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laajenemisesta digihoivaksi

Tiivistelma

Julkisten ja yksityisten palveluiden digitalisaatio on lisdnnyt tarvetta tarjota

kansalaisille digitukea. Digituki on siirtynyt merkittavdssa mddrin kirjastojen

velvollisuudeksi, mika on laajentanut kirjastotyotd hoivatyon suuntaan. Tut-
kimme kirjastojen asiantuntijatyota tekevien kokemuksia asiakkaille annettavan

digituen luonteesta ja digineuvonnan ulottuvuuksista sekd neuvontaan liitty-
vistd emotionaalista ja eettista kuormitusta tuottavista tilanteista. Tarkaste-
lemme tiettyjen digituen sisdltojen seka digitukeen liittyvan tunnetyon ja

eettisten kysymysten yleisyyttd. Analysoimme ndiden tekijoiden vdlisia yh-
teyksid logistisen regression avulla. Lumipallomenetelmalld keratty kysely-
aineistomme (N=274) koostuu tydssddn digitukea antavista kirjastotyonteki-
joistd. Aineisto vastaa sukupuolijakaumaltaan (73% naisia ja 27% miehiad) ja

ikdjakaumaltaan (min=22, max=67, ka=47,1) hyvin julkisten kirjastojen tyon-
tekijoitd. Kirjastojen tyontekijoiltd kysytddn ainakin kerran kuukaudessa apua

asiakkaan omien laitteiden kdytossa (70 %), verkkopankkiasioinnissa (60 %
vastaajista) ja Kelan verkkoasioinnissa (40 %). Digituen antaminen kyseisissa

asioissa on yhteydessa tunnetyon kokemusten seka eettisten pohdintojen

useuteen digitukitilanteissa. Tutkimuksemme antaa viitteitd erdanlaisesta

hiljaisesta yhteiskunnallisesta sopimuksesta, jonka perusteella yksityinen ja

julkinen sektori voivat siirtad digitaalisiin palveluihin liittyvid asiakasneuvon-
tatehtdvia kaytannossa kirjastojen asiakasneuvonnan hoidettavaksi.

Avainsanat: digitalisaatio, digihoiva, valtasuhteet, kirjasto, tyon muutos
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Johdanto

Digitalisaatio muuttaa yhteiskuntaa: digitaalisesti tuotettujen yksityisten ja julkisten
palvelujen mddra on kasvanut viime vuosina merkittavasti ja kasvaa edelleen (Huo-
tari 2024; Kippo 2023). Digitalisaatio muuttaa myos palvelujen tuottamisen tapoja
jakaytantojd. Muutos nakyy monen tyontekijan tyossd. Jasennamme tdssad artikke-
lissa kirjastotyontekijoiden ty0ssdan antaman digineuvonnan ulottuvuuksia ja
pyrimme ndin tdsmentamadn, mitka seikat digineuvonnassa erityisesti kuormittavat.
Analyysimme kohteena ovat digineuvontakohtaamiset ja niihin liittyva kirjastojen
asiantuntijatyon muutos, eivat digineuvontaa hakevat asiakkaat tai asiakasryhmat.
Laadullisten aineistojen perusteella (Lehtinen ym. 2023) valittyy kirjastotyonteki-
joiden kokemus, ettd digineuvonnan asiakkaita saattaa yhdistda ainakin se, etta
heilld ei valttamatta ole laheisid, perhettd, sukua tai ystavid, joilta apua voisi vaivatta
pyytaad. Yhdistavana tekijana voi my®os olla, ettd julkisen tai yksityisen palveluntar-
joajan neuvonta tai apu ei ole saatavilla tai kdytettavissa — ei ole esimerkiksi pankin
konttoria, jossa olisi henkil6llisid palveluja, tai verotoimistoa, jossa voisi saada
neuvoja kasvokkain. Asiakkaina voivat olla aikuiset tai nuoret, kielellisiin, kulttuu-
risiin tai etnisiin vahemmist6ihin kuuluvat, tyottomat tai tydelaman ulkopuolella
olevat tai yksinasuvat ja autottomat henkilot.

Suomessa, kuten muissakin Pohjoismaissa, kirjastot ovat rakentuneet keskeiseksi
osaksi hyvinvointiyhteiskuntaa ja sen tiedonjakamis- ja neuvontatehtavaa. Digi-
taalisten palveluiden lisdantymiseen liittyvien opastusten tarjoaminen on entista
merkittavampi osa kirjastojen tehtdavaa sekd osaamisen kehittamisessa etta tuen
antamisessa (ks. Jyty 2023; kirjastot.fi 2022). Kirjastojen ydintehtaviin liittyva digi-
taalinen tuki ulottuu internetin ja tietokantojen kdyttoopastuksesta digitaalisten
julkaisujen, elokuvien ja ddnitteiden hakuihin ja niiden kdyttéopastukseen. Kirjas-
tojen tyontekijat ovat digitaalisten ja materiaalisten kirjastopalvelujen asiantunti-
joita, joiden ammatillinen osaaminen ja asiantuntemus keskittyy erityisesti kirjas-
tojen padtehtaviin.

Kirjastoissa tarjottavan digituen kysynta on kasvanut ja monipuolistunut viime
vuosina, ja samalla digituesta on tullut yhd merkittavampi osa kirjastotyontekijoiden
tyota (Jyty 2023). Kasvava digituen kysyntd ja tuen tarvitsijoiden esittamien kysy-
mysten moniulotteisuus osoittavatkin digituen laajentavan kirjastojen tyontekijoiden
tekemada asiakaspalvelutyotd. Keskeisid muita kuin kirjaston omien digipalvelujen
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(mm. e-kirjat ja digitaaliset arkistot) kdayttoon liittyvid digipulmia ovat esimerkiksi
verkkopankkiin liittyvat ongelmat, asiakkaan omien laitteiden pdivitys sekd uuden
laitteen (puhelin, tabletti) kdyttoonotto. Kirjastotyontekijoilta pyydetddan aiempaa
enemmadn apua pankkien, verottajan, Kelan ja OmaKannan verkko- ja digipalveluihin
liittyvissa pulmatilanteissa (Lehtinen ym. 2023). Mainitut seikat ovat aiemmassa
laadullisessa tutkimuksessamme esille tulleita esimerkkeja digitalisaatioon liitty-
vista arjen kysymyksistd, joiden ratkaisemiseen haetaan apua kirjastojen digineu-
vonnasta, koska muita neuvontapisteita ei ole tarjolla tai ne koetaan vaikeasti
saavutettaviksi (Lehtinen ym. 2023).

Tutkimme tdssad artikkelissa kyselytutkimuksen avulla kirjastojen asiantuntija-
tyotd tekevien kokemuksia heiddn antamastaan digineuvonnasta sekd tahdn tyohon
liittyvistd emotionaalista tai eettistd kuormitusta tuottavista tilanteista. Aineisto
on kerdtty valtakunnallisesti kaikilta kirjastojen AKE-alueilta (Liite 1). AKE-alue
tarkoittaa hallinnollista jakoa valtakunnallisen kirjastotoiminnan kehittamisessa.
AKE-aluejako korvasi vuonna 2018 aiemmin kdytossa olleen keskus- ja maakunta-
kirjastojdrjestelman (kirjastot.fi 2018). AKE-alueiden tehtdviin kuuluu muun muassa
yhteydenpito alueellisiin ja paikallisiin kirjastoihin. Kaytimme AKE-aluejakoa
aineiston keruun apuna kaikkien maan julkisten kirjastojen tyontekijoiden tavoit-
tamiseksi.

Teoreettisen viitekehyksemme keskeiset kdsitteet ovat digihoiva, tunnetyo ja
tyohon kytkeytyva eettinen kuormitus. Tutkimuksemme paljastaa tiettyjd ongelmia
digitaalisten palvelujen jarjestamisessad ja julkisen ja yksityisen sektorin tyonjaossa.

