the second author concentrated on employment 
officers’ interaction with highly educated migrants and the types of identities that were constructed for the 
migrants in this interaction. Both researchers listened to the collected stories twice and compared their 
impressions.

Digital storytelling

Digital storytelling is an emerging research method that has proved useful in the needs assessment phase 
when developing public services, enabling people to tell authentic stories about their lives and experiences 
and offering insight into their worlds (Trowbridge & Willoughby, 2020). This method combines narratives 
with digital media elements, such as audio, images, and videos, aiming to contribute deeper and more 
accurate information about people’s lives in a simple and accessible way (Davey & Benjaminsen, 2021). 
The narratives usually focus on an experience or event and how the storyteller interprets it (Jamissen, 
2008). Digital storytelling is especially useful in giving voice to individuals who are often ignored in 
society for reasons relating to race, age, class, and language skills, for example. The method offers them 
a safe space to share and reflect on their experiences (Davey & Benjaminsen, 2021). Digital storytelling 
methods have gained popularity alongside the spread of digital technologies, for example, in social work 
(Chan & Sage, 2019).

The use of digital media to acquire research data brings some advantages in its ability to cross geo-
graphical boundaries (Driscoll, 2011, p. 165), which enabled us to find participants in our research from all 
over Finland. Digital storytelling is often used when delving into delicate issues, and some studies indicate 
that the social distance that digital media brings to communication could facilitate the sharing of emotional 
and delicate experiences (Davey & Benjaminsen, 2021). This phenomenon was also noticeable in our data, 
as many informants openly shared their distressing experiences.

The digital storytelling method utilized in this research is community reporting, which aims to chal-
lenge the status quo and enable public administration to realistically engage with citizens. Storytelling 
has similarities with in-depth interviewing and informal conversational interviewing. An informal, con-
versational interview is based on questions arising spontaneously during an interview guided by research 
questions (Gray, 2009). These methods are particularly useful for exploring new topics, and researchers 
use these methods to acquire a holistic understanding of interviewees’ points of view by letting them ex-
press themselves in their own way and at their own pace, with minimal control over the responses (Corbin 
& Morse, 2003).

The data-gathering phase began with a three-part training for the students implementing the process, 
given by two teacher-researchers. The training covered the ideology and use of these methods, as well as 
ethical points and data protection. The interviewer started with an opening question (conversation start-
er), which was “Would you like to describe in your own words your experience of finding a job here in 
Finland?” or “How do you feel the existing employment services in Finland respond to your needs.” The 
informants were given space to share their narratives and reflect on their experiences in their own words. 
The interviewers focused on listening and letting the story proceed freely, asking questions that naturally 
occurred to them while remaining conscious of the research questions. The interviewers were primed to 

139Acta Wasaensia

https://iwwof.com/


Finnish Journal of Social Research, Advance access (2024)6

pose those research questions if the anticipated topics did not emerge unprompted.

Discourse analysis and content analysis

While discourse analysis and qualitative content analysis stem from different philosophical bases, they can 
be complementary in terms of what they can reveal (Hardy et al., 2004). This advantage was exploited in 
this article, resulting in a multifaceted view of employment services’ value to highly educated migrants. The 
discourse analysis revealed the interpretative repertoires of identities constructed in interactions (Davies 
& Harré, 1990) between employment officers and their clients (research question 2). In contrast, content 
analysis explored the informants’ opinions on current services (research question 1) and the reforms they 
considered would help, or would have helped, them find employment (research question 3).

Discourse analysis recognizes the importance of language and does not perceive it as neutral but as 
constructing our reality. Discourse has been defined in many ways, such as “representational practices 
through which meanings are generated,” a meaning system as a unit of analysis (Dunn & Neumann, 2016, 
p. 2). Interaction between professionals and clients can be viewed from the perspective of identities, as 
there are identity-related consequences arising from interaction, and identities are communicatively pro-
duced in it (Kroskrity, 1999).

Individuals can possess several context-bound and changing identities (Davies & Harré, 1990), which 
Kroskrity (1999) calls the repertoires of identity. However, people strive to preserve a coherent narrative 
of self-identity, as identity is an instrument of agency and an important source of meaning (Castells, 2001). 
Migration is a major life change and can challenge people’s identity definition in terms of self-efficacy, 
continuity, and self-esteem (Timotijevic & Breakwell, 2000). Unemployment is linked not only to a weak-
er economic situation but also to latent consequences, such as undermining people’s identity and status 
(Jahoda, 1981).

In this analysis, we did not study actual communicative events between the clients and the officers 
but the interpretations that clients made of those events. The clients’ stories signalled their impressions of 
the interactions with the employment service professionals, what conclusions and what kind of value they 
drew from those encounters—especially concerning their identity.

There are no strict rules or methodology for the practical application of discourse analysis. The data 
should be listened to or read with an open mind several times. Explanations are not unambiguously right or 
wrong but always depend on the interpreter (Dunn & Neumann, 2016). Interpreting can change and deepen 
with multiple sessions. In this analysis, the most obvious and repetitive interpretations and identities (“an 
outsider,” “a false client”) emerged after the first hearing. After further listening, other interpretations and 
identities arose, such as “an inferior outsider.”

The content analysis describes, categorizes, and typifies qualitative data inductively or deductively, 
directed by research questions (Schreier, 2012). Utilizing the four stages ideated by Bengtsson (2016), this 
study’s content analysis consists of decontextualization, recontextualization, categorization, and compi-
lation phases. Because service satisfaction and service wishes were so heavily intertwined, the researcher 
decided to address them jointly: wishes came up directly when asked and indirectly when the informants 
were relating their experiences of the employment services (see Table 1).
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Results

Employment services’ overall adequacy to highly educated migrants’ needs.

Our results consolidate earlier research findings (e.g., Alho, 2020; Steel & Jyrkinen, 2017) on Finnish 
public employment services not catering to the needs of highly educated migrants. The informants had too 
few opportunities to meet officers, and they felt that their competencies and goals were rarely considered. 
Overall, most of the informants found employment services difficult to approach or the service to be 
completely lacking, as employment officers were not accessible directly and did not necessarily respond 
to inquiries. The digitalization of services was a strong presence in the stories: the diffusion of ICT into 
employment offices has caused even digital discretion, in which human judgment is influenced or replaced 
by computerized routines and analysis, enhancing efficiency at the expense of service quality (Busch & 
Henriksen, 2018). Many informants had resorted to seemingly random contacts to get help: professionals 
from other services, temporary development projects, and unofficial networks.

