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Miksi digiyhteiskunnassa yleinen kirjasto hoitaa Kelan ja pankin
tehtavia?

Kaikki kansalaiset eivét kykene digitaaliseen itsepalveluun, ja digiavun tarve kasautuu
yleisiin kirjastoihin. Kirjastonhoitajat toimivat seké teknisiné neuvojina ettéa digihoivan
antajina, miké tuo heidén tybhénsé usein hankalia eettisié ja emotionaalisia ulottuvuuksia.
Samalla herda kysymys, kenen pitéisi turvata kansalaisten paasy heidén tarvitsemiinsa
palveluihin, pohtii Seppo Poutanen

Paljon esitetyssa tv-mainoksessa hiljaiseksi kayneen pankin apaattinen Par Tieeri
kurkistelee verhojen raosta, kuinka iloiset ihmiset hoitavat ulkona pankkiasioitaan
alypuhelimilla. Kesapaivan aurinkoinen vilkkaus asettuu vastakohdaksi hamaran
pankkisalin pysahtyneisyydelle. Arvokkuutta ja pelottavuuttakin vanhassa maailmassa
huokunut rahan temppeli virkailijoineen on mainoksessa valahtanut koomiseksi
muinaisjaanteeksi. Kukaan ei mainoksen mukaan enaa tarvitse seinia eika ihmisia
tullakseen palvelluksi.

Todellisuudessa kaikki eivat silti pysty itse hoitamaan asioitaan sujuvasti tai valttamatta
ollenkaan digitaalisissa pankeissa, kaupoissa, vakuutuslaitoksissa ja virastoissa. Maailma
on muuttunut esimerkiksi vanhuksille oudoksi digitaalisine kayttajatunnuksineen ja
salasanoineen. Kuten Juha Seppala kuvaa romaanissaan Kehtolaulun koordinaatit
(2025): "He ovat liilan heikkoja kyetdkseen vahvaan tunnistautumiseen”. Riittdmattomyys
havaitsemisen, muistamisen ja ajattelun kyvyissa tai sorminapparyydessa ei silti kytkeydy
vaistamatta eika ainoastaan vanhuuteen. Muita esteitd menestyksekkaalle
digikansalaisuudelle voivat asettaa esimerkiksi kielitaidon tai koulutuksen rajallisuus seka
verkkoyhteyksien ja alylaitteiden kalleus.

Moni toivoo apua hakiessaan suoraa ihmiskontaktia. Sen sijaan tarjolla on itsepalvelua
nettisivuilla ja digisovelluksilla tai yhteisymmarryksen tavoittelua chattibotin kanssa.
Paineet kustannussaastoihin seka teknologiavetoinen toimintojen tehostaminen
yksityisella ja julkisella sektorilla ovat merkinneet henkilokohtaisten palvelujen
supistamista. Talouden ja yhteiskunnan digitalisoituminen, nyttemmin tekoalyistyminen, on
luonut notkeita tyokaluja toimintakustannusten ulkoistamiseen, mutta jonkun pitaa silti
maksaa kyseiset kustannukset. Monesti kansalaiset maksavat nuo kustannukset tekemalla
ilmaista itsepalvelutyota digisovelluksissa. Mikali tallainen itsepalvelu valttamattomissa
pankki-, verotus- yms. asioissa ei kansalaiselta kuitenkaan onnistu, han tarvitsee
ulkopuolista apua.



Yleisissa kirjastoissa tehdaan paljon tyota, joka ei ole varsinaista kirjastotyota

Yleinen kirjasto on niin Suomessa kuin muissakin Pohjoismaissa tarkea ja arvostettu
julkinen instituutio, joka vuosisatojen ajan on edistanyt kansalaisten tiedollisia ja
sivistyksellisia pyrkimyksia. Se edelleen lainaa paperisia kirjoja, mutta myds tietokoneet
seka monenlaiset digitaaliset aineistot ja toiminnot kuuluvat nykyaikaisten
kirjastopalvelujen ytimeen. Yha digitalisoituneemmassa yhteiskunnassa modernin
kirjastonhoitajan onkin pitanyt olennaisesti muuntautua digitukihenkiloksi, joka opastaa
kirjastoasiakkaita internetin ja tietokantojen kayttoon, sahkoisten julkaisujen hakuihin seka
muihin verkkotaitoihin.

