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Taman kandidaatintyon tavoitteena oli koota yhteen tietoa ja muodostaa
kokonaiskuva kanssa-asioinnista digitaalisissa palveluissa kirjastojen
digineuvonnassa. Tavoitetta ldhestyttiin kolmen tutkimuskysymyksen kautta: mita
kanssa-asiointi on, ketkd ovat sen osapuolia, ja millaisia haasteita ja hyvia
kaytantoja siihen liittyy. Menetelména kaytettiin integroivaa kirjallisuuskatsausta.

Kanssa-asioinnilla tarkoitetaan tilanteita, joissa henkilo, joka ei pysty hoitamaan
digitaalisia asioitaan itsenaisesti, hoitaa niita toisen henkilon tukemana mutta itse
aktiivisesti osallistuen. Tuen tarpeen taustatekijoina nousivat esiin esimerkiksi
korkea iki, heikentynyt toimintakyky, matala koulutustaso, puutteellinen kielitaito
ja huono sosioekonominen asema. Tukea antavat ldheisasiantuntijat, kuten perheen-
jasenet ja ystavit, seka viralliset tahot, joihin kirjastojen tyontekijat kuuluvat.

Kanssa-asioinnin haasteiksi kirjaston asiakkaan kannalta tunnistettiin muun
muassa yksityisyyden suojan ja oikeusturvan vaarantuminen seka riippuvuuden
syntyminen digitukijaan. Tyontekijan kannalta haasteiksi havaittiin osaamisen
riittavyys, oikeusturvan vaarantuminen, eettiset kysymykset ja tunnetyo. Hyvina
kaytantoina korostuivat kanssa-asioinnin rooleja ja digituen rajoja selkiyttavat
toimintatavat.

Johtopaitoksena todettiin, ettd haasteista huolimatta kirjastojen digineuvonta on
usein hyva vaihtoehto kanssa-asiointipaikaksi, silld toisin kuin esimerkiksi
laheisasiantuntijoita, kirjastojen tyontekijoiden toimintaa ohjaavat ammattieettiset
periaatteet ja vaitiolovelvollisuus.

Jatkotutkimusaiheina esiin nousivat kirjastojen digineuvonnassa tapahtuvan
kanssa-asioinnin ja siihen liittyvien hyvien kiytantdjen tutkiminen empiirisesti,
piiloon jadvien tarpeiden ja tuen piiriin hakeutumisen esteiden kartoittaminen seka
kirjastojen digineuvonnan kantokyvyn arviointi, erityisesti tulevaisuudessa
mahdollisessa tilanteessa, jossa asiakasmaarat kasvaisivat merkittavasti.

Avainsanat kirjasto, digineuvonta, digituki, digitaalinen palvelu, kanssa-asiointi,
puolesta-asiointi, digitaalinen hoiva
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1 Johdanto

Digitalisaation edetessa yha useammat palvelut suomalaisessa
yhteiskunnassa ovat muuttuneet sahkoisiksi. Esimerkiksi terveydenhuollon
palveluiden ja pankkipalveluiden kaytto edellyttaa digitaalista osaamista.
Kun yksilo itse ei syysta tai toisesta pysty itseniisesti hoitamaan asioitaan
digitaalisissa palveluissa, tarvitaan joku toinen avuksi. Kun toinen henkilo
hoitaa digitaalisia asioita virallisesti valtuutettuna esimerkiksi
pankkitunnuksilla vahvasti tunnistautuen, puhutaan puolesta-asioinnista
(Hilama, Hartonen & Kinnunen, 2017, 233). Huomattavan yleisia ovat
myos epavirallisemmat ja siten vaikeammin maariteltavissa olevat tilanteet,
joissa yksil6 hoitaa asioitaan ainakin ndennéisesti itse, mutta tuetusti. Tassa
tutkielmassa keskitytaan juuri naihin tilanteisiin ja kaytetaan niista
Buchertin (2021) tavoin termii kanssa-asiointi.

Usein tukena seka puolesta- ettd kanssa-asioinnissa toimivat lahiomaiset.
Aina lahipiirista ei kuitenkaan 10ydy avuksi lahiomaista tai muuta luontevaa
tahoa. Talloin apua pyydetaan usein kirjastoista, jotka koetaan neutraaleiksi
ja luotettaviksi matalan kynnyksen paikoiksi (Lehtinen, Poutanen &
Kovalainen, 2023, 121). Yleisten kirjastojen digineuvonnan keskeisiin
periaatteisiin kuuluu, ettei asioita tehda asiakkaan puolesta, joten
varsinaista puolesta-asiointia ei kirjastoissa tapahdu. Sen sijaan
kanssa-asiointia tapahtuu paljon. Koska kanssa-asiointitilanteiden luonne
ja kontekstit vaihtelevat suuresti, kanssa-asiointiin voi liittya viela
enemman oikeusturvariskeja ja muita haasteita niin digituen tarvitsisijalle
kuin antajalle verrattuna viralliseen puolesta-asiointiin.

Tassa tutkielmassa syvennytdan kolmeen tutkimuskysymykseen: mita
kanssa-asiointi on, ketka ovat sen osapuolia, ja millaisia haasteita ja hyvia
kaytantoja siihen liittyy. Aiheen rajaamiseksi kandidaatintyon laajuuden
kannalta mielekkailla tavalla tutkielmassa keskitytaan yleisten kirjastojen
digineuvonnassa tapahtuvaan kanssa-asiointiin, ja muut
kanssa-asiointitilanteet rajataan tutkielman ulkopuolelle.