Kirjallisuustausta

Digihoiva ja tunnetyo

Kirjastot ovat tutkimusten mukaan (Bertot ym. 2016; Leguina ym. 2021; Sefyrin ym.
2021) koulujen ohella keskeisid digitaalista 'mukaanottamista’ eli inkluusiota ja
digitaalisen tiedon hankintaa edistdvid instituutioita. Suomessa kirjastoille on lain
mukaan asetettukin tehtavdksi muun muassa digitaalisen lukutaidon edistdminen
(Finlex 2016), ja moninaisten neuvontapalvelujen kirjon ja vaativuuden kasvu on
tunnistettu usealla taholla (mm. Jyty 2023). Asiakkaiden perustavaa laatua olevien,
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erilaisiin digitaalisiin palveluihin liittyvien ongelmien hoitaminen vaatii yha
useammin muita kuin puhtaasti teknisid ratkaisuja ja teknistd osaamista. Teknisen
neuvonnan sijaan edellytetadn sitoutumista monimutkaisen palveluongelman rat-
kaisemiseen, vaikka kyse ei olisikaan kirjaston tyotehtdvista.
Tutkimusaineistojemme mukaan asiakkaan ’digiin’ liittyva asia tai huoli voi
ulottua teknisen ongelman sijasta monimutkaiseen yhteiskunnallisten ja yksityisten
palvelujen digitaalisuuteen, omaan osaamattomuuteen ja usein jopa ahdistukseen
siitd, ettd jaa ongelmien kanssa yksin. Ndissd asiakaspalvelutilanteissa inhimillinen
halu auttaa ja ’'venyminen’ ongelmien ratkaisemiseksi ulottuvat kirjastotyontekijan
ammatillisen tyoroolin ja osaamisen ulkopuolelle. Auttaminen liittyy myos epdtasa-
painoiseen tilanteeseen, valtaan ja riippuvuussuhteeseen, jossa autettava asiakas
voi olla haavoittuvainen esimerkiksi vahdisen osaamisen, tiedon puutteen tai kykyjen
vahdisyyden vuoksi (vrt. Baier 1995; Fine 2005; Sevenhuijsen 1998; Tronto 1993).
Kdsitteellistamme tdllaisen tuen antamisen digitaaliseksi hoivatyoksi ja kdytamme
tasta tyostd termiad 'digihoiva’ kuvaamaan tavanomaisen digitaalisen kirjastopal-
velun yli menevaa asiakaspalvelua, jossa paneudutaan asiakkaan avun tarpeeseen
ja pyritdaan auttamaan monimutkaisen ongelman ratkaisemisessa. 'Digihoiva’ on
luonteeltaan hyvin erilaista kuin ’digituki’. Digituki ja digiopastus ovat vakiintuneet
termeind tarkoittamaan teknista neuvontaa (Valtiovarainministerio 2019). Tutki-
muskirjallisuudessa digitaalinen hoivatyd liittyy puolestaan palvelutapahtumiin,
joissa teknisten tai digipalveluun liittyvien laiteongelmien lisdksi voidaan joutua
ratkomaan asiakkaan muita ongelmia (Giesler 2017; Hammock ym. 2023; Sefyrin
ym. 2021). Ne voivat kytkeytyd mita erilaisimpiin digitaalisiin palveluihin ja niiden
kdyttoon ja usein myos tiedon puutteeseen (Kaun & Forsman 2024).
Haastattelututkimuksemme (Lehtinen ym. 2023) osoitti, ettd perinteisten kir-
jastopalvelujen (digitaaliset kirjat, lehdet ja arkistot) ulkopuolinen digituki liittyy
erityisesti hyvinvointiyhteiskunnan digitalisaatioon ja usein julkisiin palveluihin
sekad niiden kdyton ongelmiin. Yhdysvalloissa julkisten kirjastojen tyontekijat neu-
vovat asiakkaita esimerkiksi tyottomyyteen, fyysiseen terveyteen tai mielentervey-
teen liittyvissd ongelmissa ja sairausvakuutuskysymyksissa (Giesler 2017; Hammock
ym. 2023), ja suuri osa neuvonnasta on myos yleistd tiedon jakamista. Suomen tavoin
muissakin Pohjoismaissa kirjastojen asiakkaiden digineuvonnan kysymykset liittyvat
julkisten ja yksityisten instituutioiden digitaalisten palvelujen kdyttoon (esim. Kela,
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Vero, OmaKanta, pankki) seka omien tai kirjaston laitteiden hallintaan ndihin pal-
veluihin pddsemiseksi (Kaun & Forsman 2024; Lehtinen ym. 2023; Sefyrin ym. 2021).

Hoiva (care) on teoreettisesti joustava, monen tieteenalan kasite (Lindén & Lydahl
2021; Sevenhuijsen 1998; Singleton & Mee 2017), jonka keskeisind nakékulmina ovat
vallan ja riippuvuuden seka yleisemmin epdtasapainon ulottuvuudet (Baier 1995).
Hoiva maadritelldan usein siihen kytkeytyvdn emotionaalisen ulottuvuuden myoéta
kohteen ja toimijan valiseksi sitoutuneeksi tilaksi tai toiminnaksi tai niiden yhdis-
telmdksi (Bubeck 1995; Martin ym. 2015; Tronto 1998). Ndin on myds digihoivan
kohdalla. Omassa aineistossamme hoivan emotionaalinen ulottuvuus sitoutuu
erityisesti kirjastotyohon sisdltyvadn digineuvontaan. Hoivatyohon liittyy usein niin
kutsuttua performatiivista tunnetyotd, jonka avulla pyritdan tilanteen tai tapahtu-
mien hallintaan. Performatiivinen tunnetyo tarkoittaa useaa seikkaa. Hochshildin
(1983/2012) mukaan kysymys on tunteiden esittamisen ja myos kokemisen tietoisesta
manipuloinnista hyodyllisiksi tyonteon repertuaareiksi.

Tunnetyo on kasitteellisesti kiinnitetty monenlaisiin sosiaalisiin vuorovaikutus-
tilanteisiin ty0ssa. Se liittyy my0s tyontekijan yksilollistyneisiin repertuaareihin ja
hallinnan keinoihin, olipa kyse niin sanotun tylsan tai monotonisen tyon hoitami-
sesta (Payne 2009), yrityskuvan valittymisestd asiakaspalvelutilanteissa (Hochschild
1983/2012) kuin yleisemmin yrityksen tai organisaation palveluista (Hameed ym.
2022; Huynh ym. 2008; Taylor 1998). Asiakasty0ssd omien ja asiakkaan tunnetilojen
hallinta on my0s katsottu osaksi ammatillista osaamista (mm. Bolton 2004). Tun-
nety0 kytkeytyy tyontekijan sukupuoleen ja my0s ammattiin liittyviin oletuksiin
asiakastyon ulottuvuuksista ja tehtdavistd (Humphrey 2023; Wingfield 2021). Polii-
sien ja lakimiesten tekemadad tunnetyota koskevissa tutkimuksissa on havaittu, etta
ammattikuvaan rakennettu oletus tyontekijan sukupuolesta muokkaa (asiakkaiden
mielestd) sallittuja tai kdytettdavissd olevia tunnetyon repertuaareja (Wingfield 2019).

Digihoiva ja asiakaspalvelun eettiset kysymykset

Hoivan madritelmat — ja hoivakdytannot — sisdltavat aina jonkinlaisen riippuvuus-
suhteen ja epdsymmetrisen valtasuhteen hoivan antajan ja hoivan saajan valilla
(Bubeck 1995; Daly & Lewis 2000; Fine 2005; Lavee 2021; Lindén & Lydahl 2021;
Tronto 1998). My0s digihoivassa asiakastilanteisiin liittyy vallan epasymmetria,
silla kyse on tiedon, teknologian ja osaamisen hallinnasta, jakamisesta ja tuesta
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asiakaspalvelussa. Kirjaston tyontekija voi periaatteessa itse padttdd, millaista ja
miten paljon digitukea ja -palvelua ohi ja yli kirjaston perustoimintoihin liittyvdn
digituen lisaksi hdn antaa. Asiakaspalvelussa eteen voi tulla mita moninaisimpia
kysymyksid. Niihin liittyvid eettisid ja moraalisia ongelmia ei aina ole helppo yksi-
selitteisesti hahmottaa, ellei kyse ole selkedsti esimerkiksi tietosuojaan liittyvista
kysymyksistad tai henkilon tunnistetiedoista. Kdytannossa tapauskohtainen rajanveto
asiakaspalvelutilanteissa voi olla hyvin hankalaa ja vaihdella paljon tapauskohtai-
sesti, kuten aiempi haastattelututkimuksemme osoitti (Lehtinen ym. 2023). Vallan
epdtasapaino asiakaspalvelussa voi myos itsessdadn tuottaa tilanteeseen kytkeytyvia
eettisid dilemmoja.

Asiantuntijatyossad digihoiva kuormittaa tyontekijoita erityisesti niissa asiakas-
palvelutilanteissa, joissa annettavaan tukeen ja neuvontaan liittyy tietosuojaan
kytkeytyviad eettisia kysymyksid. Tyypillisesti tamdnkaltaiset kysymykset voivat
tulla esiin salassapidettaviin tietoihin, kuten pankkipalveluihin tai terveystietoihin,
liittyvissa digitukitilanteissa. Asiakkaiden riippuvuus digituen saannista ja siis myos
digituen antajasta seka digitukeen liittyvat eettiset haasteet ovat herdttaneet myos
Digi- ja vdestotietoviraston huomion (DVV 2024). Viraston julkaisemassa digitaito-
raportissa tunnistetaan kirjastojen rooli yhtend harvoista luotettaviksi ja helposti
lahestyttaviksi koetuista digitukea antavista tahoista (DVV 2023). Tdll6in yksityisen
pankin tai viranomaisen (esim. verottajan) sijasta kyseisiin palveluihin liittyvda
henkilollista digitukea ja -neuvontaa antaakin usein kirjasto.

Kirjastoissa on kdytdssa GDPR:n ja tietosuojasaannoksien pohjalta laadittu eet-
tinen sadannosto ja ohje, jonka periaatteita ne noudattavat digitukea antaessaan (DVV
2024). Aiemman tutkimuksemme haastatteluaineisto osoitti, ettei yleisia ohjeita ja
yleisluontoisia sddnnoksia ole aina helppoa noudattaa, esimerkiksi inhimillisista
syistad johtuen (Lehtinen ym. 2023). Aiempi haastatteluaineistolle rakentunut tut-
kimuksemme ja sen tulokset toimivat perusteena uuden tutkimusaiheen valinnalle
ja aineiston hankinnalle. Meitd kiinnosti erityisesti selvittdd digituen antamiseen
liittyvien ongelmallisten tilanteiden merkitys ja laajuus kirjastoalan asiantuntija-
tyossa valtakunnallisen kyselyn avulla.

