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DIGITALISAATIO JA SEN VAIKUTUS
KIRJASTOTYOHON

- Kirjaston henkildston osaaminen suhteessa asiakkaiden tarpeisiin Turun
kaupunginkirjaston digituessa

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli selvittdd miten Turun kaupunginkirjaston henkil6stdn
osaaminen vastaa asiakkaiden tarpeisiin digitaalisten palvelujen opastuksessa. Tavoitteena oli
myo6s havainnollistaa miten digitalisaatio vaikuttaa kirjastotydhdn seka kirjaston henkildston
osaamisalueiden laajenemiseen.

Digitalisaatioon seka yleisten kirjastojen roolista digitalisaation osalta saatiin tietoa kirjallisista
lahteista, tilastoista seka asiantuntijahaastatteluista. Opinnaytetydn menetelmina henkildstén
digitaalisten palvelujen opastamisen ja asiakkaiden tarpeiden tutkimiseen kaytettiin seka
asiantuntijahaastatteluja ettd havainnointia. Haastattelut sekd havainnointi toteutettiin syksylla
2020. Haastattelut toteutettiin sahkopostitse ja kysymykset olivat avoimia. Haastattelujen
vastaukset analysoitiin sisallénanalyysilld. Havainnointi tapahtui Turun kaupunginkirjaston
digituessa.

Havainnoinnin perusteella asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa palveluun ja henkildkunnan
osaaminen vastaa asiakkaiden tarpeita. Haastattelujen perusteella voidaan kuitenkin todeta, etta
henkildkunta kokee asiakkaiden opastuksen tietoteknisissa asioissa kuormittavana ajanpuutteen
vuoksi. Kehittamiskohteiksi nousivat tietoteknisten perusteiden ja termistdn tekeminen tutuksi
asiakkaille seka digituen toteuttaminen ajanvarauksella paivasta riippumatta.
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DIGITALISATION AND ITS IMPACT ON LIBRARY
WORK

- The competence of library staff in relation to the customers’ needs in Turku
City Library’s digital support

The purpose of this thesis was to find out how the competence of the staff of Turku City Library
meets the needs of the customers in the guidance of digital services. The aim was also to
demonstrate how digitalisation affects library work and the expansion of the areas of expertise for
the library staff.

In this thesis, the information about digitalisation and the role of public libraries in digitalisation
was gathered via written sources, statistics and interviews with specialists. The specialist
interviews as well as observation were used as the methods to study the guidance of digital
services of the staff and the needs of the customers. The interviews and observation were
conducted in the fall of 2020. The interviews were conducted by e-mail and the questions were
open-ended. The responses to the interviews were analyzed by content analysis. The observation
took place in the digital support of Turku City Library.

Based on the observation, the customers are satisfied with the service that they have received
and the competence of the staff meets the needs of the customers. However, based on the
interviews, it can be stated that the staff finds the guidance of the customers in IT matters
burdensome due to the lack of time. The results showed that the needs for development were to
make IT basics and terminology familiar to customers and to implement digital support by
appointment, regardless of the day.
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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetydssa kasitellaan digitalisaatiota - digitaalisten laitteiden ja palveluiden
yleistymista ja kayttda arkielamassa seka mita kaikkea se tulee vaatimaan kirjastoilta ja
kirjastoissa tydskenteleviltd. Opinnaytteessa keskitytdan kirjastohenkiléstén pedagogi-
siin taitoihin seka asiakassegmenttina ikaihmisiin, jotka ovat edelleen kasvava kohde-
ryhma vaeston ikdantyessa. Vaestorakenteen jatkuva muutos johtaa siihen, etta eri pal-
velut kohtaavat uusia haasteita tuodakseen itsensa saavutettaviksi vanhemmalle vaes-
tolle. (Kestila & Martelin 2019, 30).

Digitaidot tulevat olemaan yha suuremmassa roolissa tulevaisuudessa myos kirjas-
toissa, silla jo nyt useat eri palvelut ovat siirtyneet internetiin, kuten jo vuoden 2015 hal-
litusohjelmassa luvattiin. Tama tuo haasteita erityisesti ikdantyneempien ihmisten ar-
keen, mikali he eivat osaa kayttaa digitaalisia palveluita tai -laitteita; kuten tietokonetta,
alypuhelinta tai tablettia. Kirjaston henkiloston tyotehtavat tulevat lisdantymaan laitteiden

ja palvelujen opastuksella, kun teknologia ja palvelut paivittyvat jatkuvasti ajan kanssa.

Jo nyt eri puolella Suomea jarjestetaan digitukipalveluja kirjastojen asiakkaille. Valtion
budjetissa vuodelle 2019 mydnnettiin 860 000 euroa erityismaararahaa kirjastojen digi-
hankkeelle, jotta muun muassa kirjastohenkildstdn digitaitoja voitaisiin kohentaa. (Kirjas-
tot.fi 2020). My6s Turun kaupunginkirjaston Vempaintuki, uudelta nimeltadan Kirjaston

digituki, on suosittu palvelu jota kaytetaan viikoittain.

Tama opinnaytety6 on tehty toimeksiantona Turun kaupunginkirjaston tieto-osastolle ja
opinnaytetydn tavoitteena on kartoittaa miten Turun kaupunginkirjaston henkiloston
osaaminen digitaitojen suhteen vastaa asiakkaiden tarpeita. Tarkoituksena on myos ha-
vainnollistaa miten digitaalisaatio ja jatkuva kehitys vaikuttavat kirjaston henkilokunnan

osaamisalueiden laajenemiseen.

Tutkimusotteena opinnaytetyossa on kaytetty laadullista tutkimusta, ja tiedonkeruume-
netelmat ovat olleet seka havainnointia etta haastatteluja. Havainnointi on tehty Turun
kaupunginkirjaston digitukitilaisuuksissa syksylla 2020, ja haastatteluja on tehty Turun
kaupunginkirjaston henkilokunnalle samaan aikaan. Henkilokuntaa on haastateltu seka

Kirjaston digitukea tarjoavista, etta niista, jotka eivat palvelua ensisijaisesti tarjoa.
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2 DIGITALISAATIO

Termille digitalisaatio on olemassa laaja skaala niin lyhyempia kuin pidempidkin maari-
telmia, mutta lyhyesti maariteltyna digitalisaatiossa on kyse uusien toimintatapojen kayt-
téonottamisesta tietoa ja tietotekniikkaa hydédyntaen. Digitalisaatio ei siis tarkoita tieto-
tekniikkaa itsessaan, vaan miten sita hyddynnetaan esimerkiksi palveluilla, jotka siirtyvat
my0s kaytettaviksi internetiin. (Kasvi 2019.) Naista esimerkkeina erilaiset varauspalvelut
(laboratorion ajanvaraus, elokuvaliput, kirjastojen aineisto ja palvelut, péytavaraukset ra-
vintoloihin jne.) seka eri laitosten ja virastojen palvelut (muun muassa Kela ja Verohal-

linto), jolloin omia asioita voi hoitaa my&s internetissa.

Elamme aikaa, jona tiedon maara on kasvanut niin valtavasti, ettd on alettu puhua big
datasta. Taman suuren datamaaran hyodyntaminen erilaisten tietoteknisten seka ana-
lyyttisten valineiden avuin tarjoaa lukemattomia erilaisia mahdollisuuksia niin yrityksille

kuin organisaatioillekin. (Lehti ym. 2012, 36.)

Tieto ja tiedonmaaran hallinta ovat digitalisaation ydin, minka johdosta se on myds osa
organisaatiokulttuurin muutosta. Tama luo haasteita varsinkin vanhemmille organisaati-
oille, silla uudet kasvavat yritykset omaksuvat digitalisaation helpommin. (Kasvi 2019.)
Talla hetkella eletdan tilanteessa, jossa monet digitaaliset toimialat muovaavat yhteis-
kunnan perusoletuksia ja rakenteita, silld asiantuntijayritykset korvautuvat digialustoilla,
jotka tarjoavat palvelunsa internetissa. (Lindgren ym. 2019, 17-18). Alustat itsessaan
ovat tietoteknisia jarjestelmia, joilla muun muassa tarjotaan tuotteita ja palveluita eri toi-
mijoiden johdosta kayttgjille. (Utti ym. 2016, 49).

Digitalisaatiossa ei siis ole loppujen lopuksi kyse teknologiasta tai sovelluksista, vaan
rohkeudesta unohtaa entiset omat toimintamallit ja siirtya digitaalisuuden maailmaan. Ei
riitd, etta vain kyseenalaistaa vanhat toimintatapansa, vaan ne on yksinkertaisesti unoh-
dettava ja siirryttava uuteen. (Utti ym. 2016, 138). Lindgren ym. kirjoittavat teoksessa
Digitalisaatio: murroksen koko kuva (2019, 24) aiheesta seuraavasti: "Se ei ole mikaan
peli, jossa voi "olla mukana” tai "parjata hyvin”, siind pitda tehda aktiivisia valintoja siita,

miten haluamme nyt ja tulevina vuosikymmenina elda.”
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2.1 Digitaidot ja syrjaytyminen

Vuonna 2015 paaministeri Juha Sipila julkaisi hallitusohjelman, jossa oli kokonaan oma
osio digitalisaatiolle luvussa 8: "Digitalisaatio, kokeilut ja normien purkaminen”, ja jossa
esiteltin kymmenvuotinen tavoite digitalisaation hyddyntamiseksi muun muassa julki-
sissa palveluissa. Tavoitteena oli toimintatapojen uudistaminen ja saada julkiset palvelut
viela kayttajalahtdéisemmiksi seka digitaalisiksi. Sisalléssa todettin muun muassa, etta
julkisten palveluiden digitalisoiminen vahvistaa kansalaisten oikeutta valvoa ja paattaa
itse miten heidan tietojaan kaytetdan seka parantaa tietojen sujuvampaa siirtymista vi-
ranomaisten valilla. Kohdassa todettiin myds, etta niitd kansalaisia, jotka eivat ole tottu-
neet tai eivat kykene kayttdmaan digitaalisia palveluja, autetaan. (Valtioneuvoston kans-
lia 2015, 26.)

Vuotta mydhemmin Yle Uutisissa kirjoitettiin huolesta syrjaytymisesta, joka uhkaa niita
kansalaisia, jotka eivat omaa digitaitoja ja jotka eivat ole vakiintuneita tietotekniikan kayt-
tajia. Suurin huoli nousi ikdihmisista, joista osa ei ole valttdmatta koskaan kayttanyt tie-
tokonetta. Saavala kirjoittaa artikkelissaan Palvelut siirtyvat nettiin — miten kay ikaihmi-
sille (2016), kuinka Suomessa on 63 kuntaa, joissa vahintdan puolet yli 75-vuotiaista
asuu syrjemmilla seuduilla ja kaukana tukipalveluista. Hdn myos toteaa, ettd Suomen
ikdantyvimmat alueet ovat Keski-Suomessa seka Ita- ja Pohjois-Suomessa. Suomessa
ikdantyminen tapahtuu myds muuta Eurooppaa nopeammin, osittain suurten ikaluokkien

jéadessa elakkeelle, mutta myods alhaisen syntyvyyden vuoksi. (Kiljunen 2015, 31).

Vanhustyon keskusliitto arvioi vuonna 2016, ettd ilman internetid elda noin puoli miljoo-
naa yli 65-vuotiasta suomalaista. My6s Terveyden ja hyvinvoinnin laitos julkaisi samana
vuonna katsauksen, jonka mukaan osa vaestésta on vaarassa pudota digitalisaation ja

sen tuoman digiloikan kyydista. (Rantanen 2016.)

Uutisointi samasta aiheesta jatkui myos vuonna 2018, jolloin Palmolahti kirjoitti Yle Uu-
tisissa artikkelissaan "Kansakunta hyppaa digiloikkaa, miljoona suomalaista katsoo syr-
jasta”, kuinka sahkoisten palveluiden ulkopuolella elaa liki viidennes vaestosta. Han kir-
joitti myds, etta sahkdisten palveluiden kaytdstd monella tuntuu olevan jonkinlainen ka-
sitys, mutta itsendinen palveluiden kayttd ei onnistu, mika lisdad opastuksen tarvetta

muun muassa digitaitoisilta laheisilta. (Palmolahti 2018.)

Samaan aikaan Valtiovarainministeriolla oli meneilldadan AUTA-hanke, jonka tavoitteena

oli kehittaa toimintamalli, jolla asiakkaita voitaisiin auttaa I6ytamaan digitaaliset palvelut
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seka heita pystyttaisiin opastamaan niiden kaytéssa. Toimintamallin tuen eri muodot oli
jaettu viranomaisasioinnin neuvontaan, osaamisen kehittamisen tukeen ja koulutukseen
seka valtakunnalliseen tuen kehittdmiseen ja digituen tuottajien tukeen. Itse digitukea
tarjoaviin tahoihin oli toimintamallissa ehdotettu muun muassa kansalaisopistoja ja -jar-

jestdja, kirjastoja seka Kansalaisneuvontaa. (Valtiovarainministerié 2017, 2 & 11.)