Ruotsalaiset sosiologit Johanna Sefyrin, Mariana Gustafsson ja Elin Wihlborg ovat
havainneet, etta lahinna tekniselta vaikuttava uusi kirjastotyo sisaltaa paljon myos
emotionaalisesti ja eettisesti latautunutta huolehtimista asiakkaista. Tallaista pelkan
teknisen avustamisen ylittdvaa digituen ulottuvuutta on osuvaa kutsua digihoivaksi.

Ruotsalaisten tutkimustulosten valossa meita, Emmi Lehtista, Anne Kovalaista ja minua,
alkoi kiinnostaa suomalaisten yleisten kirjastojen konkreettinen digipalveluarki.
Ryhdyimme tutkimaan asiaa haastattelemalla ensin kirjastojen tyontekijoita. Haastattelujen
analyysin pohjalta kirjastotyontekijoille tekemallamme nettikyselylla hankimme edustavan
kuvan siitd digineuvontatydsta, jota Suomen noin 700 yleisessa kirjastossa harjoitetaan.
Ks.: https://doi.org/10.37455/tt.147709

Suomen yleisissa kirjastoissa tyoskentelee Tilastokeskuksen mukaan yhteensa noin 5000
henkiloa, joista merkittava osa ei anna digitukea. Tarkkaa tilastotietoa asiasta ei
kuitenkaan ole, emmeka me pyrkineet erityisesti kohdentamaan nettikyselyamme.
Oletimme nimenomaan digituen harjoittajien kiinnostuvan kyselystdmme, ja nan kavikin:
Nettikyselyymme vastanneesta 274 kirjastotyontekijasta 70 prosenttia neuvoi vahintaan
kerran kuukaudessa asiakasta taman oman alylaitteen kaytdssa, 60 prosenttia tuki
verkkopankkiasioinnissa ja 40 prosenttia auttoi Kelan sahkoisissa palveluissa. Apua
tarvittiin usein myos verottajan ja OmaKannan digipalveluihin liittyvissa ongelmissa.

Keskeisen tuloksemme mukaan suomalaiset kirjastonhoitajat tekivat paljon sellaista
digilaitteiden ja verkkosivustojen toimintojen kayttdopastusta seka palveluihin
kirjautumista, joiden selvasti pitaisi kuulua esimerkiksi alylaitemyymaldille, pankeille ja
virastoille.

Kirjastonhoitajat kertovat neuvontatyostaan

Haastatteluissa ja nettikyselyn avovastauksissa kirjastonhoitajat kertoivat omin sanoin,
millaisia asiakkaiden tarpeita heidan piti usein kasitella digiopastuksessaan:


https://doi.org/10.37455/tt.147709

"Neuvoessasi huomaat, etta tama vanhempi henkilé on lankeamassa nettihuijaukseen niin
mita teet? Varoitan tietysti, mutta jos han vain haluaa antaa sinne tietonsa niin
kieltaydynkd auttamasta tai jopa estan — voinko tehda niin tai ehka en?”

"Yllattavasti pankit ohjaavat asiakkaitaan meille, ja jopa kaupungin virastot saattavat ohjata
asiakkaitaan kysymaan neuvoa meilta. Tulee vaikeita tilanteita, kun asiakkaalla on
esimerkiksi lainanmaksun erapaiva juuri kasilla.”

"Haluan hoitaa asiat loppuun asti vaikka olen joskus varmasti rikkonut virallisia
ohjeistuksia. Mutta en ole hyotynyt siita taloudellisesti enka ole painanut mieleeni
kenenkaan henkildkohtaisia kirjautumistunnuksia.”

Esimerkinomaiset sitaatit edella havainnollistavat, miten kansalaisia syrjivat digitalisaation
prosessit kaantyvat eettisesti ongelmalliseksi ja usein emotionaalisesti kuormittavaksi
osaksi kirjastotyota.