Kerdasimme aineiston kyselytutkimuksella. Keskeinen oletus aineistonkeruussa
oli, ettd digituen antamiseen liittyy monimutkaisia asiakaspalvelutilanteita, joista
osa on luonteeltaan pelkkaa teknista tukea merkittavasti laajempia ja kompleksi-
sempia. Kdytamme tutkimusaineiston kuvailussa termia ’digituki’, koska se on termi,
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joka on yleisesti kaytossa kirjastoissa ja jota olemme kdyttaneet myos kyselytutki-
muksessa. Teoreettisesti erotamme ’digihoivan’ ja 'digituen’ toisistaan, ja loysimme
vastaavat erot myo0s empiirisessd analyysissamme.

Kirjastoissa annettavan digituen laajentumisen myo6ta niihin liittyvat tilanteet
aiheuttavat aiemman tutkimuksemme mukaan eettistda kuormitusta kirjastojen
tyontekijoille (Lehtinen ym. 2023). Erityisen hankalia ovat vastuullisesti hoidetut,
usein monimutkaiset asiakaspalvelutilanteet, joissa kysymykset saattavat liittya
asiakkaan terveyden, toimeentulon ja yleisemmin arkielaman sujuvuuden ndako-
kulmista elintdrkeisiin asioihin.

Haastattelututkimuksemme (Lehtinen ym. 2023) tulosten perusteella olimme
kiinnostuneet tutkimaan laajemmalla, valtakunnallisella aineistolla erityisesti
kolmea teemaa. Niistd ensimmadinen liittyy annetun tuen laajuuteen ja yleisyyteen,
toinen tunnetyon ja eettisten kysymysten ulottuvuuksiin ja kolmas niihin erityisiin
asiakaspalvelutilanteisiin, joissa tunnetyota ja eettisid dilemmoja esiintyy. Muo-
toilimme naistd teemoista seuraavat tutkimuskysymykset:

1. Antavatko kirjastotyontekijat digitukea muihin kuin kirjaston omiin palveluihin
liittyen, ja kuinka ajallisesti yleista tai sisdllollisesti laajaa tama ty6 on?

2. Kokevatko kirjastotyontekijat a) tekevansa tunnetyo6ta tai b) joutuvansa poh-
timaan eettisia seikkoja digitukitilanteissa?

3. Missd mddrin annetun tuen erilaiset sisallot ovat yhteydessa kirjastotyonteki-
joiden mahdollisiin kokemuksiin tunnetyon tekemisestd ja eettisestd kuormituksesta?

Seuraavassa tarkastelemme tutkimusaineistoa, jota analysoimalla pyrimme
vastaamaan ylld oleviin kysymyksiin.

Aineisto ja menetelmat

Tutkimusaineisto

Kaytimme tutkimuksen aineistona syys—lokakuussa 2023 kerddmdamme kyselyd,
jolla selvitimme digituen antamista kirjastoissa. Kyselylomakkeen laatimisessa
hyodynsimme aikaisemmissa laadullisissa haastatteluissa saatua tutkimustietoa
kirjastoissa annettavan digituen luonteesta. Tutkimuksemme on luonteeltaan
eksploratiivinen. Emme valinneet tutkimuksessa kaytettavaksi validoitua, yksittdi-
sista vaittamista koostettua tunnetyo-mittaria (esim. D-QEL), koska meita kiin-
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nostivat digituen ja asiakaspalvelutilanteiden, eettisten dilemmojen sekd annetun
tuen vdliset yhteydet — sekd laajemmin ndiden tekijoiden kytkokset suomalaiseen
digiyhteiskuntaan. Emme siis olleet kiinnostuneita mittarin kartoittamien syvan ja
pinnallisen tunnetyon yhteyksistd esimerkiksi loppuunpalamiseen (Brotheridge &
Lee 2010; Ndring 2006). Emotionaalista tyotd koskevat vdittamat (mm. Brotheridge
& Lee 2010) toimivat apuna kyselylomakkeen kahden vaittaman rakentamisessa.
Eettisid kysymyksid tarkastelevat vdittamat muodostimme aiemmassa laadullisessa
tutkimuksessa esiin nousseiden seikkojen perusteella (ks. Kaun & Forsman 2024;
Lehtinen ym. 2023; Sefyrin ym. 2021).

Vaikka emme tutkineet asiakkaita, kyselylomakkeen vdittamat kohdistuivat varsin
yksityiskohtaisesti asiakaspalvelutilanteisiin. Siksi ndimme tarpeelliseksi pyytda
yliopiston ihmistieteellisten tutkimusten eettisen ennakkoarvioinnin tutkimus-
suunnitelmalle ja lomakkeelle. Yliopiston ihmistieteellisten tutkimusten eettinen
arviointiryvhma hyvaksyi tutkimussuunnitelman ja kyselylomakkeen 1.9.2023.

Suuntasimme tutkimuskyselyn kaikille niille yleisten kirjastojen tyontekijoille,
jotka antavat digitukea osana tyotdadn. Suomen yleisissa kirjastoissa tyoskentelee
kaikkiaan noin 5 000 tyontekijaa (Tilastokeskus 2023), mutta tilastotietoa digitukea
antavien tyontekijoiden lukumadardsta ei ole saatavilla. Tavoitimme tutkimuksen
kohdejoukon lumipallomenetelmalla. Lahetimme kirjastojen sahkopostiosoitteisiin
viestin, jossa pyysimme vastaanottajia jakamaan tutkimukseen osallistumiskutsua
kirjaston tyontekijoille. Osallistumiskutsu koostui tutkimuksesta ja aineiston keruusta
kertovasta viestistd, jossa oli saatekirjeen lisdaksi tieto kyselyn eettisestd arvioinnista,
aineiston kadyttoad ja sdilyttamista koskeva tietosuojaseloste, linkki Webropol-
kyselylomakkeeseen seka tutkijoiden yhteystiedot. Kysely kerattiin Webropol-
verkkolomakkeella, joka oli saatavilla suomeksi ja ruotsiksi. Kyselyn voimassaolo-
aikana lomake avattiin 660 kertaa ja kyselyyn vastasi kaikkiaan 359 kirjastotyon-
tekijda (54% kyselyn avanneista).

Tutkimuksen analyysissd kdyttdmamme aineisto koostuu niistd vastaajista, joiden
tyotehtaviin kirjastojen digituki kuuluu. Kuviossa 1ja taulukossa 1 kuvattuun aineis-
toon sisdllytettiin vain sukupuolensa mieheksi tai naiseksi ilmoittaneet vastaajat,
silla muiden vastausten lukumadara oli analyyseihin liian vahdinen. Analysoidun
aineiston koko oli 274 vastaajaa. Aineisto edustaa hyvin kirjastojen koko tyonteki-
jakuntaa ian ja sukupuolen suhteen, joskin vanhimmat ikdluokat ja naiset ovat
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Kuvio 1. Tutkimusaineiston edustavuus idn ja sukupuolen suhteen verrattuna kirjastojen
tyontekijdkuntaan vuonna 2021 (Tilastokeskus 2023)

aineistossa hieman aliedustettuina ja vastaavasti miehet ja alle 45-vuotiaat hieman
yliedustettuina (ks. kuvio 1).

Vastaajien ammattinimikkeet edustivat kirjastojen tyontekijoiden tyonkuvia ja
tehtdvia kirjastonjohtajasta ja informaatikosta kirjastonhoitajaan, kirjastovirkai-
lijaan, mediaohjaajaan ja digitalkkariin. Tutkimukseen osallistui tyontekijoitd jokai-
selta yhdeksdlta kirjastoalueelta, joita kutsutaan kirjastojen alueellisiksi kehitta-
misalueiksi (AKE), seka tyontekijamaddraltdaan erikokoisista kirjastoista. Helsinki ja
Uusimaa kuuluvat Porvoon AKE-alueeseen (ks. Liite 1). Kyselyssa ei eroteltu vastaajan
koulutusta koskevassa kysymyksessd vanhan koulutusjdrjestelman mukaisia opis-
totasoisia tutkintoja, joten osalla toisen asteen tai alemman korkeakoulututkinnon
vastanneista saattaa olla opistotasoinen koulutus. Aineiston yksityiskohtainen
jakautuminen vastaajien idan, sukupuolen, koulutustason ja kirjastojen koon mukaan
on esitetty taulukossa 1.
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Taulukko 1. Tutkimusaineistoa (N=274) kuvailevien muuttujien jakaumat

N %
Ika ka=47,1 kh=10,8 min=22, max=67
Sukupuoli
Nainen 200 73,0
Mies 74 27,0
Koulutustaso
Toinen aste 88 32,2
Alempi korkeakoulututkinto 89 32,6
Ylempi korkeakoulututkinto tai tohtorintutkinto 96 35,2
AKE-alue
Joensuu 6 2,2
Kuopio 25 9,2
Lahti 37 13,7
Oulu 19 7,0
Porvoo 59 21,8
Rovaniemi 10 3,7
Tampere 43 15,9
Turku 42 15,5
Vaasa 30 11,1
Tydntekijoiden lukumaara
1-9 139 50,7
10-49 78 28,5
50 tai yli 57 20,8