Kanssa-asioinnille ei 16ydy kirjallisuudesta vakiintunutta maaritelmaa
(Buchert, 2021). Aiheesta loytyy tutkimustietoa vain vahan, ja tieto on
hajallaan eri tieteenalojen sisalla. Naista syista timan tutkielman tavoiteltu
kontribuutio on koota yhteen tietoa ja ymmarrysti kanssa-asioinnista ja
muodostaa siitd kokonaiskuva. Analysoimalla aikaisempaa tutkimusta
liittyen esimerkiksi yleisten kirjastojen tarjoamaan digineuvontaan seka
ikdantyneiden ihmisten digitaalisten palveluiden kayttoon ilmiosta
piirtyykin mielenkiintoinen kuva. Samalla selvidaa, mihin kysymyksiin



tahanastinen tutkimus ei vastaa, mika tukee jatkotutkimusaiheiden
tunnistamista.

Kanssa-asiointi on kiinnostava tutkimusaihe, koska sen merkityksen
voidaan olettaa kasvavan tulevina vuosina entisestdan. Vaeston ikdantyessa
on todenn&koista, ettd kanssa-asioinnin tarvitsijoiden maara kasvaa. Tama
vaikuttaa todennékoiselta siitakin huolimatta, etta tulevaisuudessa
ikdantyneista suuri osa on tottunut erilaisiin tietojarjestelmiin tyoelamansa
aikana, koska tietojarjestelmat muuttuvat ja kehittyvat niin nopeasti. Jo nyt
suuri osa seka julkisista etta yksityisista palveluista on ensisijaisesti
digitaalisia, ja loputkin palvelut ovat kehittymassa sithen suuntaan. Siksi
kanssa-asiointi ansaitsee ehdottomasti lisatutkimusta, joka auttaa
muodostamaan paremman kasityksen kanssa-asioinnista ilmiona ja siihen
liittyvista tarpeista ja haasteista. Tallainen tieto auttaa niin digitaalisten
palveluiden ja niiden kayttoa tukevan digineuvonnan kehittamisessa kuin
ylipddnsa sen suunnittelussa, miten palvelut kannattaa jarjestaa eri
kanavissa.

Jatkona talle johdannolle luvussa 2 kaydaan tarkemmin lapi
tutkimuskysymykset seka kaytetyt tutkimusmenetelmat ja aineisto. Luvussa
3 kuvataan keskeiset kisitteet, joiden varaan tutkielma rakentuu. Taméan
jalkeen luvussa 4 syvennytaan kanssa-asioinnin osapuoliin ja luvussa 5
kanssa-asiointiin liittyviin haasteisiin sekd hyviin kiaytantoihin. Tutkielman
viimeinen luku 6 koostuu johtopaatoksista ja pohdinnasta.



2 Tutkimuskysymykset, menetelmat ja aineisto

Tassa kandidaatintyossa syvennytaan kanssa-asiointiin ilmiona yleisten
kirjastojen digineuvonnan kontekstissa. Tutkimuskysymykset on kiteytetty
seuraavasti:

1. Mita kanssa-asiointi on?
2. Ketki ovat tyypillisesti kanssa-asioinnin osapuolia?
3. Millaisia haasteita ja toisaalta hyvia kaytantoja kanssa-asiointiin

liittyy?

Tama kandidaatintyo perustuu kirjallisuustutkimukseen, eika se sisalla itse
kerattya empiirista aineistoa. Menetelmana kaytetaan integroivaa
kirjallisuuskatsausta (integrative literature review), jonka Torraco (2016)
kuvaa soveltuvan erityisen hyvin uuden, nousevan kisitteen tutkimiseen.
Koska kanssa-asiointi ei ole viela vakiintunut, selkeasti maaritelty kasite,
tahan mennessa aihetta kisittelevaa tutkimusta lapikaymalla ja
yhteenvetamalla on mahdollista tuottaa ilmiosta uutta tietoa. Integroiva
kirjallisuuskatsaus on hyodyllinen myos tilanteissa, joissa samaa ilmiota
tutkitaan rinnakkain eri aloilla ja tutkijayhteisoissi, koska sen avulla
saadaan koottua eri tahoilla luotua tietoa yhteen (Cronin & George, 2023).

Kirjallisuustutkimuksessa avainasemassa on relevanttien lihteiden
l6ytdminen ja tunnistaminen. Taman kandidaatintyon lahteet ovat
padasiassa eurooppalaisissa ja pohjoisamerikkalaisissa tieteellisissa
lehdissa julkaistuja artikkeleita. Nama artikkelit etsittiin artikkeli- ja
viitetietokannoista, kuten Taylor & Francis Online. My0s Google Scholar
-palvelua hy6dynnettiin prosessin tukena. Relevantteja hakutuloksia
tuottavia hakusanayhdistelmii olivat esimerkiksi "digital divide" AND
library ja "digital support” AND library AND elderly. Tietokantahakujen
ohella keskeisessa roolissa kirjallisuuskatsauksen teossa oli
lumipallomenetelma (snowballing), jonka ideana on kayda lapi jo
loytyneiden lahteiden lahdeluettelot ja etsia niista lisaa
tutkimuskysymysten kannalta relevantteja lahteita (ks. Wohlin, 2014).

Vertaisarvioidun tutkimuksen lisdksi tutkielmassa on kaytetty joitakin
taydentavia ja taustoittavia lahteita, kuten Digi- ja vaestotietoviraston
(DVV) ja Suomen Akatemian julkaisuja seka aihepiiria kasittelevia
blogikirjoituksia ja seminaariesityksia. Ndiden ldhteiden luonne on
dokumentoitu yksityiskohtaisesti lahdeluetteloon.



3 Keskeiset kasitteet

Tassa luvussa kuvataan keskeiset kasitteet, joiden varaan tutkielma
rakentuu. Ensimmaisessa alaluvussa syvennytaan digineuvonnan taustalla
vaikuttaviin digitaalisen osallisuuden ja oikeudenmukaisuuden tavoitteisiin
ja niihin liittyviin kasitteisiin. Toisessa alaluvussa perehdytaan yleisiin
kirjastoihin ja niissd tapahtuvaan digineuvontaan. Kolmannessa ja
viimeisessa alaluvussa kiaydaan lapi aiempaa tutkimusta
puolesta-asioinnista ja kanssa-asioinnista ja maaritellaan, mita niilla tassa
tutkielmassa tarkoitetaan.