The employment office seemed to have a notorious reputation and was described as a place where 
one gets unemployment statements and not much else: “Nobody gets a job through the TE [employment 
services] Office” (Informant 3). Many mentioned their disappointment with employment officers’ passive 
attitudes, “Never found those kinds of office services to be proactive. They seem to expect you to come in 
and have a plan, and for immigrants, that is a really silly thing, to think that we are going to know what 
the situation is in this country” (Informant 14). Tummers et al. (2015) explored frontline workers’ coping 
mechanisms under current pressures, categorizing them as 1. moving toward clients by bending the rules 
in their favor, 2. moving against clients by sticking to the rules on every occasion, and 3. moving away 
from clients by minimizing contact with them. It seems that the coping strategies Finnish employment 
officers deploy are moving against and especially moving away from the clients instead of bending the 
rules to meet their needs.

Many informants felt that employment services and the whole system were designed for migrants 
with low educational backgrounds and that officers gave the same advice to everyone, regardless of skills 
and education. These findings corroborate earlier research illustrating the inadequacy of the employment 
services in terms of recognizing highly educated migrants’ needs (Alho, 2020) and the contribution to 
gendered and racialized deskilling practices (Steel & Jyrkinen, 2017). The tenets of NPM have led to the 
standardization of client assessments (Jacobsson et al., 2020), and routinizing (i.e., providing a standard-
ized service at the cost of quality) is a common coping strategy among frontline workers, reflecting high 
workload pressures (Tummers et al., 2015). However, some of the informants felt they were treated differ-
ently by the natives, as they deemed it improbable that employment officers would suggest berry picking 
or cleaning to a highly educated person with a Finnish background, as was the case with some of them. 
These kinds of attitudes could refer to structural racism, and society systematically pushing migrants into 

Table 1. Examples of direct and indirect service wishes.
  Direct service wish Indirect service wish

More personal 
services

I’m thinking about more prac-
tical, more involved, more per-
sonalized services.

I’m also thinking about when I first arrived 
here, and I found it was very important for me 
to see the same person -- every time you go to 
see someone, and it’s a new person, and that’s 
really uncomfortable, because you never…you 
always feel as though that person has no idea 
of what went on before to lead you up to that 
point.
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low-wage sectors is a phenomenon also recognized in earlier research (Ndomo, 2021).
The bureaucracy related to employment services and the system, in general, was considered burden-

some and sometimes haphazard, as different professionals could give opposing instructions. The complex-
ity and inflexibility of the system were common topics, as a part-time or deskilled workplace had prevented 
many informants from accessing employment services, adding to feelings of exclusion. Moreover, the 
absence of English on many employment office websites and deficiencies in officers’ language skills caused 
some informants to feel that services were not meant for them. Some informants praised the state-provid-
ed, full-time integration courses, although the quality of these courses seems to vary considerably (see also 
Sheimekka et al., 2021). These courses are conducted by private firms selected by tender, which hinders 
long-term development (Shemeikka et al., 2021). Earlier research reveals that the target grade for language 
skills is not achieved often enough (Shemeikka et al., 2021; OECD, 2018), which significantly affects par-
ticipants’ employment and education opportunities.

Identities constructed in the interaction

At best, the informants’ encounters with employment officers were friendly or, at least, appropriate and 
professional. However, most informants reported encounters being indifferent, impersonal, even unskilled, 
and unprofessional. A variety of interpretative repertoires were manifested in interaction with employment 
officers, and a diverse set of identities was assigned to the informants. The “false client” identity 
manifested in situations where the informants tried to find information and support, but the employment 
office refused for bureaucratic reasons. For example, the three-year integration period might have expired, 
sometimes without the person being told of it or its significance. Or the money for language courses had 
run out (however, there always seemed to be enough money for unemployment benefits, as one informant 
commented). Or they did not serve students in their search for work.

(The) TE [employment services] office contacted me about the application (probationary work shift). 
Unfortunately, it was declined because I had a job even though it was not in my domain [kitchen worker, 
eight hours/week]. They cannot help me because I am still hired somewhere.... If I had quit the job, of 
course, you cannot get financial support for three months. That is how they have their rules. (Informant 12)

The identity of “an outsider” stems from most of the information on the employment office’s web pag-
es being in Finnish and Swedish; thus, their audience is restricted to Finns and other speakers of Finnish 
and Swedish. The same message was conveyed even more strongly when some informants never received 
any response from the employment officers to their inquiries or messages. This failure provoked feelings 
of humiliation, discrimination, and worthlessness; people felt like “an inferior outsider.”

Complete lack of respect. I doń t think they would talk like that to a Finnish person…and then she said, ‘If 
I really have to say something about why you cannot find a job, maybe you look too Italian…We [Finnish] 
are boring people, and we are too humble sometimes’. (Informant 18)

Those feelings, added to helplessness and confusion, were evoked when facing strict but unclear rules 
behind which officers seemed to hide. An identity of “a subject of bureaucracy” was manifested in some 
interviews.

She was horrible…No matter how many times I called, she never picked up …she did not respond to any 
messages. But when she discovered, as I wrote her, that I was in Hungary, she immediately cut my support. 
She did not tell me anything; I just noticed that I was not receiving any money anymore. (Informant 15)

The officers anticipated encountering the “independent, self-motivated client” identity but did not 
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expressly say so. For many informants, it took years to understand how the employment services work in 
practice. Very few received any individual counseling from the employment office; an online platform for 
independent job searching was offered instead. Personal support for employment seemed difficult to obtain 
within the employment system.

The interpretative repertoire, the European–non-European distinction, was experienced not only in 
encounters with employment officers but widely in the labor market and society (see also Weinar & Kle-
kowski von Koppenfels, 2020).

A manager said we only hire non-Europeans at the point when we see that they have double the expertise 
of other European people. (Informant 10)

There were also accounts of the worst of discriminative repertoires, a racist position of “an inferior 
(colored) refugee.”

 In fact, I have even heard some so-called professionals…asking refugees questions like Do you think this 
country is a country for you? I don’t think that this might be the right place for you. I think you should think 
again and consider other places. (Informant 2)

Experiences of discrimination and patronizing behavior were quite common. This finding might relate 
to that of Tummers et al. (2015), indicating that frontline workers’ aggression is perhaps symptomatic of 
their frustration. Some informants felt their dignity was questioned. Koskela (2020) reported that some 
highly educated migrants feel that they are perceived through a negative image of the migrant, referring to 
a non-western, non-skilled refugee. At the same time, they identify first and foremost as skilled migrants, 
and their own identity is based on shared high-class status, as well as a positive perception of internation-
ality and foreignness. This conflict leads to boundary-setting strategies concerning other migrant groups 
and creates otherness toward them (Koskela, 2020). Foreign nationality as grounds of discrimination could 
occur simultaneously with other grounds such as age and sex. Comments like “You look too Italian” (In-
formant 18) and “You are too old to work” (Informant 14) reveal multifaceted and intersecting discrimi-
nation. As studies of intersectionality show, in addition to nationality or ethnic origin, a person’s position 
in society is influenced by many other differences, such as social class, age, and gender (Steel & Jyrkinen, 
2017). In essence, intersectionality views identities as being constructed in the interrelationship of these 
categories (Christensen, 2009).

