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1 JOHDANTO 

Tässä opinnäytetyössä käsitellään digitalisaatiota - digitaalisten laitteiden ja palveluiden 

yleistymistä ja käyttöä arkielämässä sekä mitä kaikkea se tulee vaatimaan kirjastoilta ja 

kirjastoissa työskenteleviltä. Opinnäytteessä keskitytään kirjastohenkilöstön pedagogi-

siin taitoihin sekä asiakassegmenttinä ikäihmisiin, jotka ovat edelleen kasvava kohde-

ryhmä väestön ikääntyessä. Väestörakenteen jatkuva muutos johtaa siihen, että eri pal-

velut kohtaavat uusia haasteita tuodakseen itsensä saavutettaviksi vanhemmalle väes-

tölle. (Kestilä & Martelin 2019, 30). 

Digitaidot tulevat olemaan yhä suuremmassa roolissa tulevaisuudessa myös kirjas-

toissa, sillä jo nyt useat eri palvelut ovat siirtyneet internetiin, kuten jo vuoden 2015 hal-

litusohjelmassa luvattiin. Tämä tuo haasteita erityisesti ikääntyneempien ihmisten ar-

keen, mikäli he eivät osaa käyttää digitaalisia palveluita tai -laitteita; kuten tietokonetta, 

älypuhelinta tai tablettia. Kirjaston henkilöstön työtehtävät tulevat lisääntymään laitteiden 

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

Jo nyt eri puolella Suomea järjestetään digitukipalveluja kirjastojen asiakkaille. Valtion 

budjetissa vuodelle 2019 myönnettiin 860 000 euroa erityismäärärahaa kirjastojen digi-

hankkeelle, jotta muun muassa kirjastohenkilöstön digitaitoja voitaisiin kohentaa. (Kirjas-

tot.fi 2020). Myös Turun kaupunginkirjaston Vempaintuki, uudelta nimeltään Kirjaston 

digituki, on suosittu palvelu jota käytetään viikoittain. 

Tämä opinnäytetyö on tehty toimeksiantona Turun kaupunginkirjaston tieto-osastolle ja 

opinnäytetyön tavoitteena on kartoittaa miten Turun kaupunginkirjaston henkilöstön 

osaaminen digitaitojen suhteen vastaa asiakkaiden tarpeita. Tarkoituksena on myös ha-

vainnollistaa miten digitaalisaatio ja jatkuva kehitys vaikuttavat kirjaston henkilökunnan 

osaamisalueiden laajenemiseen. 

Tutkimusotteena opinnäytetyössä on käytetty laadullista tutkimusta, ja tiedonkeruume-

netelmät ovat olleet sekä havainnointia että haastatteluja. Havainnointi on tehty Turun 

kaupunginkirjaston digitukitilaisuuksissa syksyllä 2020, ja haastatteluja on tehty Turun 

kaupunginkirjaston henkilökunnalle samaan aikaan. Henkilökuntaa on haastateltu sekä 

Kirjaston digitukea tarjoavista, että niistä, jotka eivät palvelua ensisijaisesti tarjoa. 
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2 DIGITALISAATIO 

Termille digitalisaatio on olemassa laaja skaala niin lyhyempiä kuin pidempiäkin määri-

telmiä, mutta lyhyesti määriteltynä digitalisaatiossa on kyse uusien toimintatapojen käyt-

töönottamisesta tietoa ja tietotekniikkaa hyödyntäen. Digitalisaatio ei siis tarkoita tieto-

tekniikkaa itsessään, vaan miten sitä hyödynnetään esimerkiksi palveluilla, jotka siirtyvät 

myös käytettäviksi internetiin. (Kasvi 2019.) Näistä esimerkkeinä erilaiset varauspalvelut 

(laboratorion ajanvaraus, elokuvaliput, kirjastojen aineisto ja palvelut, pöytävaraukset ra-

vintoloihin jne.) sekä eri laitosten ja virastojen palvelut (muun muassa Kela ja Verohal-

linto), jolloin omia asioita voi hoitaa myös internetissä. 

Elämme aikaa, jona tiedon määrä on kasvanut niin valtavasti, että on alettu puhua big 

datasta. Tämän suuren datamäärän hyödyntäminen erilaisten tietoteknisten sekä ana-

lyyttisten välineiden avuin tarjoaa lukemattomia erilaisia mahdollisuuksia niin yrityksille 

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

Tieto ja tiedonmäärän hallinta ovat digitalisaation ydin, minkä johdosta se on myös osa 

organisaatiokulttuurin muutosta. Tämä luo haasteita varsinkin vanhemmille organisaati-

oille, sillä uudet kasvavat yritykset omaksuvat digitalisaation helpommin. (Kasvi 2019.) 

Tällä hetkellä eletään tilanteessa, jossa monet digitaaliset toimialat muovaavat yhteis-

kunnan perusoletuksia ja rakenteita, sillä asiantuntijayritykset korvautuvat digialustoilla, 

jotka tarjoavat palvelunsa internetissä. (Lindgren ym. 2019, 17-18). Alustat itsessään 

ovat tietoteknisiä järjestelmiä, joilla muun muassa tarjotaan tuotteita ja palveluita eri toi-

mijoiden johdosta käyttäjille. (Utti ym. 2016, 49). 

Digitalisaatiossa ei siis ole loppujen lopuksi kyse teknologiasta tai sovelluksista, vaan 

rohkeudesta unohtaa entiset omat toimintamallit ja siirtyä digitaalisuuden maailmaan. Ei 

riitä, että vain kyseenalaistaa vanhat toimintatapansa, vaan ne on yksinkertaisesti unoh-

dettava ja siirryttävä uuteen. (Utti ym. 2016, 138). Lindgren ym. kirjoittavat teoksessa 

Digitalisaatio: murroksen koko kuva (2019, 24) aiheesta seuraavasti: ”Se ei ole mikään 

peli, jossa voi ”olla mukana” tai ”pärjätä hyvin”, siinä pitää tehdä aktiivisia valintoja siitä, 

miten haluamme nyt ja tulevina vuosikymmeninä elää.” 
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2.1 Digitaidot ja syrjäytyminen 

Vuonna 2015 pääministeri Juha Sipilä julkaisi hallitusohjelman, jossa oli kokonaan oma 

osio digitalisaatiolle luvussa 8: ”Digitalisaatio, kokeilut ja normien purkaminen”, ja jossa 

esiteltiin kymmenvuotinen tavoite digitalisaation hyödyntämiseksi muun muassa julki-

sissa palveluissa. Tavoitteena oli toimintatapojen uudistaminen ja saada julkiset palvelut 

vielä käyttäjälähtöisemmiksi sekä digitaalisiksi. Sisällössä todettiin muun muassa, että 

julkisten palveluiden digitalisoiminen vahvistaa kansalaisten oikeutta valvoa ja päättää 

itse miten heidän tietojaan käytetään sekä parantaa tietojen sujuvampaa siirtymistä vi-

ranomaisten välillä. Kohdassa todettiin myös, että niitä kansalaisia, jotka eivät ole tottu-

neet tai eivät kykene käyttämään digitaalisia palveluja, autetaan. (Valtioneuvoston kans-

lia 2015, 26.)  

Vuotta myöhemmin Yle Uutisissa kirjoitettiin huolesta syrjäytymisestä, joka uhkaa niitä 

kansalaisia, jotka eivät omaa digitaitoja ja jotka eivät ole vakiintuneita tietotekniikan käyt-

täjiä. Suurin huoli nousi ikäihmisistä, joista osa ei ole välttämättä koskaan käyttänyt tie-

tokonetta. Säävälä kirjoittaa artikkelissaan Palvelut siirtyvät nettiin – miten käy ikäihmi-

sille (2016), kuinka Suomessa on 63 kuntaa, joissa vähintään puolet yli 75-vuotiaista 

asuu syrjemmillä seuduilla ja kaukana tukipalveluista. Hän myös toteaa, että Suomen 

ikääntyvimmät alueet ovat Keski-Suomessa sekä Itä- ja Pohjois-Suomessa. Suomessa 

ikääntyminen tapahtuu myös muuta Eurooppaa nopeammin, osittain suurten ikäluokkien 

jäädessä eläkkeelle, mutta myös alhaisen syntyvyyden vuoksi. (Kiljunen 2015, 31). 

Vanhustyön keskusliitto arvioi vuonna 2016, että ilman internetiä elää noin puoli miljoo-

naa yli 65-vuotiasta suomalaista. Myös Terveyden ja hyvinvoinnin laitos julkaisi samana 

vuonna katsauksen, jonka mukaan osa väestöstä on vaarassa pudota digitalisaation ja 

sen tuoman digiloikan kyydistä. (Rantanen 2016.) 

Uutisointi samasta aiheesta jatkui myös vuonna 2018, jolloin Palmolahti kirjoitti Yle Uu-

tisissa artikkelissaan ”Kansakunta hyppää digiloikkaa, miljoona suomalaista katsoo syr-

jästä”, kuinka sähköisten palveluiden ulkopuolella elää liki viidennes väestöstä. Hän kir-

joitti myös, että sähköisten palveluiden käytöstä monella tuntuu olevan jonkinlainen kä-

sitys, mutta itsenäinen palveluiden käyttö ei onnistu, mikä lisää opastuksen tarvetta 

muun muassa digitaitoisilta läheisiltä. (Palmolahti 2018.) 

Samaan aikaan Valtiovarainministeriöllä oli meneillään AUTA-hanke, jonka tavoitteena 

oli kehittää toimintamalli, jolla asiakkaita voitaisiin auttaa löytämään digitaaliset palvelut 
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sekä heitä pystyttäisiin opastamaan niiden käytössä. Toimintamallin tuen eri muodot oli 

jaettu viranomaisasioinnin neuvontaan, osaamisen kehittämisen tukeen ja koulutukseen 

sekä valtakunnalliseen tuen kehittämiseen ja digituen tuottajien tukeen. Itse digitukea 

tarjoaviin tahoihin oli toimintamallissa ehdotettu muun muassa kansalaisopistoja ja -jär-

jestöjä, kirjastoja sekä Kansalaisneuvontaa. (Valtiovarainministeriö 2017, 2 & 11.) 

Hankkeessa oli kartoitettu mahdolliset digituen tarpeessa olevat, joista kohderyhmät oli-

vat yli 65-vuotiaat, jotka eivät ole koskaan käyttäneet internetiä tai joilla ei ole tiettyjä 

laitteita internetin käyttöä varten, näkövammaiset, toimintarajoitteiset ja ne kansalaiset, 

joilla on lukivaikeus. Suomalaiset, joilla on muisti- tai muita kognitiivisista oireita, kieli-

muurien taakse jäävät maahanmuuttajat sekä nuoriso, joille viranomaisten kanssa asioi-

minen ei ole tuttua. (Valtiovarainministeriö 2017, 7.) Tällä hetkellä AUTA-hankkeen toi-

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

Nykypäivänä internet on osana ihmisten arkipäivää kaikessa ja kaiken aikaa, niin työ- 

kuin vapaa-ajalla. Digitalisaation vaikutus näkyy toimialoilla, organisaatioissa, ihmisten 

ajattelutavoissa, yhteiskunnan rakenteissa sekä instituutioissa. (Lehti ym. 2012, 42 & 6.) 

Vahvanen (2018, 29 & 43) toteaa, että koska kaikki mahdollinen siirtyy internettiin, ja 

digitaalisuus kolonisoi elämämme, on käytännössä pakko käyttää tietokoneita, mikäli 

tahtoo elää tämän päivän yhteiskunnassa. Kaikille se ei ole välttämättä kuitenkaan help-

poa esimerkiksi ikääntyessä tulevien fyysisten tai psyykkisten muutosten takia. Yhteis-

kunta on vielä modernimpi kuin aiemmin, mutta samalla suuri joukko sen jäsenistä elää 

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

Tämä luo haasteita yhteiskunnan toiminnalle ja palveluiden järjestämiselle, sillä eläk-

keellä olevan väestön osuus on jatkuvasti kasvussa. Tästä huolimatta erilaiset palvelut 

ja toiminnot suunnitellaan yhä sillä oletuksella, että kaikki kansalaiset ovat samalla lin-

jalla ja yhtä eteviä sekä vetreitä kuin nuoret aikuiset. (Kiljunen 2015, 6 & 302.) Utti ym. 

(2016, 180 & 187) toteavatkin, että asiakaslähtöisen palvelun tunnistaa sen saavutetta-

vuudesta, mutta parhaallakaan palvelulla ei ole minkäänlaista merkitystä mikäli sitä ei 

ole saatavilla helposti ja silloin, kun asiakas sitä tarvitsee. 