3.1 Digitaalisista kuiluista kohti digitaalista
oikeudenmukaisuutta

Digitaalisen kuilun (digital divide) kasitetta alettiin kayttaa 1990-luvulla
kuvaamaan kuilua ihmisryhmien vililld sen mukaan, oliko heilld paasya
internetiin vai ei (Jaeger, Bertot, Thompson, Katz & DeCoster, 2012).
Mahdollisiksi digitaalisen kuilun taustalla oleviksi syiksi havaittiin
esimerkiksi sosioekonominen asema, ik, koulutus, maantieteellinen
sijainti, kyvykkyydet tai kielitaito (Jaeger ym., 2012).

Warschauer (2002) kritisoi digitaalisen kuilun kasitettd jo 2000-luvun
alussa liian kapea-alaiseksi, bindariseksi ja teknologiakeskeiseksi. Hin
korosti, ettd teknologian saatavuuden sijaan kyse on pikemminkin
laajemmasta digitaalisesta transformaatiosta ja siihen liittyvista
osallisuushaasteista eli epatasa-arvoisista mahdollisuuksista osallistua
yhteiskunnan toimintaan digitalisaation seurauksena. Digitaalisen kuilun
kisite on kuitenkin jaanyt elamiin, ja nyttemmin sita kiytetaan yleisesti
laveammassa merkityksessa kuvastamaan ylipaansa suuria eroja ihmisten
digitaidoissa ja digitaalisessa osallisuudessa (digital inclusion) (Jaeger ym.,
2012; Lehtinen, Poutanen & Kovalainen, 2023).

Helsper & Reisdorf (2017) kayttavat digitaalisen kuilun kasitteen sijaan sita
laajempana kasitteena digitaalisen syrjaytymisen kasitetta (digital
exclusion). He nostavat esille, ettd “perinteisen” sosiaalisen syrjaytymisen ja
digitaalisen syrjaytymisen valilla on vahva yhteys. Thmisilla, joilla on
taloudellisia, sosiaalisia tai henkilokohtaisen hyvinvoinnin haasteita, on
suurin riski jadda myos digitaalisen maailman ulkopuolelle. Sosiaalisen
syrjaytymisen lisidksi Helsper ja Reisdorf havaitsivat myos korkean iin ja
matalan koulutustason lisdavan digitaalisen syrjaytymisen riskia.

Digitaalisen kuilun ja syrjaytymisen kasitteisiin liittyvat laheisesti
digitaalisen lukutaidon (digital literacy) ja digitaalisen osallisuuden



(digital inclusion) kasitteet. Jaeger, Bertot, Thompson, Katz ja DeCoster
(2012) madrittelevit digitaalisen lukutaidon tarkoittavan taitoja ja
kyvykkyyksia, joita tarvitaan teknologian kayttamiseen sitten kun sita on
saatavilla. Digitaalisen osallisuuden Jaeger ja kollegat (2012) kuvaavat
tarkoittavan toimintaperiaatteita, joita on kehitetty digitaalisen kuilun
sulkemiseen ja digitaalisen lukutaidon edistamiseen. Kyse on teknologian
saatavuuden ja digitaalisen lukutaidon turvaamisesta my®os niille, joilta
paasy digitaalisiin palveluihin puuttuu tai joilla se on puutteellista.

Kasitteella digitaalinen oikeudenmukaisuus (digital equity) viitataan
tavoitetilaan, joihin digitaalista osallisuutta vahvistavilla toimenpiteilla
pyritaan. Grimes ja Porter (2023) korostavat digitaalinen
oikeudenmukaisuuden valttamattomyytta yhteiskuntaan osallistumiselle,
tyollistymiselle, elinikiiselle oppimiselle seka keskeisten palvelujen
saatavuudelle. Kirjastoissa tapahtuvassa digineuvonnassa tavoitellaan
nimenomaan digitaalista oikeudenmukaisuutta. Tdhan syvennytaan
tarkemmin seuraavassa alaluvussa.

3.2 Yleiset kirjastot ja digineuvonta

Yleisilla kirjastoilla tarkoitetaan kunnan jarjestamia kirjastoja, jotka on
tarkoitettu kaikille vaestoryhmille (laki yleisista kirjastoista (LYK) 3.1 §).
Tilastojen mukaan (OKM, 2023) vuonna 2023 Suomessa oli 712 yleisten
kirjastojen toimipistettd, joista 123 oli kirjastoautoja. Fyysisia kiynteja
kirjastoissa oli lahes 48 miljoonaa eli vakilukuun suhteutettuna noin 8,6 per
asukas. Lainauksia teki 1,8 miljoonaa henkil6a.

Yleisilla kirjastoilla on Suomessa pitkit, jo 1800-luvulta juurensa juontavat
perinteet tasa-arvon ja demokratian edistdjina (Ylipulli & Luusua, 2019).
Nykyisessa kirjastolaissa tavoitteeksi maaritelldan “edistaa vaeston
yhdenvertaisia mahdollisuuksia sivistykseen ja kulttuuriin, tiedon
saatavuutta ja kayttoa, lukemiskulttuuria ja monipuolista lukutaitoa,
mahdollisuuksia elinikdiseen oppimiseen ja osaamisen kehittimiseen seka
aktiivista kansalaisuutta, demokratiaa ja sananvapautta” (LYK 2.1 §).
Lukemiseen, kirjallisuuteen ja kansalaistoiminnan tukemiseen liittyvien
tehtdvien ohella yleisten kirjastojen lakisaateisiin tehtaviin kuuluu
tietopalvelun, ohjauksen ja tuen tarjoaminen tiedon hankintaan ja kayttoon
sekd monipuoliseen lukutaitoon (LYK 6.1 §). Kirjastojen tarjoama
digineuvonta on yksi tapa toteuttaa juuri tata tehtdavaa. Digitaalisten
kuilujen kaventaminen, paasyn tarjoaminen teknologioihin ja
teknologioiden kiyton opetus on kuulunut kirjastojen rooliin jo
1990-luvulta asti, jolloin kirjastoihin alkoi ilmestya ensimmaisia
asiakastietokoneita internet-yhteydella (Ylipulli & Luusua, 2019).