Hankkeessa oli kartoitettu mahdolliset digituen tarpeessa olevat, joista kohderyhmat oli-
vat yli 65-vuotiaat, jotka eivat ole koskaan kayttaneet internetia tai joilla ei ole tiettyja
laitteita internetin kaytt6a varten, ndkévammaiset, toimintarajoitteiset ja ne kansalaiset,
joilla on lukivaikeus. Suomalaiset, joilla on muisti- tai muita kognitiivisista oireita, kieli-
muurien taakse jaavat maahanmuuttajat seka nuoriso, joille viranomaisten kanssa asioi-
minen ei ole tuttua. (Valtiovarainministerioé 2017, 7.) Talla hetkella AUTA-hankkeen toi-

mintamallin toteutumista pyritdan vahvistamaan kirjastoissa. (Kirjastot.fi 2020)

Nykypaivana internet on osana ihmisten arkipaivaa kaikessa ja kaiken aikaa, niin tyo-
kuin vapaa-ajalla. Digitalisaation vaikutus nakyy toimialoilla, organisaatioissa, ihmisten
ajattelutavoissa, yhteiskunnan rakenteissa seka instituutioissa. (Lehti ym. 2012, 42 & 6.)
Vahvanen (2018, 29 & 43) toteaa, ettad koska kaikki mahdollinen siirtyy internettiin, ja
digitaalisuus kolonisoi elamamme, on kaytannossa pakko kayttaa tietokoneita, mikali
tahtoo elaa taman paivan yhteiskunnassa. Kaikille se ei ole valttamatta kuitenkaan help-
poa esimerkiksi ikdantyessa tulevien fyysisten tai psyykkisten muutosten takia. Yhteis-
kunta on vielda modernimpi kuin aiemmin, mutta samalla suuri joukko sen jasenista elaa

toimintakyvyltdan aivan erilaisessa todellisuudessa. (Kiljunen 2015, 303-304).

Tama luo haasteita yhteiskunnan toiminnalle ja palveluiden jarjestamiselle, silla elak-
keella olevan vaestdn osuus on jatkuvasti kasvussa. Tasta huolimatta erilaiset palvelut
ja toiminnot suunnitellaan yha silld oletuksella, etta kaikki kansalaiset ovat samalla lin-
jalla ja yhta etevia seka vetreita kuin nuoret aikuiset. (Kiljunen 2015, 6 & 302.) Utti ym.
(2016, 180 & 187) toteavatkin, ettd asiakaslahtbisen palvelun tunnistaa sen saavutetta-
vuudesta, mutta parhaallakaan palvelulla ei ole mink&anlaista merkitysta mikali sita ei

ole saatavilla helposti ja silloin, kun asiakas sita tarvitsee.

2.2 Ikdihmisten digiosaaminen

Internetin kayttdéon liittyy yhd monenlaisia eriarvoistavia kuiluja niin tulotason ja ian kuin

my0s erilaisten kognitiivisten ja motoristen kykyjen suhteen. Taman lisaksi jatkuvasti
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kasvavan ja kehittyvan tekniikan suhde ihmisten kykyihin kehitykseen sopeutumiseen
avaa lisaa eriarvoisuutta aiheuttavia kontrasteja. Teknologian muutos on jatkuvaa ja niin
nopeaa, etta kukaan ihminen ei kykene pysymaan sen tahdissa ja sopeutua samanai-
kaisesti sen kehitykseen. (Lehti ym. 2012, 47 & 55.)

Kiljunen (2015, 309 & 312) toteaakin, etta ikdihmiset ovat joko pudonneet tai pudotettu
jatkuvan kehityksen kyydista, ja etta teknologia pitaisi ensisijaisesti kehittaa niin, etta tu-
loksena olisi helppokayttdisia laitteita ja ohjelmia, sillda muuten teknologiseen kehityk-
seen sisdanrakennetaan ikasyrjintaa. Kiljusen (2015, 304) mukaan ikaihminenkin pystyy
oppimaan teknologian kayttda siina missa kuka tahansa muukin, kunhan oppiminen ta-
pahtuu heidan omilla ehdoillaan, silla vanhetessa turvaudutaan enemman loogiseen
paattelyyn ja kokonaisuuksien hahmottamiseen kuin ulkoa oppimiseen. Oppiminen vaatii
tuolloin toistoa ja rutinoitumista. Toisaalta esimerkiksi eri jarjestelmiin vaaditaan omat
tunnuksensa, jolloin kayttajatunnus-salasana -yhdistelmien maarat nousevat erittain
suuriksi. (Lehti ym. 2012, 67).

Tasta huolimatta jokainen ei valttamatta kykene kayttamaan uusinta teknologiaa vaikka
tahtoisi, silla vanhetessa esimerkiksi naon ja muistin heikkeneminen voivat olla siihen
esteena. Kaikilla ei ole myoskaan varaa omiin ajantasalla oleviin laitteisiin, tai mahdolli-
suutta liikkua kaukana oleviin yhteispalvelupisteisiin tai kirjastoihin. (Vanhus- ja lahim-

maispalvelun liton Ikateknologiakeskus [2017], 3.)

Vanhus- ja lahimmaispalvelun liiton Ikateknologiakeskus teki vuonna 2017 selvityksen
siitd miten ikaihmiset asioivat internetissa, mita palveluita he kayttavat ja millaisia haas-
teita he kohtaavat nain toimiessaan. Kysely toteutettiin tammi-maaliskuussa 2017 ja sen
valmistelussa oli mukana AUTA-hanke. Vastauksia kyselyyn saatiin yhteensa 866, joista
391 olivat verkkolomakkeella vastanneita ja loput 479 paperilomakkeella vastanneita.
Paperilomakkeella vastanneista noin puolet olivat 80-vuotiaita ja joka toisella heista ei
ollut minkaanlaista laitetta, jolla kayttaa internetia. (Vanhus- ja [ahimmaispalvelun liiton
Ikateknologiakeskus [2017], 2.)

Suurin osa kyselyyn vastanneista oli hoitanut asioita internetissa, mutta paperilomak-
keilla vastanneista osuus oli vain 37%. Noin kolmannes kertoi, ettd heidan omaisensa
hoitavat verkkoasioinnit heidan puolestaan. Eras vastaajista kommentoi, etta taloyhtion
pyykkitupaan taytyy tehda varaus internetin kautta, ja koska hanella ei ole laitetta siihen,
joutuu han pyytamaan tytartdan tekemaan varauksen. (Vanhus- ja lahimmaispalvelun
liton Ikateknologiakeskus [2017], 4-5.)
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Kyselyssa otettiin selvaa keneltd ikaantyneet olivat saaneet apua verkkoasioinnin
kanssa ja kenelta he tahtoisivat jatkossa saada mahdollista tukea. 80% vastanneista oli
saanut apua lapsilta tai sukulaisilta, kun taas 28% ystavilta tai muilta tuttavilta ja 12%
kirjastoista. Verkossa vastanneet suosivat apua omilta lapsiltaan tai vertaisopastajilta,
mutta olivat valmiita ottamaan opastusta vastaan myds tyévaenopistoista ja kirjastojen
henkildkunnalta. Sen sijaan paperilomakkeella vastanneet tahtoivat opastusta vain lap-
siltaan tai sukulaisiltaan, ja vain osa heista oli valmis ottamaan vastaan apua kotipalve-
lun henkildstolta. Muut vaihtoehdot eivat tuntuneet heistd yhtd mieluisilta. (Vanhus- ja

[dhimmaispalvelun liiton Ikateknologiakeskus [2017], 6-7.)

Omien asioiden hoitaminen itsenaisesti ja yhteiskunnan toimintaan osallistuminen ovat
ikaantyneille tarkeaa ja mikali tama ei onnistu asettaa se henkildn eriarvoiseen asemaan
niin taloudellisesti kuin myés yhteiskunnallisesti. Omien taitojen ja oman osaamisen riit-
taminen luo huolta yhteiskunnan menossa mukana pysymisesta, kun julkiset palvelut
siirtyvat internetiin. Kaikilla ei ole mydskaan laheisia, jotka voisivat auttaa, ja osa ei tahdo
syysta tai toisesta turvautua toisten apuun verkkoasioinnissa. (Vanhus- ja lahimmaispal-

velun liiton lIkateknologiakeskus [2017], 5, 7.)

Vanhus- ja lahimmaispalvelun liiton Ikateknologiakeskus kokosi kyselyn raportin paat-
teeksi viisikohtaisen suosituksen, jonka avulla ikdihmiset saataisiin mukaan digitalisaa-
tioon. Kohdat ovat seuraavat: 1. Ikdihmisia tulisi kuulla jo palvelujen kehitysvaiheessa.
2. Palvelujen tulisi olla helppokayttdisia ja toimintavarmoja ja niita tulisi testata ennen
niiden kayttdonottoa. Myds sahkodiseen asiointiin tulisi luoda uudenlaisia tunnistautumis-
muotoja erilaisille kayttgjille. 3. Ikaihmisille tulisi tarjota riittavasti tukea ja neuvontaa
muun muassa erilaisten palvelujen kayttéon ottamisessa ja taytyisi kehittaa julkinen pal-
velurakenne, jonka voimin tarvittava tuki saataisiin. 4. Mahdollisuus kasvokkain tapahtu-
vaan asiointiin tulisi turvata, jotta sita tarvitsevat sita yha saisivat. 5. Palvelut tulisivat olla
maksuttomia tai kohtuuhintaisia, jolloin ne olisivat tasavertaisesti kaikkien kaytettavissa
ja saatavissa. Tassa tulisi muistaa, ettd kaikilla ei ole mahdollisuutta ostaa tarvittavia
laitteita tai kayttda palveluja. (Vanhus- ja lahimmaispalvelun liiton Ikateknologiakeskus
[2017], 10-11.)

2.3 Teknologian kaytto ja asenteet ikaihmisilla

Tilastokeskuksen tuoreimman Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kaytto -tutkimuksen

mukaan vuonna 2019 internetia kaytti 90% vaestosta, kun tutkimuksen kohteena olivat
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16-89-vuotiaat. Prosenttiosuuteen on laskettu mukaan seka internetin yksityiskaytto, etta
sen kaytto tyopaikoilla ja opiskeluissa. Tutkimukseen vastasi 6000 satunnaista henkil6a

ympari Suomea, ja tutkimukseen osallistuminen oli vapaaehtoista. (Tilastokeskus 2019.)

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa milla laitteilla ja mihin tarkoituksiin internetia kay-
tetaan, ja tutkimuksessa oli myos kysymyksia niille henkilGille, jotka eivat internetia, tie-
tokonetta tai matkapuhelinta kayta. (Tilastokeskus 2019.) Taulukkoon 1 on keratty tutki-
mukseen vastanneiden prosenttiosuuksia siita kuinka moni yleisesti ottaen kayttaa inter-
netia ja milla laitteilla. Taulukosta on jatetty pois alkuperaisessa taulukossa oleva "Kayt-
taa internetia useasti paivassa” -sarake, silla tarkastelen internetin ja laitteiden yleisia

kayttoprosentteja.

Taulukko 1. Internetin kaytén yleisyys ja kaytto eri laitteilla vuonna 2019 (SVT 2019).

Kayttaa Matka- Kannettavalla POyta-
internetia puhelimella tietokoneella koneella Tabletilla
%-0suus %-0suus %-0suus %-0suus %-0suus
vaestosta vaestosta vaestosta vaestosta vaestosta
16-24 100 98 80 44 40
25-34 100 98 76 48 43
35-44 100 97 79 40 62
45-54 98 93 74 35 52
55-64 96 84 71 38 54
65-74 80 54 50 27 35
75-89 41 22 21 14 11
Miehet 90 80 66 41 45
Naiset 89 79 66 31 43
Kaikki 90 80 66 36 44

Kuten taulukosta nakee, internetin yleinen kayttdosuus on pienempi mita iakkdammista
henkilbista on kyse. Kun 16-44-vuotiaista 100% kayttaa internetia, 45-64-vuotiailla pro-
senttiosuus on tippunut jo 2-4%. Yli 65-vuotiaista enda vain 80% kayttaa internettia, ja
siitd prosenttiosuus on viela puolittunut 41%:iin 75-89-vuotiailla. On siis selvasti nahta-
vissa, ettda mitd vanhemmasta henkildstad on kyse, sitd todennakdisempaa on ettei han

valttamatta kayta internetia lainkaan.

Internetia kaytetaan jokaisessa ikdryhmassa eniten matkapuhelimella, mutta yli 65-vuo-
tiaat aina 89-vuotiaisiin asti nayttavat myos suosivan kannettavaa tietokonetta (50% ja

21%) internetin kayttdon suurin piirtein yhta paljon kuin matkapuhelinta (54% ja 22%).
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Sen sijaan tabletit ovat suositumpia 65-74-vuotiaiden keskuudessa, joista 35% prosent-

tia kayttavat niita, kun taas 75-89-vuotiailla kayttéosuus on vain 11%.

Internetin kayttotarkoitukset jakautuivat ikaryhmien kesken erityisesti viihdekayton pro-
senttiosuuksien kohdalla. Taulukossa 2 on kymmenen kaytetyinta internetin kayttotar-
koitusta jarjestetysti kokonaiskayttdjamaaran perusteella alkuperaisesta Tilastokeskuk-

sen taulukosta, jossa kayttétarkoituksia oli yhteensa 21.

Taulukko 2. Internetin kayttotarkoitukset vuonna 2019, %-osuus vaestosta (SVT 2019).