Some informants who had studied in Finland felt somewhat misled. In education marketing and during 
their studies, they received the impression that they would be a welcome addition to the workforce. Howev-
er, they were not informed about the challenges of job hunting, the importance of learning Finnish, and net-
working. The English-speaking labor market in Finland is small and clusters in certain areas (Baumgart-
ner, 2023). Some accounts manifest the “misled victim of the international education market” identity:

 I went to the TE [employment services] office last year, and they said to me: Why is this degree available 
in Tampere, especially Tampere, because there are no jobs here for foreigners, especially in this field. And 
especially for internationals studying in English, what are they going to do for work afterward? (Informant 
9)

Service wishes

The content analysis revealed that almost all informants stated some desires relating to the array of 
employment services. Some 15 informants ideated services they thought would help them into employment, 
which indicates a willingness and capability to engage with the service development process. Besides those 
wishes and innovations that were directly stated, there were also deficiencies many informants mentioned, 
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although they did not express them in the form of service development ideas.
The service informants thought would most benefit them, or highly educated migrants in general, 

was enabling direct contact with companies (nine mentions). The informants suggested different forms in 
which such contact might occur, including on a one-to-one basis, through employment offices connecting 
companies with highly educated migrants (or at least bridging the gap between them), and also via net-
working events and job fairs. The informants considered their lack of networks hindered obtaining a job, 
and some complained that the competition with locals seemed unfair. Maintaining informal contact with 
employers is crucial in Finland (Alho, 2020), and research indicates that approximately 70% of people 
found jobs in ways other than by responding to job applications (Jämsén, 2016). Informants generally 
thought Finnish working life was not very open to diversity ideals, and the discrimination exhibited toward 
migrants is also confirmed by earlier research (Ahmad, 2020; Steel & Jyrkinen, 2017). Many expressed 
exasperation with the language barrier, as the Finnish language was a requirement for the majority of jobs.

More personal services were mentioned eight times, although the disappointment and frustration 
about impersonal employment officers were palpable in almost every story. 

“I didn’t know the person; we never met, and if I called, she never picked up the phone, very seldom 
answered my emails, or I had to send two or three emails asking, please call me, please call me please, I 
have this and that kind of question or problem or whatever, so it was very... sometimes a bit humiliating I 
have to say, and difficult, and it was just a bad feeling” (Informant 15). 

The above experience might relate to a frontline worker coping strategy called rationing, where access 
to public services is made difficult for clients (Tummers et al., 2015). In addition to the demand for more 
personalized service, informants wished that their individual situation, background, and skills were tak-
en into account and the job search plan based on them. The current changes in the Finnish employment 
services aim to identify and address clients’ personal needs more efficiently than previously (Ministry of 
Economic Affairs and Employment of Finland, n.d.a) and provide more intensive and individual support 
during the job search process (Ministry of Economic Affairs and Employment of Finland, n.d.b).

Mentoring received four mentions as a wished-for service, and some informants reported positive 
mentoring experiences, which may be related to the fact that the majority of the informants had recently 
participated in a mentoring program. The mentors were recruited through the MESH project or an NGO. 
The personal approach helped them understand job-seeking in Finland and provided access to networks. 
It was also a source of motivation, helping to counter the low self-esteem that tends to accompany unem-
ployment, which was worsened by the effects of the pandemic. Higher-level Finnish courses received two 
mentions, and two informants wanted more information about services and events and reminders of these 
events.

Discussion

This paper contributes to the discussion on public service provision. It does so primarily by identifying 
three points undermining the value of public employment services for highly educated migrants, namely 
1) deficiencies at the organizational level, 2) unpleasant interactions with employment officers, and 3) an 
insufficient array of services.

The stories portray the employment office service as inflexible, bureaucratic, faceless, and uncaring. 
The migrants’ experiences were mainly negative or non-existent; these coveted ‘international talents’ were 
often left to their own devices. Several points of value co-destruction, as described by Engen et al. (2021), 
are evident at the organizational level, the most crucial of which is perhaps the inability to serve, meaning 
the users could not contact officers. The lack of transparency manifested in Informant 15’s story, for ex-
ample, when an officer cut a person’s employment support without replying to their messages. Deciphering 
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the employment systems’ complicated rules was not helped by the employment office’s web pages, where 
the information was provided mainly in Finnish and Swedish. That oversight led to a lack of bureaucratic 
competence, as many informants were unfamiliar with the Finnish regulatory framework and unable to 
master the service system. The point made by Gyllenhammer et al. (2023) that the needs of public service 
users are often more complex than the structure of the system allows for was also supported by the stories 
gathered for this research. Employment officers cannot always support their clients’ best interests. For 
example, one cannot access the employment office’s services if they are already employed, even if that 
employment consists of just a few hours a week in a position that does not reflect their skills and qualifi-
cations. Similarly, if the integration period (generally three years) has expired, applications for integration 
courses after that period will be refused. The situation might also be due to NPM features limiting the 
discretion of frontline officers to forge closer relationships with clients (see also Brodkin, 2011; Eriksson 
& Andersson, 2023).

The informants’ interactions with employment officers were rarely described as pleasant and were in-
stead described as impersonal, indifferent, and even unprofessional. Clients’ needs and wishes were often 
ignored, and many encounters were likely to create and strengthen negative and subdued identities, likely 
to hinder their integration, employment, and well-being. Employment officers can face a dilemma: The 
NPM context, their workload, lack of understanding of foreign-born jobseekers’ service needs, and the pri-
ority given to digitalized services make it difficult to serve clients properly. That is not inevitable: a recent 
example from Sweden (Jacobsson et al., 2020) portrayed local employment officers as highly flexible and 
focused on client-related outcomes.

In addition, the array of services was not sufficient. Many informants mentioned that the system was 
created for those with no or limited qualifications, and people who did not fit with the system received 
little benefit. In this research, informants stated the importance of personal services. Employment services 
could target those in need and willing to access them. There are encouraging research findings on this kind 
of intensive support from Sweden, especially among refugees (Åslund & Johansson, 2011). The impor-
tance of employer contacts was also heavily emphasized. Employment officers could facilitate closer ties 
to employers, which is crucial, as Finnish employers have been reported to be highly prejudiced (Ahmad, 
2020; Lehtovaara & Jyrkinen, 2021). Prejudices especially concern jobseekers from the global south facing 
more racism when trying to seek employment and in general (Weinar & Klekowski von Koppenfels, 2020). 
Moreover, employers most often utilize informal recruitment methods (Alho, 2020), which necessitate 
direct interaction to ensure employees and employers can become familiar with each other.