Kaytannossa digineuvonta voi olla hyvin monenlaista. Esimerkiksi
Helsingin kirjastoissa (Suomi.fi, 2024a) jarjestetaan kursseja erilaisten
sovellusten, palveluiden ja laitteiden kaytossa ja tarjotaan yksiloopastuksia,
joissa paneudutaan asiakkaiden kysymyksiin koskien digitaalisia laitteita ja
palveluita. Laitteet voivat olla joko asiakkaiden omia tai kirjastojen
asiakkaiden kayttoon tarjoamia asiakastietokoneita ja muita laitteita.
Digineuvontaa kirjastoissa tarjoavat seka kirjaston omat tyontekijat etta
yhteistyokumppanit, kuten Enter ry:n vertaisvapaaehtoiset ja
oppilaitosyhteistyona kirjastoissa tyoskentelevat digitalkkarit.

Kirjastojen keskeinen rooli digitaalisen oikeudenmukaisuuden
parantamisessa ja digituen tarjoamisessa ei rajoitu Suomeen. Vastaavia
tavoitteita ja toimintatapoja on dokumentoitu esimerkiksi Ruotsissa
(Gustafsson & Wihlborg, 2021), Tanskassa (Christensen ym., 2022),
Yhdysvalloissa (Kinney, 2020; Jaeger ym., 2012) ja Kiinassa (Wang & Si,
2024). Kinney (2010) nostaa esille, kuinka luontevasti kirjaston
tyontekijoiden tarjoama tuki ja koulutus digitaalisiin taitoihin tiydent&a ja
laajentaa kirjaston roolia lukutaidon edistdjana ja kuinka se pysyy
relevanttina teknologian kehittymisesta huolimatta.

3.3 Puolesta-asiointi ja kanssa-asiointi

Yksilo ei aina pysty hoitamaan digitaalisia asioitaan itse esimerkiksi
terveydentilan, idn tai vammautumisen takia, jolloin on etsittava ratkaisuja,
miten hin saa digitaaliset asiansa hoidettua (DVV, 2024). Esimerkkeja
hoidettavista digitaalisista asioista ovat verkkopankin kaytto, sahkoiset
etuushakemukset, passin hakeminen, verotusasiat, terveyspalvelut ja
apteekkien sahkoiset palvelut (Lehtinen, Poutanen & Kovalainen, 2023).
Tallaisissa tilanteissa kysymykseen voi tulla joko puolesta-asiointi (proxy
use) tai kanssa-asiointi (co-use). Seuraavaksi perehdytaan naihin
kasitteisiin ja maaritellaan, mita niilla tassa tutkielmassa tarkoitetaan.

Hilama, Hartonen ja Kinnunen (2017, 233) maarittelevat kasitteen
puolesta-asiointi tarkoittavan asiointia joko henkilon tai yrityksen puolesta
niin, ettd sahkoisissa palveluissa toisen puolesta asioita hoitava voi
tunnistautua vahvasti verkkopankkitunnusten, mobiilivarmenteen tai
kansalaisvarmenteen avulla. Merkittavimpia puolesta-asioinnin
kayttajaryhmia ovat alaikiisten lastensa puolesta asioivat vanhemmat seka
ikdantyneiden puolesta asioita erilaisin valtuutuksin hoitavat lihiomaiset,
tyypillisesti ikaantyneen henkilon aikuiset lapset (Hilama, Hartonen &
Kinnunen, 2017, 235).

Yllaoleva puolesta-asioinnin méaritelma viittaa viralliseen
puolesta-asiointiin. Kirjallisuudesta 1oytyy runsaasti esimerkkeja myos



epavirallisesta puolesta-asioinnista, jossa toisen henkilon digitaalisia asioita
hoidetaan hdnen puolestaan tiysin epavirallisesti. Korpela, Pajula &
Hanninen (2024) kuvailevat tilanteita, joissa nuoremmat sukupolvet
hoitavat vanhempien sukupolvien digitaalisia asioita kokonaan heidan
puolestaan. Buchert, Harkonen, Kouvonen ja Mickelsson (2022) kantavat
suurta huolta erityisesti tilanteista, joissa yksilo on joutunut antamaan
pankkitunnuksensa toisen henkilon kayttoon saadakseen digitaaliset
asiansa hoidettua. Tassa tutkielmassa puolesta-asioinnin piiriin lasketaan
seka virallinen ettd epavirallinen puolesta-asiointi.

Kun omat digitaaliset kyvykkyydet eivat mahdollista digitaalisten asioiden
hoitamista, vaihtoehtona puolesta-asioinnille on kanssa-asiointi.
Kanssa-asioinnille ei ole 16ytynyt kirjallisuudesta vakiintunutta
madritelmaa (Buchert, 2021). Kanssa-asiointitilanteissa henkilo, jonka
taidot ja kyvykkyydet eivat riita digitaalisten asioiden hoitamiseen
itsenadisesti, hoitaa niita yhdessa toisen henkilon tukemana ollen itse
aktiivinen tilanteessa (Hanninen, Taipale & Luostari, 2021, 1592). Eri
yhteyksissa kanssa-asioinnille rinnakkaisina termeina on kaytetty myos
suomenkielisid termeja avustetusti asiointi (Kainiemi & Heponiemi, 2024,
45), tuetusti asiointi (Koskiaho, 2019, 163), ja yhdessa asiointi (Nokelainen,
Manner, Puurila & Karki, 2023, 7).