2.2 Ikäihmisten digiosaaminen 

Internetin käyttöön liittyy yhä monenlaisia eriarvoistavia kuiluja niin tulotason ja iän kuin 

myös erilaisten kognitiivisten ja motoristen kykyjen suhteen. Tämän lisäksi jatkuvasti 
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kasvavan ja kehittyvän tekniikan suhde ihmisten kykyihin kehitykseen sopeutumiseen 

avaa lisää eriarvoisuutta aiheuttavia kontrasteja. Teknologian muutos on jatkuvaa ja niin 

nopeaa, että kukaan ihminen ei kykene pysymään sen tahdissa ja sopeutua samanai-

kaisesti sen kehitykseen. (Lehti ym. 2012, 47 & 55.) 

Kiljunen (2015, 309 & 312) toteaakin, että ikäihmiset ovat joko pudonneet tai pudotettu 

jatkuvan kehityksen kyydistä, ja että teknologia pitäisi ensisijaisesti kehittää niin, että tu-

loksena olisi helppokäyttöisiä laitteita ja ohjelmia, sillä muuten teknologiseen kehityk-

seen sisäänrakennetaan ikäsyrjintää. Kiljusen (2015, 304) mukaan ikäihminenkin pystyy 

oppimaan teknologian käyttöä siinä missä kuka tahansa muukin, kunhan oppiminen ta-

pahtuu heidän omilla ehdoillaan, sillä vanhetessa turvaudutaan enemmän loogiseen 

päättelyyn ja kokonaisuuksien hahmottamiseen kuin ulkoa oppimiseen. Oppiminen vaatii 

tuolloin toistoa ja rutinoitumista. Toisaalta esimerkiksi eri järjestelmiin vaaditaan omat 

tunnuksensa, jolloin käyttäjätunnus-salasana -yhdistelmien määrät nousevat erittäin 

suuriksi. (Lehti ym. 2012, 67). 

Tästä huolimatta jokainen ei välttämättä kykene käyttämään uusinta teknologiaa vaikka 

tahtoisi, sillä vanhetessa esimerkiksi näön ja muistin heikkeneminen voivat olla siihen 

esteenä. Kaikilla ei ole myöskään varaa omiin ajantasalla oleviin laitteisiin, tai mahdolli-

suutta liikkua kaukana oleviin yhteispalvelupisteisiin tai kirjastoihin. (Vanhus- ja lähim-

mäispalvelun liiton Ikäteknologiakeskus [2017], 3.) 

Vanhus- ja lähimmäispalvelun liiton Ikäteknologiakeskus teki vuonna 2017 selvityksen 

siitä miten ikäihmiset asioivat internetissä, mitä palveluita he käyttävät ja millaisia haas-

teita he kohtaavat näin toimiessaan. Kysely toteutettiin tammi-maaliskuussa 2017 ja sen 

valmistelussa oli mukana AUTA-hanke. Vastauksia kyselyyn saatiin yhteensä 866, joista 

391 olivat verkkolomakkeella vastanneita ja loput 479 paperilomakkeella vastanneita. 

Paperilomakkeella vastanneista noin puolet olivat 80-vuotiaita ja joka toisella heistä ei 

ollut minkäänlaista laitetta, jolla käyttää internetiä. (Vanhus- ja lähimmäispalvelun liiton 

Ikäteknologiakeskus [2017], 2.) 

Suurin osa kyselyyn vastanneista oli hoitanut asioita internetissä, mutta paperilomak-

keilla vastanneista osuus oli vain 37%. Noin kolmannes kertoi, että heidän omaisensa 

hoitavat verkkoasioinnit heidän puolestaan. Eräs vastaajista kommentoi, että taloyhtiön 

pyykkitupaan täytyy tehdä varaus internetin kautta, ja koska hänellä ei ole laitetta siihen, 

joutuu hän pyytämään tytärtään tekemään varauksen. (Vanhus- ja lähimmäispalvelun 

liiton Ikäteknologiakeskus [2017], 4-5.) 
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Kyselyssä otettiin selvää keneltä ikääntyneet olivat saaneet apua verkkoasioinnin 

kanssa ja keneltä he tahtoisivat jatkossa saada mahdollista tukea. 80% vastanneista oli 

saanut apua lapsilta tai sukulaisilta, kun taas 28% ystäviltä tai muilta tuttavilta ja 12% 

kirjastoista. Verkossa vastanneet suosivat apua omilta lapsiltaan tai vertaisopastajilta, 

mutta olivat valmiita ottamaan opastusta vastaan myös työväenopistoista ja kirjastojen 

henkilökunnalta. Sen sijaan paperilomakkeella vastanneet tahtoivat opastusta vain lap-

siltaan tai sukulaisiltaan, ja vain osa heistä oli valmis ottamaan vastaan apua kotipalve-

lun henkilöstöltä. Muut vaihtoehdot eivät tuntuneet heistä yhtä mieluisilta. (Vanhus- ja 

lähimmäispalvelun liiton Ikäteknologiakeskus [2017], 6-7.) 

Omien asioiden hoitaminen itsenäisesti ja yhteiskunnan toimintaan osallistuminen ovat 

ikääntyneille tärkeää ja mikäli tämä ei onnistu asettaa se henkilön eriarvoiseen asemaan 

niin taloudellisesti kuin myös yhteiskunnallisesti. Omien taitojen ja oman osaamisen riit-

täminen luo huolta yhteiskunnan menossa mukana pysymisestä, kun julkiset palvelut 

siirtyvät internetiin. Kaikilla ei ole myöskään läheisiä, jotka voisivat auttaa, ja osa ei tahdo 

syystä tai toisesta turvautua toisten apuun verkkoasioinnissa. (Vanhus- ja lähimmäispal-

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

Vanhus- ja lähimmäispalvelun liiton Ikäteknologiakeskus kokosi kyselyn raportin päät-

teeksi viisikohtaisen suosituksen, jonka avulla ikäihmiset saataisiin mukaan digitalisaa-

tioon. Kohdat ovat seuraavat: 1. Ikäihmisiä tulisi kuulla jo palvelujen kehitysvaiheessa. 

2. Palvelujen tulisi olla helppokäyttöisiä ja toimintavarmoja ja niitä tulisi testata ennen 

niiden käyttöönottoa. Myös sähköiseen asiointiin tulisi luoda uudenlaisia tunnistautumis-

muotoja erilaisille käyttäjille. 3. Ikäihmisille tulisi tarjota riittävästi tukea ja neuvontaa 

muun muassa erilaisten palvelujen käyttöön ottamisessa ja täytyisi kehittää julkinen pal-

velurakenne, jonka voimin tarvittava tuki saataisiin. 4. Mahdollisuus kasvokkain tapahtu-

vaan asiointiin tulisi turvata, jotta sitä tarvitsevat sitä yhä saisivat. 5. Palvelut tulisivat olla 

maksuttomia tai kohtuuhintaisia, jolloin ne olisivat tasavertaisesti kaikkien käytettävissä 

ja saatavissa. Tässä tulisi muistaa, että kaikilla ei ole mahdollisuutta ostaa tarvittavia 

laitteita tai käyttää palveluja. (Vanhus- ja lähimmäispalvelun liiton Ikäteknologiakeskus 

[2017], 10-11.) 

2.3 Teknologian käyttö ja asenteet ikäihmisillä 

Tilastokeskuksen tuoreimman Väestön tieto- ja viestintätekniikan käyttö -tutkimuksen 

mukaan vuonna 2019 internetiä käytti 90% väestöstä, kun tutkimuksen kohteena olivat 
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16-89-vuotiaat. Prosenttiosuuteen on laskettu mukaan sekä internetin yksityiskäyttö, että 

sen käyttö työpaikoilla ja opiskeluissa. Tutkimukseen vastasi 6000 satunnaista henkilöä 

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

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittää millä laitteilla ja mihin tarkoituksiin internetiä käy-

tetään, ja tutkimuksessa oli myös kysymyksiä niille henkilöille, jotka eivät internetiä, tie-

tokonetta tai matkapuhelinta käytä. (Tilastokeskus 2019.) Taulukkoon 1 on kerätty tutki-

mukseen vastanneiden prosenttiosuuksia siitä kuinka moni yleisesti ottaen käyttää inter-

netiä ja millä laitteilla. Taulukosta on jätetty pois alkuperäisessä taulukossa oleva ”Käyt-

tää internetiä useasti päivässä” -sarake, sillä tarkastelen internetin ja laitteiden yleisiä 

käyttöprosentteja. 

Taulukko 1. Internetin käytön yleisyys ja käyttö eri laitteilla vuonna 2019 (SVT 2019). 

Ikä 
Käyttää 
internetiä 

Matka- 
puhelimella 

Kannettavalla 
tietokoneella 

Pöytä- 
koneella Tabletilla 

  
%-osuus  
väestöstä 

%-osuus  
väestöstä 

%-osuus  
väestöstä 

%-osuus  
väestöstä 

%-osuus  
väestöstä 

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 näkee, internetin yleinen käyttöosuus on pienempi mitä iäkkäämmistä 

henkilöistä on kyse. Kun 16-44-vuotiaista 100% käyttää internetiä, 45-64-vuotiailla pro-

senttiosuus on tippunut jo 2-4%. Yli 65-vuotiaista enää vain 80% käyttää internettiä, ja 

siitä prosenttiosuus on vielä puolittunut 41%:iin 75-89-vuotiailla. On siis selvästi nähtä-

vissä, että mitä vanhemmasta henkilöstä on kyse, sitä todennäköisempää on ettei hän 

välttämättä käytä internetiä lainkaan. 

Internetiä käytetään jokaisessa ikäryhmässä eniten matkapuhelimella, mutta yli 65-vuo-

tiaat aina 89-vuotiaisiin asti näyttävät myös suosivan kannettavaa tietokonetta (50% ja 

21%) internetin käyttöön suurin piirtein yhtä paljon kuin matkapuhelinta (54% ja 22%). 



13 

TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Kirsi Mäkelä 

Sen sijaan tabletit ovat suositumpia 65-74-vuotiaiden keskuudessa, joista 35% prosent-

tia käyttävät niitä, kun taas 75-89-vuotiailla käyttöosuus on vain 11%. 

Internetin käyttötarkoitukset jakautuivat ikäryhmien kesken erityisesti viihdekäytön pro-

senttiosuuksien kohdalla. Taulukossa 2 on kymmenen käytetyintä internetin käyttötar-

koitusta järjestetysti kokonaiskäyttäjämäärän perusteella alkuperäisestä Tilastokeskuk-

sen taulukosta, jossa käyttötarkoituksia oli yhteensä 21. 

Taulukko 2. Internetin käyttötarkoitukset vuonna 2019, %-osuus väestöstä (SVT 2019). 

Käyttötarkoitus 
16-
24v 

25-
34v 

35-
44v 

45-
54v 

55-
64v 

65-
74v 

75-
89v Kaikki 

Pankkiasiat 83 100 99 94 94 73 36 85 

Sähköpostien lähettäminen tai vas-
taanotto 97 99 98 93 90 67 32 84 

Tavaroita ja palveluita koskeva tie-
donetsintä 87 94 94 89 89 67 25 80 

Verkkolehtien tai televisioyhtiöiden 
uutissivujen lukeminen 82 86 91 85 81 64 27 76 

Pikaviestipalveluiden käyttö älypuheli-
mella 97 94 93 84 71 43 13 72 

Videopalveluiden katsominen 99 94 91 80 70 37 10 71 

Sairauksiin. ravitsemukseen tai tervey-
teen liittyvä tiedon etsintä 80 85 86 76 75 57 25 71 

Televisioyhtiöiden 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 käytti internetiä eniten pankkiasioiden hoi-

tamiseen, sähköpostin käyttämiseen, tavaroiden ja palveluiden tiedonetsintään sekä 

verkkolehtien ja televisioyhtiöiden uutissivujen lukemiseen. Myös omaan terveyteen liit-

tyvä tiedonetsintä sekä televisioyhtiöiden verkkopalveluiden katsominen oli suosittua. 

Suurin osa internetin käyttötarkoituksista liittyvät iäkkäämmillä enemmän palveluiden 

käyttöön ja omaan hyvinvointiin kuin viihdetarkoitukseen. Sen sijaan nuoremmilla ikäryh-

millä (16-44-vuotiaat) internetin viihdekäyttö on selvästi suuremmassa roolissa ikäihmi-

siin nähden, sillä esimerkiksi musiikin kuuntelu sekä videopalvelujen katsominen ovat 

melkein yhtä suosittuja kuin pankkiasioiden hoitaminen sekä sähköpostin käyttäminen. 

Tutkimuksessa oli myös huomioitu ne, jotka eivät ole koskaan käyttäneet internetiä. 75-

89-vuotiaista 50% ei ollut koskaan käyttänyt internetiä, kun vastaavasti 65-74-vuotiailla 
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sama prosenttiosuus oli 15%. Suurin osa internetiä ei koskaan käyttäneistä asuivat maa-

seudulla (12%) tai muissa kaupunkimaisissa kunnissa (9%), jotka eivät ole suuria kau-

punkeja. (Tilastokeskus 2019, 20.) 