Public service organizations do not create value for their clients but can only provide it. The key point 
then becomes the extent to which citizens can utilize the service offering (Eriksson et al., 2022). Finland’s 
public employment services seem to offer limited value for highly educated migrants, mainly owing to ex-
cessive bureaucracy, lack of suitable services, and absence of guidance or any guidance being inadequate. 
A public-sector organization that prioritizes issuing sanctions and formal decisions over helping its clients 
risks losing its relevance. As the National Audit Office stated in 2008, “job-finding services have been 
overlooked by other activities in the Labor Office, at both the strategic and practical level” (National Audit 
Office of Finland, 2008, p. 34).

The digital storytelling method made it possible to connect directly with highly educated migrants 
and better understand their worlds. Information on the needs of highly educated migrants remains worth-
less unless it translates into a new practice. Highly educated migrants are an innovative group with the 
best knowledge of their challenges and preferences. Therefore, it would be beneficial to include them in 
developing and creating employment services alongside service professionals. Some of the informants 
themselves proposed that solution.

The informants consisted of volunteers. They were informed about confidentiality, methods, and the 
publication of the research, and written consent was obtained. However, some ethical challenges must 
be addressed. Firstly, although the informants were highly educated and competent, many were in a vul-
nerable position in Finnish society. Without work, obtaining a permanent residence permit and creating 
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a future adequate living is difficult. Secondly, although some ethical challenges were anticipated, it was 
difficult to know how to act when faced with the injustice and racism that some informants experienced. 
Ethics in migration research emphasizes that the rights and interests of subjects must be primary, and the 
old principle of do no harm is insufficient (Hugman et al., 2011). We need to ask ourselves how our research 
helps to enforce the rights of migrants in the same position. Several informants mentioned the topic’s ut-
most importance and wanted to participate. By publishing this study, we want to raise critical awareness 
of how inadequate employment services are for highly educated migrants’ needs and how employment 
officers view those migrants. We want to give them a voice to express their needs and ideas on how to 
improve employment services. Future research could investigate employment officers’ perspectives and 
development ideas.

Our research has limitations. The sample size precludes generalizing on the experiences of highly 
skilled migrants. Qualitative research seeks to understand phenomena in context-specific settings, to illu-
minate and understand, rather than to generalize or extrapolate. Validity in qualitative research is related 
to the trustworthiness, relevance, and credibility of the results (Winter, 2000). Therefore, we do not claim 
that our results reflect the overall state of employment services and the experience of everyone. Our infor-
mants were not randomly selected. It is possible that the most dissatisfied clients needed to be heard. Our 
informants sought out the MESH mentoring program and the International Working Women group, which 
suggests they are determined individuals who might not be representative of their peer group as a whole. 
Most of the informants were female since International Working Women caters to that demographic. Most 
of the mentees of the MESH mentoring program happened to be women, too, which might relate to the fact 
that migrant women’s employment situation is more difficult than men’s, although it has improved recently 
(Baumgartner & Raijas, 2023). The data were gathered when COVID-19 restrictions were in place, which 
may have amplified the feelings of isolation and identifying as an outsider. However, read in parallel with 
the earlier research, our results provide a glimpse of the hardships highly educated migrants face when try-
ing to settle into a new country, as well as an example of the potential with which the employment services 
could be developed into a more client-oriented, modern organization.
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from frontline professionals on public
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Abstract
Purpose – Digitalization is transforming public service delivery, potentially increasing efficiency and
availability but risking excluding vulnerable people with weak digital skills. Despite technological advances,
frontline professionals remain a crucial element of service value creation, as many services require human
interaction, even if it is digitallymediated. This study surveys frontline professionals to capture their experiences
and assess whether digital encounters meet their clients’ needs.
Design/methodology/approach – The dataset comprises 15 interviews with professionals assisting migrant
clients. The data were analysed using abductive thematic analysis, utilizing viewpoints about the digital divide
and digital public services from previous literature.
Findings – The study emphasizes three pivotal elements inherent in digital public encounters with migrant
clients: (1) a high administrative burden due to clients’ weak technological competency, Finnish skills and
knowledge of the local public service system, (2) the importance of interpersonal trust and (3) the shifting and
pressurized role of the professional.
Originality/value – The main novelty of this study lies in illustrating that administrative burden and trust are
interconnected. This study contributes to publicmanagement research by enhancing the understanding of digital
public service development. It provides crucial insights from frontline professionals, which could pave the way
for applying technology to public services to benefit all citizens, including vulnerable populations.
Keywords Digitalization, Public services, Value creation
Paper type Research paper

Introduction
Digital solutions can be beneficial in terms of efficiency, availability, and transparency (e.g.
Lindgren et al., 2019). They can provide tailored and context-sensitive service user
experiences (Larsson and Skjølsvik, 2023) and enable access to hard-to-reach people (Jalonen
et al., 2021). Although a digitally induced transformation is underway within the public sector
(Zyzak et al., 2024), fully harnessing digitalization’s potential to enhance citizen engagement
remains challenging (Santolamazza et al., 2024). The benefits of that development are not
distributed equally among citizens owing to the digital divide (Hyytinen et al., 2022) and
issues such as service failures and distrust (Safarov, 2023). The digital transformation of public
services is incomplete if citizens lack the necessary skills for participation (Patergiannaki and
Pollalis, 2024; Alidousti and Sahli, 2024). Earlier research shows that those unable or
unwilling to use digital public services are often marginalized in some way; they might, for
example, be socioeconomically disadvantaged, disabled, or elderly (Hyytinen et al., 2022;
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Lythreatis et al., 2022) or migrants who do not grasp the local service system and language
(e.g. Safarov, 2023). That same group’s dependence on public service provision makes this a
crucial topic (Pethig et al., 2021).

Digitalization has diminished frontline professionals’ discretionary power (Hupe, 2022;
Larsson and Skjølsvik, 2023). However, they remain key actors in public service value
creation, as interacting directly with citizens means they can create or destroy service value
(e.g. Gyllenhammar et al., 2023) in public encounters (Goodsell, 1981). Nevertheless,
digitalization has profoundly redrawn the contours of the public encounter, delineating the
interface between citizens and public functionaries. Despite the critical significance of
client–professional interactions, little research examines the altered dynamics brought about
by digitalization (Breit et al., 2021; Osborne et al., 2021). The current research addresses the
prevailing gap characterized by an intellectual deficit in comprehending the intricate interplay
between digitalization and the dynamics of these interactions. The current research does so by
analysing frontline professionals’ experiences and the nuances of digital encounters.

This research analyses frontline professionals’ views on digital public encounters and the
factors contributing to or hindering their success. In this article, a frontline professional refers
to someone working in a public institution, providing client information and guidance. Such
people are street-level bureaucrats (Lipsky, 1980) striving to follow rules set from above and
simultaneously meet client expectations. We concentrate on professionals who support
migrants, as that client group is especially vulnerable due to issues communicating in the local
language, structural knowledge, and system navigation (Safarov, 2023), and also often weak
digital skills. The work of Mortensen (2024) indicates that frontline professionals face
conflicts requiring coping strategies when interacting with migrants through digital channels.
In this article, the termmigrant is used to describe all foreign-born people who have chosen to
live in Finlandwhether intending to settle permanently or not.We seek to answer the following
question: How do frontline professionals serving migrant clients experience digital public
encounters, and to what extent do they consider such encounters respond to their
clients’ needs?