Digihoiva merkitsee valtaa seka eettisia ja emotionaalisia jannitteita

Onnistunut digineuvontatapahtuma tuottaa hyotya ja joskus iloakin osallisilleen, mutta
tutkimusanalyyttisesta nakokulmasta siihen sisaltyy aina jonkinlainen epasymmetrinen
riippuvuus- ja valtasuhde. Kun asiakas hapeaa esimerkiksi osaamattomuuttaan
alypuhelimensa avaamisessa, niin kirjastonhoitaja saattaa yhdistaa auttamiseensa
tunnetyota:

"Asiakkaat hyvin usein pyytelevat anteeksi ja ovat surullisia huonoista digitaidoistaan. Olen
monta kertaa sanonut, ettei kyse ole tyhmyydesta jos et vain ole tottunut kayttamaan
laitteita.”

"Olen térmannyt pariin tilanteeseen jossa asiakasta on taytynyt kohdella silkkihansikkain
tilanteen rauhoittamiseksi.”

Tunnety6 on Hochschildin (1983/2012) mukaan tunteiden esittamisen ja kokemisen
tietoista manipulointia erilaisiin tarkoituksiin. Tunnetydhon sisaltyva tietoinen pyrkimys
ohjata seka omia etta toisen osapuolen tunteita positiiviseen suuntaan "pehmentaa”
riippuvuus- ja valtasuhteen epasymmetriaa, ja sita tapahtuukin tyypillisesti erilaisissa
hoivasuhteissa. Muita hoivan ulottuvuuksia ja ongelmakysymyksia voi punoutua
kirjastonhoitajan tyohon sita tiivimmin, mita hankalampia tai vakavampia digivalittyneita
pulmiaan asiakas pyytaa hanta ratkaisemaan.

Kirjastonhoitajat pohtivat paljon asiakkaan tietoturvaa, ja he kokivat usein toimivansa
tietosuojan "harmaalla alueella”. Yleisten kirjastojen virallisen ohjeistuksen mukaan
asiakkaan kirjautumistietoja saa kayttaa vain han itse, mutta pyynnét salasanojen ja
tunnuslukujen nappailyyn olivat kirjastonhoitajille arkipaivaisia. Tallaisissa usein eettisesti
ja emotionaalisesti kuormittavissa tilanteissa osa tyontekijoista tukeutui ohjeistukseen ja
kieltaytyi auttamasta, osa katsoi esimerkiksi kiireen laskujen maksussa tai terveystietojen



paivityksessa oikeuttavan suostumisen pyyntoon. Kirjautumistunnusten jakaminen taysin
salassa muiden kirjastoasiakkaiden huomiolta saattoi toisaalta osoittautua haastavaksi
tehtavaksi.

Selviytyvitko yleiset kirjastot niille langenneesta digihoivan tehtavasta?

Talouden ja yhteiskunnan lapikotaisen digitalisoitumisen mahdollistama tehokas haittojen
seka kustannusten ulkoistaminen nakyy esimerkiksi jalkakaytavat tukkivissa
skuuttiroykkidissa mutta myds kirjastonhoitajassa, joka kirjautuu asiakkaan salasanoilla
verkkopankin tai virastojen sivustoille. Suomessa vaikuttaa tutkimustulostemme valossa
vallitsevan eraanlainen hiljainen sopimus, jonka mukaan digitaalisten itsepalvelujen
avuttomiksi jattamien kansalaisten tarpeista yrittavat huolehtia etupaassa yleiset kirjastot.
Jokaisen kansalaisen oikeus saada tarvitsemiaan palveluita liittyy nain kysymykseen
yleisten kirjastojen resursseista ja ydintehtavista. Pitaisikd esimerkiksi paperisten
aineistojen lainaus ja sailytys yksinkertaisesti lopettaa ja saastyvilla resursseilla kouluttaa
kirjastonhoitajista parempia digihoivan ammattilaisia? Vai onko kansakunnan tiedon ja
sivistyksen pitkajanteisen vaalijan vaivihkaisessa muuttumisessa yleisen digituen ja -
hoivan toimistoksi kenties jotakin ongelmallista? Nykytilanne aiheuttaa tutkimuksemme
mukaan ainakin kirjastojen tyontekijoille emotionaalisesti ja eettisesti pulmallisia
tyotilanteita seka kuormitusta. Varsinainen julkinen keskustelu esitetyista kysymyksista
odottaa viela syntymistaan.
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