Ikäihmisten teknologian käytön kansainvälisten tutkimusten mukaan ikääntyneet ovat 

kuitenkin yhä kiinnostuneempia käyttämään teknologiaa, mikä johtuu muun muassa eri-

laisista tukipalveluista, joita he ovat saaneet, mutta myös halusta olla yhteydessä esi-

merkiksi heidän perheisiinsä sekä lapsenlapsiinsa. Myös tiedonetsinnän rooli on yleisty-

nyt esimerkiksi matkoja suunniteltaessa. (Bishop 2009, Godfrey & Johnson 2009, Kli-

movan ym. 2016 mukaan). 

Königin ym. (2018) tutkimuksen mukaan internetin käytön asenteeseen myöhemmällä 

iällä vaikuttavat niin iän, sukupuolen kuin sosioekonomisen taustan lisäksi myös henkilön 

aiempi kokemus teknologiasta työelämässä, jolloin aiempi kokemus näkyy tällöin henki-

lön positiivisena asenteena internetin käyttöön myös vanhemmalla iällä. 

On kuitenkin tehty myös tutkimuksia, joissa ikääntyneiden keskuudessa on havaittu 

esiintyvän teknofobiaa, eli modernin teknologian vieroksuntaa ja jopa pelkäämistä sekä 

sen käytön epämukavuutta. (Nimrod 2018). Teknofobian esiintymistä erityisesti ikäihmi-

sillä ja sen suoraa syytä ei olla saatu selville (Nimrod 2018), mutta Wild ym. (2012, Nim-

rodin 2018 mukaan) arvelevat, että yhtenä selittävänä tekijänä voi olla vanhetessa ilme-

nevät lievät kognitiiviset muutokset. Syvempiä tutkimuksia Nimrodin (2018) mukaan 

teknofobiasta ikäihmisten keskuudessa ei kuitenkaan olla tehty, ja useimmissa tutkimuk-

sissa tutkitut henkilöt ovat olleet niitä henkilöitä, jotka eivät teknologiaa käytä. 
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3 KIRJASTON ROOLI 

Kirjastot ovat olleet yhteiskunnan heijastin ja peili jo kauan sille, mitä ympärillä tapahtuu, 

eivätkä ne voi sen takia ummistaa silmiään muutokselta, jota maailmalla tapahtuu tai 

ajatella, ettei asia kuulu kirjastoille. (Relander & Saarti 2015, 30.) Tästä syystä kirjastoilla 

onkin myös luontevaa toimia digitaalisen ajan kulttuuri- ja tietokeskuksina, joiden palve-

luja ja osaamista voidaan hyödyntää. (Sandelius 2016, 7). Kirjastojen perustehtävänä on 

tuottaa resursseja niin yhteiskunnalle kuin myös sen kansalaisille, siirtää osaamista 

eteenpäin sekä tallentaa kulttuuriperintöä. (Relander & Saarti 2015, 18.) 

Kirjastot ovat informaatioalan organisaatio ja ne 

elävät sillä, että ne hyödyntävät saatua ja hankittua 

tietoa sekä kehittävät palvelujaan jatkuvasti asiak-

kaitaan ajatellen. (Sandelius 2016, 15). Kirjastopal-

velujen tarjoaminen on myös kuntien lakisääteinen 

velvollisuus, sillä kirjasto on kunnallinen peruspal-

velu. (Nordenstreng ym. 2017, 291). 

Kirjastot antavat jokaiselle mahdollisuuden päästä 

tiedon äärelle ja ne tukevat jokaiselle yksilölle kuu-

luvia sivistyksellisiä perusoikeuksia. (Sandelius 

2016, 7.) Suomen yleisten kirjastojen kirjastolaissa 

painotetaan erityisesti muun muassa tiedon saata-

vuutta, elinikäistä oppimista ja tasa-arvoista mah-

dollisuutta sivistyksen ja kulttuurin pariin. Kirjas-

toilta edellytetään muun muassa tietopalvelun, ohjauksen ja tuen tarjoamista tiedonhan-

kintaan tilojen tarjoamisen sekä lukemisen edistämisen lisäksi. (Laki yleisistä kirjastoista 

1492/2016, 2 § & 6 §.) 

Kirjastojen asema kaikenikäisten peruspalvelun lähtökohtana on sen monipuolisuus ja 

maksuttomuus. Kun ennen kirjastoissa oli ainoastaan painettuja kokoelmia ja asiointi ta-

pahtui puhelinten ja kirjeiden välityksellä, löytyy kirjastoista nykyään myös elektronisia 

aineistoja ja asiointia voi hoitaa myös verkossa. Kirjaston palveluja on vuosien mittaan 

kehitetty jatkuvasti tarjoamaan asiakkaille myös digitaalisia sisältöjä, ohjelmia ja laitteita 

sekä niiden käytön opastusta. (Sandelius 2016, 7 & 16.) 

Kuva 1. Helsingin keskustakirjasto 
Oodi. CC0. 
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3.1 Digitalisaatio ja yleiset kirjastot 

Suomen muuntuminen tietoyhteiskunnaksi 1990-luvulla sai aikaan sen, että valtiovalta 

nimesi kirjastot toimimaan verkkopalvelujen demokraattisina saatavuuden takaajina. 

(Nordenstreng ym. 2017, 295). 1990-luvun puolivälissä internetin läpimurron aikaan net-

tikäyttäjiä oli maailmanlaajuisesti 40 miljoonaa, joista suurin osa internetin käyttäjistä toi-

mivat yliopistoissa, tutkimuslaitoksissa sekä julkisissa organisaatioissa. Vuonna 2000 

käyttäjiä oli jo kymmenkertainen määrä ja vuonna 2010 käyttäjämäärä nousi kahteen 

miljardiin globaaliin käyttäjään. (Lehti ym. 2012, 42 & 116.) 

Internetin käytön yleistymisen myötä opetus- ja kulttuuriministeriö aloitti muun muassa 

digitointia edistävän Kansallinen digitaalinen kirjasto -hankkeen vuonna 2008, jonka an-

siosta kirjasto-, arkisto- ja museoaineistoa alettiin digitoida (eli muuttaa pelkästä analo-

gisesta aineistosta myös digitaaliseen muotoon) ja yhtenäistää. (Opetus- ja kulttuurimi-

nisteriö 2011, 23.) 

Hanke oli kolmivaiheinen ja se toteutettiin osissa 2008-2011, 2011-2013 ja 2014-2017. 

Tavoitteena oli ”varmistaa digitaalisten kulttuuriperintö- ja kirjastotietovarantojen tehokas 

ja laadukas luominen, hallinta, jakelu ja pitkäaikaissäilytys sekä lisätä kirjastojen, arkis-

tojen ja museoiden digitaalisten aineistojen sekä kulttuuriperinnön merkitystä yhteiskun-

nassa”. (Opetus- ja kulttuuriministeriö 2018, 10.) Ideana oli myös kehittää kirjastojen, 

arkistojen ja museoiden yhteinen asiakasliittymä, jonka avulla voidaan hakea tietoa ja 

aineistoa sekä käyttää palveluja, ja jonka suunnittelu painottuu käytettävyyteen ja sosi-

aalisen verkon hyödyntämiseen. (Opetus- ja kulttuuriministeriö 2011, 24.) Nykyään ky-

seinen käytössä oleva asiakasliittymä tunnetaan nimellä Finna, ja sitä rahoittaa opetus- 

ja kulttuuriministeriö sekä sitä ylläpitää Kansalliskirjasto. (Kansalliskirjasto.fi 2020) 

Kansallinen digitaalinen kirjasto -hanke toteutti toiminnallaan vuoden 2015 hallitusohjel-

man linjauksia muun muassa avaamalla digitoituja aineistoja kansalaisten käyttöön sekä 

kehittämällä kirjastoja vastaamaan tietoyhteiskunnan tuomiin haasteisiin. (Opetus- ja 

kulttuuriministeriö 2018, 11). 

3.2 E-aineisto ja palvelut 

Vuonna 2012 Laine kirjoitti Kirjastot.fi:n blogitekstissä ”Miksi kirjastojen tulee olla mu-

kana e-aineistojen jakelussa?” e-aineiston eli elektronisen aineiston vielä vähäisestä 
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määrästä kirjastoissa ja miten yleisten kirjastojen tulisi suhtautua kyseiseen aineistoon. 

Pohdinnan alla oli muun muassa se onko kirjastojen järkevää lähteä tavoittelemaan e-

aineistokokoelmaa, kun elektronisen aineiston kasvu ja käyttö on ollut hidasta myös 

muualla päin maailmaa eikä e-kirjamarkkinoillakaan oltu nähty vielä kunnollista kasvua. 

Toisaalta Laine (2012) totesi, että e-aineistojen tarjonta kasvaa jatkuvasti, ja näin ollen 

yleisten kirjastojen tulisi olla myös kehityksessä mukana aktiivisesti turvaamassa kaikille 

tasa-arvoista yhteiskuntaa, jossa se myös turvataan digitaalisessa ympäristössä tiedon 

jakamisella. Kirjoitus sai osakseen paljon keskustelua kirjastoissa työskenteleviltä ym-

päri Suomea. 

Samoihin aikoihin yleisissä kirjastoissa oli meneillään Sähköiset sisällöt yleisiin kirjastoi-

hin -hanke, joka alkoi vuonna 2011 ja päättyi vuonna 2014. Hankkeen tavoitteena oli 

edistää yleisten kirjastojen e-aineistotarjontaa ja kehittää siihen liittyvää koulutusta ja tie-

dotusta. Hankkeen myötä on muun muassa luotu eri palveluja, kuten eKirjasto (yleisten 

kirjastojen yhteinen alusta kaikelle saatavissa olevalle e-aineistolle), ja toiminta jatkuu 

yhä eri muodoissa. (Kirjastot.fi 2020) 

E-aineiston ja etenkin e-kirjojen määrä yleisissä kirjastoissa on kasvanut vuosien aikana 

myös Suomen yleisten kirjastojen tilastojen mukaan. Taulukossa 3 on kuvattuna kaikkien 

Suomen yleisten kirjastojen e-kirjojen määrä sekä uudet hankinnat vuosina 2014-2019. 

Aiemmilta vuosilta tilastoja ei löytynyt. 

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

 

E-kirjojen suosion määrä näkyy niin kokoelman kasvussa sekä lisääntyvissä hankinta-

määrissä. Vuoden 2014-2015 aikana e-kirjakokoelma pieneni huomattavasti, mikä saat-

taa johtua vähäisestä aineiston käytöstä tai kirjastojen resursseista hankkia aiemmin ko-

koelmassa olleita aineistoja uudelleen käytettäviksi. Vuodesta 2015 eteenpäin sekä ko-

koelman koossa, että hankinnoissa näkyy kuitenkin jatkuvaa kasvua. 

Kirjastot ovat e-aineiston lisäksi alkaneet tarjota myös muita palveluita verkon välityk-

sellä. Esimerkiksi vuonna 2014 Helsingin seudun HelMet-kirjastot lähtivät toteuttamaan 

projektia, jonka tavoitteena oli tehdä mahdolliseksi verkkomaksaminen kirjaston järjes-

telmiin. Verkkomaksaminen julkaistiin vuoden 2014 joulukuussa ja asiakkaat ottivat 

2014 2015 2016 2017 2018 2019

E-kirjakokoelma 72019 44313 66839 73481 86933 107910

E-kirjojen hankinnat 46903 20336 30096 39244 49766 67682
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uuden palvelun hyvin vastaan. (HelMet-kirjastojen verkkomaksamisen käyttöönotton lop-

puraportti 2015.) 

Vuonna 2017 Yleisten kirjastojen neuvosto tuotti digineuvontakyselyn, joka lähetettiin 

kaikille Suomen kirjastoille (720 toimipistettä) ja johon vastasi 377 kirjastoa, joista 252 

olivat alle viiden työntekijän kirjastoja. (Yleisten kirjastojen neuvosto 2017). Kyselyssä 

kartoitettiin muun muassa minkälaista laite- ja sähköisten palvelujen neuvontaa kirjas-

toissa on ollut ryhmille sekä yksilöille viimeisen vuoden aikana ja kuka palveluiden käy-

tössä opastaa. Kyselyssä otettiin myös selvää siitä minkälaisia laitteita kirjastoissa on 

käytössä, onko asiakaspalvelussa työskentelevillä kykyä neuvoa eri laitteiden peruskäy-

tössä ja onko toimipisteessä muiden toimijoiden hoitamaa opastuspistettä. (Yleisten kir-

jastojen neuvosto 2017.) 

Yksilöopastukset olivat ryhmäopastuksia yleisempiä ja ryhmäopastuksissa neuvojina toi-

mivat useimmiten muut tahot kuten kansalaisopistot, kun taas yksilöopastuksia tuottivat 

enemmän kirjastojen omat työntekijät. Yksilökohtaisissa laiteopastuksissa tietokoneiden 

käytössä tarvittiin eniten opastusta (78,5%) ja sähköisissä palveluissa eniten tarvetta oli 

pankkipalveluissa (50,4%) sekä Kelan palveluissa (36,6%). (Yleisten kirjastojen neu-

vosto 2017.) 