Muuttujat

Laadullisen haastattelututkimuksen perusteella olimme tunnistaneet tietyt digi-
tuessa esitetyt avuntarpeet toistuviksi ja laajasti esiintyviksi (Lehtinen ym. 2023).
Auttamista nailla neljdlla alueella — verkkopankin kdytossa ja verkkopankkiasioin-
nissa, Kelan verkkoasioinnissa ja asiakkaan oman laitteen kdytossa seka kirjaston
digitaalisten laitteiden peruskdytossa — mitattiin kysymyksilla: Kuinka usein kirjaston
asiakkaat kysyvdt sinulta apua seuraavissa asioissa? a) Kirjaston digitaalisten laitteiden
peruskdytdssd b) Verkkopankin kdytdssd c) Kelan verkkoasioinnissa d) Asiakkaan oman
laitteen peruskdytéssd (esim. dlypuhelin). Valittavat vastausvaihtoehdot olivat
1 = paivittdin, 2 = viikoittain, 3 = kuukausittain, 4 = muutaman kerran vuodessa ja
5 = ei koskaan. Kysymykset a, b, ja ¢ valikoituivat laadullisen tutkimuksemme
perusteella tairkeimmiksi ja eniten mainintoja saaneiksi alueiksi (Lehtinen ym. 2023).
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Logistista regressioanalyysid varten muodostimme kysymyksista kaksiluokkaiset
dummy-muuttujat siten, ettd yhdistimme vastausvaihtoehdot yksi (’pdivittain’),
kaksi (’viikoittain’) ja kolme (’kuukausittain’) yhdeksi luokaksi 1 = 'vdhintdan kuu-
kausittain’ ja vastausvaihtoehdot nelja (’'muutaman kerran vuodessa’) ja viisi (’ei
koskaan’) luokaksi 0 = 'muutaman kerran vuodessa tai ei koskaan’.

Rakensimme kyselyyn aiemman haastattelututkimuksen ja tutkimuskirjallisuuden
perusteella kysymykset, jotka kohdistuivat koettuun tunnetyon tekemiseen, tieto-
turvakysymyksiin ja mahdolliseen tietosuojan harmaalla alueella toimimiseen.
Kokemusta tunnetyon tekemisestd mitattiin kysymyksella: Oletko kohdannut digi-
tukitilanteita, joissa pyrit vaikuttamaan asiakkaan tunnetilaan?. Kokemusta asiakkaan
tietoturvan pohtimisesta ja tietosuojan ”harmaalla alueella” toimimisesta mitattiin
kysymyksilla: Joudutko pohtimaan digitukitilanteissa seuraavia kysymyksid? a) Asiak-
kaan tietoturva b) Tietosuojan ”harmaalla alueella” toimiminen. Tunnety6ta, tietoturvaa
ja tietosuojaa koskevien kysymysten vastausvaihtoehdot olivat 1 = usein, 2 = joskus
ja 3 = ei koskaan. Muodostimme kysymyksistd kaksiluokkaiset dummy-muuttujat
yhdistamalla vastausvaihtoehdot kaksi (’joskus’) ja kolme (’ei koskaan’) yhdeksi
luokaksi 0 = joskus tai ei koskaan, ja vastausvaihtoehdosta yksi ("usein’) muodostui
toinen luokka 1 = usein.

Analyysi

Tutkimuskysymykseen 1 (Antavatko kirjastotyontekijat digitukea muihin kuin kir-
jaston omiin palveluihin liittyen, ja kuinka ajallisesti yleista tai sisdllollisesti laajaa
tdma ty6 on?) ja tutkimuskysymykseen 2 ( Kokevatko kirjastotyontekijat a) tekevansa
tunnetyo6ta tai b) joutuvansa pohtimaan eettisia seikkoja digitukitilanteissa?) vas-
tasimme tarkastelemalla digituen sisdltdja sekd tunnetyota ja eettisia kysymyksia
kuvaavien muuttujien jakaumia koko tutkimusaineistossa.

Tutkimuskysymysta 3 (Missd mddrin annetun tuen erilaiset sisdllot ovat yhtey-
dessa kirjastotyontekijoiden mahdollisiin kokemuksiin tunnetyon tekemisesta ja
eettisestd kuormituksesta?) tarkastelimme analysoimalla aineistoa regressioana-
lyysin avulla. Valitsimme menetelmadksi regressioanalyysin, koska tavoitteenamme
oli selvittaa kirjastotyontekijoiden tunnetyohon ja eettisiin kysymyksiin liittyvien
kokemusten riippuvuutta kirjastotyossa epatyypillisistd digituen sisdllistd. Aineis-
tomme poikkileikkausluonteen vuoksi emme voineet ulottaa tarkastelua mahdollisen
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riippuvuuden kausaalisen suunnan arviointiin. Muuttujien mittaustavan vuoksi
valitsimme logistisen regressioanalyysin.

Muodostimme yhdeksdn erillistd mallia, joissa tarkasteltiin verkkopankkiasioin-
nissa, Kelan verkkoasioinnissa ja asiakkaan oman laitteen kdytossad auttamisen
yhteyksid vastaajan kokemuksiin tunnetyon tekemisestd, asiakkaan tietoturvan
pohtimisesta seka tietosuojan ”harmaalla alueella” toimimisesta. Muodostimme
erilliset mallit eri digituen sisdlldille sen sijaan, ettd olisimme sisdllyttaneet kaikki
selittavat muuttujat samaan malliin, silla emme ole kiinnostuneita erilaisten digi-
tuen sisdltojen keskindisistd eroista suhteessa selitettaviin muuttujiin vaan jokaisen
selittdvan muuttujan mahdollisesta vaikutuksesta tunnetyohon ja eettisiin kysy-
myksiin erilladn muista digituen sisadlloistd. Tama on perusteltua, sillda aiemman
haastattelututkimuksemme (Lehtinen ym. 2023) mukaan digituen sisallot kdsitetdan
kdytannon tyossa toisistaan erillisind ja hyvin eri tavoin tyontekijan osaamista
haastavina, vaikka sama asiakas voi tarvita apua useammassa eri asiassa.

Logistisen regressioanalyysin tulokset esitdmme ja tulkitsemme keskimddrdisina
marginaaliefekteind (Average Marginal Effects, AME). Tulosten esittdminen keski-
maddrdisind marginaaliefekteind (AME) mahdollistaa regressiomallien keskindisen
vertailun, toisin kuin esitettdessad logistisen regressioanalyysin tuloksia vetosuhteina
(OR). AME-analyysi mahdollistaa myos tulosten tulkinnan todenndkoisyyden muu-
toksina (ks. Mood 2010). Keskimaddrdiset marginaaliefektit perustuvat logistisen
regressiomallin perusteella laskettuihin ennustettuihin todenndkoisyyksiin sille,
ettd selitettava muuttuja saa arvon yksi. Koska myos kdyttamamme selittavat muut-
tujat ovat kaksiluokkaisia dummy-muuttujia, keskimaardiset marginaaliefektit
mahdollistavat tulosten tulkinnan todenndkoisyytend sille, ettd selitettava muuttuja
saa arvon yksi (usein), kun selittava muuttuja saa arvon yksi (kysytdan apua vahin-
taan kuukausittain), verrattuna tilanteeseen, jossa selittdva muuttuja saa arvon
nolla (kysytdaan apua muutaman kerran vuodessa tai ei koskaan). Regressioanalyysit
sekd keskimadadrdisten marginaaliefektien laskeminen toteutettiin Stata 18 (64-bit)
ohjelmalla.
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Tulokset
Digituen sisdllot ja ulottuvuudet

Tutkimme digituen sisaltdja (tutkimuskysymys 1) sekd kirjastotyontekijoiden koke-
muksia digitukitilanteisiin liittyvdsta tunnetyosta ja eettisistd kysymyksista (tut-
kimuskysymys 2) tarkastelemalla vastausten jakaumia kyseisten vdittamien suhteen.
Keskeiset tulokset nakyvat kuvioissa 2 ja 3.

Kuten kuviosta 2 kdy ilmi, 1dhes kaikki kirjastotyontekijdt ilmoittivat auttavansa
asiakkaita kirjaston digitaalisten laitteiden peruskdytdssa vahintdadan kuukausittain
ja valtaosa, noin 90 prosenttia, huomattavasti tiheammin eli pdivittdin tai viikoit-
tain.

Yli 70 prosenttia kirjastojen tyontekijoista kohtaa kuukausittain tai useammin
asiakkaan oman laitteen kdyttoon liittyvid kysymyksid. Noin 60 prosenttia saa vas-
tattavakseen kuukausittain tai useammin verkkopankin kayttoon liittyviad ja ldhes
40 prosenttia Kelan digiasiointiin liittyvia kysymyksid. Kirjaston omien laitteiden
kayttoon liittyvien kysymysten lisdksi kyseiset kolme digipalveluiden aluetta (oman
laitteen kaytto, verkkopankkiasiointi ja Kelan verkkoasiointi) korostuivat niin tdssa
valtakunnallisessa kyselyssa kuin aiemman tutkimuksemme laadullisissa haastat-
teluissa (Lehtinen ym. 2023).

Kuinka usein asiakkaat kysyvat apua...