Kirjastojen digineuvonnan periaatteisiin kuuluu, ettei asiakkaiden
digitaalisia asioita hoideta heidan puolestaan, vaan heidan kanssaan (DVV,
2023a). Niin ollen varsinaista puolesta-asiointia ei kirjastoissa tapahdu.
Sen sijaan monen asteisen kanssa-asiointia tapahtuu jatkuvasti. Jopa
valtionhallinnon Suomi.fi-verkkosivustolla ohjeistetaan kirjastojen
neuvovan “niin viranomaispalvelujen kuin muun nettiasioinnin kanssa”
(Suomi.fi, 2024b). Tutkielman seuraavissa luvuissa keskitytaan
nimenomaan naihin kanssa-asiointitilanteisiin.
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4 Kanssa-asioinnin osapuolet

Kuten tutkielman aiemmissa luvuissa on kaynyt ilmi, yksilot eivat aina
pysty hoitamaan digitaalisia asioitaan itsendisesti, vaan tarvitsevat tukea
kanssa-asiointiin. Seuraavaksi luodaan katsaus siihen, keita
kanssa-asioinnin tarvitsijat ovat ja ketka puolestaan tarjoavat digitukea ja
siten mahdollistavat kanssa-asioinnin.

4.1 Kanssa-asioinnin tarvitsijat

Digituen ja kanssa-asioinnin tarpeen taustalta 16ytyy hyvin monitahoinen
joukko syita ja riskitekijoita. Digi- ja vaestotietovirasto (2024) listaa
esimerkkeina mahdollisista taustatekijoista sairauden, idn ja
vammautumisen. Buchertin (2021) mukaan tarvetta voivat selittaa
puutteellisten digitaitojen lisdaksi heikentynyt fyysinen tai psyykkinen
toimintakyky, sosiaalisia tai taloudellisia ongelmia, muistisairaus,
mielenterveysongelmia tai kehitysvamma. Myos kielitaito, matala
koulutustaso, luku- ja kirjoitustaidottomuus tai vaikeudet ymmartaa
palvelujarjestelmaa voivat muodostua esteiksi itsendiselle digitaalisten
asioiden hoitamiselle (Buchert, 2021).

Heponiemi ja kollegat (2020) havaitsivat, etta digitaalisen syrjaytymisen
riski liittyy huonoon sosioekonomiseen asemaan, heikkoon terveyteen tai
sosiaaliseen eristyneisyyteen. Sosiaali- ja terveyspalveluiden muuttuessa
enenevassi maarin digitaalisiksi, tdima voi johtaa siihen, etta palveluista
jaavat paitsi juuri he, jotka tarvitsisivat niitd eniten (Heponiemi ym., 2020).

Kainiemi ja Heponiemi (2024, 45) kantavat erityista huolta ikadntyneiden
riskista syrjaytya digitaalisesti. He tuovat esiin, etta 70 vuotta tayttaneista
vuonna 2020 vain hiukan yli puolet asioivat itsendisesti, noin kymmenesosa
pystyi asioimaan avustettuna ja perati noin kolmannes ei kiyttanyt lainkaan
digitaalisia sdhkoisid palveluita internetissa. Matala koulutustaso, hyvin
korkea ika, haastava taloudellinen tilanne, yksin asuminen ja muut
sosiaalista syrjaytymista lisaavat riskit nostavat ikaantyneiden riskia
syrjaytyd myos digitaalisesti entisestaan.

Hannisen, Taipaleen ja Luostarin (2021, 1596) mukaan ikdantyneiden
vaihteleva digitaalisten palveluiden kaytto ei valttamatta aina liity
puutteellisiin digitaitoihin tai haluttomuuteen opetella kdayttamaan uutta
teknologiaa, vaan kyse voi olla siitakin, etta digitaaliset laitteet ja palvelut
muuttuvat niin nopeasti, ettd kokonaisuus muodostuu ylipaansa liian
monimutkaiseksi. Digituen ja kanssa-asioinnin tarvitsijoiden joukko on siis
varsin monimuotoinen. Keskeisimpana tekijana digituen tarpeelle
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tahanastisessa tutkimuksessa vaikuttaa kuitenkin korostuvan ika.
Seuraavaksi perehdytdan, milta tahoilta niin ikdantyneet kuin muutkin
digituen tarvitsijat voivat saada kanssa-asiointiapua.

4.2 Kanssa-asiointituen antajat

Digituen antajat jaetaan kirjallisuudessa usein kahteen ryhmaan:
laheisasiantuntijat (warm experts) ja viralliset kiyttotukea tarjoavat tahot
(cold experts). Laheisasiantuntijoilla viitataan perheenjaseniin, ystaviin ja
muihin lahipiirilaisiin, jotka tuntevat digituen tarvitsijan (Korpela, Pajula &
Hanninen, 2024). Liheisten rooli digituen antajana on erittdin merkittava:
lahes yhdeksan kymmenesti suomalaisesta on antanut digitukea
laheiselleen joskus, yli puolet kuukausittain ja 15 prosenttia viikoittain
(DVV, 2023b). Yli puolet digituen antajista olivat antaneet sita
vanhemmilleen ja yli 40 prosenttia puolisolleen tai ystavalleen, tuttavalleen
tai naapurilleen. Liaheisten tarjoamaan digitukeen liittyy myo6s varjopuolia,
kuten ettd avun pyytdminen ja kiusallisilta tuntuvien asioiden
paljastaminen laheisille voi tuntua epamukavalta ja noyryyttavalta ja ettei
laheisten tietamys hoidettavista asioista valttamatta ole juuri avunpyytajaa
parempi (Buchert & Silvennoinen, 2024, 52).

Virallisiksi kayttotukea tarjoaviksi tahoiksi lasketaan esimerkiksi julkisten
digipalveluiden kayttotuki ja kuntien ja kaupunkien tarjoama digituki (Rasi
& Taipale, 2020). Digituki voi olla monentyyppista: etitukea, kuten
puhelin- tai chat-palvelussa annettua tukea, asiointipisteissa tarjottavaa tai
kotiin vietavaa lahitukea tai erilaisia koulutuksia (Korjonen-Kuusipuro,
Rasi-Heikkinen, Vuojarvi, Pihlainen & Karna, 2022, 11). Kirjastojen
tyontekijoiden tarjoama digituki on yksi konkreettinen esimerkki
virallisesta kayttotuesta. Painetta kanssa-asiointituen tarjoamiseen
kohdistuu paljon myo6s esimerkiksi sosiaali- ja terveydenhuollon
ammattilaisiin, jotka asiakkaitaan auttaakseen joutuvat kohtaamaan
eettisia haasteita, kuten asiakkaan yksityisyyden suojan ja
itsemaaraamisoikeuden vaarantumisen kanssa-asiointitilanteissa (Buchert
& Silvennoinen, 2024, 50).