Kyselyssä tuli ilmi, että digineuvonnassa haasteita tuottivat henkilökunnalle muun mu-

assa oma osaaminen, erilaiset laitteet ja niiden suppeus kirjastoissa, henkilöresurssien 

riittäminen ja tietoturvarajoitukset. (Yleisten kirjastojen neuvosto 2017.) 

Yleisten kirjastojen neuvosto julkaisi vuonna 2018 lausunnon Digituen toimintamallieh-

dotukseen, joka oli osa Valtiovarainministeriön AUTA-hanketta. Lausunnossa todettiin, 

että yleiset kirjastot ovat halukkaita toteuttamaan digineuvontaa kansalaisten tuke-

miseksi, mutta digituen toimintamalli on ongelmallinen, sillä jokainen kirjasto saa omalta 

kunnaltaan rahoituksen ja näin ollen kirjastojen tilanteet vaihtelevat kunnittain. Myös täy-

dennyskoulutusta, lisähenkilöresursseja sekä laitteita tarvittaisiin. Lausunnossa otettiin 

kantaa myös tietosuojaan liittyviin seikkoihin ja ehdotettiin, että viranomaisasioinnin 

opastukset järjestettäisiin Kansalaisneuvonnan kautta. Lopuksi ehdotettiin kokeilua, 

jossa alueellista kehittämistehtävää hoitavat kirjastot toimisivat digituen toimintamallin 

alulle panijoina yhdessä Digi- ja väestötietoviraston (entinen Väestörekisterikeskus) 

kanssa valtion myöntämällä erillisellä rahoituksella. (Yleisten kirjastojen neuvosto 2018.) 

Syksyllä 2019 Yleisten kirjastojen digihanke lähti käyntiin ja se jatkuu vuoden 2020 lop-

puun. (Neittaanmäki 2020) 
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3.3 Kirjastohenkilöstön osaaminen 

Kirjastonhoitajan työ on muuttunut sekä jatkaa yhä muuttumistaan moneen eri suuntaan. 

Toisaalta tarvitaan tietoteknisia taitoja, koska kirjaston toiminta tapahtuu nykyään myös 

tietokoneiden avulla ja verkossa. Toisaalta sosiaalisten taitojen tarve on suurta, sillä 

työssä kohdataan vilkasta ja äänekästä nuorisoa, mutta myös kasvava iäkkäämpi väestö 

kaipaa yksilöllistä palvelua. Kirjastonhoitaja joutuu siis myös tekemään työtään omalla 

persoonallisuudellaan. (Nordenstreng ym. 2017, 297.) 

Hansson & Wisselgren (2018, 9.) toteavatkin, että kirjastonhoitajan ammatti on monin 

tavoin ainutlaatuinen, sillä se kuuluu maailman vanhimpiin ammatteihin, mutta se on silti 

myös eturintamassa nykypäivän tietotekniikan käytössä sekä näin ollen myös yhteiskun-

nassamme tapahtuvissa nopeissa muutoksissa. Perehdyn digitaitojen lisäksi ensisijai-

sesti kirjastohenkilöstön pedagogisiin ja sosiaalisiin taitoihin, mutta sivuan myös muita 

työssä tarvittavia taitoja. 

Jo vuonna 2012 Sähköiset sisällöt yleisiin kirjastoihin -hankkeen toimenpidesuunnitel-

massa todettiin, että henkilökunnan osaamistarpeet muuttuvat, kun aineisto digitalisoi-

tuu, ja näin ollen tarvittaisiin tietoa ja taitoa muun muassa e-aineiston käytön opastuk-

seen sekä digitaalisten sisältöjen tuntemukseen. Toimenpidesuunnitelmassa luotiin kat-

saus tarvittaville koulutuksille ja siihen miten ne toteutettaisiin. (Sähköiset sisällöt yleisiin 

kirjastoihin -hanke 2012, 9-10.) 

Kirjastomaailmassa keskustellaan säännöllisesti siitä millaisia taitoja työssä tarvitaan. 

Yleisen kirjaston kirjastonhoitajan työ ja sen tuomat ammatilliset haasteet näyttävät 

myös ulospäin asiakkaille täysin erilaisilta, kun työtehtäviin kuuluu niin tiedon jakaminen 

kuin myös kulttuuritoimintojen tarjoaminen kirjastossa olevan kokoelman hoitamisen li-

säksi, joka on laaja ja sisältää aineistoa monessa eri muodossa. (Hansson & Wisselgren, 

2018, 39 & 9.) 

Hansson & Wilssegrenin mukaan (2018, 43-44.) yleisten kirjastojen johtajat Ruotsissa 

ovat montaa mieltä siitä minkälaisia tietoja ja taitoja vastavalmistuneilta kirjastonhoitajilta 

tuntuu puuttuvan. Näihin tietoihin ja taitoihin kuuluvat muun muassa riittävän tiedon ja 

taidon puute kirjallisuudessa, lukemisen edistämistyössä, pedagogiikassa ja mediatai-

doissa, tiedonhaussa ja lähdekritiikin arvioinnissa. Heidän aineistossaan jotkut vastaajat 

mainitsivat myös tiedot ja taidot, joita voidaan pitää niin sanotusti perusasioina ja näin 
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ollen ammatillisena osaamisena yleisissä kirjastoissa, joista rajoittuneet taidot markki-

noinnissa nousi yhdeksi esimerkiksi. 

Myös Suomessa kirjastonjohtajat katsovat tärkeäksi monipuolisen osaamisen ja koulu-

tuksen. Laaja yleissivistys sekä taidot muilta aloilta nousi kirjastoalan ydinosaamisaluei-

den rinnalle Kirjastoseuran koulutus- ja tutkimustyöryhmän selvityksessä vuonna 2016. 

(Karjalainen & Sario 2016.) 

Kirjastonhoitajien rooli ja työtehtävät ovat muuttuneet useilla tasoilla ja tästä syystä kir-

jastohenkilöstölle asetetaan nykyään myös korkeammat vaatimukset niin tietoteknisten 

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

Pedagogiset taidot 

Androlsin ym. (2015, 7.) mukaan kirjastonhoitajan ammatti valitaan usein sillä perus-

teella, että rakastetaan kirjallisuutta tai tahdotaan olla osana demokraattista vapaan tie-

don jakamista. Monet alalle pyrkivät eivät ota huomioon sitä, että työhön liittyy myös 

pedagoginen rooli. Pohdinnan alle päätyykin se, miten käsitellä sitä tosiasiaa, että ei ole 

koulutettu pedagogi, mutta siitä huolimatta työskentelee kuitenkin myös pedagogisesti. 

Nykyään kirjastonhoitaja ei pysty sivuuttamaan sitä tosiasiaa, että asiakkaita kuuluu 

opastaa kirjastossa tarjotuilla laitteilla, jotka kuuluvat myös kirjaston palveluihin. Tekno-

logia on tullut jäädäkseen ja sen tuomia mahdollisuuksia pidetään positiivisena sekä kir-

jaston asiakkaille että sen henkilökunnalle. (Androls ym. 2015, 66 & 65). 

Kirjastoissa pedagogiset palvelut pitävät si-

sällään niin opastustoiminnan, mediakasva-

tuksen kuin myös kouluyhteistyön sekä 

kaikki muut pedagogisesti suuntautuvat asia-

kaspalvelu- ja neuvontatilanteet. (Kuusirati 

2015). 

Mahdollisuus tukea kansalaisia digitalisaa-

tiossa sekä sähköisen median käytössä tar-

koittaa sitä, että yleiset kirjastot tarvitsevat 

henkilöstöä, joka pystyy käyttämään teknolo-

giaa ja on myös kiinnostunut digitaalisesta ajastamme. Heidän tulee olla myös valmiita 

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

https://creativecommons.org/licenses/by-sa/2.0/
https://www.flickr.com/photos/ravik694/
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oppimaan uusia asioita sekä omata pedagogisia taitoja, jotta he pystyvät ohjaamaan 

kansalaisia muun muassa tiedonhaussa ja lähdekritiikin arvioinnissa. Ajassa mukana 

pysyminen, uuden teknologian käyttö työssä sekä ohjaajana toimiminen asettavatkin kir-

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

Androls ym. (2015, 67). toteavatkin, että yleisillä kirjastoilla on kaikki se osaaminen tie-

donhaussa, lähdekritiikin ja tiedon arvioinnissa, joita aktiivinen teknologiaa käyttävä kan-

salainen tarvitsee. Erityisesti lähdekritiikin ja tiedonhaun merkitys ovat kasvaneet viime 

vuosina. Mikäli kirjastonhoitajalla on siis sisällytetty osaamiseensa pedadogisia taitoja, 

luo se näin ollen myös lisämahdollisuuksia työskennellä opastusta tarvitsevien tavoittei-

den saavutettamiseksi. (Malmberg & Graner 2014, 100-101.) 

Sosiaaliset taidot 

Siitä huolimatta, että kirjastonhoitaja ammattina luetaan erityisasiantuntijan ammattika-

tegoriaan, se saattaa silti kuulostaa ja tuntua enemmän palveluammatilta, sillä asiakas-

lähtöisyys on yksi työn lähtökohdista. (Relander & Saarti 2015, 13). Palveluammattien 

piiriin kuuluvatkin kaikki ne alat, joissa jollakin tapaa toimitaan asiakkaan hyväksi. Asia-

kaspalvelussa alasta riippumatta tärkeää on asiakkaan kuuleminen ja hänen toiveisiinsa 

vastaaminen sekä molemminpuoleinen vuorovaikutus. Hyvä asiakaspalvelija osaa myös 

lukea erilaisia tilanteita sekä ymmärtää asiakasta. (Hämäläinen ym. 2018, 8 & 66.) 

Vuorovaikutus itsessään on laaja käsite ja sen piiriin kuuluu niin yksilöiden, yhteisöjen, 

organisaatioiden kuin myös kulttuurien välinen kommunikaatio ja suhteet. Asiakkaan 

kohtaaminen on aina inhimillistä vuorovaikutusta, johon kuuluu samantyyppiset vuoro-

vaikutuksen ilmiöt kuin ihmisten kohtaamiseen yleensä. Jokaisella on yksilöllinen tapa 

kohdata toinen eikä vuorovaikutukseen vaikuta yhtä paljon niinkään se, mitä tekee tai 

sanoo, vaan asenne, jolla toisen kohtaa. (Mönkkönen 2018, 15 & 14.) 

Mönkkösen (2018, 29.) mukaan vuorovaikutustaitojen hallinta ei yksinään tee kenestä-

kään ammattilaista, mutta taitojen kehittäminen edesauttaa asiakastyössä. Oma asian-

tuntijuus ei muodostu myöskään ainoastaan siitä, mitä ammatissa ja koulutuksissa on 

opittu, vaan myös omista arkielämän kokemuksista. 

Nykyinen työelämä vaatii kykyä toimia yhdessä muiden kanssa, sillä työtä tehdään eri-

laisissa ryhmissä, tiimeissä ja laajemmissa verkostoissa. (Järvelä ym. 2006, 141). Täl-

laiset toimintaympäristöt edellyttävät työ- ja ajattelutapoja, joissa edistetään yhteistyötä 
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erilaisten toimijoiden kanssa. Tästä syystä vuorovaikutustaidot ovat yksi oleellisista 

osista ammatillisessa osaamisessa. (Mönkkönen 2018, 19.) 

Vaikka sähköiset palvelut lisääntyvät jatkuvasti, on myös kasvokkain tapahtuva asiakas-

palvelu monelle yhä ensisijainen palvelumuoto ja varsinkin ikäihmiset arvostavat kas-

vokkain tapahtuvaa asiakaspalvelua. Osaava asiakaspalvelija onkin olemukseltaan luo-

tettava, asiantunteva ja helposti lähestyttävä, sekä pystyy hälventämään huolia ja neu-

voo sekä auttaa, tarvittaessa myös kädestä pitäen. (Hämäläinen ym. 2018, 73 & 76.) 

3.4 Kirjastotyö tulevaisuudessa 

Kirjastolehden sivuilla julkaistiin vuonna 2019 Maarnon artikkeli ”Uutta tietoa kirjastoalan 

työntekijöistä”, jossa avattiin kirjastohenkilöstölle tehdyn kyselyn tuloksia. Artikkelissa to-

dettiin, että Suomessa kirjastoalalla työskentelee noin 5000 henkilöä ja heistä joka kol-

mannes vastasi tehtyyn kyselyyn. (Maarno 2019). 

Kyselytulosten pohjalta saatiin selville, että tyypillinen kirjastotyöntekijä on suomenkieli-

nen (93%) 41-60-vuotias (58%) nainen (82%), joka on ollut saman työnantajan palveluk-

sessa yli 10 vuotta (55%). Vastaajista 72% koki tuntevansa huolta kirjastojen tulevaisuu-

desta, mutta samalla 90% tunsi tekevänsä merkityksellistä ja tärkeää työtä sekä koki 

oman työn innostavaksi. (Maarno 2019.) 