Kirjaston digitaalisten laitteiden peruskaytossa (N=271) _— 8% |

Asiakkaan oman laitteen peruskaytsssa (N=271) || INRNENGENIEZD 33% 24% |
Verkkopankkiasioinnissa (N=272) || IGIESSD 35% 33% 7%
Kelan verkkoasioinnissa (N=273) - 27% 50% -

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %

M paivittdin MW viikoittain kuukausittain muutaman kerran vuodessa M ei koskaan

Kuvio 2. Kirjastotyontekijoiden kokemukset annetun digituen sisdlloistd ja tuen esiintymis-
tiheydesta
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Kuviosta 3 kayvat ilmi kirjastotyontekijoiden kokemukset asiakkaan tunnetilaan
vaikuttamisesta, tietoturvakysymyksista ja tietosuojan harmaalla alueella toimi-
misesta digituen asiakaspalvelutilanteissa. Valtaosa, 78 prosenttia, kyselyyn vas-
tanneista kirjastotyontekijoista kokee pyrkivansa vaikuttamaan asiakkaan sen
hetkiseen tunnetilaan eli tekevansa tunnetyota (ks. Hochschild 1983/2012) usein tai
joskus digitukitilanteissa. Hieman yli puolet vastaajista kokee pohtivansa asiakkaan
tietoturvaa digitukitilanteissa usein, ja hieman alle puolet pohtii sitd joskus. Noin
joka neljds vastaaja kokee toimivansa usein tietosuojan ”harmaalla alueella” digi-
tukea antaessaan, ja ldhes kaksi kolmesta kokee ndin joskus.

Kuinka usein digitukea antaessaan kokee...

Pyrkivansa vaikuttamaan asiakkaan tunnetilaan (N=274) _ 23%
Toimivansa tietosuojan "harmaalla alueella" (N=273) _ 13%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %

B Usein M Joskus Ei koskaan

Kuvio 3. Kirjastotyontekijoiden kokemusten jakauma tunnetyon tekemisesta ja eettisista
kysymyksista digitukitilanteissa

Digituen sisdltojen yhteydet tunnetyohon ja eettiseen pohdintaan

Digituen sisdltdjen yhteyksia kirjastotyontekijoiden kokemuksiin tunnetyon teke-
misesta ja asiakaspalvelutyohon liittyvasta eettisesta kuormituksesta (tutkimus-
kysymys 3) tutkimme logistisen regression avulla. Koska kirjaston digitaalisten
laitteiden peruskdytto on osa lahes kaikkien vastaajien tyotd vahintddn kuukausit-
tain (ks. kuvio 2), ei kirjaston laitteiden peruskdyton neuvonta voi selittdd vaihtelua
kokemuksissa tunnetyon tekemisesta ja eettisista kysymyksistd digitukitilanteisiin
liittyen. Tastd syystd jatimme kirjaston omien digilaitteiden peruskdyton neuvonnan
analyysin ulkopuolelle.
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Taulukossa 2 on esitetty verkkopankkiasioinnissa, Kelan verkkoasioinnissa ja
asiakkaan oman laitteen kdytossa auttamisen jakaumat tunnetyon tekemisen ja
eettisten kysymysten suhteen. Jakaumat osoittavat, ettd selvdsti suurempi osa niista
kirjastotyontekijoistd, joilta kysytddn asiakaspalvelutilanteissa apua ja neuvoja
verkkopankkiasiointiin vahintdan kuukausittain, ilmoitti pyrkivdnsa usein vaikut-
tamaan asiakkaan tunnetilaan, pohtivansa usein asiakkaan tietoturvaa ja toimivansa
joilta kysytddn apua ja neuvoja verkkopankin kdytossa vain harvoin, muutaman
kerran vuodessa tai ei koskaan.

Jakaumien erot tunnetyon tekemisen ja eettisten kysymysten suhteen ovat saman-
kaltaiset my0s tarkasteltaessa avun kysymistd Kelan verkkoasioinnissa tai asiakkaan
oman laitteen kdytdssd. Vastausten lukumaddra niiden usein tunnetyo6ta tekevien
joukossa, joilta ei kysytd apua asiakkaan oman laitteen kdaytossd, on kuitenkin melko
pieni, mika tulee ottaa huomioon analyysien tulosten tulkinnassa. Lisdksi erityisesti
kokemus tietosuojan ”harmaalla alueella” toimimisesta vaihtelee vastaajan ika-
ryhmédn mukaan.

Digituen sisdltdjen ja tunnetyon tekemisen seka eettisten kysymysten valisia
tilastollisia yhteyksid tarkastelimme logistisen regression avulla. Mallit vakioitiin
vastaajien idn (jatkuvana muuttujana), koulutustason ja sukupuolen mukaan, silla
selitettavien muuttujien jakaumissa oli hieman vaihtelua kyseisten kontrollimuut-
tujien mukaan (ks. taulukko 2). Regressioanalyyseissda muodostettiin yhdeksan
mallia, joiden tulokset on esitetty taulukossa 3 keskimddrdisind marginaaliefekteind
(AME).

Analyysin tuloksista

Empiirisen analyysin tuloksemme osoittavat, ettd digineuvontaan liittyva tunnetyo
kytkeytyy kirjastojen perustyohon kuulumattomien digipalvelujen kdyton neuvon-
taan. Kyseessa ovat tilanteet, joissa kirjaston asiakas hakee apua verkkopankki-
asiointiin, Kelan palvelujen kdyttoon tai esimerkiksi vahvaa tunnistautumista vaa-
tiviin oman laitteen kayttotilanteisiin. Kirjastotyontekijoiden antamaan
digineuvontaan liittyva eettinen kuormitus koskee erityisesti kirjaston ulkopuolisten,
yksityisten (pankki) ja yhteiskunnallisten (Kela) palvelujen kayttod. Kyse on asia-
kaspalvelutilanteista, joissa tyontekijd voi joutua tietopalvelujen "harmaalle alueelle”,
kun asiakas pyytdad neuvoa tai konkreettista apua esimerkiksi vahvaa tunnistautu-
mista vaativien digipalvelujen kayttoon.
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Taulukko 2. Verkkopankkiasioinnissa, Kelan verkkoasioinnissa ja asiakkaan oman laitteen
kdytossa auttamisen ja kontrollimuuttujien jakaumat tunnetyon tekemisen ja eettisten

kysymysten suhteen.
Pyrkii vaikuttamaan Pohtii asiakkaan Toimii tietosuojan
asiakkaan tunnetilaan® tietoturvaa® harmaalla alueella®
Kysytaan apua verkkopankkiasioinnissa
Vahintadn kuukausittain 23,2 % 61,6 % 31,9 %
Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin 7,4 % 38,3 % 12,0 %
N 272 271 271
Khiin neliotesti, p-arvo 0,001** 0,000%*** 0,000%**
Kysytaan apua Kelan verkkoasioinnissa
Véhintaéan kuukausittain 23,6 % 60,4 % 33,3 %
Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin 12,6 % 47,0 % 18,0 %
N 273 272 272
Khiin nelidtesti, p-arvo 0,018%* 0,031%* 0,004**
Kysytaan apua oman laitteen kdytossa
Vahintadn kuukausittain 22,5 % 57,3 % 27,1 %
Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin 1,4 % 36,6 % 14,1 %
N 271 270 270
Khiin nelidtesti, p-arvo 0,000*** 0,003** 0,026*
Ika
20-35v 25,0 % 59,6 % 37,5 %
36-50v 15,8 % 55,3 % 25,7 %
yli 50v 14,3 % 45,5 % 16,1 %
N 274 273 273
Khiin nelidtesti, p-arvo 0,235 0,179 0,012*
Sukupuoli
Nainen 17,0 % 51,5 % 24,6 %
Mies 16,2 % 53,4 % 21,6 %
N 274 273 273
Khiin nelidtesti, p-arvo 0,878 0,778 0,605
Koulutustaso
Toisen asteen tutkinto 19,3 % 51,1 % 25,0 %
Alempi korkeakoulututkinto 20,2 % 51,1 % 27,3 %
Ylempi korkeakoulututkinto tai tohtori 11,5 % 54,2 % 19,8 %
N 273 272 272
Khiin neliétesti, p-arvo 0,212 0,892 0,472

@ "Usein” vastanneiden osuus kaikista vastauksista
* p<0,05, ** p<0,01, *** p<0,001
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Taulukko 3. Logistinen regressio: Verkkopankkiasioinnissa, Kelan verkkoasioinnissa ja
asiakkaan oman laitteen kaytossa auttamisen yhteys tunnetyon tekemiseen ja eettisiin
kysymyksiin digitukitilanteissa

Tekee Pohtii Toimii tietosuojan
tunnetyota? asiakkaan "harmaalla
tietoturvaa® alueella”®
Kysytaan apua verkkopankkiasioinnissa vahintddan kuukausittain
(ref. Kysytaan muutaman kerran vuodessa tai ei koskaan)
AME 0,178** 0,230%** 0,217***
Keskivirhe 0,054 0,054 0,054
N 271 270 270
Kysytaan apua Kelan verkkoasioinnissa vahintadan kuukausittain
(ref. Kysytédan muutaman kerran vuodessa tai ei koskaan)
AME 0,097* 0,132* 0,142**
Keskivirhe 0,044 0,060 0,048
N 272 271 271
Kysytaan apua oman laitteen kaytossa vahintdaan kuukausittain
(ref. Kysytédan muutaman kerran vuodessa tai ei koskaan)
AME 0,387** 0,193** 0,121
Keskivirhe 0,133 0,067 0,066
N 270 269 269

* p<0,05, ** p<0,01, *** p<0,001

%1 = usein, 0 = joskus tai ei koskaan

AME = Keskimaardinen marginaaliefekti

Mallit on vakioitu ian, sukupuolen ja koulutustason suhteen

Analyysimme mukaan ne kirjastotyontekijat, jotka auttavat asiakkaita verkko-
pankkiasioinnissa vahintdaan kuukausittain, kokevat huomattavasti enemman,
keskimaddrin 18 prosenttiyksikkod todenndkdisemmin, tekevdnsa tunnetyotd digi-
tukitilanteissa verrattuna kirjastotyontekijoihin, jotka auttavat asiakkaita verkko-
pankkiasioinnissa harvoin, korkeintaan muutaman kerran vuodessa.