The paper’s first contribution is to reimagine digital client–professional interactions in
public services. Examining frontline professionals’ perspectives on digital public encounters
sheds light on the nuances of digital interaction compared to face-to-face engagement in public
services. Second, exploring frontline professionals’ decisions as essential service value
creators navigating between technology and citizen interaction reveals the delicate balance
between enhancing operational efficiency and maintaining service quality. Third, the study
draws upon the digital divide concept to investigate the challenges vulnerable groups face
when using digital public services. This contribution enriches the understanding of how the
ongoing digital transformation affects thosemarginalized groupswho can be heavily reliant on
public services. By integrating these contributions, the paper provides a comprehensive
analysis of the multifaceted implications of digitalization for public services, covering issues
related to accessibility, service quality, frontline professionals’ roles, and the evolving nature
of client–professional interactions in the digital era.

The digital divide
While many people are empowered by digital technology, vulnerable groups can perceive it as
unsuitable, complicated, and alienating (Brandsen et al., 2021). Those groups may then be
furthermarginalized by limited digital skills (Schou and Pors, 2019) and aweak understanding
of the service system (D€oring, 2021; Safarov, 2023). One of the biggest risks regarding digital
public services – online services or information for citizens provided through a government
portal – is the digital divide or digital inequality, referring to citizens’ unequal access to
information and communication technology and uneven skills and experience relating to its
utilization (Norris, 2001; P�erez-Morote et al., 2020). Being digitally competent involves more
than being able to use the latest smartphone or computer software; it encompasses being able to
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search, filter, and evaluate data, interact and collaborate using digital technology (including
engaging with citizenship requirements), and protect data and privacy (European
Commission, 2022). The digital divide is underpinned by many factors, such as
sociodemographic, socioeconomic, and personal elements (such as trust, motivations,
values, attitudes, and beliefs). It is also affected by access to social support, digital training,
infrastructure, and large-scale events such as COVID-19 (Lythreatis et al., 2022). Individuals’
confidence in their ability to use technology is task-specific: They might be confident when
connecting with friends but less so when addressing an administrative matter (Linos
et al., 2022).

Digitalization tends to create barriers to participation for vulnerable and disadvantaged
groups (Safarov, 2023). The ability to derive benefits from internet use correlates with
education levels and income. People with higher education and better incomes utilize the
internet more profitably and understand how the government functions and how to get
involved in civil society. In contrast, those with fewer resources often surf online aimlessly
(P�erez-Morote et al., 2020). The advance of digitalization has sustained and even deepened
existing social inequalities (e.g. Schou and Pors, 2019; Madsen et al., 2022) and led to so-
called creaming practices, where professionals prioritize the clients best able to communicate
on digital platforms (Breit et al., 2021).

The administrative burden (Herd andMoynihan, 2018) refers to a citizen’s experience of an
onerous system, especially one that is taxing for disadvantaged groups. The burden takes the
form of compliance, learning, and psychological costs, which typify the time and money
needed to navigate an administrative process; the difficulties faced when searching for
information on services, the social shame of accessing services the general public views
negatively; and feelings of disempowerment because of reliance on such services (Linos et al.,
2022; Madsen et al., 2022). The administrative burden is further exacerbated by digital
technologies, creating additional hurdles for thosewith low digital competency (D€oring, 2021;
Madsen et al., 2022). The digitalization of public services has imposed greater responsibility
on service users by requiring digital skills and administrative competency (Gr€onlund
et al., 2007).

Recent research demonstrates that migrants find navigating digital services difficult
(Aaltonen, 2019) and are sometimes unable to do so at all (Safarov, 2023). Migrants may also
be subject to discriminatory actions by public servants (Halling and Petersen, 2024).
Moreover, migrants are at a disadvantage in terms of understanding the local public service
system, which intensifies the administrative burden (Safarov, 2023). Claimants must know
where to find the necessary forms and information, how to act upon them (Gr€onlund et al.,
2007), and also understand the vocabulary and syntax of bureaucratic communications; such
capabilities are naturally weaker among migrants than others in society (D€oring, 2021;
Gr€onlund et al., 2007). It is important to remember that the group labelled migrants is by no
means homogenous but differs regarding education levels, the reasons for migrating, and
socioeconomic background. For example, in Finland, 40%ofmigrants grapplewith literacy or
numeracy skills (Musset, 2015), while on the other hand, 40% possess higher-level
qualifications (Larja, 2020). This portrait elucidates the nuanced interplay between societal
positioning, educational inequities, and the implications of digitalization.

The role of frontline professionals in the quality of digital public services
Digitalization can potentially improve interaction and access and erase geographical, physical,
and time restrictions on services (Breit et al., 2021; Nordesj€o et al., 2022). Nevertheless, it can
also pose notable challenges if, for example, professionals or clients are not abreast of the
technology (Breit et al., 2021). Limiting frontline professionals’ discretion seems to enhance
efficiency but at the expense of decision quality (Busch and Henriksen, 2018).

Digitalization has changed the role and tasks of both the service user and the public official
(Pollitt, 2012). It has altered the power dynamic between them (Breit et al., 2021), raised
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ethical questions about client privacy and confidentiality (Nordesj€o et al., 2022), and created
mutual anticipation (Hupe, 2022). In the present study, the term digital encounter refers to
interactions between frontline professionals and citizens conducted through digital channels
(Breit et al., 2021). These encounters leverage technology to facilitate either the co-production
and co-creation of public services or the creation of public value through public services.
Digital technology’s potential to enhance the co-creation of public services (Criado and Gil-
Garcia, 2019) lies in facilitating direct interaction, encouraging citizen participation, and
helping solve capacity problems (Lember et al., 2019; Breit et al., 2021; Zyrak and
Martinussen, 2024). Public value can be recognized either directly by service users or
indirectly by those who observe its adopters (Lopes et al., 2019). The above suggests that the
quality of digital technology lies not in its technical capabilities but in how it aligns with and
enhances the underlying values of the relationship between frontline professionals and citizens
(Casula et al., 2022). The public official’s role is pivotal in digital public encounters, as the
value of a service is created in the interaction between a frontline professional and a client and
is defined by the latter determining how well the resources provided match their needs
(Osborne et al., 2021).

The digitalization process has spurred considerable growth in self-service elements, which
has reduced the frequency of citizen encounters with frontline professionals (Hupe, 2022;
Schou and Pors, 2019). The situation is problematic because part of the population lacks the
skills to obtain appropriate services and benefits and because citizen’s trust in government is
built on personal encounters with public service officials (Hansen, 2022; Van de Walle and
Bouckaert, 2003). Public encounters facilitate trust and participation and also foster personal
connections and thus counter alienation (Jeffares, 2021). Direct communication also tends to
mean frontline employeeswill bemore accommodating regarding clients’wishes (Halling and
Petersen, 2024). Even a single encounter can have a far-reaching effect on a client’s trust in
administrative and political institutions (Hansen, 2022).