Artikkelissa todettiin, että alalle tarvitaan uusia sukupolvia sekä lisää eri kieli- ja kultuuri-

taustoista tulevia kirjastolaisia, sillä monipuolinen ammattikunta edesauttaa asiakkaiden 

palvelemisessa. (Maarno 2019.) 

Samana vuonna Svenska kulturfonden tilasi raportin ruotsinkielisen kirjastoalan koulu-

tuksen tilanteesta sekä kirjastohenkilöstön rekrytoinnista kaksikielisissä kunnissa, sillä 

tahdottiin saada selville miten vuonna 2017 uudistunut kirjastolaki vaikuttaa kirjastoalan 

tilanteeseen, kun enää ei tarvitse välttämättä olla kirjastoalan tutkintoa saadakseen töitä 

yleisistä kirjastoista. (Grundvall 2019, 2-4.) 

Raportin mukaan kirjastoalan ruotsinkielinen korkeakoulutus on huolettavassa tilan-

teessa siksi, että alaa on mahdollista opiskella vain Åbo Akademissa eikä alalle ole ruot-

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

Raportissa käy myös ilmi, että kirjastolain muutos tutkinnon omaamisesta on selvästi 

vaikuttanut työntekijöiden rekrytointiin, sillä raportin mukaan ennen vuotta 2017 
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kelpoisuusvaatimukset olivat tiukempia (61%) kuin vuoden 2019 alussa (33%). Tärkeiksi 

osaamisalueiksi työntekijälle luetaan nykyään muun muassa sosiaaliset taidot, tietotek-

niset taidot, pedagogiset taidot, kirjallisuuden tuntemus sekä kyky työskennellä 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 tähdätä hänen mukaansa matalan 

kynnyksen yhteiskuntaan, jossa kaikilla olisi esteetön mahdollisuus niin koulutukseen ja 

työhön kuin myös yhteiskunnan eri toimintoihin osallistumiseen. Relanderin ja Saartin 

(2015, 11-12) mukaan informaatioyhteiskunnan kehitys tekee mahdolliseksi erilaiset nä-

kymät avoimen ja vapaan tiedon saannille. Se voidaan joko alistaa kaupallisille periaat-

teille tai vaihtoehtoisesti avoimuus synnyttää uudenlaisia keinoja ja tapoja toimia, joilla 

tietoa ja kulttuuria voidaan jakaa immateriaalisesti kaikille. 

Jatkuva tekninen kehitys tuo myös uusia tietoteknisiä ominaisuuksia, joista voi olla hyö-

tyä muun muassa kirjastojen pedagogisessa toiminnassa. Tästä syystä kirjastonhoitajien 

tulisikin pysyä ajan tasalla siitä, mitä omalla alalla tapahtuu sekä kirjastojen että peda-

gogiikan suhteen. Yhteistyön kehittäminen ja sen merkitys tietotekniikkakouluttajien 

kanssa kasvaa, jotta pystytään sekä hyödyntämään omaa osaamista alan jatkokehittä-

misessä, mutta myös laajentamaan omia näkemyksiä sekä omaa osaamista. Tämä edel-

lyttää kuitenkin ennakoivaa ja ennakkoluulotonta asennetta sekä 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 käytön tukea, jonka päämääränä on auttaa asiakasta sekä käyttämään älylaitteita ja 

asioimaan itsenäisesti että ymmärtämään miten digitaaliset palvelut toimivat. Digituen 

tarkoituksena on taata kaikille mahdollisuus yhdenvertaiseen osallistumiseen yhteiskun-

nan eri toimintoihin sekä digitaalisten julkisten palvelujen käyttöön.  (Valtiovarainminis-

teriö 2020.) 

4.1 Yleisten kirjastojen digihanke 

Valtiovarainministeriön AUTA-hankkeen ja Digituen toimintamalliehdotuksen sekä val-

tion budjetissa vuodelle 2019 myönnetyn 860 000 euron erityismäärärahan myötä (Kir-

jastot.fi 2020) Yleisten kirjastojen digihanke lähti käyntiin vuoden 2019 syksyllä ja se 

jatkuu vuoden 2020 loppuun. Hanketta toteuttavat sekä valtakunnallista kehittämistehtä-

vää hoitava kirjasto (VAKE) että alueellista kehittämistehtävää hoitavat kirjastot (AKE:t), 

joihin kuuluu myös Turun kaupunginkirjasto. (Neittaanmäki 2020) 

Haastattelin Turun kaupunginkirjastossa työskentelevää projektisuunnittelija Fanny Neit-

taanmäkeä, joka on mukana hankkeessa ja jolta sain lisätietoja siitä, mitä kaikkea hank-

keen aikana Turun alueella on tehty. 

Yleisten kirjastojen digihankkeen tavoitteena on kehittää kirjastohenkilöstön osaamista 

digitaitojen suhteen muun muassa erilaisilla koulutuksilla sekä vahvistaa AUTA-hank-

keessa luotua toimintamallia. Tavoitteena on myös verkostoitua muiden kirjastojen ja 

toimijoiden kanssa sekä ylläpitää yhteistyötä myös hankkeen jälkeen. Turun kaupungin-

kirjasto vastaa Varsinais-Suomen sekä Satakunnan kirjastoista ja koulutuksia on toteu-

tettu sekä lähiopetuksena että webinaareina. (Neittaanmäki 2020) 

Ennen hankkeen alkamista vuonna 2018 Anu Ojaranta teki tutkimuksen, jossa kartoitet-

tiin Lounais-Suomen yleisten kirjastojen henkilökunnan digitaidot sekä kirjastojen laite- 

ja tilaresurssit, jotta digitukea voitaisiin tarjota asiakkaille. Tutkimuksen tuloksia käytettiin 

digihankkeen kehittämistyön perustana ja Yleisten kirjastojen neuvosto laati sen perus-

teella myös suosituksen kirjastojen henkilökunnan digitaidoista sekä digituen antami-

sesta kirjastoissa. (Neittaanmäki 2020) 
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Keväällä 2019 Lounais-Suomen kirjastojen henkilökunnalle järjestettiin Digikiertue 1 työ-

paja, joka tavoitti kahdeksan paikkakuntaa ja 107 osallistujaa, noin 21% Lounais-Suo-

men kirjastojen henkilökunnasta. Syksyllä 2019 ja alkuvuodesta 2020 Digikiertue 2 jatkoi 

digitaitojen koulutusta 11 paikkakunnalla, joista henkilökuntaa oli paikalla 90 kirjastoam-

mattilaista 25 eri kirjastosta. Koulutuskiertueet tavoittivat yhteensä lähes 200 alueen kir-

jastolaista. (Neittaanmäki 2020) 

Työpajojen lisäksi Turussa on järjestetty vapaaehtoisia koulutuksia kirjaston henkilökun-

nalle muun muassa digitaaliseen sisällöntuotantoon, streamaukseen sekä erilaisten lait-

teiden käyttämiseen. Myös epävirallisia koulutuksia on ollut paljon, sillä etenkin kevään 

2020 aikana kirjastojen mennessä kiinni koronapandemian vuoksi digitaalisten taitojen 

tarve ja osuus työssä kasvoi entisestään. (Neittaanmäki 2020) 

Yleisten kirjastojen digihanke on kirjastohenkilöstön koulutusten lisäksi tuottanut yleisten 

kirjastojen verkko-oppimisympäristön Liboppin, joka valmistui syksyllä 2019 ja laajenee 

valtakunnalliseksi julkaisuksi tänä syksynä 2020 selkeän kysynnän vuoksi. Liboppi sisäl-

tää kursseja esimerkiksi digisisältöjen tuottamisesta ja nuorten lukemiseen innostami-

sesta, joita voi suorittaa itsenäisesti ja joista saa suoritusmerkinnät. Kursseja on tarjolla 

sekä alueellisesti että kaikille AKE-alueiden kirjastolaisille. Kursseja tuotetaan ympäri 

Suomea ja niitä koordinoi Valtakunnallinen toimituskunta. (Neittaanmäki 2020) 

Digihankkeen aikana on perustettu myös Digitutorit-ryhmä, joka koostuu 16 Lounais-

Suomen kirjastoammattilaisesta, jotka seuraavat digiasioiden kehittymistä ja tapaavat 

kahdesti vuodessa. Digitutorit toimivat viestinviejinä omiin kirjastoihinsa siinä miten digi-

taalisia teknologioita voi hyödyntää kirjastoissa, näin ollen tukien kirjastohenkilöstön di-

gitaitojen ylläpitämistä ja kehittämistä. Toiminnan tavoitteena on digiosaamisen ja koke-

musten jakaminen kirjastojen kesken. Toiveena on myös tulevaisuudessa mahdollistaa 

digitutorien etätuki tai jalkautuminen lähialueiden kirjastoihin. (Neittaanmäki 2020) 

Jatkuvana toimintana hankkeen aikana on ollut tämän lisäksi digitukea tarjoavien ver-

kostojen vahvistaminen Lounais-Suomessa. AKE-alueella on ollut samanaikaisesti 

käynnissä myös maakunta-alueiden omia digihankkeita, joiden kanssa on tehty yhteis-

työtä, jotta saataisiin turvattua se, että kansalaiset saavat digitukea jokaisella alueen 

paikkakunnalla. (Neittaanmäki 2020) 
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4.2 Havainnointi Kirjaston digituessa 

Turun kaupunginkirjastossa digitukea ryhdyttiin tarjoamaan ensimmäisen kerran helmi-

kuussa vuonna 2013, jolloin opastajat olivat Turun ammattikorkeakoulun datanomiopis-

kelijoita. Myös kirjaston henkilökunta järjesti samaan aikaan opastuksia eri aihealueista, 

esimerkiksi lähdekritiikistä, e-kirjoista ja tietokoneen käytön alkeista. Vuonna 2016 digi-

tuki sai nimekseen Vempaintuki ja sitä alettiin tarjota kirjaston henkilökunnan toimesta 

viikoittain. Vempaintuessa lisäopastajina ovat välillä toimineet myös Turun ammattikor-

keakoulun kirjasto- ja tietopalvelualan opiskelijat. Vuoden 2020 syyskuusta lähtien Vem-

paintuki nimi vaihdettiin Kirjaston digitueksi ja toiminta siirtyi Turun kaupunginkirjaston 

tieto-osastolta kirjaston aulaan. (Sähköpostihaastattelu Tapio 28.8.2020) 

Kirjaston digituessa asiakkaita autetaan asiak-

kaiden oman tietokoneen, älypuhelimen, tabletin 

sekä sähköisten palveluiden käytössä. Myös tab-

letin käyttöä saa harjoitella lainaamalla sitä pai-

kan päällä. Opastuksissa noudatetaan valtakun-

nallisia digituen eettisiä ohjeita, eli muun muassa 

vahvaa tunnistautumista tarvitsevissa palve-

luissa, kuten pankkipalveluissa, asiakkaita ei 

voida auttaa. (Turun kaupunginkirjasto 2020.) 

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 työntekijöiltä eri toimipisteistä. (Turku.fi 2020) 

Kävin havainnoimassa Turun kaupunginkirjaston digitukitapahtumia heti niiden jälleen 

alettua kesätauon jälkeen syksyllä 2020. 

Havainnointi on systemaattista tarkkailua, joka sopii hyvin laadullisen tutkimuksen me-

netelmäksi ja jota voidaan käyttää 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, että toimin niissä itse ja olisin esimerkiksi lähtenyt 

opastamaan asiakkaita. 

Kuva 3. Turun kaupunginkirjastossa. 
CC BY-SA 2.0 Urpo Helenius. 

https://creativecommons.org/licenses/by-sa/2.0/
https://www.flickr.com/photos/77593831@N07/
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Tarkoituksena oli saada selville kuinka paljon kävijöitä opastuksissa käy, missä asioissa 

ja millä laitteilla tarvitaan apua, kuinka kauan yksittäisen asiakkaan opastus suurin piir-

tein vie aikaa ja miten vuorovaikutus asiakkaan ja opastajan välillä toimii. Tavoitteena oli 

myös havainnoida ovatko asiakkaat tyytyväisiä saamaansa palveluun ja vastaako hen-

kilöstön osaaminen asiakkaiden tarpeita. 

4.3 Asiantuntijahaastattelut 

Toisena laadullisen tutkimuksen menetelmänä käytin puolistrukturoitua haastattelua, 

joka toteutettiin elokuussa 2020 koronapandemian vuoksi sähköpostitse. Puolistruktu-

roidussa haastattelussa kaikille haastateltaville esitetään samat kysymykset samassa 

järjestyksessä eikä valmiita vastausvaihtoehtoja strukturoidun lomakehaastattelun ta-

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

Koska haastattelu tapahtui sähköpostitse oli tämä metodi mielestäni tehokkain niin vas-

taajille kuin myös itselleni käydessäni läpi haastateltavien vastauksia. Haastattelukysy-

myksiä oli yhteensä kuusitoista ja ne olivat avoimia, joten vastaajat saivat vastata niihin 

vapaasti tahtomallaan tavalla. Kysymykset oli jaettu teemoittain vastaajan taustatietoi-

hin, pedagogisiin taitoihin, asiakkaiden opastukseen sekä kirjastojen tulevaisuuteen. 