Kanssa-asiointitukea pyydetdaan myos erilaisten haavoittuvassa asemassa
olevien ryhmien kanssa tyoskentelevilta jarjestotoimijoilta, jotka
kanssa-asiointitilanteissa uhkaavat paitya epavirallisiksi
sosiaalityontekijoiksi ilman, ettd heidan tekemaansa tyota kuitenkaan
saatelisivat samanlaiset ammatilliset tai eettiset periaatteet kuin varsinaisia
sosiaalityontekijoita (Buchert & Silvennoinen, 2024, 51). Myos kirjastoissa
digitukea tarjoavat kirjastojen tyontekijoiden lisaksi jarjestojen
vapaaehtoiset, joista esimerkki ovat iakkaat vertaisvapaaehtoiset. Nama
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vapaaehtoiset asettuvat laheisasiantuntijoiden ja virallisen kaytttuen
valimaastoon, ja heiddn tarjoamaansa digitukea voidaan luonnehtia
puolijulkiseksi (quasi-public) (Christensen ym., 2022). Christensenin ja
kollegoiden (2022) mukaan digitukea tarjoaviin vapaaehtoisiin liittyy
keskeisena haasteena epaselvyys rooleista ja vastuista. TAma haaste
korostuu kirjastokontekstissa, jossa avuntarvitsijan voi olla vaikea
hahmottaa, ettd muodollisen tuntuisessa ymparistossa saa epamuodollista
apua.

Koska laheisasiantuntijoiden rooli on digituen saamisessa niin keskeinen ja
digituen saaminen muuten voi olla haastavaa, perheettomien ja yksindisten
ikaihmisten riski jaada ilman tukea on suuri (Rasi & Taipale, 2020). Tama
alleviivaa virallisten kayttotukea tarjoavien tahojen, kuten kirjastojen,
merkitysta. Seuraavissa luvuissa perehdytaan kirjastoissa tapahtuvaan
kanssa-asiointiin liittyviin hyviin kaytantoihin ja haasteisiin.
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5 Kanssa-asiointiin liittyvat haasteet ja hyvat
kaytannot kirjastoissa

Yleisissa kirjastoissa tapahtuvaan kanssa-asiointiin liittyy haasteita niin
digituen tarvitsijan eli kirjaston asiakkaan kuin digituen antajan eli
kirjaston tyontekijan kannalta. Tassa luvussa kaydaan lapi naita haasteita
ensin kirjaston asiakkaan ja sitten kirjaston tyontekijan nakokulmasta.
Tarkastelussa keskitytdan siis nimenomaan kanssa-asiointitilanteisiin,
joissa osapuolina ovat kirjaston asiakas ja tyontekija. Vertaisvapaaehtoisten
ja muiden ulkopuolisten tahojen kirjaston tiloissa tarjoama
kanssa-asiointituki seka tilanteet, joissa kirjaston asiakas tulee kirjastoon
kanssa-asioimaan mukanaan liaheisasiantuntija tai muu ulkopuolinen
digituen antaja, on rajattu tarkastelun ulkopuolelle. Luvun lopussa luodaan
katsaus kirjastoissa tapahtuvaan kanssa-asiointiin liittyviin hyviin
kaytantoihin.

5.1 Haasteet asiakkaan nakokulmasta

Digituen saajan nakokulmasta kanssa-asiointiin liittyvid haasteita ovat
yksityisyyden suojan, luottamuksellisuuden, oikeusturvan ja
itsemaaraamisoikeuden vaarantuminen. Lisdksi riskina on, etta omat taidot
jaavat kehittymatta yliauttamisen takia, muodostuu riippuvuussuhde
tukijan ja tuettavan vilille tai etta tuettava saa vaaraa tietoa ja virheellisia
neuvoja. Tassa luvussa tarkastellaan naita haasteita niihin liittyvaan
aiempaan tutkimukseen perustuen.

Yksityisyyden suojan ja luottamuksellisuuden vaarantuminen kirjaston
tiloissa on usein vaistamatonta (Buchert, Harkonen, Kouvonen &
Mickelsson, 2022; DVV, 2023b, 25). Voidakseen auttaa asioinnissa tuen
saajan toivomalla tavalla kirjaston tyontekija tyypillisesti vaistimatta nakee
ainakin joitakin asiakkaan henkilokohtaisia talous-, terveys- tai muita
tietoja. Kirjastojen tyontekijat pyrkivat minimoimaan tita esimerkiksi
katsomalla muualle pankkitunnuksilla kirjautumisen ajan, mutta vaikkapa
tiliotteiden tulostamista neuvoessa ruudulla on nakyvissa muita
luottamuksellisia tietoja.

Kirjastojen tilaratkaisuista johtuen myos sivulliset voivat nahda
kanssa-asiointitilanteissa luottamuksellia tietoja. Tiloja ja
asiointitietokoneiden sijoittelua ei ole yleensa suunniteltu mahdollistamaan
luottamuksellisten tietojen kasittelya, vaan on hyvin mahdollista, etta
viereisella tietokoneella asioiva tai kuka tahansa ohikulkeva nikee naytolla
olevia tietoja. Kanssa-asioinnin tapauksessa tama riski on kohonnut, koska
kun asiakas ja kirjaston tyontekija keskustelevat osana digineuvontaa,
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nama keskustelut saattavat kiinnittaa sivullistenkin huomion kasiteltaviin
asioihin. Esimerkiksi Kaihlanen ja kollegat (2022) ovatkin nostaneet esille
tarpeen aanieristetyille ja katseilta suojatuille paikoille digitaalisten
palvelujen kayttamiseen kirjastoissa ja muissa julkisissa tiloissa.