Trust is an inherent requirement in public services because they can be intangible and
heterogenous and because service users must submit sensitive personal data (Belanche et al.,
2014). Citizens are most likely to trust a system they understand; if they do not comprehend it,
they are more likely to question its legitimacy (D€oring, 2021). A recent OECD study found
public trust in government is generally high in Finland. Officials are considered competent and
trustworthy and recognized as crucial to maintaining trust (OECD, 2021). However, the
OECD (2021) also raised concerns over several efficiency-oriented reforms. Those include
extending privatization and reducing public-sector staff levels, which exploit digitalization to
deliver cost savings.

In the context of digital public services, trust appears as amultidimensional entity involving
the interplay between technology, government entities, organizations, and individuals
(Alzahrani et al., 2017). The distance and impersonality of the internet make trust even
more salient (Belanche et al., 2014), and extensive research establishes its significant role in
the acceptance of e-government (Lai and Lobo Marquez, 2023). Earlier research shows that
e-government trust is heavily linked with trust in government organizations and the internet
and technology (Lai and LoboMarquez, 2023). Moreover, such trust is associated with a high
educational level and income (P�erez-Morote et al., 2020), disposition (Alzahrani et al., 2017),
service quality, and recommendations from public administration and related others
(Belanche, 2014), perceived usefulness, ease of use, and awareness (Patergiannaki and
Pollalis, 2024).

Research design and methodology
Researchers collected primary data from interviews with frontline professionals guiding
migrant clients. This approach means that the actual voice of the target group is conveyed
through another party, perhaps diluting some views while amplifying others. However, the
interviewees had an extensive understanding of the issues facing migrants in Finland, as they
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meet clients daily. Additionally, 11 of the 15 interviewees had personal experience of
migration. The interviewees were selected utilizing a purposive sampling method based on
their knowledge of the topic. After 15 interviews, the data appeared sufficiently saturated.

Qualitative methods support the aim of this study by providing a rich understanding of a
complex phenomenon when it is not reasonable to study quantitative data alone (Denzin and
Lincoln, 2000).Digital public encounters are an emerging and complex research subjectwhere
patterns remain to be identified, thus justifying the qualitative approach.

The empirical context and data collection strategy
In Finland, 5.3% of the total population is foreign-born. Significant proportions of that group
are present because of work (35.8%) or family reunification (33.3%) (European Commission,
2024). The percentage of people from migrant backgrounds receiving unemployment and
social benefits is higher than that of Finnish-born citizens (Jauhiainen and Raivonen, 2020),
and cities and municipalities are central to providing guidance for migrants and promoting
integration and working life (Centre of Expertise in Immigrant Integration, 2024). The
interviewees were chosen to represent an array of institutions facilitating migrant integration
into Finnish society and catering to different client groups. One interviewee estimated half of
their client group was illiterate, while others described their clients as highly educated. Seven
interviewees provided counselling and guidance to address clients’ needs in languages other
than Finnish or English. Some of them also served clients in English and Finnish. Four other
interviewees also provided general information but only in Finnish or English. The remaining
four advised on specific issues, such as university education or employment. One of the
interviewees worked for an NGO, and the others were public-sector officials.

The first author conducted the interviews between September 2023 and February 2024. A
group of 15 professionals were interviewed, 12 in one-to-one interviews and three in a group
interview. The sessions lasted between 26 and 97 min, and all interviews were recorded and
transcribed. All interviewees had at least some experience of online meetings and also met
their clients in person. Some interviewees reported they held just a couple of online meetings
per month, whereas, for others, the online format was more the rule than the exception.

The interviewswere semi-structured, a form that has the advantage of being flexible and also
of enabling reciprocity between interviewer and interviewee (Galletta, 2012). The interview
questions directed participants towards the type of information the interviewer sought (Gill
et al., 2008). However, the format was intended to leave room for facts or attitudes to emerge
that provided insights into the relevant phenomenon. The format is especially suitable when
studying people’s perceptions and opinions or complex issues and when the research is
exploratory and the researcher is unfamiliar with the topic (Barriball and While, 1994).

Following the five-step guide to conducting semi-structured interviews defined by Kallio
et al. (2016), we started the process by identifying the prerequisites for using semi-structured
interviews. The process entailed establishing a knowledge base concerning digital encounters
and identifying specific areas to focus on. Second, we reviewed the key research literature and
informally discussed the topic with public service professionals to obtain a comprehensive
overview. Third, we formulated the preliminary semi-structured interview guide in the form of
a list of questions directing the conversation towards the research topic (Barribal and While,
1994). The fourth stagewas to pilot-test the guide, confirming its relevance and coverage. That
stage involved internal discussions between the researchers and an assessment by the service
experts. The guide addressed questions about the interviewees’ jobs, their experience with
digital public encounters, how they thought the digital medium affected the encounters, and
how well they thought their clients could utilize digital services.

Data analysis
The information derived from the interviews was subjected to thematic analysis using an
abductive approach, which enables a dialogue between theoretical understanding and insights
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from the empirical data (Dubois and Gadde, 2002). The thematic analysis was built upon a
contextual understanding of the nuances of the digital divide and the administrative burden.
The analysis followed the plan of Robson (2011, p. 476), who divided the thematic coding
approach into five stages (see Figure 1). First, researchers familiarized themselves with the
data by listening to all interviews, focusing on the overarching impressions of the interviewees
on digital public encounters and their attitudes to these interactions. Second, we listened to the
interviews again and generated the initial codes, which allowed us to organize the data into
manageable segments for further analysis. Third, we identified recurring patterns and themes
to reveal elements that either enhanced or hindered the quality of the digital interactions. To
strengthen the reliability of the study, both authors listened to the interviews and coded the
themes independently. Following coding, we convened to reconcile our findings, discuss our
individual interpretations, and ensure our analyses were congruent. Fourth, we synthesized
these themes into coherent thematic networks, enabling amore structured representation of the
data. Finally, we integrated the thematic networks and interpreted them with reference to
relevant literature, also returning to the interviews and assessing the congruity of the networks
with the original data. We prioritized themes based on their relevance and contribution to our
research objectives.

Findings
Below,we explore frontline professionals’ experienceswith digital public encounters and their
opinions on their relevance and adequacy with migrant clients.

Administrative burden
The results show that the majority of the interviewees did not consider digital means well-
suited to responding to the needs of their clients and preferred in-person encounters. Key
problems permeating digital public encounters with migrant clients were insufficient
technological or Finnish-language skills. Those issues were sometimes combined with weak
knowledge of the local service system and sometimes even illiteracy. The issues particularly
affected older adults and those from developing countries.