Haastateltavia oli yhteensä kuusi, joista puolet toimivat Turun kaupunginkirjaston digitu-

essa opastajina ja joista toiset eivät asiakkaita ensisijaisesti digiasioissa opasta. Haas-

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

Tavoitteena oli saada selville henkilökunnan näkökulmia asiakkaiden opastamiseen ja 

miten he itse kokevat opastustilanteet, millaisia taitoja kirjastoalalla tulevaisuudessa tul-

laan mahdollisesti tarvitsemaan sekä tehdä kartoitusta henkilökunnan pedagogisista tai-

doista. Tavoitteena oli myös nähdä onko Kirjaston digituen opastajien ja ei-opastajien 

vastauksissa eroavaisuuksia ja millaisia ne mahdollisesti ovat, ja onko kirjaston henkilö-

kunnan vastauksissa selkeitä eroavaisuuksia taas asiakkaista tehtyihin havaintoihin. 
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5 TULOKSET 

Kävin havainnoimassa Turun kaupunginkirjaston digitukitilaisuuksissa yhteensä neljä 

kertaa. Kaikkien neljän käyntikerran aikana asiakkaita tilaisuuksissa kävi yhteensä 23, 

joista tein muistiinpanoja 14:sta. Viikoittaisen Kirjaston digituen kävijäluvun keskiarvoksi 

tuli 5,7. Digitukitilaisuuksissa kävi vuoden 2019 aikana keskimäärin 8 asiakasta per tilai-

suus (Sähköpostihaastattelu Tapio 28.8.2020). Kävijöiden tämänhetkinen määrä on hy-

vin todennäköisesti yhteydessä koronapandemiaan, sillä varsinkaan ikääntyneemmät ih-

miset eivät välttämättä uskalla lähteä julkisille paikoille, koska he kuuluvat riskiryhmään. 

Kirjaston digitukitilaisuuksissa opastajia on paikalla aina kaksi ja he ottavat asiakkaita 

opastettaviksi sitä mukaa, kun heitä tulee, ilman ajanvarausta. Joskus ruuhka-aikana tai 

jos jo opastettavan asiakkaan asia vaatii enemmän aikaa, muut asiakkaat odottavat vuo-

roaan. 

Opastuksiin käytetty aika vaihteli viidestä minuutista noin viiteenkymmeneen minuuttiin. 

Kuviossa 1 on havainnoituna kaikkien 14 tapauksen opastusajat. 

 

Kuvio 1. Opastuksiin käytetty aika. 

Alle kymmenen minuutin opastukset olivat Kirjaston digituessa kaikista yleisimpiä ja ne 

olivat yleensä viidestä noin kahdeksaan minuuttiin pitkiä. 20-30 minuutin opastuksiin 

käytettiin myös paljon aikaa, varsinkin jos asiakkaalla oli monimutkaisempi asia selvitet-

tävänä tai jos asioita oli useampia. Myös kymmenen minuutin kestäviä opastuksia oli 

alle 10 min
36 %

20-30 min
29 %

10 min
21 %

yli 30 min
14 %
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useampia. Sen sijaan yli 30 minuutin opastuksia oli vain muutama ja ne sisälsivät 

yleensä monta asiaa, joihin tahdottiin saada apua. 

Asiakkaiden avuntarve eri älylaitteiden kanssa oli selkeästi älypuhelinvoittoista. Havain-

noiduissa tapauksissa yhdeksän asiakasta tarvitsi apua älypuhelimen kanssa, kun taas 

tabletin kanssa asiakkaita oli kaksi ja kannettavan tietokoneen kanssa kolme. 

Älypuhelinten kanssa apua tarvitsevien asiat olivat hyvin samanlaisia, sillä neljä tarvitsi 

apua erilaisten sovellusten kanssa (esimerkiksi Koronavilkun lataamisessa) ja kolme va-

lokuvien lähettämisessä sähköpostitse tai pilvipalveluun. Asiakkaista löytyi myös juuri 

ensimmäisen älypuhelimensa ostanut, joka tuli pyytämään apua sen käytössä. Muiden 

laitteiden kanssa kaikista yleisimmiksi asioiksi nousivat sähköpostin, pilvipalveluiden ja 

internetin käyttö sekä erilaisten virheilmoitusten selvittäminen. 

Kirjaston digituen asiakkaissa oli yhtä paljon niitä, jotka tarvitsivat apua vain yhden asian 

kanssa kuin niitä, joilla selvitettäviä asioita oli useampia. Myös samoja asiakkaita kävi 

tilaisuuksissa useampaan otteeseen. Kirjaston digituen siirtyminen kirjaston aulaan tun-

tui tuovan myös asiakkaita, jotka eivät olleet aiemmin kuulleet palvelusta. Moni ohikulkija 

pysähtyi kysymään mitä Kirjaston digituki on sekä jäivät keskustelemaan tai pyytämään 

apua kuullessaan millaisesta palvelusta on kyse. 

Asiakkaiden, niin opastettavien kuin myös ohikulkijoiden, asenne palveluun oli positii-

vista ja monet tuntuivat olevan iloisesti yllättyneitä siitä, että kirjastossa kyseenlaista pal-

velua on mahdollista saada – ja vielä ilmaiseksi. Moni opastusta saaneista asiakkaista 

sanoi tulevansa uudelleen Kirjaston digitukeen, kun tarvitsee jälleen apua jonkin asian 

kanssa, ja moni myös kiitti hymyillen hyvästä palvelusta. 

Asiakkaat olivat myös tyytyväisiä, kun heitä ohjattiin eteenpäin esimerkiksi IT-tukeen, jos 

asia oli liian monimutkainen ja vaati alan asiantuntijan apua. Neljästätoista opastustilan-

teesta kolmeen ei löytynyt ratkaisua, ja ongelmat olivat itse laitteessa. Esimerkiksi Ko-

ronavilkun lataaminen ei onnistunut vanhemman mallin älypuhelimeen. 

Opastettujen omat digitaidot sen sijaan olivat hyvin vaihtelevia. Myös asiantuntijahaas-

tatteluissa haastateltavat olivat yksimielisiä siinä, että opastetuilla ei joko ole digitaitoja 

ollenkaan tai sitten heillä on hallussa perusteet, eli esimerkiksi sähköpostin käyttö. Haas-

tatteluissa nousi tämän lisäksi aiheeksi niin sanotun yhteisen kielen puute opastustilan-

teissa, jonka huomasin havainnoidessani tilanteita. Yleiset käsitteet kuten selain, langa-

ton verkko ja muistitikku eivät olleet opastetuille välttämättä tuttuja. 
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5.1 Vuorovaikutus asiakkaiden kanssa 

Havainnoidessani Kirjaston digituessa opastajat olivat selvästi halukkaita auttamaan asi-

akkaita ja kuuntelivat heidän ongelmansa, jonka kanssa he olivat tulleet paikan päälle. 

Mönkkösen (2018, 22) mukaan ohjaustehtävissä saatetaan usein jakaa tietoa liian in-

nokkaasti ilman, että oltaisiin ensin otettu selvää asiakkaan asiasta ja mitä hän on jo 

mahdollisesti yrittänyt tehdä. 

Opastajien rauhallinen asenne, kuunteleminen ja lisäkysymysten tekeminen vaikutti sel-

keästi myös asiakkaan mielentilaan, sillä esimerkiksi turhautuneet asiakkaat muuttuivat 

positiivisemmiksi asian suhteen, jonka kanssa he olivat tulleet pyytämään apua. 

McGowan ym. (2015, 121) toteavatkin, että kuunteleminen on yksi suurimmista kohte-

liaisuuksista, jonka voi toiselle tehdä, sillä se viestii läsnäolon ja saa toisen tuntemaan 

itsensä tuen arvoiseksi. 

Opastustilanteissa opastaja joutuu myös aina paneutumaan uuden henkilön ongelmaan, 

joten kyky sopeutumiseen ja mukautumiseen on tärkeää. (Hämäläinen ym. 2018, 68). 

Kirjaston digituessa opastajat joutuivat usein myös tunnustelemaan jokaisen asiakkaan 

kanssa muun muassa termistön, jota he käyttivät, sillä osalle esimerkiksi verkkoyhteys 

ei ollut tuttu käsitteenä. 

Opastuksissa edettiin usein yhdessä asiaa tutkimalla, sillä joskus esimerkiksi älypuhe-

linmerkki ei ollut opastajallekaan entuudestaan tuttu. Laitisen (2013, 178) mukaan opet-

taminen onkin myös oppimista ja opastaja tarvitsee haasteellisia tilanteita, jotta voi myös 

kehittää omaa opetustaan. 

Digitukitilaisuuksissa monien asiakkaiden asenne oli innostunut ja he olivat kiinnostu-

neita saamaan apua, mikä näkyi myös välillä lievänä malttamattomuutena omaa vuoroa 

odotellessa. Toisaalta osa asiakkaista ei ollut kiinnostunut itse tekemään, vaikka heitä 

neuvottiin asioissa, vaan he pyysivät opastajaa tekemään asian heidän puolestaan ja 

tahtoivat katsoa vierestä miten se tapahtui. Vain kolme neljästätoista asiakkaasta teki 

opastuksen aikana muistiinpanoja tilanteesta. 

Asiakkaat, jotka eivät tahtoneet tehdä asioita itse vaan tahtoivat opastajan tekevän asian 

heidän puolestaan sanoivat usein joko ”en osaa” tai ”en ymmärrä” sekä olivat muita tur-

hautuneempia. Osa myös sanoi olevansa ”liian tyhmä oppiakseen”. Tästä huolimatta 

tyytyväisyys opastustilanteiden lopputulokseen oli kaikilla asiakkailla sama. Apuun oltiin 
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kiitollisia, mutta jos jotakin ei oltu silti ymmärretty niin syytettiin itseä ja vähäteltiin omia 

taitoja. Pakkalan & Strömin (2018, 45) mukaan myönteistä palautetta antamalla voidaan 

kuitenkin parantaa ilmapiiriä ja yleensä myönteisestä palautteesta ei myöskään kieltäy-

dytä. 

Myös asiantuntijahaastatteluissa samat ilmiöt nousivat esille. Niin Kirjaston digituen 

opastajat kuin muut kirjastolaiset pitivät asiaa yhtenä asiakkaiden neuvomisen haas-

teena. Taulukkoon 4 on kerätty haasteet, joita tietoteknisten asioiden opastustilanteissa 

kirjastohenkilöstölle on tullut työssään vastaan. 

Käytin haastattelujen analysoinnissa värikoodausta siten, että keräsin teemoittain vas-

taukset ensin kahteen eri tiedostoon. Ensimmäisen tiedoston värikoodaus tehtiin niin, 

että erotin Kirjaston digituen opastajien vastaukset muiden vastauksista eri värillä, jotta 

eroavaisuudet vastauksissa kahden ryhmän välillä olisi helpompi havaita. Tämän jälkeen 

värikoodasin toiseen tiedostoon yhtäläisyyksiä kaikkien vastausten kesken eri kysymyk-

siin niin, että sain luoduksi erillisiä luokkia. 

Tarkoituksena oli nähdä mitkä asiat nousevat kaikista mainituimmiksi eri kysymyksissä 

kaikkien haastateltujen kesken ja luoda näin jokaiselle näistä oma luokka. Koska haas-

tateltuja oli kuusi, ei jokaiseen haastattelukysymykseen tullut niin paljon eroavaisuuksia 

tai monia eri luokkia, että jokaisesta kysymyksestä olisi kannattanut erillistä taulukkoa tai 

kuviota luoda. Tästä syystä olen enimmäkseen selittänyt haastateltujen vastaukset ky-

symyksiin auki. 

Kuitenkin koska tahdoin lisäksi nähdä miten Kirjaston digituen opastajien vastaukset 

eroavat muiden haastateltujen vastauksista, oli toinen tiedosto ja erillinen värikoodaus 

tarpeellinen, jotta pystyin havaitsemaan eroavaisuudet ja vertaamaan kahta eri värikoo-

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

Luokka Lukumäärä Esimerkki 

Ajanpuute 3 

- Asiakkaan alkeelliset taidot vaatisivat niin paljon 
opastusaikaa ettei kirjastossa muiden asiakkaiden 
jonottaessa peruskäytön opastusta voida antaa. 

Asiakkaan  
alkeelliset  
taidot 3 

- Opastamisessa on haastavinta, jos asiakkaalla ei 
ole edes perustietoja tietotekniikasta. On hankala 
lähteä opastamaan jotakin yksityiskohtaista asiaa, 
jos asiakas ei osaa käyttää hiirtä tai ole koskaan 
avannut itse tietokonetta. 