Toisena kokonaisuutena asiakkaan oikeusturva tai itsemaaraamisoikeus
voivat vaarantua, jos han joutuu pyytamaan apua esimerkiksi talous- tai
terveysasioihin (Buchert & Silvennoinen, 2024). Lahtokohtaisesti kirjaston
tyontekijat eivat ota digineuvonnassa kantaa kuin digikysymyksiin. Kaikki
digitaalisten palveluiden sisiltoa koskevat kysymykset ohjataan
viranomaistahoille ja muille palveluiden tarjoajille, mutta valillisesti
annettu digituki voi silti ohjata hoidettavia asioita myos sisallollisesti
tiettyyn suuntaan. Kanssa-asiointitilanteessa syntyy aina myos
vahintaankin teoreettinen riski vaarinkaytoksille ja hyvaksikaytolle: ei ole
mahdollista esimerkiksi varmistaa aukottomasti, ettei kirjaston tyontekija
saa kasiinsa pankkitunnuksia ja vaarinkayta niita.

Kolmantena kanssa-asiointiin liittyvdana haasteena Korpela, Pajula ja
Hanninen (2024) nostavat esiin ilmion nimelta yliauttaminen
(over-helping). Yliauttamisessa on kyse siita, etta digituen antaja paatyy
tekemiin osan asioista tai hoitamaan joitakin prosessin vaiheita digituen
saajan puolesta tai vaihtoehtoisesti antaa neuvoja liian nopeasti edeten.
Taman seurauksena digituen saaja ei ehdi hahmottaa, mita tapahtui eika
opi hoitamaan asioita itse jatkossakaan, vaan pysyy riippuvaisena digituen
antajasta.

Yliauttaminen liitetddn erityisesti ldheisasiantuntijoihin (Korpela, Pajula &
Hanninen, 2024). Kirjastojen digineuvonnassa tavoitteena on aina, etta
digituen saaja oppii itse hoitamaan asiansa (DVV, 2023a). Esimerkiksi
Helsingin kirjastoissa keskeinen toimintaperiaate on, ettei kirjaston
tyontekija koske kaytettavaan digilaitteeseen, vaan asiakas hoitaa saamiaan
neuvoja noudattaen kaikki prosessin vaiheet omin kisin (Helsingin
kaupunginkirjasto, 2018). Tdma toimintatapa vahentaa yliauttamisen riskia
ja tukee oppimista. Kaytannossa kirjastossakin voi kuitenkin kiayda niin,
etta kirjaston tyontekija paatyy esimerkiksi kiireen takia hoitamaan
tulostuksen asiakkaan puolesta eiki asiakas ehdi oppia itse, miten tulostus
toimii.

Neljas kanssa-asiointiin yleisesti liitettava haaste on, etta digituen antaja on
harvoin sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelman yksityiskohtien tai muiden
digitaalisissa kanavissa hoidettavien asioiden asiantuntija, mista johtuen
hén saattaa tulla antaneeksi vaaraa tietoa ja virheellisia neuvoja (Buchert,
Harkonen, Kouvonen & Mickelsson, 2022). Kirjastoissa niin ei pitaisi
paasta kdymaan, koska niissa noudatettavassa Digi- ja vaestotietoviraston
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digituen eettisessa ohjeistuksessa (2023a) maaritellaan, ettei digituen
antaja ota kantaa sisilt6asioihin.

Kaytannossa tama rajaus on kuitenkin hailyva, koska sisaltoasiat ja
digijarjestelmien toiminta vaistamatta kietoutuvat toisiinsa. Lehtinen,
Poutanen ja Kovalainen (2023) nostavat esille, ettd kdytdnnon elaméssa
kirjastoissa tulee usein vastaan tilanteita, joissa eettisten periaatteiden
tiukka soveltaminen on ristiriidassa tyontekijan oman etiikan ja
auttamishalun kanssa, kun kyse on esimerkiksi kriittisen tarkeiden
sosiaalietuuksien hakemisesta. Tama ilmio on hyva esimerkki siita, kuinka
kanssa-asioinnin haasteet koskettavat yhta aikaa seka digituen saajaa etta
antajaa. Haasteita digituen antajan nakokulmasta kasitelladn tarkemmin ja
kattavammin seuraavassa luvussa.

5.2 Haasteet tyontekijan nakokulmasta

Kirjaston tyontekijan nakokulmasta kanssa-asiointiin liittyvia haasteita
ovat osaamisen riittavyys, oman oikeusturvan vaarantuminen, eettiset
kysymykset ja tunnety6 seka niista aiheutuva kuormitus. Nama haasteet
kidydaan seuraavaksi lapi yksitellen perustuen aiempaan tutkimukseen.

Ensimmainen haaste kanssa-asioinnissa kirjastoissa on
kirjastotyontekijoiden osaamisen riittavyys. Yha useammat palvelut
muuttuvat digitaalisiksi, ja kirjastojen rooli digituen tarjoamiskanavana on
keskeinen (Lehtinen, Poutanen & Kovalainen, 2023). Tésta johtuen
digituen tarvitsijoiden kysymysten kirjo kirjastoissa kasvaa jatkuvasti.
Yhdysvalloissa esimerkiksi Kinney (2010) on korostanut tyontekijoiden
koulutuksen tarkeytta asiakkaiden tarpeisiin vastaamisen
mahdollistamiseksi. Ojaranta ja Litmanen-Peitsala (2019) tutkivat
kirjastojen tyontekijoiden kokemusta osaamisestaan digituen tarjoamisessa
Suomessa. Myos heidan mukaansa kirjastojen tyontekijat tarvitsisivat
enemman koulutusta ja tukea kehittydkseen digituen antajina. Nuoret
kirjastotyontekijat kokivat parjaavansa digitaalisten palveluiden kanssa
hyvin, mutta mitd vanhemmista tyontekijoista oli kyse, siti enemman
ilmeni koettua koulutustarvetta.