16- 25- 35- 45- 55- 65- 75-

Kayttotarkoitus 2dv. 34v 44v 54v 64v 74v 89v  Kaikki
Pankkiasiat 83 100 99 94 94 73 36 85
Sahkopostien ldhettdminen tai vas-

taanotto 97 99 98 93 90 67 32 84
Tavaroita ja palveluita koskeva tie-

donetsinta 87 94 94 8 8 67 25 80
Verkkolehtien tai televisioyhtididen

uutissivujen lukeminen 82 86 91 85 81 64 27 76
Pikaviestipalveluiden kaytto alypuheli-

mella 97 94 93 84 71 43 13 72
Videopalveluiden katsominen 9 94 91 80 70 37 10 71
Sairauksiin. ravitsemukseen tai tervey-

teen liittyva tiedon etsinta 80 &8 8 76 75 57 25 71
Televisioyhtididen verkkopalvelujen

katsominen 78 84 86 83 74 52 22 70
Musiikin kuuntelu 98 95 90 78 64 37 13 69

Tutkimukseen vastanneista yli 65-vuotiaista kaytti internetia eniten pankkiasioiden hoi-
tamiseen, sahkopostin kayttdmiseen, tavaroiden ja palveluiden tiedonetsintdan seka
verkkolehtien ja televisioyhtididen uutissivujen lukemiseen. Myds omaan terveyteen liit-
tyva tiedonetsintd seka televisioyhtididen verkkopalveluiden katsominen oli suosittua.
Suurin osa internetin kayttétarkoituksista liittyvat iakkdammilla enemman palveluiden
kayttéén ja omaan hyvinvointiin kuin viihdetarkoitukseen. Sen sijaan nuoremmilla ikaryh-
milla (16-44-vuotiaat) internetin viihdekayttd on selvasti suuremmassa roolissa ikaihmi-
siin nahden, silld esimerkiksi musiikin kuuntelu seka videopalvelujen katsominen ovat

melkein yhta suosittuja kuin pankkiasioiden hoitaminen sekd séhkopostin kayttaminen.

Tutkimuksessa oli my6és huomioitu ne, jotka eivat ole koskaan kayttaneet internetia. 75-

89-vuotiaista 50% ei ollut koskaan kayttanyt internetia, kun vastaavasti 65-74-vuotiailla
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sama prosenttiosuus oli 15%. Suurin osa internetia ei koskaan kayttaneista asuivat maa-
seudulla (12%) tai muissa kaupunkimaisissa kunnissa (9%), jotka eivat ole suuria kau-
punkeja. (Tilastokeskus 2019, 20.)

Ikdihmisten teknologian kayton kansainvalisten tutkimusten mukaan ikaantyneet ovat
kuitenkin yha kiinnostuneempia kayttamaan teknologiaa, mika johtuu muun muassa eri-
laisista tukipalveluista, joita he ovat saaneet, mutta my6s halusta olla yhteydessa esi-
merkiksi heidan perheisiinsa seka lapsenlapsiinsa. Myds tiedonetsinnan rooli on yleisty-
nyt esimerkiksi matkoja suunniteltaessa. (Bishop 2009, Godfrey & Johnson 2009, Kli-

movan ym. 2016 mukaan).

Kénigin ym. (2018) tutkimuksen mukaan internetin kdyton asenteeseen myéhemmalla
ialla vaikuttavat niin ian, sukupuolen kuin sosioekonomisen taustan lisaksi myos henkilon
aiempi kokemus teknologiasta ty6elamassa, jolloin aiempi kokemus nakyy talldin henki-

I6n positiivisena asenteena internetin kayttoon myds vanhemmalla ialla.

On kuitenkin tehty myds tutkimuksia, joissa ikdantyneiden keskuudessa on havaittu
esiintyvan teknofobiaa, eli modernin teknologian vieroksuntaa ja jopa pelkdamista seka
sen kaytdon epamukavuutta. (Nimrod 2018). Teknofobian esiintymista erityisesti ikaihmi-
silla ja sen suoraa syyta ei olla saatu selville (Nimrod 2018), mutta Wild ym. (2012, Nim-
rodin 2018 mukaan) arvelevat, etta yhtena selittdvana tekijana voi olla vanhetessa ilme-
nevat lievat kognitiiviset muutokset. Syvempia tutkimuksia Nimrodin (2018) mukaan
teknofobiasta ikdihmisten keskuudessa ei kuitenkaan olla tehty, ja useimmissa tutkimuk-

sissa tutkitut henkilot ovat olleet niita henkiloita, jotka eivat teknologiaa kayta.
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3 KIRJASTON ROOLI

Kirjastot ovat olleet yhteiskunnan heijastin ja peili jo kauan sille, mita ymparilla tapahtuu,
eivatkd ne voi sen takia ummistaa silmidan muutokselta, jota maailmalla tapahtuu tai
ajatella, ettei asia kuulu kirjastoille. (Relander & Saarti 2015, 30.) Tasta syysta kirjastoilla
onkin myoés luontevaa toimia digitaalisen ajan kulttuuri- ja tietokeskuksina, joiden palve-
luja ja osaamista voidaan hyédyntaa. (Sandelius 2016, 7). Kirjastojen perustehtavana on
tuottaa resursseja niin yhteiskunnalle kuin myés sen kansalaisille, siirtdd osaamista

eteenpain seka tallentaa kulttuuriperintéa. (Relander & Saarti 2015, 18.)

Kirjastot ovat informaatioalan organisaatio ja ne
elavat silla, etta ne hyddyntavat saatua ja hankittua '
tietoa seka kehittavat palvelujaan jatkuvasti asiak-
kaitaan ajatellen. (Sandelius 2016, 15). Kirjastopal-
velujen tarjoaminen on myos kuntien lakisaateinen
velvollisuus, silla kirjasto on kunnallinen peruspal-

velu. (Nordenstreng ym. 2017, 291).

Kirjastot antavat jokaiselle mahdollisuuden paasta
tiedon aarelle ja ne tukevat jokaiselle yksildlle kuu-

luvia sivistyksellisia perusoikeuksia. (Sandelius

2016, 7.) Suomen yleisten kirjastojen kirjastolaissa
painotetaan erityisesti muun muassa tiedon saata- -
o Lo . Kuva 1. Helsingin keskustakirjasto
vuutta, elinikaistd oppimista ja tasa-arvoista mah- Oodi. CCO.

dollisuutta sivistyksen ja kulttuurin pariin. Kirjas-

toilta edellytetddn muun muassa tietopalvelun, ohjauksen ja tuen tarjoamista tiedonhan-
kintaan tilojen tarjoamisen seka lukemisen edistdmisen lisaksi. (Laki yleisista kirjastoista

1492/2016,2 § & 6 §.)

Kirjastojen asema kaikenikaisten peruspalvelun Iahtdkohtana on sen monipuolisuus ja
maksuttomuus. Kun ennen kirjastoissa oli ainoastaan painettuja kokoelmia ja asiointi ta-
pahtui puhelinten ja kirjeiden valitykselld, 16ytyy kirjastoista nykyaan myds elektronisia
aineistoja ja asiointia voi hoitaa my6s verkossa. Kirjaston palveluja on vuosien mittaan
kehitetty jatkuvasti tarjoamaan asiakkaille myos digitaalisia sisalt6ja, ohjelmia ja laitteita

seka niiden kaytén opastusta. (Sandelius 2016, 7 & 16.)
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3.1 Digitalisaatio ja yleiset kirjastot

Suomen muuntuminen tietoyhteiskunnaksi 1990-luvulla sai aikaan sen, etta valtiovalta
nimesi kirjastot toimimaan verkkopalvelujen demokraattisina saatavuuden takaajina.
(Nordenstreng ym. 2017, 295). 1990-luvun puolivalissa internetin lapimurron aikaan net-
tikayttajia oli maailmanlaajuisesti 40 miljoonaa, joista suurin osa internetin kayttajista toi-
mivat yliopistoissa, tutkimuslaitoksissa seka julkisissa organisaatioissa. Vuonna 2000
kayttajia oli jo kymmenkertainen maara ja vuonna 2010 kayttdjamaara nousi kahteen
miljardiin globaaliin kayttajaan. (Lehti ym. 2012, 42 & 116.)

Internetin kayton yleistymisen my6ta opetus- ja kulttuuriministerié aloitti muun muassa
digitointia edistavan Kansallinen digitaalinen kirjasto -hankkeen vuonna 2008, jonka an-
siosta kirjasto-, arkisto- ja museoaineistoa alettiin digitoida (eli muuttaa pelkasta analo-
gisesta aineistosta myds digitaaliseen muotoon) ja yhtenaistaa. (Opetus- ja kulttuurimi-
nisterié 2011, 23.)

Hanke oli kolmivaiheinen ja se toteutettiin osissa 2008-2011, 2011-2013 ja 2014-2017.
Tavoitteena oli "varmistaa digitaalisten kulttuuriperintd- ja kirjastotietovarantojen tehokas
ja laadukas luominen, hallinta, jakelu ja pitkaaikaissailytys seka lisata kirjastojen, arkis-
tojen ja museoiden digitaalisten aineistojen seka kulttuuriperinndn merkitysta yhteiskun-
nassa”. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2018, 10.) Ideana oli my6s kehittaa kirjastojen,
arkistojen ja museoiden yhteinen asiakasliittyma, jonka avulla voidaan hakea tietoa ja
aineistoa seka kayttaa palveluja, ja jonka suunnittelu painottuu kaytettavyyteen ja sosi-
aalisen verkon hyédyntamiseen. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2011, 24.) Nykyaan ky-
seinen kaytdssa oleva asiakasliittyma tunnetaan nimelld Finna, ja sitd rahoittaa opetus-

ja kulttuuriministerid seka sita yllapitda Kansalliskirjasto. (Kansalliskirjasto.fi 2020)

Kansallinen digitaalinen kirjasto -hanke toteutti toiminnallaan vuoden 2015 hallitusohjel-
man linjauksia muun muassa avaamalla digitoituja aineistoja kansalaisten kayttoon seka
kehittamalla kirjastoja vastaamaan tietoyhteiskunnan tuomiin haasteisiin. (Opetus- ja
kulttuuriministerio 2018, 11).

3.2 E-aineisto ja palvelut

Vuonna 2012 Laine kirjoitti Kirjastot.fi:n blogitekstissa "Miksi kirjastojen tulee olla mu-

kana e-aineistojen jakelussa?” e-aineiston eli elektronisen aineiston vield vahaisesta
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maarasta kirjastoissa ja miten yleisten kirjastojen tulisi suhtautua kyseiseen aineistoon.
Pohdinnan alla oli muun muassa se onko kirjastojen jarkevaa lahtea tavoittelemaan e-
aineistokokoelmaa, kun elektronisen aineiston kasvu ja kaytté on ollut hidasta myds

muualla pain maailmaa eika e-kirjamarkkinoillakaan oltu nahty vielad kunnollista kasvua.

Toisaalta Laine (2012) totesi, ettd e-aineistojen tarjonta kasvaa jatkuvasti, ja nain ollen
yleisten kirjastojen tulisi olla myds kehityksessa mukana aktiivisesti turvaamassa kaikille
tasa-arvoista yhteiskuntaa, jossa se myds turvataan digitaalisessa ymparistdssa tiedon
jakamisella. Kirjoitus sai osakseen paljon keskustelua kirjastoissa tyéskentelevilta ym-

pari Suomea.

Samoihin aikoihin yleisissa kirjastoissa oli meneilldan Sahkaiset sisall6t yleisiin kirjastoi-
hin -hanke, joka alkoi vuonna 2011 ja paattyi vuonna 2014. Hankkeen tavoitteena oli
edistaa yleisten kirjastojen e-aineistotarjontaa ja kehittaa siihen liittyvaa koulutusta ja tie-
dotusta. Hankkeen mydéta on muun muassa luotu eri palveluja, kuten eKirjasto (yleisten
kirjastojen yhteinen alusta kaikelle saatavissa olevalle e-aineistolle), ja toiminta jatkuu

yha eri muodoissa. (Kirjastot.fi 2020)

E-aineiston ja etenkin e-kirjojen maara yleisissa kirjastoissa on kasvanut vuosien aikana
myos Suomen yleisten kirjastojen tilastojen mukaan. Taulukossa 3 on kuvattuna kaikkien
Suomen yleisten kirjastojen e-kirjojen maara seka uudet hankinnat vuosina 2014-2019.

Aiemmilta vuosilta tilastoja ei 16ytynyt.

Taulukko 3. Suomen yleisten kirjastojen e-kirjakokoelmat ja e-kirjahankinnat 2014-2019.

E-kirjojen suosion maara nakyy niin kokoelman kasvussa seka lisdantyvissa hankinta-
maarissa. Vuoden 2014-2015 aikana e-kirjakokoelma pieneni huomattavasti, mika saat-
taa johtua vahaisesta aineiston kaytosta tai kirjastojen resursseista hankkia aiemmin ko-
koelmassa olleita aineistoja uudelleen kaytettaviksi. Vuodesta 2015 eteenpain seka ko-

koelman koossa, etta hankinnoissa nakyy kuitenkin jatkuvaa kasvua.

Kirjastot ovat e-aineiston lisaksi alkaneet tarjota myods muita palveluita verkon valityk-
sella. Esimerkiksi vuonna 2014 Helsingin seudun HelMet-kirjastot lahtivat toteuttamaan
projektia, jonka tavoitteena oli tehda mahdolliseksi verkkomaksaminen kirjaston jarjes-

telmiin. Verkkomaksaminen julkaistiin vuoden 2014 joulukuussa ja asiakkaat ottivat
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uuden palvelun hyvin vastaan. (HelMet-kirjastojen verkkomaksamisen kayttéénotton lop-
puraportti 2015.)