Asiakkaan  
haluttomuus 
tehdä itse 3 

- Haastavinta on, jos asiakas ei osaa käyttää konetta 
lainkaan eikä edes yritä ymmärtää opastusta vaan 
jättää virkailijan hoitamaan asian. 

- Näissä tilanteissa tuntui, että opastamisesta ei ol-
lut mitään hyötyä, samat asiakkaat tulivat uudel-
leen oppimatta mitään. 

Yhteinen "kieli" 2 

- Yhteisen ”kielen puute”, eli asiakas ei tunne laittei-
siin ja internetiin liittyviä käsitteitä. Joskus tästä 
syystä ongelmaan on vaikea päästä käsiksi. 

Omien taitojen 
riittämättömyys 2 

- Omien taitojen riittämättömyys vaivaa silloin täl-
löin. Joskus asiakkaan ongelmaan ei vain löydy rat-
kaisua, mutta silloinkin koetan ohjata hänet toisen 
tahon (esim. Kansalaisen IT-tuki) luo. 

Kirjasto- 
palvelujen rajat 2 

- Toinen haaste liittyy myös kirjaston palvelun rajo-
jen vetämiseen: emme tee asiakkaan puolesta 
esim. taloudellisia tai vahvaa tunnistautumista 
vaativia toimenpiteitä (auton myyntiä, vuokrasopi-
muksia, kansalaisuushakemuksia, pankkiasioita). 
On selvää, että moni tarvitsee apua, mutta kirjasto 
sitä ei voi tarjota. 

Jatkuva  
kehitys 1 - Palvelujen jatkuvan uudistumisen teknisesti. 

 

Vastaukset kysymykseen ”Mitä pidät haastavimpina asioina opastaessasi asiakkaita tie-

totekniikan kanssa?” olivat hyvin samanlaisia sekä Kirjaston digituen opastajilla että 

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

alkeelliset taidot ja haluttomuus tehdä itse nousivat enemmistöön vastauksissa. 

Haasteellisena nähtiin varsinkin se, että monella opastetuista ei ole välttämättä edes 

tietotekniikan perusteita hallinnassa, jolloin opastus vie vielä enemmän aikaa. Havain-

noinneissa huomasin myös, että alkeelliset taidot omaava antaa mieluummin opastajan 

tehdä asian hänen puolestaan ja osa opastustilanteista kääntyi näin siihen, että asiakas 

katsoi vierestä, kun opastaja teki asian hänen puolestaan. 
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Muun muassa omien taitojen riittämättömyys ja asiakkaiden haluttomuus tehdä itse oli-

vat sellaisia asioita, joita pidettiin haastavina, sillä ne aiheuttivat turhautumista. Haasteita 

perusteltiin myös pedagogisten taitojen puutteella, jolloin opastaminen on vaikeampaa, 

varsinkin jos asiakas ei omaa tietoteknisia taitoja. Puolet vastaajista perustelivat opas-

tuksien haastavuutta myös sillä, että ne vievät paljon työaikaa. 

Palvelemisesta kieltäytymistä pidettiin myös haastavana muun muassa kirjastopalvelu-

jen rajojen vedon suhteen, sillä asiakasta ei tahdottaisi torjua, mutta esimerkiksi vahvaa 

tunnistautumista vaativassa asiassa ei voida myöskään 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 tyytyväinen lopputulokseen, joka on saavutettu, sekä asiakas 

on selvästi omaksunut asian ja opastaja kokee asiakkaan oppineen opastustilanteesta. 

Palkitsevimpina asioina pidettiin myös molemminpuoleista oppimista sekä onnistumista 

kohentaa asiakkaan luottoa omiin taitoihin, jolloin asiakas rohkenee kokeilla ja tehdä asi-

oita myös itse. 

5.2 Pedagogiset taidot 

Haastatteluissa yhtenä teemana oli pedagogiset taidot, jossa kysyin muun muassa mah-

dollisista aiemmista pedagogisista opinnoista ja millä tavalla niistä on saattanut ollut hyö-

tyä omassa työssä sekä millaisia pedagogisia taitoja kirjastoalalla haastateltavien mu-

kaan tarvitaan. 

Kuudesta haastateltavasta kolmella oli ollut pedagogisia opintoja sisällytettynä kirjasto-

alan opintoihin joko erillisenä pedagogisten taitojen kurssina tai muun kurssin sisällä. 

Kaksi vastaajaa ei ollut opiskellut pedagogiikkaa, mutta toinen heistä mainitsi käyneensä 

muun muassa koulutuspäivillä, ja yhdellä vastaajalla oli aiempia kasvatustieteen opin-

toja, joista pedagogisia taitoja hän oli päivittänyt erilaisissa perehdytystilaisuuksissa käy-

mällä. 

Puolet vastaajista kokivat aiemmat opinnot ja muut koulutustilaisuudet hyödyllisinä, 

joista he olivat saaneet muun muassa toiminta- ja suunnittelutapoja omaan työhönsä 

sekä varmuutta asiakasopastuksiin. Kaksi vastaajaa sen sijaan kokivat, että aiemmista 

pedagogisista opinnoista ei ollut ollut omassa työssä suuremmin hyötyä. Toinen heistä 

kertoi sen sijaan, että on itse tekemällä ja lukemalla oppinut eniten. 
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Kirjaston digituen opastajien ja muiden kirjastolaisten vastaukset pedagogisten opintojen 

suhteen erosivat siinä, että kaikilla digituen opastajilla oli suoritettuna pedagogisia opin-

toja kirjastoalan opintojen ohessa. Sen sijaan muilla aiempia pedagogisia opintoja ei ollut 

yhtä lukuun ottamatta. Kuitenkin opinnoista koettu hyödyllisyys vaihteli suuresti pedago-

gisia opintoja opiskelleiden keskuudessa. 

Sen sijaan kirjastotyössä tarvittavien pedagogisten taitojen suhteen kaikki olivat melko 

samoilla linjoilla siinä, millaisia taitoja kirjastoalalla olisi hyvä omata. Taulukossa 5 on 

listattuna taitoja, joista vuorovaikutustaidot nousivat kaikista mainituimmiksi. 

Taulukko 5. Kirjastotyössä tarvittavat pedagogiset taidot. 

Luokka Lukumäärä Esimerkki 

Käytännön- 
läheisyys 2 

- Kaikenlaisista hyvin käytännönläheisistä taidoista on 
hyötyä. 

Ryhmänohjaus 3 

- Kirjastotyössä tarvitaan oman kokemukseni mukaan 
etenkin ryhmän vetämiseen ja pienryhmätyöskente-
lyyn liittyviä taitoja. 

Yksilönohjaus 3 
- Jotkut asiakastilanteet neuvonnassa vaativat kuiten-

kin ohjausta (esim. verkkokirjaston käytön opastus). 

Ohjaustilanteiden 
suunnittelutaidot 4 

- Asiakkaan opastaminen on tilannekohtaista, len-
nosta tapahtuvaa ja kollegan (opastaminen) enem-
mänkin etukäteen mietittyä. 

- Asiakkaan (tai ryhmän) tarpeisiin tutustuminen aut-
taa muokkaamaan asian hänelle sopivaksi. 

Vuorovaikutus- 
taidot 5 

- Asiakastyötaitoja tarvitaan koko ajan ja hyviä sosiaa-
lisia taitoja myös henkilökunnan kesken. 

- Pitää pystyä asettumaan asiakkaan/kollegan ase-
maan ja soveltaa tietojaan kyseisessä tilanteessa. 

- Monissa tapauksissa jonkinlaisen selkokielen osaa-
misesta olisi hyötyä. 

 

Vuorovaikutustaitoja pidettiin selkeästi kaikista tärkeimpinä taitoina, jotta asiakasta pys-

tytään palvelemaan hyvin ja asiakastilanteet sujuvat ongelmitta, kun osataan muun mu-

assa varmistaa kysymyksillä, että ollaan asiakkaan kanssa niin sanotusti samalla sivulla 

asian kanssa ja asiakas myös ymmärtää mistä puhutaan. Myös asioiden selittämisen 

selkeyttä ja yksinkertaistamista pidettiin tärkeänä. 

Ohjaustilanteiden suunnittelutaidon mainitsi neljä vastaajaa kuudesta ja esiin tuotiin pe-

rusteluissa myös erityisryhmät asiakkaissa, esimerkiksi kuulovammaiset, jolloin etukä-

teen tilanteen suunnittelusta olisi hyötyä. Myös tilanteiden myöhempi arviointi koettiin 

tärkeänä, jotta tilanteista opitaan ja näin ohjaustilanteita voidaan myös kehittää.  



35 

TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Kirsi Mäkelä 

Niin yksilö- kuin ryhmänohjaus saivat yhtä paljon mainintoja sekä käytännönläheisyys 

nähtiin tärkeänä muun muassa asioita selittäessä, sillä käytännön esimerkkien käyttö 

koettiin usein opastustilanteissa hyödylliseksi. Ryhmänohjaustaitoja pidettiin tärkeänä 

etenkin Kirjaston digituen opastajien keskuudessa. 

Kysyin haastatteluissa pedagogisten taitojen lisäksi kuinka usein haastateltavat opasta-

vat työssään asiakkaita tietoteknisissä asioissa ja millaisissa asioissa asiakkaat tarvitse-

vat apua. 

Puolet vastanneista kertoivat, että opastavat asiakkaita viikoittain asiakaspalvelun yh-

teydessä, esimerkiksi verkkokirjaston tai asiakastietokoneiden käytössä. Vain yksi vas-

taajista kertoi opastavansa asiakkaita tietotekniikan kanssa päivittäin, yksi noin kerran 

viikossa ja yksi silloin tällöin. 

Asiakkaiden avuntarpeet tietoteknisten asioiden kanssa olivat samantyyppisiä kaikilla 

vastanneilla, mutta Kirjaston digituen opastajilla opastettavat asiat olivat selkeästi laa-

jemmat. Kuviossa 6 on kerättynä kaikki tietotekniset asiat, joissa haastateltavat ovat asi-

akkaita opastaneet. 

 

Kuvio 2. Yleisimmät opastusten aiheet. 

Kaikki kuusi haastateltavaa mainitsivat tulostusasiat, ja sitä nimitettiinkin yhdeksi ylei-

simmistä asioista, joissa tullaan pyytämään apua. Toiseksi eniten ohjausta annettiin 

verkkokirjaston ja e-palvelujen käytössä. Myös muu verkkoasiointi, mikrofilmien käytön 

opastus sekä tiedonsiirto esimerkiksi pilvipalveluihin olivat yleisiä. Mikrofilmien käytön 
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opastuksen yleisyys on yhteydessä mikrofilmien lukulaitteen löytyvän Turun kaupungin-

kirjaston tieto-osastolta, jossa enemmistö haastateltavista työskentelee. 

Sen sijaan älylaitteisiin, tietoturvaan, verkko- ja muihin laiteongelmiin sekä eri ohjelmiin 

ja sovelluksiin ohjaus olivat enemmän sellaisia asioita, joissa opastivat enemmän ne 

vastaajat, jotka myös käyvät opastajina Kirjaston digituessa. 

Loppujen lopuksi haastateltujen kirjastolaisten vastauksissa eroavaisuuksia Kirjaston di-

gituen opastajien ja muiden haastateltujen vastauksissa ei liiemmin ollut. Ainoat eroavai-

suudet olivat muun muassa pedagogisissa opinnoissa, opastettavien asioiden laajuu-

dessa sekä opastustyylissä. Kaikki kirjaston digituen opastajat kertoivat lähtevänsä 

opastustilanteeseen siitä lähtökohdasta, että he antavat asiakkaan tehdä asian itse ja 

ohjaavat häntä vierestä. Kuitenkin jokainen haastateltu aloitti opastustilanteen samoin, 

eli kuuntelemalla asiakkaan avuntarpeen. 

Sen sijaan kirjaston henkilökunnan vastauksissa näkyi eroavaisuuksia asiakkaista teh-

tyihin havaintoihin. Asiakkaat kokivat selvästi, että ovat tyytyväisiä Kirjaston digitukeen 

palveluna sekä apuun, jota kirjaston henkilökunnalta saivat. Kuitenkin henkilökunta itse 

koki muun muassa turhautumista omien taitojen riittämättömyydestä auttaa asiakkaita 

sekä ajanpuutteesta. Myös yhteisen ”kielen” puute oli yhteydessä muun muassa asiak-

kaan alkeellisiin tietoteknisiin taitoihin sekä asiakkaan halukkuuteen ratkaista asia itse 

ilman, että se tehtäisiin hänen puolesta. Nämä kaikki tekijät ovat lopulta linkitettyinä toi-

siinsa, sillä opastaminen vie enemmän aikaa ja on haasteellisempaa, jos asiakas ei 

omaa tietoteknisia perusteita tai osaa tarvittavaa termistöä. 