Eettistd kuormitusta tarkastelimme kahden muuttujan, 'tietoturvan’ ja ’tieto-
suojan harmaan alueen’ avulla. Eettinen kuormitus syntyy konkreettisesti niissa
asiakaspalvelutilanteissa, joissa tehtavaksi tulevat joko yksityisen sektorin (pankki)
tai julkisen sektorin (Kela) palveluihin kirjautuminen tai ndissd palveluissa navigoin-
nissa avustaminen. Ndissa tilanteissa on kyse kirjastotyon osaamisen ulkopuolisesta
digituesta, jonka hallinta ei kuulu kirjastotyontekijan ammattitaito- tai osaamis-
vaatimuksiin. Silti ylivoimaisesti suurin osa kirjastotyontekijoistd auttaa tai neuvoo
asiakasta kyseisissd pulmatilanteissa (ks. kuvio 2).
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Vahintddn kerran kuukaudessa asiakkaita verkkopankkiasioinnissa auttavat kir-
jastotyontekijdat pohtivat asiakkaan tietoturvaa usein keskimdarin 23 prosenttiyk-
sikk6a todenndkodisemmin ja kokevat usein toimivansa tietosuojan ’harmaalla
alueella” keskimdarin 22 prosenttiyksikkoa todenndkoisemmin kuin ne kirjasto-
tyontekijdt, jotka auttavat verkkopankkiasioinnissa muutaman kerran vuodessa tai
eivat koskaan.

Regressioanalyysin tulosten mukaan asiakkaiden sadnnéllinen ja usein toistuva
auttaminen verkkopankkiasioinnissa on siis vahvasti yhteydessa kahteen kirjasto-
tyontekijoita kuormittavaan seikkaan: todenndkoisyyteen kokea tekevdansa tunne-
tyotd neuvontatilanteissa ja todenndkoisyyteen joutua pohtimaan eettisia kysymyksia
neuvontatilanteissa.

My0s Kelan verkkoasioinnissa auttaminen edellyttad perehtymistd asiakkaan
omaan laitteeseen ja mahdollisesti auttamista kirjautumisessa ja tunnistautumisessa.
Kelan verkkoasioinnissa auttaminen olikin tilastollisesti merkitsevalla tavalla yhtey-
verkkopankkiasioinnissa auttamisen kohdalla. Ero voi johtua esimerkiksi siitd, ettd
verkkopankkiasioinnissa auttaminen koetaan enemman digitaaliselle yksityisalueelle
astumisena ja lisdksi asiakkaan raha-asioihin liittyvdna asiana.

Ne kirjastotyontekijdt, jotka auttavat asiakkaita Kelan verkkoasioinnissa usein
eli vahintddn kerran kuukaudessa, kokivat tekevansa tunnetyotd digitukitilanteissa
usein keskimaddrin 10 prosenttiyksikkoa todenndkoéisemmin kuin ne kirjastotyon-
tekijat, jotka ilmoittivat auttavansa asiakkaita Kelan verkkoasioinnissa korkeintaan
muutaman kerran vuodessa. Lisdksi vahintdan kerran kuussa asiakkaita Kelan
verkkoasioinnissa auttavat kirjastotyontekijat kokivat pohtivansa asiakkaan tieto-
suojaa usein keskimaddrin 13 prosenttiyksikkod todenndkodisemmin ja toimivansa
usein tietosuojan “harmaalla alueella” keskimadarin 14 prosenttiyksikkod todenna-
Kelan verkkoasioinnissa korkeintaan muutaman kerran vuodessa.

Logistisen regressioanalyysin avulla analysoimme asiakkaan oman laitteen kdy-
tossd auttamisen tilastollista yhteyttd tehtyyn tunnetyohon ja pohdittaviin eettisiin
kysymyksiin. Asiakkaan oman laitteen peruskdytossa auttaminen on yhteydessa
erityisesti tyontekijoiden todenndkoisyyteen kokea tekevansa tunnetyota digituki-
tilanteissa. Tulosten mukaan asiakkaita heiddan oman laitteensa kaytossa vahintaan
kuukausittain auttavat kirjastotyontekijat kokivat tekevansa tunnetyota usein kes-
kimaddrin 39 prosenttiyksikkoa todenndkoéisemmin ja pohtivansa asiakkaan tieto-
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turvaa usein keskimadadrin 19 prosenttiyksikkod todenndkoisemmin kuin ne kirjas-
totyontekijat, jotka auttavat asiakkaita heidan oman laitteensa kdytossa korkeintaan
muutaman kerran vuodessa. Tunnetyon ja asiakkaan oman laitteen kaytossa aut-
tamisen vdlinen yhteys saattaa kuitenkin olla todellisuudessa havaittua pienempi
vastausten epdtasaisen jakauman vuoksi (ks. taulukko 2). Asiakkaan oman laitteen
kdyttoon liittyva avunanto kirjaston digineuvonnan asiakaspalvelutilanteissa ei ollut
tilastollisesti merkitsevalld tavalla yhteydessad tyontekijoiden kokemuksiin eettisesta
pohdinnasta koskien tietosuojan harmaalla alueella toimimista.

Keskustelu ja yhteenveto

Digitalisaatiota pidetdan useiden tutkimusten mukaan kannatettavana ja myontei-
send prosessina yhteiskunnassa (Chazy ym. 2022). Sen nahdaan tehostavan toimin-
tojajalisadavan lapindkyvyytta (Lang 2021). Yhteiskunnan digitalisaation aste onkin
yleisesti otettu yhdeksi yhteiskunnan kehittyneisyytta mittaavaksi suureeksi (OECD
2019). Tutkimukset ovat osoittaneet digitalisaation olevan merkittava kasvun ja
tuottavuuden resurssi yhteiskunnassa ja etenkin taloudessa (Gong & Ribiere 2021,
Lehtinen ym. 2023; Vial 2019) seka keino jdrjestdaa esimerkiksi julkisia ja yksityisia
palveluja kustannustehokkaasti (Clarke & Craft 2019; Di Giulio & Vecchi 2023).

Digitalisaatio ei kuitenkaan ole yksiulotteinen prosessi eika yksinomaan myon-
teisid muutoksia tuottava vadjaamaton voima. Merkittdvien kriittisten tutkimus-
tulosten mukaan esimerkiksi osaamisen polarisaatio on kasvanut digitalisaation
myotd kansantalouksien tasolla (Autor 2013; Cortes 2016; Goos ym. 2014; Kurer &
Gallego 2019). Sosiaalisen oikeudenmukaisuuden toteutuminen julkisen sektorin
digipalveluissa on niin ikadan todettu ongelmalliseksi erityisesti haavoittuvien ryh-
mien kohdalla (Kaihlanen ym. 2022; Safarov 2023).

Digitalisaatio muuttaa ammattien osaamisvaatimuksia, ja organisaatioiden
muutos digitalisaatiossa tarkoittaa myos tyotehtdvien ja laajemmassa mielessa
henkil6llisten palveluiden siirtymia, joista tutkimuksemme antaa esimerkkeja.
Kirjastotyontekijoiden tyon sisdllollinen kuva on viime vuosina nopeasti laajentunut
— kirjastoissa valtakunnallisesti annettavan digituen kasvun myota — informaatio-
palveluista mitd erilaisimpiin asiakkaiden kohtaamiin digitaalisten palvelujen ja
digilaitteiden ongelmanratkaisuihin. Kirjastotyontekijoiden kohtaamat kysymykset
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digitukitehtdvissa ulottuvat asiakkaan omien laitteiden ongelmista, kdytosta tai
tekniikasta aina verkkopankin, Kelan palveluiden ja verkon kdyton maailmoihin.
Kirjastotyontekijoiden tyonkuvien laajentuminen monenlaisten sisaltdjen hallitse-
miseen digituessa vaikuttaa olevan suurimmaksi osaksi suunnittelematonta (mm.
Jyty 2023). Taustalla on vaikuttanut kansalaisten tarvitseman digituen kanavointi
kirjastojen tehtdavadksi (Lehtinen ym. 2023).

Tyypillisesti kirjaston arkisessa digituessa esille nousevia asiakaskysymyksia
yhdistavat aiheiden ennakoimattomuus seka kysymysten ja tarvittavan tuen liitty-
mattomyys kirjaston informaatiopalveluihin (Lehtinen ym. 2023). Kyselytutkimuk-
semme mukaan digitaalisten palvelujen neuvonnassa erityistd tyokuormitusta ja
kokemuksia raskaastakin tunnetyon tekemisesta koetaan erityisesti silloin, kun
asiakkaat haluavat apua oman verkkopankin kdytossa ja siihen liittyvassa verkko-
pankkiasioinnissa, Kelan verkkoasioinnissa seka myos oman laitteen, kuten puhe-
limen tai iPadin, kdytossa.