Vuonna 2017 Yleisten kirjastojen neuvosto tuotti digineuvontakyselyn, joka lahetettiin
kaikille Suomen kirjastoille (720 toimipistetta) ja johon vastasi 377 kirjastoa, joista 252
olivat alle viiden tydntekijan kirjastoja. (Yleisten kirjastojen neuvosto 2017). Kyselyssa
kartoitettin muun muassa minkalaista laite- ja sahkodisten palvelujen neuvontaa kirjas-
toissa on ollut ryhmille seka yksiléille vimeisen vuoden aikana ja kuka palveluiden kay-
tossa opastaa. Kyselyssa otettiin myos selvaa siitd minkalaisia laitteita kirjastoissa on
kaytdssa, onko asiakaspalvelussa tydskentelevilla kykya neuvoa eri laitteiden peruskay-
tdssa ja onko toimipisteessa muiden toimijoiden hoitamaa opastuspistetta. (Yleisten kir-

jastojen neuvosto 2017.)

Yksildopastukset olivat ryhmaopastuksia yleisempia ja ryhmaopastuksissa neuvojina toi-
mivat useimmiten muut tahot kuten kansalaisopistot, kun taas yksildopastuksia tuottivat
enemman kirjastojen omat tyontekijat. Yksilokohtaisissa laiteopastuksissa tietokoneiden
kaytdssa tarvittiin eniten opastusta (78,5%) ja séahkoisissa palveluissa eniten tarvetta oli
pankkipalveluissa (50,4%) seka Kelan palveluissa (36,6%). (Yleisten kirjastojen neu-
vosto 2017.)

Kyselyssa tuli ilmi, ettd digineuvonnassa haasteita tuottivat henkilokunnalle muun mu-
assa oma osaaminen, erilaiset laitteet ja niiden suppeus kirjastoissa, henkildresurssien

riittdminen ja tietoturvarajoitukset. (Yleisten kirjastojen neuvosto 2017.)

Yleisten kirjastojen neuvosto julkaisi vuonna 2018 lausunnon Digituen toimintamallieh-
dotukseen, joka oli osa Valtiovarainministerion AUTA-hanketta. Lausunnossa todettiin,
ettd yleiset kirjastot ovat halukkaita toteuttamaan digineuvontaa kansalaisten tuke-
miseksi, mutta digituen toimintamalli on ongelmallinen, silla jokainen kirjasto saa omalta
kunnaltaan rahoituksen ja nain ollen kirjastojen tilanteet vaihtelevat kunnittain. Myos tay-
dennyskoulutusta, lisdhenkiloresursseja seka laitteita tarvittaisiin. Lausunnossa otettiin
kantaa myOs tietosuojaan liittyviin seikkoihin ja ehdotettiin, ettd viranomaisasioinnin
opastukset jarjestettaisiin Kansalaisneuvonnan kautta. Lopuksi ehdotettiin kokeilua,
jossa alueellista kehittamistehtavaa hoitavat kirjastot toimisivat digituen toimintamallin
alulle panijoina yhdessa Digi- ja vaestotietoviraston (entinen Vaestorekisterikeskus)
kanssa valtion myontamalla erillisella rahoituksella. (Yleisten kirjastojen neuvosto 2018.)
Syksylla 2019 Yleisten kirjastojen digihanke 1ahti kayntiin ja se jatkuu vuoden 2020 lop-
puun. (Neittaanmaki 2020)
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3.3 Kirjastohenkildstén osaaminen

Kirjastonhoitajan tyd on muuttunut seka jatkaa yha muuttumistaan moneen eri suuntaan.
Toisaalta tarvitaan tietoteknisia taitoja, koska kirjaston toiminta tapahtuu nykyaan myés
tietokoneiden avulla ja verkossa. Toisaalta sosiaalisten taitojen tarve on suurta, silla
tydssa kohdataan vilkasta ja 8dnekasta nuorisoa, mutta myds kasvava iakkaampi vaesto
kaipaa yksildllista palvelua. Kirjastonhoitaja joutuu siis my6s tekemaan tyétaan omalla

persoonallisuudellaan. (Nordenstreng ym. 2017, 297.)

Hansson & Wisselgren (2018, 9.) toteavatkin, etta kirjastonhoitajan ammatti on monin
tavoin ainutlaatuinen, silla se kuuluu maailman vanhimpiin ammatteihin, mutta se on silti
my0s eturintamassa nykypaivan tietotekniikan kaytdssa seka nain ollen myos yhteiskun-
nassamme tapahtuvissa nopeissa muutoksissa. Perehdyn digitaitojen lisaksi ensisijai-
sesti kirjastohenkiloston pedagogisiin ja sosiaalisiin taitoihin, mutta sivuan myos muita

tyossa tarvittavia taitoja.

Jo vuonna 2012 Sahkdiset sisallot yleisiin kirjastoihin -hankkeen toimenpidesuunnitel-
massa todettiin, etta henkildokunnan osaamistarpeet muuttuvat, kun aineisto digitalisoi-
tuu, ja nain ollen tarvittaisiin tietoa ja taitoa muun muassa e-aineiston kayton opastuk-
seen seka digitaalisten sisaltdjen tuntemukseen. Toimenpidesuunnitelmassa luotiin kat-
saus tarvittaville koulutuksille ja siihen miten ne toteutettaisiin. (Sahkoiset sisallét yleisiin
kirjastoihin -hanke 2012, 9-10.)

Kirjastomaailmassa keskustellaan saanndllisesti siita millaisia taitoja tyossa tarvitaan.
Yleisen kirjaston kirjastonhoitajan ty6 ja sen tuomat ammatilliset haasteet nayttavat
my0s ulospain asiakkaille taysin erilaisilta, kun tyotehtaviin kuuluu niin tiedon jakaminen
kuin myo6s kulttuuritoimintojen tarjoaminen kirjastossa olevan kokoelman hoitamisen li-
saksi, joka on laaja ja sisaltaa aineistoa monessa eri muodossa. (Hansson & Wisselgren,
2018,39&9.)

Hansson & Wilssegrenin mukaan (2018, 43-44.) yleisten kirjastojen johtajat Ruotsissa
ovat montaa mielta siitd minkalaisia tietoja ja taitoja vastavalmistuneilta kirjastonhoitajilta
tuntuu puuttuvan. Naihin tietoihin ja taitoihin kuuluvat muun muassa riittavan tiedon ja
taidon puute kirjallisuudessa, lukemisen edistamistyossa, pedagogiikassa ja mediatai-
doissa, tiedonhaussa ja lahdekritiikin arvioinnissa. Heidan aineistossaan jotkut vastaajat

mainitsivat myos tiedot ja taidot, joita voidaan pitaa niin sanotusti perusasioina ja nain
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ollen ammatillisena osaamisena yleisissa kirjastoissa, joista rajoittuneet taidot markki-

noinnissa nousi yhdeksi esimerkiksi.

Mybs Suomessa kirjastonjohtajat katsovat tarkedksi monipuolisen osaamisen ja koulu-
tuksen. Laaja yleissivistys seka taidot muilta aloilta nousi kirjastoalan ydinosaamisaluei-
den rinnalle Kirjastoseuran koulutus- ja tutkimustyéryhman selvityksessa vuonna 2016.
(Karjalainen & Sario 2016.)

Kirjastonhoitajien rooli ja tyétehtadvat ovat muuttuneet useilla tasoilla ja tasta syysta kir-
jastohenkildstolle asetetaan nykyaan myos korkeammat vaatimukset niin tietoteknisten

taitojen kuin my6s pedagogisten taitojen suhteen. (Androls ym. 2015, 65-66.)

Pedagogiset taidot

Androlsin ym. (2015, 7.) mukaan kirjastonhoitajan ammatti valitaan usein silla perus-
teella, etta rakastetaan kirjallisuutta tai tahdotaan olla osana demokraattista vapaan tie-
don jakamista. Monet alalle pyrkivat eivat ota huomioon sita, etta tyohon liittyy myods
pedagoginen rooli. Pohdinnan alle paatyykin se, miten kasitella sita tosiasiaa, etta ei ole

koulutettu pedagogi, mutta siitd huolimatta tydskentelee kuitenkin myos pedagogisesti.

Nykyaan kirjastonhoitaja ei pysty sivuuttamaan sitd tosiasiaa, ettd asiakkaita kuuluu
opastaa kirjastossa tarjotuilla laitteilla, jotka kuuluvat myos kirjaston palveluihin. Tekno-
logia on tullut jaadakseen ja sen tuomia mahdollisuuksia pidetaan positiivisena seka Kir-

jaston asiakkaille ettéa sen henkildkunnalle. (Androls ym. 2015, 66 & 65).

Kirjastoissa pedagogiset palvelut pitavat si-
sallaan niin opastustoiminnan, mediakasva-
tuksen kuin myo6s kouluyhteistydn seka
kaikki muut pedagogisesti suuntautuvat asia-
kaspalvelu- ja neuvontatilanteet. (Kuusirati
2015).

Mahdollisuus tukea kansalaisia digitalisaa-

tiossa seka sahkdisen median kaytossa tar-

Kuva 2. Tietokoneapua kirjastossa.
CC BY-SA 2.0 Michael Morrow.

koittaa sita, ettéd yleiset kirjastot tarvitsevat

henkil6stoa, joka pystyy kayttdmaan teknolo-

giaa ja on myds kiinnostunut digitaalisesta ajastamme. Heidan tulee olla myds valmiita
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oppimaan uusia asioita sekd omata pedagogisia taitoja, jotta he pystyvat ohjaamaan
kansalaisia muun muassa tiedonhaussa ja lahdekritiikin arvioinnissa. Ajassa mukana
pysyminen, uuden teknologian kaytto tydssa seka ohjaajana toimiminen asettavatkin kir-

jastonhoitajille korkeita vaatimuksia. (Androls ym. 2015, 66-67.)

Androls ym. (2015, 67). toteavatkin, etta yleisilla kirjastoilla on kaikki se osaaminen tie-
donhaussa, lahdekritiikin ja tiedon arvioinnissa, joita aktiivinen teknologiaa kayttava kan-
salainen tarvitsee. Erityisesti [ahdekritiikin ja tiedonhaun merkitys ovat kasvaneet viime
vuosina. Mikali kirjastonhoitajalla on siis sisallytetty osaamiseensa pedadogisia taitoja,
luo se nain ollen myos lisamahdollisuuksia tydskennella opastusta tarvitsevien tavoittei-
den saavutettamiseksi. (Malmberg & Graner 2014, 100-101.)

Sosiaaliset taidot

Siitd huolimatta, etta kirjastonhoitaja ammattina luetaan erityisasiantuntijan ammattika-
tegoriaan, se saattaa silti kuulostaa ja tuntua enemman palveluammatilta, silla asiakas-
l&htdisyys on yksi tydon lahtokohdista. (Relander & Saarti 2015, 13). Palveluammattien
piiriin kuuluvatkin kaikki ne alat, joissa jollakin tapaa toimitaan asiakkaan hyvaksi. Asia-
kaspalvelussa alasta riippumatta tarkeda on asiakkaan kuuleminen ja hanen toiveisiinsa
vastaaminen seka molemminpuoleinen vuorovaikutus. Hyva asiakaspalvelija osaa myds

lukea erilaisia tilanteita sekd ymmartaa asiakasta. (Hamalainen ym. 2018, 8 & 66.)

Vuorovaikutus itsessaan on laaja kasite ja sen piiriin kuuluu niin yksildiden, yhteisojen,
organisaatioiden kuin myo6s kulttuurien valinen kommunikaatio ja suhteet. Asiakkaan
kohtaaminen on aina inhimillistd vuorovaikutusta, johon kuuluu samantyyppiset vuoro-
vaikutuksen ilmiét kuin ihmisten kohtaamiseen yleensa. Jokaisella on yksildllinen tapa
kohdata toinen eikd vuorovaikutukseen vaikuta yhta paljon niinkdan se, mita tekee tai

s$anoo, vaan asenne, jolla toisen kohtaa. (Ménkkdnen 2018, 15 & 14.)

Monkkosen (2018, 29.) mukaan vuorovaikutustaitojen hallinta ei yksindan tee kenesta-
kaan ammattilaista, mutta taitojen kehittdminen edesauttaa asiakastyéssa. Oma asian-
tuntijuus ei muodostu myéskaan ainoastaan siitd, mitd ammatissa ja koulutuksissa on

opittu, vaan myo6s omista arkielaman kokemuksista.

Nykyinen tyoelama vaatii kykya toimia yhdessa muiden kanssa, silla tyota tehdaan eri-
laisissa ryhmissa, timeissa ja laajemmissa verkostoissa. (Jarvela ym. 2006, 141). Tal-

laiset toimintaymparistot edellyttavat tys- ja ajattelutapoja, joissa edistetdan yhteistyota
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erilaisten toimijoiden kanssa. Tastd syysta vuorovaikutustaidot ovat yksi oleellisista

osista ammatillisessa osaamisessa. (Ménkkénen 2018, 19.)

Vaikka sahkdiset palvelut lisdantyvat jatkuvasti, on myds kasvokkain tapahtuva asiakas-
palvelu monelle yha ensisijainen palvelumuoto ja varsinkin ikdihmiset arvostavat kas-
vokkain tapahtuvaa asiakaspalvelua. Osaava asiakaspalvelija onkin olemukseltaan luo-
tettava, asiantunteva ja helposti lahestyttava, seka pystyy halventdamaan huolia ja neu-

voo seka auttaa, tarvittaessa myds kadesta pitden. (Hamalainen ym. 2018, 73 & 76.)