5.3 Kirjasto tulevaisuudessa digitaitojen osalta 

Kirjastojen tulevaisuuden näkymistä sekä kirjastotyössä tulevaisuudessa vaadittavissa 

taidoissa tuli haastatteluissa esiin hyvin samantyylisiä vastauksia. Digitaidot nähtiin tule-

vaisuudessa kirjastojen osalta hyvin keskeisessä roolissa ja ainakin tietoteknisten taito-

jen perusteet ydinosaamisena kirjastolaisilla. Digitaitojen ohjaus kirjastopalveluna näh-

tiin myös sellaisena, joka tulee kasvamaan ja muuttamaan muotoaan jokapäiväiseksi 

palveluksi, jota voi saada myös ajanvarauksella ja isommissa ryhmissä. Myös erilaisten 

digikurssien järjestämistä pidettiin todennäköisenä, tietoteknisten taitojen perusteista 

koodaamiseen. Tätä perusteltiin muun muassa kirjaston asemalla yhteiskunnassa, jossa 

se on kaikille avoin sekä maksuton, helposti lähestyttävissä kaikille kansalaisille. 
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Kaksi haastateltavaa mainitsivat, että kirjastoissa olisi hyvä olla palkattuna tietotekniikan 

ammattilaisia, jotka omaisivat pedagogisia taitoja ja olisivat vastuussa digitaitojen opas-

tuksesta. 

Kirjaston henkilökunnan taidot tulevaisuudessa nähtiin kaikin puolin hyvin laaja-alaisina 

ja mainintoja saivat muun muassa informaatiolukutaito, projektitaidot, viestintätaidot, ver-

kostoitumistaidot, pedagogiset taidot, digitaidot ja niiden edistäminen, ongelmanratkai-

sutaidot, kokoelmien tuntemus, tapahtumantuotanto sekä valmius oppia jatkuvasti uutta. 

Myös koulutusten tärkeys työpaikalla ja pedagogisten opintojen tärkeys osana kirjasto-

alan opintoja nähtiin sellaisina asioina, joita toivottiin korostettavan enemmän tulevaisuu-

dessa. 
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6 POHDINTA 

Digitalisaatiota ei olla aiheena käsitelty vielä kovinkaan laajasti yleisten kirjastojen näkö-

kulmasta, tai sitä miten se tulee vaikuttamaan esimerkiksi kirjastojen asemaan ja kirjas-

tolaisten työnkuvaan, kun yhä useampi iäkäs tarvitsee digitukea. 

Vaikka yleisten palvelujen digitalisoiminen aloitettiin jo vuoden 2015 hallitusohjelman 

myötä, on digituki käsitteenä vielä silti melko nuori, eikä aiheesta ole tehty varsinkaan 

kirjastojen näkökulmasta useampia tutkimuksia. Tämä teki opinnäytetyön työstämisestä 

mielenkiintoista, mutta samalla haastavaa, eikä opinnäytetyötä voida pitää tästä syystä 

täysin kaikenkattavana. Sen sijaan opinnäytetyö on enemmänkin alkuselvitys tämänhet-

kisestä kirjastojen tilanteesta – ja varsinkin Turun kaupunginkirjaston tilanteesta Kirjas-

ton digituen tarjoamisessa kirjaston yhtenä palveluna. 

Opinnäytetyössä perehdyttiin moniin eri hankkeisiin, joita kirjastoissa ollaan tehty digita-

lisaation myötä, ja hankkeisiin, joissa kirjastot ovat olleet mukana takaamassa kansalai-

sille vapaasti saatavaa tietoa sekä tukea. Valtiovarainministeriön AUTA-hanke nousi 

opinnäytetyön merkittävimmäksi lähdemateriaaliksi. Se sai myös aikaan yhä käynnissä 

olevan Yleisten kirjastojen digihankkeen. 

Kirjaston digituki niin Turun kaupunginkirjastossa kuin myös muissa Suomen kirjastoissa 

on selvästi tarpeellinen ja tarvittu palvelu, joka on myös helposti lähestyttävä kaikille kan-

salaisille, sillä kirjasto on kaikille maksuton ja avoin paikka, jonne voi tulla milloin ta-

hansa. Kirjastoja myös arvostetaan ja varsinkin ikääntyneemmät käyttävät kirjastojen 

palveluja paljon. Yli 65-vuotiaista Yleisten kirjastojen kansalliseen käyttäjäkyselyyn 

vuonna 2018 vastasi 21,2% ja 45-65-vuotiailla vastaava osuus oli myös korkea, 33,9% 

verrattuna 18-29-vuotiaisiin, 9,7%. Nuoremmilla prosenttiosuus oli vielä malatampi. 

(Etelä-Suomen aluehallintovirasto ym. 2020). 

Asiakkaiden tyytyväisyys Turun kaupunginkirjaston digitukeen palveluna oli selvää kaik-

kien tilaisuuksissa käyneiden asiakkaiden kesken, sillä myös aluksi turhautuneet asiak-

kaat olivat opastuksen jälkeen usein hymyileväisiä. 

Iäkkäät asiakkaat kertoivat usein opastustilanteissa myös asioita omasta elämästään ei-

vätkä keskittyneet ainoastaan ongelmaan, jonka kanssa olivat tulleet paikan päälle. Mo-

nelle iäkkäälle kirjastossa käynti voikin olla ainoa tapa keskustella toisten kanssa, jos 

muita keskustelukumppaneita elämässä ei ole. Kuitenkin tämä vie näin ollen myös 
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enemmän opastusaikaa, mikä voi olla haasteellista, kun Kirjaston digituki toimii ilman 

ajanvarausta ja näin ollen tulevaa asiakkaiden määrää ei ole mahdollista ennakoida. 

Viikoittaisten digitukitilaisuuksien lisäksi ajanvarauksella toimiva digituki varsinkin haas-

teellisempiin ja enemmän aikaa vieviin ongelmiin voisi olla hyvä tapa saada esimerkiksi 

asiakkaiksi myös niitä, jotka eivät välttämättä uskalla tulla viikoittaisiin digitukitilaisuuk-

siin, esimerkiksi riittämättömän ajan suhteen tai sen etteivät he ole ainoita paikallaolijoita. 

Ajanvarauksen avulla asiakas voi varatessa aikaa myös kertoa oman ongelman, johon 

tarvitsee apua ja näin opastaja voi suunnitella opastusta ennakkoon. 

Opinnäytetyössä keskityttiin ainoastaan asiakkaiden havainnointiin, mikä ei loppujen lo-

puksi anna aivan täyttä selkoa siitä, mitä mieltä asiakkaat Kirjaston digituesta ovat ja 

millaisia asioita he kaipaisivat tilaisuuksiin tai miten palvelua voitaisiin heidän mielestä 

kehittää. Asiakashaastattelujen tekeminen jäi opinnäytetyöstä alkusuunnitelmien jälkeen 

pois koronapandemian vuoksi, joka hankaloitti osittain myös asiantuntijahaastattelujen 

tekemistä. Tästä syystä mielestäni olisikin hyvä luoda jälkikäteen esimerkiksi asiakasky-

sely, jota jaettaisiin Kirjaston digituessa ja jossa pyydettäisiin asiakkailta heidän näke-

myksiään Kirjaston digitukeen, jotta kehitysehdotuksia saataisiin enemmän. 

Sen sijaan asiantuntijahaastatteluissa saatuihin vastauksiin ja digiopastuksen haastei-

siin kehitysehdotuksia saatiin vastauksissa itsessään, kun lähdettiin pohtimaan kirjasto-

jen tulevaisuutta. Asiakkaiden digitaitojen puutteeseen sekä erilaisten käsitteiden hallit-

semiseen erilaiset luennot aiheesta ja esimerkiksi Kirjaston digituessa jaetut ohjelehtiset 

sisältäen peruskäsitteet olisivat varmasti tarpeen. 

Havainnointien pohjalta voidaan kuitenkin todeta, että Turun kaupunginkirjaston digituen 

opastajien taidot vastaavat asiakkaiden tarpeita, eivätkä asiakkaat ainakaan huomaa, 

mikäli opastaja tuntee tilanteen turhauttavana, jos ei tunne osaavansa auttaa asiakasta 

niin sanotusti parhaalla mahdollisella tavalla. 

Myös pedagogisten taitojen kartoitus sekä henkilöstön vastausten eroavaisuudet tulivat 

selville opinnäytetyötä tehdessä ja tuloksia analysoidessa, mutta koska otosryhmä oli 

niin pieni ja rajattu, ei mitään suurempia yleistyksiä tulosten pohjalta voida tehdä. Sen 

sijaan tarvittaisiin jatkotutkimus, joka olisi laaja-alaisempi esimerkiksi koko Turun kau-

punginkirjaston kirjastolaisten kesken. 

Vastauksista saatiin kuitenkin selville se, että otosryhmässä pedagogisia opintoja omaa-

via kirjastotyöntekijöitä oli enemmän digituen antajien keskuudessa ja pedagogisia 
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taitoja pidettiin digitaitojen tapaan tärkeinä tulevaisuuden taitoina kirjastotyössä monen 

muun taidon lisäksi. 

Vaikka koronapandemia aiheutti opinnäytetyötä tehdessäni erilaisia haasteita ja en pys-

tynyt toteuttamaan täysin kaikkea mitä olin suunnitellut, onnistuin mielestäni kaiken kaik-

kiaan hyvin niin aihealueiden rajaamisessa kuin aikataulullisesti. 

Opinnäytetyön tekeminen oli oppimiskokemuksena erittäin antoisa ja mielenkiintoinen, 

sillä pääsin tutustumaan moniin eri hankkeisiin, joita kirjastoissa ollaan tehty digitalisaa-

tion myötä, sekä perehtymään laajemmin kaikkeen siihen, mitä digitalisaatio on saanut 

aikaan. Lisäksi sain mahdollisuuden haastatella kirjastolaisia ja kuulla heidän mielipi-

teensä niin nykyisestä kirjastojen tilanteesta kuin siitä, mitä he odottavat tulevalta. 

Havainnointi Turun kaupunginkirjaston digituessa puolestaan oli palkitsevaa, ei vain 

siksi, että pääsin näkemään miten opastajat toimivat ohjaustilanteessa, mutta myös sen, 

millaisiin asioihin ihmiset tarvitsevat apua ja kuinka tärkeä digituki palveluna selvästi var-

sinkin iäkkäämmille ihmisille on. 

Sain opinnäytetyötä tehdessäni myös eväitä tulevaan työelämään, sillä olen itse kiinnos-

tunut digituesta ja olen jo aiemmin toiminut itsekin opastajana ollessani harjoitteluissa eri 

kirjastoissa. Toivonkin, että pääsen mahdollisesti työskentelemään kyseisen asian pa-

rissa tulevaisuudessa. 
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Haastattelukysymykset 

1. Taustatiedot 

Kerro hieman omasta työnkuvastasi kirjastossa. 

Kauanko olet ollut kirjastoalalla? 

Mikä on ammattinimikkeesi? 

2. Pedagogiset taidot 

Mitä pedagogisia opintoja olet suorittanut? 

Millä tavalla niistä on ollut mielestäsi hyötyä työssä? 

Millaisia pedagogisia taitoja mielestäsi kirjastotyössä tarvitaan? 

Miksi juuri näitä taitoja? 

3. Opastus 

Kuinka usein opastat asiakkaita tietoteknisissä asioissa? 

Millaisia digitaitoja opastetuilla asiakkailla yleensä on? 

Millaisissa asioissa yleensä opastat asiakkaita? 

Miten lähdet etenemään ongelman kanssa opastustilanteessa? 

Mitä pidät haastavimpina asioina opastaessasi asiakkaita tietotekniikan kanssa? 

Miksi juuri nämä asiat tuntuvat haastavilta? 

Millaiset opastustilanteet ovat olleet palkitsevimpia? 

4. Tulevaisuus kirjastoissa 

Millaisena näet kirjastojen tulevaisuuden digitaitojen osalta? 

Millaisia taitoja kirjastohenkilöstöllä tulisi mielestäsi olla tulevaisuudessa? 
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Havainnointirunko 

Kävijämäärä: 

Opastajien määrä: 

 

Mikä laite kyseessä (älypuhelin, tabletti, tietokone)? 

Minkä asian kanssa pyydetään apua? 

Miltä asiakas vaikuttaa tilanteen suhteen? (Innokas oppimaan? Turhautunut?) 

Miten vuorovaikutus toimii opastajan ja asiakkaan välillä? 

Miten lähdetään opastamaan? 

Tekeekö asiakas muistiinpanoja ohjaustilanteessa? 

Kuinka kauan aikaa (noin suunnilleen) opastuksessa menee? 

Onko asiakas tyytyväinen lopputulokseen? (Miltä vaikuttaa ulospäin katsottuna?) 

Miten tilanteessa onnistuttiin? (Löytyikö ratkaisu?)  
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