Figure 1. The theory-guided content analysis

IJPSM

156 Acta Wasaensia



Insufficient technological skills and lack of Finnish-language skills. Some interviewees
complained that toomuch of the brief designated appointment time was wasted logging in and
testing sound and image quality. Some clients did not know how to share their screens,
preventing them from showing a form or decision they did not understand. Those clients who
struggled to use digital devices also often struggled to communicate in Finnish or English, and
the interviewees considered it especially important to offer hands-on guidance to clients who
did not understand Finnish or English.

There were also issues with connections lagging that impacted the overall technical
performance. Sound connection issues meant participants had to repeat themselves. One
interviewee pointed out that such problems “make you kind of lose your rhythm”. The findings
point to the paradoxical nature of technology, recognized by Earley (2014), as digital solutions
usually foster productivity; however, when applied, new tools and infrastructure present new
complexities, which can obscure the desired results.

Weak knowledge of the service system. That client segment struggled with digital services
and the bureaucratic system (Madsen et al., 2022). Many matters could not simply have been
administered digitally, as clients often sought help with digitalized public services. Examples
of problematic situations requiring the client’s presence included completing forms in a system
demanding authentication or a professional having to contact a service provider on their
behalf.

Difficulties with the usability of digital appointments. Clients did not necessarily have
computers, and both sides found conducting online meetings by telephone difficult, especially
if something had to be shown on the screen, as was often the case. Some clients were in noisy,
public places, such as a bus, which complicated interaction, especially if their language skills
were weak. Some were at home and were interrupted by children.

The online booking system used in one organization caused problems, as clients often
booked an online appointment but then visited the organization in person, or some tried to
make contact using the more familiar WhatsApp video call function instead of via the Teams
application mandated by the public service provider. Clients did not find the services easy to
use and could not personalize digital encounters. Many clients preferred using WhatsApp or
social media to interact with professionals, but that route is often prohibited in public
organizations. Moreover, non-attendance and asking questions beyond the remit of the
professionals were more frequent online than in person.

Nevertheless, six interviewees stated that clients who chose to meet digitally had good
digital skills and were well-prepared for the meeting. The online option seemed best suited to
meetings conducted in English, as the clients, in that case, were most often well-educated and
digitally competent. Students, and young people in general, were usually comfortable with
onlinemeetings and even preferred them.Onlinemeetingswere considered suitable for simple
matters, general guidance, and those seeking employment or educationwhen the requirements
were straightforward. For example, an adviser could share their screen to illustrate which
websites to search for work or to review a client’s CV. The natural prerequisite is for the client
to have adequate digital skills and preferably also competent Finnish or English to understand
Finnish public services websites. For clients juggling a busy schedule andwith young children
or those located outside the city or even abroad, digital meetings offer a practical solution.
Many interviewees mentioned that follow-up sessions could be implemented more easily
online if the client required several meetings.

Interpersonal trust
The interview data highlight the importance of human presence and building trust between the
professional and the client, which has been recognized to shape citizen trust in government and
even individual encounters matter (Hansen, 2022). Most interviewees stated trust only grew
during in-person meetings owing to easier communication, cultural aspects, and the
professionals’ role as conduits between the client and bureaucratic requirements.
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Effortless communication.The professionals considered in-person guidance added value to
the service system. All bar one stated that the interaction was just not the same online, and
some connection seemed lacking. As one interviewee put it: “We are not in some Kafkaesque
castle on amountain but humans, and you can come and talk face-to-face with us.”Meeting in
person improved mutual understanding through non-verbal communication and helped
maintain concentration. If the client did not have a camera on, it was difficult to be sure they
truly understood, even if they said they did. The professionals noted clients seemed to feel
more secure in in-person meetings and could easily query issues they were unsure of. The in-
personmeetingswere depicted asmore relaxed, including small talk to prime the conversation.

In contrast, online meetings moved straight to business, congruent with prior findings about
digital interaction tending to focus on specific goals instead of building lasting working
relationships (Nordesj€o et al., 2022). Some professionals discussed the emotional aspects of
being an adviser – some clients wanted to relate issues such as their struggles in Finland or
previously in their homeland. The situationmight indicate other service needs (Aaltonen, 2019).

Cultural aspects. In addition, many clients seemed to trust information delivered in person
more than that obtained from websites or online meetings. That finding could reflect clients
having little experience with alternatives to in-person service provision in their home
countries. The majority of clients opted for in-person meetings, and most of the professionals
preferred them too. Some expert interviewees stated no preference for remote or in-person
meetings, but the nature of their client’s issues and insufficient digital skills made in-person
meetings easier. The in-person preference could also be partially connected to the
professionals’ disposition. As one interviewee put it, “I think it’s to a certain extent linked
with your personality;maybe I am the type of personwho likes to get to knowpeople in person,
likes to engage with others; I am very comfortable speaking, leading these kinds of sessions”.

The role of an information intermediary. It seemed that clients relied on the professionals
offering advice in their first language (who were immigrants themselves), and the specialist
from the NGOwhenever they encountered problems with Finnish bureaucracy. The finding is
congruent with recent research indicating that people need information presented from a
citizen perspective, communicated in plain language (Madsen et al., 2022), and for a kind of
information intermediary between the government and the citizen (Giest and Samuels, 2023).
Most of the information on Finnish public services is available online, but finding it requires
digital competence and an understanding of the system. In addition, the professionals regarded
conveying empathy, demonstrating they were paying attention, and offering a friendly face as
equally important. They felt they could not express professional warmth in the same way via
digital technology, and online communication erected barriers. That is an important
consideration, as Hansen’s (2022) results establish that a professional’s warmth and
competence are important factors in building trust in a governmental institution and,
ultimately, the system in general. However, one of the interviewees had different experiences
and did not consider the medium of the meeting to distort the communication in any way, as
long as the professional’s communicationwas convivial. The same interviewee also stated that
on occasion, maintaining a certain distance between client and professional could be a benefit,
a view supported by another interviewee,who said that in some cultures, people expect there to
be barriers between themselves and officials.

The professionals’ pressurized role
Individual treatment versus efficiency.While the professionals did not expressly state it, online
meetings can be more efficient as the timescale is set and discussions go straight to the point.
Interviewees seemed to balance the importance of individual treatment and efficiency, a
common dilemma for street-level bureaucrats (Busch and Henriksen, 2018). They used their
discretion to ascertain that clients’ needs were met and strived to answer all their questions,
even those beyond the professional’s remit. However, the short periods assigned for meetings
and long client queues forced the experts to hurry.
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The aim of enhancing client agency versus shifted responsibilities.One professional stated
that onlinemeetings could advance clients’ digital competence and encourage them tomanage
their affairs independently, an assumption in line with earlier research showing that
digitalization has shifted responsibility onto citizens (Lindgren et al., 2019). That shift can
create a dilemma: It is important to motivate clients to increase their agency and to ensure
different groups do not miss out on technological development, but enacting the policy and a
lack of accountability can persuade the government to dilute its responsibility in pursuit of cost
savings (Steen et al., 2018). That is an issue when digitalization is exploited to increase
productivity (OECD, 2021). Despite living in Finland for a considerable period, some clients
were not conversant with the public service system and frequently returned to the guidance
services.