3.4 Kirjastoty0 tulevaisuudessa

Kirjastolehden sivuilla julkaistiin vuonna 2019 Maarnon artikkeli "Uutta tietoa kirjastoalan
tyontekijoista”, jossa avattiin kirjastohenkilostolle tehdyn kyselyn tuloksia. Artikkelissa to-
dettiin, ettd Suomessa kirjastoalalla tyéskentelee noin 5000 henkil6a ja heista joka kol-

mannes vastasi tehtyyn kyselyyn. (Maarno 2019).

Kyselytulosten pohjalta saatiin selville, etta tyypillinen kirjastotydntekija on suomenkieli-
nen (93%) 41-60-vuotias (58%) nainen (82%), joka on ollut saman tyénantajan palveluk-
sessa yli 10 vuotta (55%). Vastaajista 72% koki tuntevansa huolta kirjastojen tulevaisuu-
desta, mutta samalla 90% tunsi tekevansa merkityksellista ja tarkeaa tyota seka koki

oman tyén innostavaksi. (Maarno 2019.)

Artikkelissa todettiin, etta alalle tarvitaan uusia sukupolvia seka lisaa eri kieli- ja kultuuri-
taustoista tulevia kirjastolaisia, silla monipuolinen ammattikunta edesauttaa asiakkaiden

palvelemisessa. (Maarno 2019.)

Samana vuonna Svenska kulturfonden tilasi raportin ruotsinkielisen kirjastoalan koulu-
tuksen tilanteesta seka kirjastohenkildston rekrytoinnista kaksikielisissa kunnissa, silla
tahdottiin saada selville miten vuonna 2017 uudistunut kirjastolaki vaikuttaa kirjastoalan
tilanteeseen, kun enaa ei tarvitse valttamatta olla kirjastoalan tutkintoa saadakseen t6ita
yleisista kirjastoista. (Grundvall 2019, 2-4.)

Raportin mukaan kirjastoalan ruotsinkielinen korkeakoulutus on huolettavassa tilan-
teessa siksi, ettd alaa on mahdollista opiskella vain Abo Akademissa eika alalle ole ruot-

sinkielisida ammattikorkeakouluopintoja tai jatkokoulutusta. (Grundvall 2019, 128-129.)

Raportissa kdy myos ilmi, ettd kirjastolain muutos tutkinnon omaamisesta on selvasti

vaikuttanut tydntekijoiden rekrytointiin, silld raportin mukaan ennen vuotta 2017
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kelpoisuusvaatimukset olivat tiukempia (61%) kuin vuoden 2019 alussa (33%). Tarkeiksi
osaamisalueiksi tyontekijalle luetaan nykyaan muun muassa sosiaaliset taidot, tietotek-
niset taidot, pedagogiset taidot, kirjallisuuden tuntemus seka kyky tyéskennella lasten ja
nuorten kanssa. Ruotsin kielen taitoa sen sijaan vaaditaan laidasta laitaan kunnan oman

kielijakauman perusteella. (Grundvall 2019, 130-131.)

Laitisen (2013, 112.) mukaan yhteiskuntamme perustan muodostavat tulevaisuudessa-
kin niin uudet kuin vanhat sukupolvet. Suomen tulisi tdhdata hanen mukaansa matalan
kynnyksen yhteiskuntaan, jossa kaikilla olisi esteeton mahdollisuus niin koulutukseen ja
tyéhon kuin myos yhteiskunnan eri toimintoihin osallistumiseen. Relanderin ja Saartin
(2015, 11-12) mukaan informaatioyhteiskunnan kehitys tekee mahdolliseksi erilaiset na-
kymat avoimen ja vapaan tiedon saannille. Se voidaan joko alistaa kaupallisille periaat-
teille tai vaihtoehtoisesti avoimuus synnyttaa uudenlaisia keinoja ja tapoja toimia, joilla

tietoa ja kulttuuria voidaan jakaa immateriaalisesti kaikille.

Jatkuva tekninen kehitys tuo myos uusia tietoteknisia ominaisuuksia, joista voi olla hy6-
tya muun muassa kirjastojen pedagogisessa toiminnassa. Tasta syysta kirjastonhoitajien
tulisikin pysya ajan tasalla siita, mita omalla alalla tapahtuu seka kirjastojen etta peda-
gogiikan suhteen. Yhteistydn kehittdminen ja sen merkitys tietotekniikkakouluttajien
kanssa kasvaa, jotta pystytaan seka hyddyntamaan omaa osaamista alan jatkokehitta-
misessa, mutta myos laajentamaan omia nakemyksia seka omaa osaamista. Tama edel-
Iyttda kuitenkin ennakoivaa ja ennakkoluulotonta asennetta seka tahtoa vastata uusiin
haasteisiin. (Malmberg & Graner 2014, 102.)
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4 DIGITUKI TURUN KAUPUNGINKIRJASTOSSA

Digituella tarkoitetaan digitaalisen viranomaisasioinnin, digitaalisten palvelujen ja laittei-
den kaytdn tukea, jonka paamaarana on auttaa asiakasta seka kayttamaan alylaitteita ja
asioimaan itsenaisesti ettd ymmartamaan miten digitaaliset palvelut toimivat. Digituen
tarkoituksena on taata kaikille mahdollisuus yhdenvertaiseen osallistumiseen yhteiskun-
nan eri toimintoihin seka digitaalisten julkisten palvelujen kayttéén. (Valtiovarainminis-
terio 2020.)

4.1 Yleisten kirjastojen digihanke

Valtiovarainministerion AUTA-hankkeen ja Digituen toimintamalliehdotuksen seka val-
tion budjetissa vuodelle 2019 mydnnetyn 860 000 euron erityismaararahan myota (Kir-
jastot.fi 2020) Yleisten kirjastojen digihanke Iahti kdyntiin vuoden 2019 syksylla ja se
jatkuu vuoden 2020 loppuun. Hanketta toteuttavat seka valtakunnallista kehittdmistehta-
vaa hoitava kirjasto (VAKE) etta alueellista kehittdmistehtavaa hoitavat kirjastot (AKE:t),

joihin kuuluu my6s Turun kaupunginkirjasto. (Neittaanmaki 2020)

Haastattelin Turun kaupunginkirjastossa tydskentelevaa projektisuunnittelija Fanny Neit-
taanmaked, joka on mukana hankkeessa ja jolta sain lisatietoja siita, mita kaikkea hank-

keen aikana Turun alueella on tehty.

Yleisten kirjastojen digihankkeen tavoitteena on kehittda kirjastohenkildston osaamista
digitaitojen suhteen muun muassa erilaisilla koulutuksilla seka vahvistaa AUTA-hank-
keessa luotua toimintamallia. Tavoitteena on myds verkostoitua muiden kirjastojen ja
toimijoiden kanssa seka yllapitaa yhteistyétda myds hankkeen jalkeen. Turun kaupungin-
kirjasto vastaa Varsinais-Suomen seka Satakunnan kirjastoista ja koulutuksia on toteu-

tettu seka lahiopetuksena ettd webinaareina. (Neittaanmaki 2020)

Ennen hankkeen alkamista vuonna 2018 Anu Ojaranta teki tutkimuksen, jossa kartoitet-
tiin Lounais-Suomen yleisten kirjastojen henkildkunnan digitaidot seka kirjastojen laite-
ja tilaresurssit, jotta digitukea voitaisiin tarjota asiakkaille. Tutkimuksen tuloksia kaytettiin
digihankkeen kehittamistydn perustana ja Yleisten kirjastojen neuvosto laati sen perus-
teella myos suosituksen kirjastojen henkildkunnan digitaidoista seka digituen antami-

sesta kirjastoissa. (Neittaanmaki 2020)
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Kevaalla 2019 Lounais-Suomen kirjastojen henkildkunnalle jarjestettiin Digikiertue 1 tyo-
paja, joka tavoitti kahdeksan paikkakuntaa ja 107 osallistujaa, noin 21% Lounais-Suo-
men kirjastojen henkildkunnasta. Syksylla 2019 ja alkuvuodesta 2020 Digikiertue 2 jatkoi
digitaitojen koulutusta 11 paikkakunnalla, joista henkildkuntaa oli paikalla 90 kirjastoam-
mattilaista 25 eri kirjastosta. Koulutuskiertueet tavoittivat yhteensa lahes 200 alueen kir-

jastolaista. (Neittaanmaki 2020)

Tyopajojen lisaksi Turussa on jarjestetty vapaaehtoisia koulutuksia kirjaston henkilékun-
nalle muun muassa digitaaliseen sisalléntuotantoon, streamaukseen seka erilaisten lait-
teiden kayttamiseen. Myo6s epavirallisia koulutuksia on ollut paljon, silla etenkin kevaan
2020 aikana kirjastojen mennessa kiinni koronapandemian vuoksi digitaalisten taitojen

tarve ja osuus tydssa kasvoi entisestaan. (Neittaanmaki 2020)

Yleisten kirjastojen digihanke on kirjastohenkildston koulutusten lisaksi tuottanut yleisten
kirjastojen verkko-oppimisympariston Liboppin, joka valmistui syksylla 2019 ja laajenee
valtakunnalliseksi julkaisuksi tana syksyna 2020 selkean kysynnan vuoksi. Liboppi sisal-
taa kursseja esimerkiksi digisisaltdjen tuottamisesta ja nuorten lukemiseen innostami-
sesta, joita voi suorittaa itsenaisesti ja joista saa suoritusmerkinnat. Kursseja on tarjolla
seka alueellisesti etta kaikille AKE-alueiden kirjastolaisille. Kursseja tuotetaan ympari

Suomea ja niita koordinoi Valtakunnallinen toimituskunta. (Neittaanmaki 2020)

Digihankkeen aikana on perustettu myos Digitutorit-ryhma, joka koostuu 16 Lounais-
Suomen kirjastoammattilaisesta, jotka seuraavat digiasioiden kehittymista ja tapaavat
kahdesti vuodessa. Digitutorit toimivat viestinviejina omiin kirjastoihinsa siina miten digi-
taalisia teknologioita voi hyddyntaa kirjastoissa, nain ollen tukien kirjastohenkildston di-
gitaitojen yllapitamista ja kehittamista. Toiminnan tavoitteena on digiosaamisen ja koke-
musten jakaminen kirjastojen kesken. Toiveena on myos tulevaisuudessa mahdollistaa

digitutorien etatuki tai jalkautuminen lahialueiden kirjastoihin. (Neittaanmaki 2020)

Jatkuvana toimintana hankkeen aikana on ollut tdman lisaksi digitukea tarjoavien ver-
kostojen vahvistaminen Lounais-Suomessa. AKE-alueella on ollut samanaikaisesti
kaynnissa myos maakunta-alueiden omia digihankkeita, joiden kanssa on tehty yhteis-
tyota, jotta saataisiin turvattua se, ettd kansalaiset saavat digitukea jokaisella alueen
paikkakunnalla. (Neittaanmaki 2020)
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4.2 Havainnointi Kirjaston digituessa

Turun kaupunginkirjastossa digitukea ryhdyttiin tarjpamaan ensimmaisen kerran helmi-
kuussa vuonna 2013, jolloin opastajat olivat Turun ammattikorkeakoulun datanomiopis-
kelijoita. My@s kirjaston henkildkunta jarjesti samaan aikaan opastuksia eri aihealueista,
esimerkiksi lahdekritiikista, e-kirjoista ja tietokoneen kayton alkeista. Vuonna 2016 digi-
tuki sai nimekseen Vempaintuki ja sita alettiin tarjota kirjaston henkilokunnan toimesta
viikoittain. Vempaintuessa lisdopastajina ovat valilla toimineet myds Turun ammattikor-
keakoulun kirjasto- ja tietopalvelualan opiskelijat. Vuoden 2020 syyskuusta lahtien Vem-
paintuki nimi vaihdettiin Kirjaston digitueksi ja toiminta siirtyi Turun kaupunginkirjaston

tieto-osastolta kirjaston aulaan. (S&hkoépostihaastattelu Tapio 28.8.2020)

Kirjaston digituessa asiakkaita autetaan asiak-
kaiden oman tietokoneen, alypuhelimen, tabletin
seka sahkadisten palveluiden kaytossa. Myos tab-

letin kayttd6a saa harjoitella lainaamalla sita pai-

kan paalla. Opastuksissa noudatetaan valtakun-
nallisia digituen eettisia ohjeita, eli muun muassa

\ vahvaa tunnistautumista tarvitsevissa palve-

Kuva 3. Turun kaupunginkirjastossa.
CC BY-SA 2.0 Urpo Helenius. voida auttaa. (Turun kaupunginkirjasto 2020.)

luissa, kuten pankkipalveluissa, asiakkaita ei

Sen sijaan tarpeen vaatiessa asiakas ohjataan
toiseen neuvontapisteeseen, jossa kyseiseen palveluun saa tukea. Turussa esimerkiksi
julkishallinnon yleisiin palveluihin (muun muassa Kela, poliisi, TE-palvelut) saa digitukea

kaupungin tydntekijoilta eri toimipisteista. (Turku.fi 2020)

Kavin havainnoimassa Turun kaupunginkirjaston digitukitapahtumia heti niiden jalleen

alettua kesatauon jalkeen syksylla 2020.