Lahes jokainen asiakaspalvelutyota tekeva kirjaston tyontekijd auttaa asiakkaita
kirjastojen omien laitteiden peruskdytossd, kuten tiedonhaussa. Suurin osa kirjas-
tojen tyontekijoistd, yli 70 prosenttia vastanneista, joutuu kuitenkin vastaamaan
my0s asiakkaan omiin laitteisiin liittyviin kysymyksiin, ja noin 60 prosenttia ratkoo
asiakkaan omiin verkkopankkitileihin ja verkkopankin kdyttoon liittyvid moninaisia
kysymyksid. Neuvoja haetaan lisdaksi Kelan digipalveluihin seka lukuisiin digitaa-
listen palvelujen ja verkon kdayton kysymyksiin. Osa annetun tuen eri muodoista
tuottaa tutkimuksemme mukaan kuormitusta, joka ei kytkeydy kirjastotyontekijoiden
asiantuntijuuteen tai asiantuntijatyohon.

Vaitamme empiiristen tulostemme perusteella, ettd kirjastoissa tehtdva tyo sisdltda
asiakaskohtaamisiin liittyvia kuormittavia tekijoitd, jotka eivat liity suoraan asian-
tuntijatyohon eivatka ammatilliseen osaamiseen vaan digituen antamiseen mita
moninaisimmissa digitaalisten palvelujen kysymyksissd. Ndissa kohtaamisissa
digihoiva, tunnetyo sekd annettuun tukeen ja ohjeisiin kytkeytyvat monitasoiset
eettiset kysymykset tuottavat kuormitusta. Kaytamme tutkimuksessamme digihoivan
kdsitettd viittaamaan ndihin uudenlaisiin yksildiden kohtaamiin riippuvuussuhtei-
siin digitaalisten palvelujen kdyttdjanad. Digihoivan kdsite eroaa digituen kasitteestad,
jonka merkitys on vakiintunut sisaltamaan lahinna teknista tukea tarkoittavaa
neuvontaa. Digihoivan kdsitteeseen kytkeytyvat uudella tavalla riippuvuuden, vallan,
luottamuksen, haavoittuvuuden ja vadrinkdytosten ulottuvuudet. Nama ulottuvuudet
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eivat ole perinteisen hoivan alueelle rajautuvia vaan rakentuvat useimmissa inhi-
millisissa riippuvuussuhteissa (ks. tarkemmin Baier 1995; Fine 2005), joissa vallan
epatasapaino on lahtokohta. Digihoivan kasite ei rajaudu terveydenhuollon ja -hoivan
kdsitteeksi eika tarkoita digivalitteistda hoivaa, vaan silld on monen tieteenalan
kdyttokelpoisena kdsitteend oma merkityksensa osoittamaan uudentyyppistad digi-
taalisen yhteiskunnan eriarvoistumista, uudenlaisia riippuvuuksia ja vallankayttoa.
Ndama voivat konkretisoitua yksiloiden valilla asiakaspalvelutilanteissa ja tuottaa
merkittdvaad eettistd rasitusta asiantuntijatydssd, kuten empiiriset analyysimme
osoittavat.

Tarkastelimme tutkimuksessamme kirjastotyontekijoiden antaman digituen
sisaltoja logistisen regression avulla. Malleihin sisdllytettiin vastanneiden kirjas-
totyontekijoiden ikd, koulutustaso ja sukupuoli kontrollimuuttujina. Empiirisen
analyysin tulokset osoittavat ensinndkin sen, ettd digineuvontaan liittyva tunnetyo
kytkeytyy kirjastojen peruspalvelujen ulkopuolisten digipalvelujen kdytoén neuvon-
taan. Kyseessa ovat silloin juuri ylld kuvatut tilanteet, joissa asiakas hakee neuvoja
jaapua oman verkkopankkinsa kayttoon, Kelan palvelujen kdayttoon tai esimerkiksi
vahvaa tunnistautumista vaativiin oman laitteen kayttotilanteisiin. Digineuvontaan
liittyvien tilanteiden useus ja sadnnollisyys on vahvasti yhteydessa kahteen kirjas-
totyontekijoitd tydssa kuormittavaan seikkaan: tunnetyohon ja eettisiin dilemmoihin.
Regressioanalyysin tulosten mukaan ne kirjastojen tyontekijat, jotka saannollisesti
jausein kohtaavat tyossddn asiakkaiden avuntarpeita ja -pyyntoja edelld mainituissa
kysymyksissd, kokivat neuvontatilanteissa eniten tunnetyohon liittyvaa kuormitusta
joutuessaan kdsittelemadan asiakkaan henkilokohtaisia asioita. Koettuun tunnetyon
kuormittavuuteen liittyy myos se, ettd annettavan digituen sisalto on kytkoksissa
asiakkaan omaan tietotaidon tasoon, ja se on useimmiten ennakoimatonta. Erityi-
sesti asiakkaan tietoturvaan ja tietosuojaan liittyvat asiat aiheuttivat tyontekijoille
eettista kuormitusta.

Kirjastotyontekijoiden tyonkuvan muutoksen taustalla on kirjastojen omien
palvelujen digitalisaatio, mutta lisdksi — ja ennen kaikkea — laajempi yhteiskun-
nallisten ja yksityisten palvelujen digitalisaatio, jonka valilliset seuraukset heijastuvat
konkreettisina neuvontatehtdvina kirjastotyontekijoiden asiakaspalvelutydssa.
Palveluiden digitalisaation myo6td osa asiakkaista tarvitsee intensiivista digihoivaa,
johon tunnetyo ja eettiset ulottuvuudet linkittyvat tiiviisti. Digihoivan toteuttajaksi
ei kuitenkaan ole vakiintunutta instituutiota yksityisten eika julkisten palvelujen
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osalta, minka vuoksi asiakkaat hakeutuvat pyytamdan apua digiongelmiinsa kir-
jastosta (ks. my0s Kaun & Forsman 2024; Lehtinen ym. 2023).

Digitalisaatio muuttaa palvelujen jarjestamistd niin yksityisella kuin julkisella
sektorilla eritahtisesti mutta samansuuntaisesti. Makrotasoisten muutosten ohella
muutoksia tapahtuu keskeisesti toiden ja tyotehtavien sisallissd ja niiden jarjes-
tamisen tavoissa. Tyon sisdllolliset muutokset digitalisaatiossa johtuvat padosin
tyoprosessien ja niitd avustavien teknologioiden kehityksestd ja muutoksista (Leh-
tinen ym. 2023), mutta alasta riippumatta digitalisoituminen muuttaa tyon tekemista
ja tyon sisdltojad, tyoprosesseja ja tyon tekemisen kdytantojd (mm. Parkatti & Tam-
melin 2020). Nditd digitalisaation tuottamia muutoksia tydssa on tutkittu laajasti
toimialojen, tydorganisaatioiden ja my0s tyotehtavien sisdlla (mm. OECD 2019).
Vdahemman on sen sijaan analysoitu digitalisaatiokehityksen ja tehostamisen tuot-
tamaa rakenteellista siirtymadad ja uusien tyohon liittyvien tehtdavien aiheuttamaa
kuormitusta arkisessa mutta yhteiskunnan kannalta tarkedssa, kirjastojen tyon-
tekijoiden tekemdssad kansalaisten digineuvonnassa. Tutkimuksemme pyrkii nos-
tamaan esille ja keskusteluun digitalisaation tuottamia konkreettisia muutoksia
asiantuntijatyossa.

Edelld mainitulla rakenteellisella siirtymalld digineuvonnassa tarkoitamme sel-
laisia syntyneitd kdytdnteitd, joissa seka yksityisen ettd julkisen sektorin palvelut
katoavat paikallisesti. Naihin palveluihin liittyvda digitukea tai neuvoja hakevia
asiakkaita ohjataan seka virallisesti ettd epdvirallisesti julkisen sektorin toimijalle,
tassa tapauksessa kirjastoille. Tutkimusaineistomme analyysit osoittavat, miten
esimerkiksi vahvaa tunnistautumista vaativat verkkotapahtumat, erilaisten verkko-
palvelujen sisdllolliset muutokset ja ndiden palvelujen kdytto digilaitteilla tuottavat
monelle kansalaiselle mahdottomia ongelmia yksin ratkottavaksi. Naiden kysymysten
ratkominen muuttaa kirjastotyontekijoiden asiantuntijatyotd. Tyontekijoiden
kokemaa kuormitusta kasvattaa vdistamatta se, ettei kyse ole heidan koulutukseensa
liittyvastd informatiikan asiantuntijatyostda. Puhumme sen sijaan asiakaskohtaa-
misiin liittyvasta digihoivasta, jossa eettinen kuormitus ja tunnety6 yhdistyvat
tarpeeseen auttaa asiakasta, kun hdn ei muualta neuvoja tai apua saa (Lehtinen ym.
2023).