Discussion
This study focused on frontline professionals’ experiences with digital public encounters and
analysed howwell they respond to migrant clients’ needs. We identified (1) the importance of
interpersonal trust, (2) the need for more user-friendly and functional services, and (3) the
pressurized and shifting role of the frontline professional as key aspects when assessing the
functionality of digital public encounters.

First, interpersonal trust was recognized as a key factor determining the success of a digital
public encounter. Trust in such an abstract construction as a public service system is strongly
influenced by experiences at its access points (Alzahrani et al., 2017). Interpersonal trust
seems to promote public value creation, buffering clients’ doubts about digital public services
and the impacts of the administrative burden.Weak trust between clients and service providers
could trigger a value co-destruction process instead of value co-creation (Steen et al., 2018).
Our research highlights that digital public encounters do not function with people lacking
competency in the Finnish language and digital skills and with a limited understanding of the
local service system. Instead, they form another barrier for these vulnerable people (Safarov,
2023). The interviewees considered the in-person encounters increased clients’ trust and
confidence that issues could be resolved, which should support the continued use of digital
encounters. A trusted adviser is especially crucial for thosemigrantswith a narrow social circle
as they could be the only contact with practical knowledge of the administrative system.

Second, the results call for the further development of digital public encounters. The supply
must be user-friendly and functional for less affluent and less educated clients to ensure
successful services and productivity gains. Digital encounters should not be reserved for those
already skilled and exclude groups with fewer competencies. It is important to emphasize that
the main reason for the development should not be financial scarcity but inclusion: if the
client’s voice is not heard sufficiently in the development process, the services do not meet
their needs. Our interviewees’ experiences show that current digital public services require
digital and societal competency, including proficiency in the language, which many clients do
not possess.While digital interaction can expand participation (P�erez-Morote et al., 2020), the
challenge is to apply technology to existing organizational processes to benefit the service
user. When that integration fails or the official channels are too complex, people turn to
unofficial sources such as social media (e.g. Linos et al., 2022).

Third, exercising discretion renders the work of a frontline professional wielding public
authority demanding. The role encompasses a promise to act with wisdom and justice, given
the conflict inherent to it (Evans and Harris, 2004.) The division of discretion into rule, value,
and task discretion (Taylor and Kelly, 2006) illustrates the shifts induced by digitalization,
particularly in contexts involving vulnerable individuals. Digitalization has the potential to
recalibrate rule discretion by introducing algorithm-based decision-making procedures.
Professionals may rely on guidelines that offer structured decision paths, reducing rule
application ambiguity. However, this shift necessitates a critical analysis to ensure that digital
systems are attuned to the nuanced needs of vulnerable people and do not perpetuate systemic
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biases. In the realm of value discretion, digitalization enables the abundance of data that can
support professionals in making more informed decisions that align with societal values and
individual needs.However, the impersonal nature of digital interactions canmake it difficult to
engage with vulnerable individuals empathetically. Digitalization also impacts task discretion
by standardizing certain processes to improve efficiency. Nevertheless, there is a risk in
oversimplifying complex human services that demand flexibility and adaptability. While
digitalization offers opportunities to enhance the exercise of discretion through improved
information flow and decision support, it also poses risks to the nuanced judgement required in
human-centred public services (Virtanen et al., 2023).

It is important to remember that only those experiencing issues with public services book
appointments with professionals. Many migrants use these services independently without
needing professional assistance.

Conclusions
This article highlights several important conceptual implications regarding the intersection of
client needs and digital public services. Our key points to consider:

The identification of the administrative burden, lack of interpersonal trust, and the
pressurized roles of professionals do not exist in isolation; they collectively impact the
effectiveness of digital services. This interconnectedness points to a systems-thinking
approach, implying that addressing one issue requires considering the others and promoting a
more holistic strategy in service design and implementation.

Secondly, our findings show that building interpersonal trust between clients and
professionals is an essential element of effective service delivery. This suggests that digital
services should focus on both technological solutions and cultivating trust-based relationships
that enhance user engagement and satisfaction. The emphasis on human factors underlines the
importance of empathy and user-centred design in developing digital public services. The
findings signal the necessity of understanding the lived experiences of vulnerable groups,
indicating that their needs must be prioritized in service development. Thirdly, the mention of
clients lacking language skills and administrative competence highlights the digital divide.
This underscores the need for digital services to bemore accessible and inclusive, ensuring that
they do not inadvertently marginalize those already vulnerable. The recognition of frontline
professionals as valuable sources of insight suggests that their expertise and perspectives are
critical aspects of service design. This points to a collaborative model where service
development involves not only policymakers but also those who interact with clients directly,
fostering a more nuanced understanding of client needs.

For practitioners, the results demand the service user be at the core of service development
(Earley, 2014; P�erez-Morote et al., 2020). Those strugglingwith digitalization and the language
need training options. However, it is important to be realistic about who might become
linguistically and digitally proficient andwhowill continue to need at least some support from a
professional. Returning to the elements contributing to the digital divide, in addition to digital
training, our results point to the importance of increasing citizens’ trust in digitalized services
and information provided online (Lythreatis et al., 2022). That goal seems heavily reliant on
obtaining guidance from a trusted professional and information intermediary. That route would
also offer access to social support (see alsoWelser et al., 2019) as many clients might not have
anyone to help them locally. In addition, the choice of communication channels should be
considered since many clients prefer WhatsApp or other social media applications and, thus,
might have greater self-efficacy utilizing them (Linos et al., 2022). Privacy and reliability issues
must be considered, but these options could at least be applied to general enquiries.

Each study highlights the need for further enquiry, and this study is no exception. We have
identified three promising avenues for future inquiry. The first relates to the opportunities for
digital co-creation. The key question is how to include vulnerable groups in developing digital
services, as good intentions might lead to governments reducing their responsibility and

IJPSM

160 Acta Wasaensia



heightened inequality (Steen et al., 2018). Addressing this question involves identifying
mechanisms to prevent digital inequality and developing strategies that promote inclusivity.
Secondly, our results indicate that it would be beneficial to investigate how frontline
professionals’ coping mechanisms (Breit et al., 2021) could be integrated into digital service
platforms. The goal would be to analyse mechanisms hindering the extension of existing
inequalities and also to foster digital inclusivity for vulnerable populations. The third area of
future research could be based on the design-for-experience perspective (Trischler and
Westman Trischler, 2022). That approach could be tailored to meet the needs of vulnerable
groups. The key question is how to create digital services that are not only accessible but also
empower their stakeholders to co-create value in their environment.
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