Havainnointi on systemaattista tarkkailua, joka sopii hyvin laadullisen tutkimuksen me-
netelmaksi ja jota voidaan kayttda esimerkiksi vuorovaikutuksen tutkimiseen. Havain-
nointi voidaan jakaa osallistuvaan havainnointiin ja ei-osallistuvaan havainnointiin. (Saa-
ranen-Kauppinen ym. 2009, 59.) Toimin itse passiivisena osallistuvana havainnoijana,
eli osallistuin digitukitapahtumiin ilman, etta toimin niissa itse ja olisin esimerkiksi lahtenyt

opastamaan asiakkaita.
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Tarkoituksena oli saada selville kuinka paljon kavijoita opastuksissa kay, missa asioissa
ja milla laitteilla tarvitaan apua, kuinka kauan yksittdisen asiakkaan opastus suurin piir-
tein vie aikaa ja miten vuorovaikutus asiakkaan ja opastajan valilla toimii. Tavoitteena oli
myo6s havainnoida ovatko asiakkaat tyytyvaisia saamaansa palveluun ja vastaako hen-

kiloston osaaminen asiakkaiden tarpeita.

4.3 Asiantuntijahaastattelut

Toisena laadullisen tutkimuksen menetelmana kaytin puolistrukturoitua haastattelua,
joka toteutettiin elokuussa 2020 koronapandemian vuoksi sdhkopostitse. Puolistruktu-
roidussa haastattelussa kaikille haastateltaville esitetddn samat kysymykset samassa
jarjestyksessa eika valmiita vastausvaihtoehtoja strukturoidun lomakehaastattelun ta-

paan ole. (Saaranen-Kauppinen ym. 2009, 56-57).

Koska haastattelu tapahtui sahkopostitse oli tama metodi mielestani tehokkain niin vas-
taajille kuin myds itselleni kdydessani lapi haastateltavien vastauksia. Haastattelukysy-
myksia oli yhteensa kuusitoista ja ne olivat avoimia, joten vastaajat saivat vastata niihin
vapaasti tahtomallaan tavalla. Kysymykset oli jaettu teemoittain vastaajan taustatietoi-
hin, pedagogisiin taitoihin, asiakkaiden opastukseen seka kirjastojen tulevaisuuteen.
Haastateltavia oli yhteensa kuusi, joista puolet toimivat Turun kaupunginkirjaston digitu-
essa opastajina ja joista toiset eivat asiakkaita ensisijaisesti digiasioissa opasta. Haas-

tatelluista viisi tydskentelevat Turun kaupunginkirjaston tieto-osastolla ja yksi uutistorilla.

Tavoitteena oli saada selville henkilokunnan nakokulmia asiakkaiden opastamiseen ja
miten he itse kokevat opastustilanteet, millaisia taitoja kirjastoalalla tulevaisuudessa tul-
laan mahdollisesti tarvitsemaan seka tehda kartoitusta henkildkunnan pedagogisista tai-
doista. Tavoitteena oli myés ndhda onko Kirjaston digituen opastajien ja ei-opastajien
vastauksissa eroavaisuuksia ja millaisia ne mahdollisesti ovat, ja onko kirjaston henkil®-

kunnan vastauksissa selkeita eroavaisuuksia taas asiakkaista tehtyihin havaintoihin.
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5 TULOKSET

Kavin havainnoimassa Turun kaupunginkirjaston digitukitilaisuuksissa yhteensa nelja
kertaa. Kaikkien neljan kayntikerran aikana asiakkaita tilaisuuksissa kavi yhteensa 23,
joista tein muistiinpanoja 14:sta. Viikoittaisen Kirjaston digituen kavijaluvun keskiarvoksi
tuli 5,7. Digitukitilaisuuksissa kavi vuoden 2019 aikana keskimaarin 8 asiakasta per tilai-
suus (Sahkopostihaastattelu Tapio 28.8.2020). Kavijdiden tdAmanhetkinen maara on hy-
vin todennakdisesti yhteydessa koronapandemiaan, silla varsinkaan ikaantyneemmat ih-

miset eivat valttdmatta uskalla 1ahtea julkisille paikoille, koska he kuuluvat riskiryhmaan.

Kirjaston digitukitilaisuuksissa opastajia on paikalla aina kaksi ja he ottavat asiakkaita
opastettaviksi sitd mukaa, kun heita tulee, ilman ajanvarausta. Joskus ruuhka-aikana tai
jos jo opastettavan asiakkaan asia vaatii enemman aikaa, muut asiakkaat odottavat vuo-

roaan.

Opastuksiin kaytetty aika vaihteli viidesta minuutista noin viiteenkymmeneen minuuttiin.

Kuviossa 1 on havainnoituna kaikkien 14 tapauksen opastusajat.

alle 10 min
36 %

20-30 min
29%

Kuvio 1. Opastuksiin kaytetty aika.

Alle kymmenen minuutin opastukset olivat Kirjaston digituessa kaikista yleisimpia ja ne
olivat yleensa viidestad noin kahdeksaan minuuttiin pitkia. 20-30 minuutin opastuksiin
kaytettiin myos paljon aikaa, varsinkin jos asiakkaalla oli monimutkaisempi asia selvitet-

tavana tai jos asioita oli useampia. Myés kymmenen minuutin kestavia opastuksia oli
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useampia. Sen sijaan yli 30 minuutin opastuksia oli vain muutama ja ne sisalsivat

yleensa monta asiaa, joihin tahdottiin saada apua.

Asiakkaiden avuntarve eri alylaitteiden kanssa oli selkeasti alypuhelinvoittoista. Havain-
noiduissa tapauksissa yhdeksan asiakasta tarvitsi apua alypuhelimen kanssa, kun taas

tabletin kanssa asiakkaita oli kaksi ja kannettavan tietokoneen kanssa kolme.

Alypuhelinten kanssa apua tarvitsevien asiat olivat hyvin samanlaisia, sillé nelja tarvitsi
apua erilaisten sovellusten kanssa (esimerkiksi Koronavilkun lataamisessa) ja kolme va-
lokuvien lahettamisessa sahkopostitse tai pilvipalveluun. Asiakkaista I0ytyi myos juuri
ensimmaisen alypuhelimensa ostanut, joka tuli pyytdmaan apua sen kaytéssa. Muiden
laitteiden kanssa kaikista yleisimmiksi asioiksi nousivat sdhkdpostin, pilvipalveluiden ja

internetin kayttd seka erilaisten virheilmoitusten selvittaminen.

Kirjaston digituen asiakkaissa oli yhta paljon niita, jotka tarvitsivat apua vain yhden asian
kanssa kuin niita, joilla selvitettavia asioita oli useampia. Myds samoja asiakkaita kavi
tilaisuuksissa useampaan otteeseen. Kirjaston digituen siirtyminen kirjaston aulaan tun-
tui tuovan myos asiakkaita, jotka eivat olleet aiemmin kuulleet palvelusta. Moni ohikulkija
pysahtyi kysymaan mita Kirjaston digituki on seka jaivat keskustelemaan tai pyytamaan

apua kuullessaan millaisesta palvelusta on kyse.

Asiakkaiden, niin opastettavien kuin myds ohikulkijoiden, asenne palveluun oli positii-
vista ja monet tuntuivat olevan iloisesti yllattyneita siita, etta kirjastossa kyseenlaista pal-
velua on mahdollista saada — ja vield ilmaiseksi. Moni opastusta saaneista asiakkaista
sanoi tulevansa uudelleen Kirjaston digitukeen, kun tarvitsee jalleen apua jonkin asian

kanssa, ja moni myés kiitti hymyillen hyvasta palvelusta.

Asiakkaat olivat myds tyytyvaisia, kun heita ohjattiin eteenpain esimerkiksi IT-tukeen, jos
asia oli liian monimutkainen ja vaati alan asiantuntijan apua. Neljastatoista opastustilan-
teesta kolmeen ei I6ytynyt ratkaisua, ja ongelmat olivat itse laitteessa. Esimerkiksi Ko-

ronavilkun lataaminen ei onnistunut vanhemman mallin alypuhelimeen.

Opastettujen omat digitaidot sen sijaan olivat hyvin vaihtelevia. My6s asiantuntijahaas-
tatteluissa haastateltavat olivat yksimielisia siind, ettd opastetuilla ei joko ole digitaitoja
ollenkaan tai sitten heilla on hallussa perusteet, eli esimerkiksi sdhkdpostin kayttd. Haas-
tatteluissa nousi tdman lisaksi aiheeksi niin sanotun yhteisen kielen puute opastustilan-
teissa, jonka huomasin havainnoidessani tilanteita. Yleiset kasitteet kuten selain, langa-

ton verkko ja muistitikku eivat olleet opastetuille valttamatta tuttuja.
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5.1 Vuorovaikutus asiakkaiden kanssa

Havainnoidessani Kirjaston digituessa opastajat olivat selvasti halukkaita auttamaan asi-
akkaita ja kuuntelivat heidan ongelmansa, jonka kanssa he olivat tulleet paikan paalle.
Monkkésen (2018, 22) mukaan ohjaustehtavissa saatetaan usein jakaa tietoa liian in-
nokkaasti ilman, etta oltaisiin ensin otettu selvaa asiakkaan asiasta ja mita han on jo

mahdollisesti yrittanyt tehda.

Opastajien rauhallinen asenne, kuunteleminen ja lisdkysymysten tekeminen vaikutti sel-
keasti myos asiakkaan mielentilaan, silla esimerkiksi turhautuneet asiakkaat muuttuivat
positiivisemmiksi asian suhteen, jonka kanssa he olivat tulleet pyytamaan apua.
McGowan ym. (2015, 121) toteavatkin, ettd kuunteleminen on yksi suurimmista kohte-
liaisuuksista, jonka voi toiselle tehda, silla se viestii lasnaolon ja saa toisen tuntemaan

itsensa tuen arvoiseksi.

Opastustilanteissa opastaja joutuu myos aina paneutumaan uuden henkilén ongelmaan,
joten kyky sopeutumiseen ja mukautumiseen on tarkeaa. (Hamalainen ym. 2018, 68).
Kirjaston digituessa opastajat joutuivat usein myos tunnustelemaan jokaisen asiakkaan
kanssa muun muassa termiston, jota he kayttivat, silla osalle esimerkiksi verkkoyhteys

ei ollut tuttu kasitteena.

Opastuksissa edettiin usein yhdessa asiaa tutkimalla, silld joskus esimerkiksi alypuhe-
linmerkki ei ollut opastajallekaan entuudestaan tuttu. Laitisen (2013, 178) mukaan opet-
taminen onkin myos oppimista ja opastaja tarvitsee haasteellisia tilanteita, jotta voi myds

kehittda omaa opetustaan.

Digitukitilaisuuksissa monien asiakkaiden asenne oli innostunut ja he olivat kiinnostu-
neita saamaan apua, mika nakyi myds valilla lievana malttamattomuutena omaa vuoroa
odotellessa. Toisaalta osa asiakkaista ei ollut kiinnostunut itse tekemaan, vaikka heita
neuvottiin asioissa, vaan he pyysivat opastajaa tekemaan asian heidan puolestaan ja
tahtoivat katsoa vieresta miten se tapahtui. Vain kolme neljastatoista asiakkaasta teki

opastuksen aikana muistiinpanoja tilanteesta.

Asiakkaat, jotka eivat tahtoneet tehda asioita itse vaan tahtoivat opastajan tekevan asian
heidan puolestaan sanoivat usein joko "en osaa” tai "en ymmarra” seka olivat muita tur-
hautuneempia. Osa myds sanoi olevansa “liian tyhma oppiakseen”. Tasta huolimatta

tyytyvaisyys opastustilanteiden lopputulokseen oli kaikilla asiakkailla sama. Apuun oltiin
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Kiitollisia, mutta jos jotakin ei oltu silti ymmarretty niin syytettiin itsea ja vahateltiin omia
taitoja. Pakkalan & Stromin (2018, 45) mukaan myonteista palautetta antamalla voidaan
kuitenkin parantaa ilmapiiria ja yleensa myodnteisesta palautteesta ei myoskaan kieltay-

dyta.

Myo6s asiantuntijahaastatteluissa samat ilmioét nousivat esille. Niin Kirjaston digituen
opastajat kuin muut kirjastolaiset pitivat asiaa yhtend asiakkaiden neuvomisen haas-
teena. Taulukkoon 4 on keratty haasteet, joita tietoteknisten asioiden opastustilanteissa

kirjastohenkildstolle on tullut tydssaan vastaan.

Kaytin haastattelujen analysoinnissa varikoodausta siten, etta kerasin teemoittain vas-
taukset ensin kahteen eri tiedostoon. Ensimmaisen tiedoston varikoodaus tehtiin niin,
etta erotin Kirjaston digituen opastajien vastaukset muiden vastauksista eri varilla, jotta
eroavaisuudet vastauksissa kahden ryhman valilla olisi helpompi havaita. Taman jalkeen
varikoodasin toiseen tiedostoon yhtalaisyyksia kaikkien vastausten kesken eri kysymyk-

siin niin, etta sain luoduksi erillisia luokkia.

Tarkoituksena oli nahda mitkd asiat nousevat kaikista mainituimmiksi eri kysymyksissa
kaikkien haastateltujen kesken ja luoda nain jokaiselle naistd oma luokka. Koska haas-
tateltuja oli kuusi, ei jokaiseen haastattelukysymykseen tullut niin paljon eroavaisuuksia
tai monia eri luokkia, ettd jokaisesta kysymyksesta olisi kannattanut erillista taulukkoa tai
kuviota luoda. Tasta syysta olen enimmakseen selittdnyt haastateltujen vastaukset ky-

symyksiin auki.