Tutkimuksemme mukaan digihoiva kytkeytyy erityisesti kirjastojen ulkopuolisten
digipalvelujen, kuten verkkopankin kdyton ja asiakkaiden omien laitteiden kdyton,
neuvontaan. Kyseessad ovat tilanteet, joissa asiakas ei valttamatta lainkaan kayta
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kirjaston omia palveluja vaan hakee neuvoja ja apua muiden digitaalisten palvelujen
jalaitteiden kdyttoon, kuten verkkopankkiasiointiin, Kelan digitaalisiin palveluihin
tai esimerkiksi vahvaa tunnistautumista vaativiin oman laitteen kdyttotilanteisiin.
Nditd tunnistautumista vaativia palveluja on lukuisia, samoin kuin laitteita, joilla
mitd erilaisimpia digipalveluja kdytetaan. Asiakkaiden osaaminen laitteiden kdaytossa
ja digitaalisten palvelujen toimintojen ymmartdmisessd vaihtelee suuresti, ja digi-
neuvonnan asiakaspalvelutilanteet ovatkin usein ennakoimattomia. Nama seikat
osaltaan lisadvat sitd eettistda kuormitusta ja koettua tunnetyotd, joka kytkeytyy
neuvontaan kirjastopalvelujen ulkopuolisissa palveluissa (mm. verkkopankkipalvelut,
Kela, OmaKanta).

Asiantuntijatyon — tdssa tapauksessa kirjastotyontekijan — tyonkuvassa tapah-
tunut muutos kohti digineuvojan yleisosaamista on digitalisaation tuottamaa sisal-
161listda muutosta ja siten kompleksisesti rakentuvaa ja muuttuvaa tyotd. Sen ei
kuitenkaan kuuluisi olla tyontekijaa kuormittavaa tai ammattitaitoa haastavaa,
kuten osa kirjastoihin muualta 'valuneesta’ digineuvonnan kysymyksista selkedsti
on.

Analyysimme antaa viitteitd erddlaisesta ”hiljaisesta sopimuksesta”, joka on
tapahtunut yksityisen ja julkisen sektorin valisissa suhteissa. Kyseessa ei ole muo-
dollinen tai julkisesti keskusteltu ja sovittu sopimus, vaan se vaikuttaa syntyneen
ja muotoutuneen lukuisissa arjen kdytanteissd. Esimerkkinad tdllaisista arjen kdy-
tanteistd on tilanne, jossa pankin palveluneuvonta on alueellisesti tai paikallisesti
lopetettu ja asiakkaita on suoraan ohjattu hakemaan digitukea ja -neuvoja paikal-
lisesta kirjastosta (Lehtinen ym. 2023), koska muita henkil6llisid digineuvonnan
tarjoajia ei pankilla kdytannodssa ole. Tdssa hiljaisessa sopimuksessa, jota voidaan
pitdd osana digitaalisen alustoituvan yhteiskunnan laajempaa ”sopimusta” (Pou-
tanen & Kovalainen 2023), yksityisen sektorin digipalveluihin liittyva neuvontatyo
on vahitellen valunut yksityiselta sektorilta julkisen sektorin hoidettavaksi ilman
muodollista paatostd. Tdllaisia arkikdytanteiden muutoksia on ilmeisesti tapahtunut
myos joidenkin julkisen sektorin palvelujen digineuvonnassa.

Tutkimusaineistomme analyysi paljastaa mainitun siirtyman vaikutukset kirjaston
asiantuntijatyon arjessa ja samalla siirtymdn merkittavyyden — seka tietynlaisen
nakymadttomyyden — suomalaisen digiyhteiskunnan arjen toteutuksissa. Kirjasto-
palveluihin liittymattdman digineuvonnan ja digituen yleistyminen kirjastoissa
kertoo myo0s digitaalisen yhteiskunnan rakentamisen tavoista ja vastuista. Kyseessa

TYOELAMAN TUTKIMUS ARBETSLIVSFORSKNING 23 (2) 2025 254



VERKKOPANKKI JA KELA DEKKAREIDEN VALISSA

on epdilemattd usean rakenteellisen tekijan yhteisvaikutus. 2000-1luvulla erityisesti
pankkien ja vakuutuslaitosten henkilostomaara ja konttoriverkosto on supistunut
palvelujen digitalisoinnin ja automaation kasvun myoéta (Finanssivalvonta 2022).
Kansallisesti julkisten palvelujen digitukeen liittyva kehittaminen on Suomessa
vakiintunut osaksi Digi- ja vdestotietoviraston toimintaa. Sen tehtavdnd on kehittaa
kansallista digitukea kouluttamalla ja tukemalla digiopastajia (DVV 2024), mutta
sekddn ei tarjoa kansalaisille kasvokkaista digitukea alueellisesti tai paikallisesti (ks.
kansalaisneuvonta.fi).

Tutkimuksemme tulosten tulkinnassa on otettava huomioon vastaajien mahdol-
linen valikoituminen digituen antamisen suhteen. Suomen yleisissa kirjastoissa
tyoskentelee kaikkiaan noin 5 000 tyontekijad, mukaan luettuna myos ei-asiakas-
tyota tekevat tyontekijat (Tilastokeskus 2023). Tdstd joukosta kyselyymme vastasi
359 tyontekijdd, joista lopullisiin analyyseihin valikoitui 274 vastaajaa. Digituen
antajien osuutta ei tilastoida, joten aineistomme virallinen perusjoukko ei ole tie-
dossa. Vastaajien jakauma idn ja sukupuolen mukaan edustaa kuitenkin hyvin kaikkia
kirjastotyontekijoita (ks. kuvio 1). On olettavaa, ettd juuri digitukea antavat kirjasto-
tyontekijdt ovat vastanneet kyselyyn.

Vastaajajoukon mahdolliseen valikoitumiseen liittyvistd ongelmista huolimatta
tutkimuksemme osoittaa, ettd varsinaiseen tyontekijan omaan asiantuntemukseen
jatyon sisaltoon liittymattomadton digihoiva on vahvasti yhteydessa sekd tunnetyon
ettd eettisen kuormituksen kokemiseen kirjastotyontekijoiden tydssa. Varsinaiseen
ammattitaidolliseen osaamiseen ja asiantuntemukseen liittyva digineuvonta ei
oletettavasti aiheuta tdllaisia kuormituksia. Tyon sisdltdjen kehittaminen tai tun-
netyohon tai eettisesti ongelmallisiin tilanteisiin ja niiden hallintaan liittyva lisa-
koulutus ei todenndkoisesti vahenna tai poista digituen tuottamia tunnetyon koke-
muksia tai eettistd kuormitusta. Tama johtuu siitd, ettd kyse on sisdll6llisesti hyvin
erityyppisesta digituen kysynndsta kuin mita kirjastotyontekijoiden asiantunte-
mukseen ja kirjastojen varsinaisiin tehtaviin liittyy. Kyse on arkisista ja paikallisista
kohtaamisista digi-Suomen varjossa, jossa niin yksityinen sektori kuin julkinenkin
sektori ehdottaa kansalaisille digituen ja -neuvojen hakemista kirjastoista, koska
digineuvontaa tai -tukea ei nahda tarpeelliseksi tai mahdolliseksi muualla tarjota.
Voidaankin perustellusti kysyd, kenen ehdoilla digitalisaatiota toteutetaan suoma-
laisessa yhteiskunnassa.
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Liite 1. Kirjastojen alueelliset kehittamisalueet (AKE-alueet)
(kirjastot.fi, 2018).

AKE-alue Sisiltyvit maakunnat

Joensuu Pohjois-Karjala

Kuopio Eteld-Savo ja Pohjois-Savo

Lahti Kanta-Hame, Pdijat-Hame, Kymenlaakso ja Etela-Karjala
Oulu Pohjois-Pohjanmaa ja Kainuu

Porvoo Uusimaa

Rovaniemi Lappi

Tampere Pirkanmaa ja Keski-Suomi

Turku Varsinais-Suomi ja Satakunta

Vaasa Etela-Pohjanmaa, Pohjanmaa ja Keski-Pohjanmaa
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Seppo Poutanen, Anne Kovalainen & Emmi Lehtinen

Digital public and private services in between detective stories: A study
on the expansion of library work into digital care

The digitization of society and public and private services has increased the need to
provide citizens with digital support. This kind of support has significantly shifted
to become the responsibility of libraries, and it has expanded the customer service
work done by library employees in the direction of caring work. With the help of
survey material, we investigated the experiences of librarians on the nature of digital
support given to customers and the dimensions of digital advice, as well as situations
that produce emotional and ethical burdens related to advice situations at work. We
looked at the prevalence of certain digital support contents and emotional work and
ethical questions related to digital support, analysing connections between these
factors using logistic regression. Our survey data (N=274), collected by using the
snowball method, consist of library workers who provide digital support in their
work. In terms of gender distribution (73% women and 27% men) and age distribution
(min=22, max=67, mean=47.1), the material corresponds fairly well to all employees
of Finnish public libraries. Our results show that the vast majority of respondents
are asked for help with using the customer’s own devices (70%), online banking
(60%), and Kela’s online transactions (40%) at least monthly. Giving digital support
in the matters in question is related to emotional work and a number of ethical
considerations in digital support situations. Our research gives indications of a kind
of tacit social agreement on the basis of which the private and public sector can
transfer customer counselling tasks related to digital services to the customer
counselling of libraries in practice.

Keywords: digitalization, care work, power relations, libraries, work change
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