Kuitenkin koska tahdoin lisdksi ndhda miten Kirjaston digituen opastajien vastaukset
eroavat muiden haastateltujen vastauksista, oli toinen tiedosto ja erillinen varikoodaus
tarpeellinen, jotta pystyin havaitsemaan eroavaisuudet ja vertaamaan kahta eri varikoo-

dattua tiedostoa keskenaan.
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Taulukko 4. Haasteet asiakkaiden tietoteknisten asioiden opastuksessa.

Luokka Lukumaara | Esimerkki

- Asiakkaan alkeelliset taidot vaatisivat niin paljon

opastusaikaa ettei kirjastossa muiden asiakkaiden
Ajanpuute 3 jonottaessa peruskdytdn opastusta voida antaa.

- Opastamisessa on haastavinta, jos asiakkaalla ei

ole edes perustietoja tietotekniikasta. On hankala
Asiakkaan lahtea opastamaan jotakin yksityiskohtaista asiaa,
alkeelliset jos asiakas ei osaa kayttaa hiirta tai ole koskaan
taidot 3 avannut itse tietokonetta.

- Haastavinta on, jos asiakas ei osaa kdyttaa konetta
lainkaan eikd edes yritd ymmartaa opastusta vaan
jattaa virkailijan hoitamaan asian.

Asiakkaan - Naissa tilanteissa tuntui, ettd opastamisesta ei ol-
haluttomuus lut mitdan hyotya, samat asiakkaat tulivat uudel-
tehda itse 3 leen oppimatta mitdan.

- Yhteisen "kielen puute”, eli asiakas ei tunne laittei-
siin ja internetiin liittyvia kasitteita. Joskus tasta

Yhteinen "kieli" 2 syysta ongelmaan on vaikea paasta kasiksi.

- Omien taitojen riittamattdmyys vaivaa silloin tal-

[6in. Joskus asiakkaan ongelmaan ei vain l0ydy rat-
Omien taitojen kaisua, mutta silloinkin koetan ohjata hanet toisen
riittmattomyys 2 tahon (esim. Kansalaisen IT-tuki) luo.

- Toinen haaste liittyy myds kirjaston palvelun rajo-
jen vetamiseen: emme tee asiakkaan puolesta
esim. taloudellisia tai vahvaa tunnistautumista
vaativia toimenpiteitd (auton myyntia, vuokrasopi-
muksia, kansalaisuushakemuksia, pankkiasioita).

Kirjasto- On selvaa, ettd moni tarvitsee apua, mutta kirjasto
palvelujen rajat 2 sitd ei voi tarjota.

Jatkuva

kehitys 1| - Palvelujen jatkuvan uudistumisen teknisesti.

32

Vastaukset kysymykseen "Mita pidat haastavimpina asioina opastaessasi asiakkaita tie-

totekniikan kanssa?” olivat hyvin samanlaisia seka Kirjaston digituen opastajilla etta

muilla tyontekijoilla ja moni vastaajista mainitsi useamman asian. Ajanpuute, asiakkaan

alkeelliset taidot ja haluttomuus tehda itse nousivat enemmistoon vastauksissa.

Haasteellisena nahtiin varsinkin se, ettd monella opastetuista ei ole valttamatta edes

tietotekniikan perusteita hallinnassa, jolloin opastus vie vielda enemman aikaa. Havain-

noinneissa huomasin myos, etta alkeelliset taidot omaava antaa mieluummin opastajan

tehda asian hanen puolestaan ja osa opastustilanteista kaantyi nain siihen, etta asiakas

katsoi vieresta, kun opastaja teki asian hanen puolestaan.
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Muun muassa omien taitojen riittamattémyys ja asiakkaiden haluttomuus tehda itse oli-
vat sellaisia asioita, joita pidettiin haastavina, silla ne aiheuttivat turhautumista. Haasteita
perusteltin myds pedagogisten taitojen puutteella, jolloin opastaminen on vaikeampaa,
varsinkin jos asiakas ei omaa tietoteknisia taitoja. Puolet vastaajista perustelivat opas-

tuksien haastavuutta myos silla, etta ne vievat paljon tybaikaa.

Palvelemisesta kieltaytymista pidettiin myds haastavana muun muassa kirjastopalvelu-
jen rajojen vedon suhteen, silla asiakasta ei tahdottaisi torjua, mutta esimerkiksi vahvaa
tunnistautumista vaativassa asiassa ei voida mydskaan auttaa, vaikka osattaisiin. Sen

sijaan teknologian jatkuvan kehityksen haastavana mainitsi vain yksi haastateltava.

Opastustilanteina palkitsevimpina sen sijaan pidettiin kaikkien haastateltujen mukaan ti-
lanteita, joissa asiakas on tyytyvainen lopputulokseen, joka on saavutettu, seka asiakas
on selvasti omaksunut asian ja opastaja kokee asiakkaan oppineen opastustilanteesta.
Palkitsevimpina asioina pidettiin myds molemminpuoleista oppimista seka onnistumista
kohentaa asiakkaan luottoa omiin taitoihin, jolloin asiakas rohkenee kokeilla ja tehda asi-

oita myods itse.

5.2 Pedagogiset taidot

Haastatteluissa yhtena teemana oli pedagogiset taidot, jossa kysyin muun muassa mah-
dollisista aiemmista pedagogisista opinnoista ja milla tavalla niistd on saattanut ollut hyo-
tya omassa tyossa seka millaisia pedagogisia taitoja kirjastoalalla haastateltavien mu-

kaan tarvitaan.

Kuudesta haastateltavasta kolmella oli ollut pedagogisia opintoja sisallytettyna kirjasto-
alan opintoihin joko erillisena pedagogisten taitojen kurssina tai muun kurssin sisalla.
Kaksi vastaajaa ei ollut opiskellut pedagogiikkaa, mutta toinen heista mainitsi kayneensa
muun muassa koulutuspaivilla, ja yhdella vastaajalla oli aiempia kasvatustieteen opin-
toja, joista pedagogisia taitoja han oli paivittanyt erilaisissa perehdytystilaisuuksissa kay-

malla.

Puolet vastaajista kokivat aiemmat opinnot ja muut koulutustilaisuudet hyodyllising,
joista he olivat saaneet muun muassa toiminta- ja suunnittelutapoja omaan tyohonsa
seka varmuutta asiakasopastuksiin. Kaksi vastaajaa sen sijaan kokivat, etta aiemmista
pedagogisista opinnoista ei ollut ollut omassa tyossa suuremmin hyotya. Toinen heista

kertoi sen sijaan, etta on itse tekemalla ja lukemalla oppinut eniten.
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Kirjaston digituen opastajien ja muiden kirjastolaisten vastaukset pedagogisten opintojen
suhteen erosivat siina, etta kaikilla digituen opastajilla oli suoritettuna pedagogisia opin-
toja kirjastoalan opintojen ohessa. Sen sijaan muilla aiempia pedagogisia opintoja ei ollut
yhta lukuun ottamatta. Kuitenkin opinnoista koettu hyddyllisyys vaihteli suuresti pedago-

gisia opintoja opiskelleiden keskuudessa.

Sen sijaan kirjastoty6ssa tarvittavien pedagogisten taitojen suhteen kaikki olivat melko
samoilla linjoilla siina, millaisia taitoja kirjastoalalla olisi hyva omata. Taulukossa 5 on

listattuna taitoja, joista vuorovaikutustaidot nousivat kaikista mainituimmiksi.

Taulukko 5. Kirjastotydssa tarvittavat pedagogiset taidot.

Luokka Lukumaara | Esimerkki
Kaytannon- - Kaikenlaisista hyvin kdytdannonlaheisista taidoista on
|aheisyys 2 hyotya.

- Kirjastotydssa tarvitaan oman kokemukseni mukaan
etenkin ryhman vetdmiseen ja pienryhmatydskente-

Ryhmanohjaus 3 lyyn liittyvia taitoja.
- Jotkut asiakastilanteet neuvonnassa vaativat kuiten-
Yksilonohjaus 3 kin ohjausta (esim. verkkokirjaston kayton opastus).

- Asiakkaan opastaminen on tilannekohtaista, len-
nosta tapahtuvaa ja kollegan (opastaminen) enem-
mankin etukdteen mietittya.

Ohjaustilanteiden - Asiakkaan (tai ryhman) tarpeisiin tutustuminen aut-

suunnittelutaidot 4 taa muokkaamaan asian hanelle sopivaksi.

- Asiakastyotaitoja tarvitaan koko ajan ja hyvia sosiaa-
lisia taitoja myds henkilékunnan kesken.

- Pitaa pystya asettumaan asiakkaan/kollegan ase-
maan ja soveltaa tietojaan kyseisessa tilanteessa.

Vuorovaikutus- - Monissa tapauksissa jonkinlaisen selkokielen osaa-

taidot 5 misesta olisi hyotya.

Vuorovaikutustaitoja pidettiin selkeasti kaikista tarkeimpina taitoina, jotta asiakasta pys-
tytdan palvelemaan hyvin ja asiakastilanteet sujuvat ongelmitta, kun osataan muun mu-
assa varmistaa kysymyksilla, etta ollaan asiakkaan kanssa niin sanotusti samalla sivulla
asian kanssa ja asiakas myos ymmartaa mista puhutaan. My6s asioiden selittdamisen

selkeytta ja yksinkertaistamista pidettiin tarkeana.

Onhjaustilanteiden suunnittelutaidon mainitsi nelja vastaajaa kuudesta ja esiin tuotiin pe-
rusteluissa myds erityisryhmat asiakkaissa, esimerkiksi kuulovammaiset, jolloin etuka-
teen tilanteen suunnittelusta olisi hyotya. Myds tilanteiden myohempi arviointi koettiin

tarkeana, jotta tilanteista opitaan ja ndin ohjaustilanteita voidaan myds kehittaa.
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Niin yksil6- kuin ryhmanohjaus saivat yhta paljon mainintoja seka kaytannonlaheisyys
nahtiin tdrkedna muun muassa asioita selittdessa, silla kaytannon esimerkkien kaytté
koettiin usein opastustilanteissa hyddylliseksi. Ryhmanohjaustaitoja pidettiin tarkeana

etenkin Kirjaston digituen opastajien keskuudessa.

Kysyin haastatteluissa pedagogisten taitojen liséksi kuinka usein haastateltavat opasta-
vat tydssaan asiakkaita tietoteknisissa asioissa ja millaisissa asioissa asiakkaat tarvitse-

vat apua.

Puolet vastanneista kertoivat, ettd opastavat asiakkaita viikoittain asiakaspalvelun yh-
teydessa, esimerkiksi verkkokirjaston tai asiakastietokoneiden kaytdssa. Vain yksi vas-
taajista kertoi opastavansa asiakkaita tietotekniikan kanssa paivittain, yksi noin kerran

viikossa ja yksi silloin tallGin.

Asiakkaiden avuntarpeet tietoteknisten asioiden kanssa olivat samantyyppisia kaikilla
vastanneilla, mutta Kirjaston digituen opastajilla opastettavat asiat olivat selkeasti laa-
jemmat. Kuviossa 6 on kerattyna kaikki tietotekniset asiat, joissa haastateltavat ovat asi-

akkaita opastaneet.

Ohjelmat/sovellukset [N 2
Verkko- ja laiteongeimat [ 2
Tietoturva [ 2
Alylaitteet [INGN 2
Mikrofilmit [ 3
Tiedonsiirto [ NN :
Muu verkkoasiointi [ NN 3
Verkkokirjaston palvelut [N /
Tuostusasiat I ¢

1 2 3 4 5 6

Kuvio 2. Yleisimméat opastusten aiheet.

Kaikki kuusi haastateltavaa mainitsivat tulostusasiat, ja sita nimitettiinkin yhdeksi ylei-
simmista asioista, joissa tullaan pyytamaan apua. Toiseksi eniten ohjausta annettiin
verkkokirjaston ja e-palvelujen kaytéssa. Myds muu verkkoasiointi, mikrofilmien kayton

opastus seka tiedonsiirto esimerkiksi pilvipalveluihin olivat yleisia. Mikrofilmien kaytén
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opastuksen yleisyys on yhteydessa mikrofilmien lukulaitteen I6ytyvan Turun kaupungin-

kirjaston tieto-osastolta, jossa enemmistd haastateltavista tyoskentelee.

Sen sijaan alylaitteisiin, tietoturvaan, verkko- ja muihin laiteongelmiin seka eri ohjelmiin
ja sovelluksiin ohjaus olivat enemman sellaisia asioita, joissa opastivat enemman ne

vastaajat, jotka myds kayvat opastajina Kirjaston digituessa.

Loppujen lopuksi haastateltujen kirjastolaisten vastauksissa eroavaisuuksia Kirjaston di-
gituen opastajien ja muiden haastateltujen vastauksissa ei liemmin ollut. Ainoat eroavai-
suudet olivat muun muassa pedagogisissa opinnoissa, opastettavien asioiden laajuu-
dessa seka opastustyylissa. Kaikki kirjaston digituen opastajat kertoivat lahtevansa
opastustilanteeseen siitd 1ahtékohdasta, ettd he antavat asiakkaan tehda asian itse ja
ohjaavat hanta vieresta. Kuitenkin jokainen haastateltu aloitti opastustilanteen samoin,

eli kuuntelemalla asiakkaan avuntarpeen.

Sen sijaan kirjaston henkilokunnan vastauksissa nakyi eroavaisuuksia asiakkaista teh-
tyihin havaintoihin. Asiakkaat kokivat selvasti, ettd ovat tyytyvaisia Kirjaston digitukeen
palveluna seka apuun, jota kirjaston henkildkunnalta saivat. Kuitenkin henkildkunta itse
koki muun muassa turhautumista omien taitojen riittamattdomyydesta auttaa asiakkaita
seka ajanpuutteesta. Myds yhteisen "kielen” puute oli yhteydessa muun muassa asiak-
kaan alkeellisiin tietoteknisiin taitoihin seka asiakkaan halukkuuteen ratkaista asia itse
ilman, etta se tehtaisiin hanen puolesta. Nama kaikki tekijat ovat lopulta linkitettyina toi-
siinsa, silld opastaminen vie enemman aikaa ja on haasteellisempaa, jos asiakas ei

omaa tietoteknisia perusteita tai osaa tarvittavaa termistoa.

5.3 Kirjasto tulevaisuudessa digitaitojen osalta

Kirjastojen tulevaisuuden nakymista seka kirjastotydssa tulevaisuudessa vaadittavissa
taidoissa tuli haastatteluissa esiin hyvin samantyylisia vastauksia. Digitaidot nahtiin tule-
vaisuudessa kirjastojen osalta hyvin keskeisessa roolissa ja ainakin tietoteknisten taito-
jen perusteet ydinosaamisena kirjastolaisilla. Digitaitojen ohjaus kirjastopalveluna nah-
tiin myds sellaisena, joka tulee kasvamaan ja muuttamaan muotoaan jokapaivaiseksi
palveluksi, jota voi saada my0ds ajanvarauksella ja isommissa ryhmissa. Myds erilaisten
digikurssien jarjestamista pidettiin todennakdisend, tietoteknisten taitojen perusteista
koodaamiseen. Tata perusteltiin muun muassa kirjaston asemalla yhteiskunnassa, jossa

se on kaikille avoin seka maksuton, helposti lahestyttavissa kaikille kansalaisille.
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Kaksi haastateltavaa mainitsivat, etta kirjastoissa olisi hyva olla palkattuna tietotekniikan
ammattilaisia, jotka omaisivat pedagogisia taitoja ja olisivat vastuussa digitaitojen opas-

tuksesta.

Kirjaston henkildkunnan taidot tulevaisuudessa nahtiin kaikin puolin hyvin laaja-alaisina
ja mainintoja saivat muun muassa informaatiolukutaito, projektitaidot, viestintataidot, ver-
kostoitumistaidot, pedagogiset taidot, digitaidot ja niiden edistdminen, ongelmanratkai-
sutaidot, kokoelmien tuntemus, tapahtumantuotanto seka valmius oppia jatkuvasti uutta.
Myos koulutusten tarkeys tyopaikalla ja pedagogisten opintojen tarkeys osana kirjasto-
alan opintoja nahtiin sellaisina asioina, joita toivottiin korostettavan enemman tulevaisuu-

dessa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Kirsi Makela



38

6 POHDINTA

Digitalisaatiota ei olla aiheena kasitelty viela kovinkaan laajasti yleisten kirjastojen nako-
kulmasta, tai sitd miten se tulee vaikuttamaan esimerkiksi kirjastojen asemaan ja kirjas-

tolaisten tydnkuvaan, kun yha useampi iakas tarvitsee digitukea.

Vaikka yleisten palvelujen digitalisoiminen aloitettiin jo vuoden 2015 hallitusohjelman
myo6ta, on digituki kasitteena vield silti melko nuori, eika aiheesta ole tehty varsinkaan
kirjastojen nakdkulmasta useampia tutkimuksia. Tama teki opinnaytetydn tyéstamisesta
mielenkiintoista, mutta samalla haastavaa, eika opinnaytetyota voida pitaa tasta syysta
taysin kaikenkattavana. Sen sijaan opinnaytetyé on enemmankin alkuselvitys tamanhet-
kisesta kirjastojen tilanteesta — ja varsinkin Turun kaupunginkirjaston tilanteesta Kirjas-

ton digituen tarjoamisessa kirjaston yhtena palveluna.

Opinnaytetydssa perehdyttiin moniin eri hankkeisiin, joita kirjastoissa ollaan tehty digita-
lisaation my6ta, ja hankkeisiin, joissa kirjastot ovat olleet mukana takaamassa kansalai-
sille vapaasti saatavaa tietoa seka tukea. Valtiovarainministerion AUTA-hanke nousi
opinnaytetyon merkittdvimmaksi lahdemateriaaliksi. Se sai myos aikaan yha kaynnissa

olevan Yleisten kirjastojen digihankkeen.

Kirjaston digituki niin Turun kaupunginkirjastossa kuin my6s muissa Suomen kirjastoissa
on selvasti tarpeellinen ja tarvittu palvelu, joka on myds helposti Iahestyttava kaikille kan-
salaisille, silla kirjasto on kaikille maksuton ja avoin paikka, jonne voi tulla milloin ta-
hansa. Kirjastoja myds arvostetaan ja varsinkin ikdantyneemmat kayttavat kirjastojen
palveluja paljon. Yli 65-vuotiaista Yleisten kirjastojen kansalliseen kayttajakyselyyn
vuonna 2018 vastasi 21,2% ja 45-65-vuotiailla vastaava osuus oli myds korkea, 33,9%
verrattuna 18-29-vuotiaisiin, 9,7%. Nuoremmilla prosenttiosuus oli viela malatampi.

(Etela-Suomen aluehallintovirasto ym. 2020).

Asiakkaiden tyytyvaisyys Turun kaupunginkirjaston digitukeen palveluna oli selvaa kaik-
kien tilaisuuksissa kayneiden asiakkaiden kesken, silla myos aluksi turhautuneet asiak-

kaat olivat opastuksen jalkeen usein hymyilevaisia.

lakkaat asiakkaat kertoivat usein opastustilanteissa myds asioita omasta elamastaan ei-
vatka keskittyneet ainoastaan ongelmaan, jonka kanssa olivat tulleet paikan paalle. Mo-
nelle iakkaalle kirjastossa kaynti voikin olla ainoa tapa keskustella toisten kanssa, jos

muita keskustelukumppaneita eldmassa ei ole. Kuitenkin tdma vie nain ollen myods
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enemman opastusaikaa, mika voi olla haasteellista, kun Kirjaston digituki toimii ilman

ajanvarausta ja nain ollen tulevaa asiakkaiden maaraa ei ole mahdollista ennakoida.

Viikoittaisten digitukitilaisuuksien lisaksi ajanvarauksella toimiva digituki varsinkin haas-
teellisempiin ja enemman aikaa vieviin ongelmiin voisi olla hyva tapa saada esimerkiksi
asiakkaiksi myos niita, jotka eivat valttamatta uskalla tulla viikoittaisiin digitukitilaisuuk-
siin, esimerkiksi riittamattdman ajan suhteen tai sen etteivat he ole ainoita paikallaolijoita.
Ajanvarauksen avulla asiakas voi varatessa aikaa myos kertoa oman ongelman, johon

tarvitsee apua ja nain opastaja voi suunnitella opastusta ennakkoon.

Opinnaytetydssa keskityttiin ainoastaan asiakkaiden havainnointiin, mika ei loppujen lo-
puksi anna aivan taytta selkoa siitd, mitd mieltd asiakkaat Kirjaston digituesta ovat ja
millaisia asioita he kaipaisivat tilaisuuksiin tai miten palvelua voitaisiin heidan mielesta
kehittaa. Asiakashaastattelujen tekeminen jai opinnaytetyosta alkusuunnitelmien jalkeen
pois koronapandemian vuoksi, joka hankaloitti osittain myos asiantuntijahaastattelujen
tekemista. Tasta syysta mielestani olisikin hyva luoda jalkikateen esimerkiksi asiakasky-
sely, jota jaettaisiin Kirjaston digituessa ja jossa pyydettaisiin asiakkailta heidan nake-

myksiaan Kirjaston digitukeen, jotta kehitysehdotuksia saataisiin enemman.

Sen sijaan asiantuntijahaastatteluissa saatuihin vastauksiin ja digiopastuksen haastei-
siin kehitysehdotuksia saatiin vastauksissa itsessaan, kun lahdettiin pohtimaan kirjasto-
jen tulevaisuutta. Asiakkaiden digitaitojen puutteeseen seka erilaisten kasitteiden hallit-
semiseen erilaiset luennot aiheesta ja esimerkiksi Kirjaston digituessa jaetut ohjelehtiset

sisaltaen peruskasitteet olisivat varmasti tarpeen.

Havainnointien pohjalta voidaan kuitenkin todeta, ettd Turun kaupunginkirjaston digituen
opastajien taidot vastaavat asiakkaiden tarpeita, eivatka asiakkaat ainakaan huomaa,
mikali opastaja tuntee tilanteen turhauttavana, jos ei tunne osaavansa auttaa asiakasta

niin sanotusti parhaalla mahdollisella tavalla.

Myds pedagogisten taitojen kartoitus seka henkildston vastausten eroavaisuudet tulivat
selville opinnaytetydta tehdessa ja tuloksia analysoidessa, mutta koska otosryhma oli
niin pieni ja rajattu, ei mitdan suurempia yleistyksia tulosten pohjalta voida tehda. Sen
sijaan tarvittaisiin jatkotutkimus, joka olisi laaja-alaisempi esimerkiksi koko Turun kau-

punginkirjaston kirjastolaisten kesken.

Vastauksista saatiin kuitenkin selville se, ettad otosryhmassa pedagogisia opintoja omaa-

via kirjastotydntekijoitd oli enemman digituen antajien keskuudessa ja pedagogisia
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taitoja pidettiin digitaitojen tapaan tarkeina tulevaisuuden taitoina kirjastotydssa monen

muun taidon lisaksi.

Vaikka koronapandemia aiheutti opinnaytetyéta tehdessani erilaisia haasteita ja en pys-
tynyt toteuttamaan taysin kaikkea mita olin suunnitellut, onnistuin mielestani kaiken kaik-

kiaan hyvin niin aihealueiden rajaamisessa kuin aikataulullisesti.

Opinnaytetydn tekeminen oli oppimiskokemuksena erittdin antoisa ja mielenkiintoinen,
silla paasin tutustumaan moniin eri hankkeisiin, joita kirjastoissa ollaan tehty digitalisaa-
tion myo6ta, seka perehtymaan laajemmin kaikkeen siihen, mita digitalisaatio on saanut
aikaan. Lisaksi sain mahdollisuuden haastatella kirjastolaisia ja kuulla heidan mielipi-

teensa niin nykyisesta kirjastojen tilanteesta kuin siita, mitd he odottavat tulevalta.

Havainnointi Turun kaupunginkirjaston digituessa puolestaan oli palkitsevaa, ei vain
siksi, ettad paasin nakemaan miten opastajat toimivat ohjaustilanteessa, mutta myds sen,
millaisiin asioihin ihmiset tarvitsevat apua ja kuinka tarkea digituki palveluna selvasti var-

sinkin idkkaammille ihmisille on.

Sain opinnaytety6ta tehdessani myds evaita tulevaan tydeldmaan, silla olen itse kiinnos-
tunut digituesta ja olen jo aiemmin toiminut itsekin opastajana ollessani harjoitteluissa eri
kirjastoissa. Toivonkin, ettd paasen mahdollisesti tydskentelemaan kyseisen asian pa-

rissa tulevaisuudessa.
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Haastattelukysymykset

1. Taustatiedot

Kerro hieman omasta tydnkuvastasi kirjastossa.
Kauanko olet ollut kirjastoalalla?

Mika on ammattinimikkeesi?

2. Pedagogiset taidot

Mitd pedagogisia opintoja olet suorittanut?

Milla tavalla niista on ollut mielestasi hyotya tyéssa?
Millaisia pedagogisia taitoja mielestasi kirjastotydssa tarvitaan?
Miksi juuri naita taitoja?

3. Opastus

Kuinka usein opastat asiakkaita tietoteknisissa asioissa?
Millaisia digitaitoja opastetuilla asiakkailla yleensa on?
Millaisissa asioissa yleensa opastat asiakkaita?

Miten lahdet etenemaan ongelman kanssa opastustilanteessa?

Liite 1 (1)

Mita pidat haastavimpina asioina opastaessasi asiakkaita tietotekniikan kanssa?

Miksi juuri nama asiat tuntuvat haastavilta?
Millaiset opastustilanteet ovat olleet palkitsevimpia?
4. Tulevaisuus kirjastoissa

Millaisena naet kirjastojen tulevaisuuden digitaitojen osalta?

Millaisia taitoja kirjastohenkildstolla tulisi mielestasi olla tulevaisuudessa?

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Kirsi Makela



Liite 2 (1)

Havainnointirunko

Kavijamaara:

Opastajien maara:

Mika laite kyseessa (alypuhelin, tabletti, tietokone)?

Minka asian kanssa pyydetaan apua?

Milta asiakas vaikuttaa tilanteen suhteen? (Innokas oppimaan? Turhautunut?)
Miten vuorovaikutus toimii opastajan ja asiakkaan valilla?

Miten lahdetaan opastamaan?

Tekeekd asiakas muistiinpanoja ohjaustilanteessa?

Kuinka kauan aikaa (noin suunnilleen) opastuksessa menee?

Onko asiakas tyytyvainen lopputulokseen? (Milta vaikuttaa ulospain katsottuna?)

Miten tilanteessa onnistuttiin? (Loytyiko ratkaisu?)
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