Toisena haasteena kirjastojen tyontekijoiden kannalta esiin nousee oman
oikeusturvan vaarantuminen digitukea tarjotessa (Lehtinen, Poutanen &
Kovalainen, 2023). Vaikka tyontekija noudattaisi huolellisesti digituen
tarjoamista kirjastoissa ohjaavia periaatteita ja toimintatapoja,
kanssa-asiointitilanteisiin voi silti liittya vaarinkaytosepailyita. Lehtisen
kyselytutkimuksessa (2024) omaa oikeusturvaansa pohti usein kuudennes
ja joskus puolet vastaajista. Konkreettisena esimerkkina tutkimuksessa
nousi esiin tilanne, jossa asiakas on kayttanyt pankkitunnuksiaan vain
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kirjastossa digineuvonnan yhteydessa. Jos myohemmin tililta epailtdisiin
kadonneen rahaa, kirjaston tyontekijan olisi vaikea osoittaa syyttomyyttaan.

Kolmas kirjastojen tyontekijoiden kannalta digituen antamiseen liittyva
haastava kokonaisuus ovat eettiset kysymykset. Buchertin ja Silvennoisen
(2024, 49—50) mukaan sosiaali- ja terveyspalveluiden tyontekijat ovat
yleensa hyvin tietoisia kanssa-asiointiin asiakkaan kannalta liittyvista
ongelmista koskien esimerkiksi yksityisyyden suojaa ja
itsemaaraamisoikeutta. Nama ammattilaiset joutuvat jatkuvasti pohtimaan,
mika on oikeudenmukaista ja kohtuullista julkispalveluiden
digitalisoitumisesta johtuvien haasteiden edessid. He myo0s tiedostavat
joutuvansa toimimaan harmaalla alueella esimerkiksi auttaakseen
asiakkaitaan saamaan haettua sosiaalietuuksia.

Lehtinen (2024) kuvailee aivan vastaavia ilmigita kirjastotyontekijoiden
keskuudessa. Digituen eettinen ohjeistus (DVV, 2023a) on selked, mutta
arjen tilanteiden kannalta tiukka. Auttamishalu ja oikeustaju voivat vaatia
joustamaan tiukoista periaatteista tilanteissa, joissa auttamatta jattamisella
voisi olla kohtuuttomilta tuntuvia seurauksia asiakkaalle. Tasta
konkreettinen esimerkki voisi olla tilanne, jossa asiakasta uhkaa haaito, jos
hén ei saa vuokraansa maksettua eika hin saa maksusuoritusta tehtya
ilman tiivista kanssa-asiointitukea (Lehtinen, 2024).

Jatkuvan eettisten kysymysten pohtimisen lisdksi neljantena haasteena
digituen antamiseen liittyy tunnetyota. Lehtinen, Poutanen ja Kovalainen
(2023) nostavat esiin, etta kirjastojen digineuvonnassa tapahtuva
kanssa-asiointi ylittda perinteiset kirjastotyon rajat ja tayttaa hoivatyon
maaritelman. He korostavat, etta tillaisen digitaalisen hoivan (digital care
work) tarjoamiseen liittyy aina tunnetyota. Kirjastotyontekijat joutuvat
seka tukemaan asiakkaita ettd kohtaamaan omat tunteensa ja hallitsemaan
sitd miten itse nayttavat niita kanssa-asiointitilanteissa. Myos eettisista
kysymyksista aiheutuu tunnety6ta. Tunnetyosta kokonaisuutena aiheutuu
kirjastotyontekijoille puolestaan merkittavissa maarin kuormitusta.

5.3 Hyvat kaytannot

Kirjastojen digineuvonnassa tapahtuvaa kanssa-asiointia ohjaa Digi- ja
vaestotietoviraston yllapitama digituen eettinen ohjeistus (DVV, 2023a) ja
sen soveltamisohje (DVV, 2024). Taustalla patevat myos kirjastotyon
eettiset periaatteet (Suomen kirjastoseura, 2024), jotka ohjaavat kaikkea
kirjastoissa tapahtuvaa toimintaa. Lisdksi kirjastoilla on omia ohjeistuksia
ja toimintaperiaatteita, kuten Helsingin kaupunginkirjaston (2018)
“Kirjaston asiakasopastamisen 10 kdskyd”-toimintaohje.
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Digituen eettisen ohjeistuksen keskeisimpia periaatteita on, ettei digituen
antaja neuvo tai muutenkaan ota kantaa sihkoisen asioinnin sisiltoihin
(DVV, 2023a). Myos digituen eettisen ohjeistuksen soveltamisohjeessa
todetaan, ettei digitukija voi asioida asiakkaan puolesta tai ottaa kantaa
sisaltoasioihin (DVV, 2024). Sisaltokysymyksiin kuuluu vastata aina
palveluntarjoajan oman asiakaspalvelun, johon digituen antaja ohjeistaa
kysyjaa olemaan yhteydessa (DVV, 2023a). Viranomaispalveluiden osalta
on hyva huomata, etta hallintolaki velvoittaa viranomaisia neuvomaan
palvelujensa kaytossa (HL 2:8.1 §).

Toinen erittdin vahva periaate on, etta digitukija ei koskaan kayta asiakkaan
verkkopankkitunnuksia, vaan asiakas hoitaa vahvan sahkoisen
tunnistautumisen aina itse (DVV, 2023a). Verkkopankkitunnusten kaytossa
neuvominen on kuitenkin sallittua, ja lisdksi digitukija voi tarvittaessa
auttaa yhteyden ottamisessa pankin asiakaspalveluun. Kolmas tarkea
toimintaperiaate puolestaan on, ettd digitukija varmistaa joka kerta ennen
luottamuksellisten tai arkaluonteisten tietojen kisittelyd, ettd asiakas
ymmartaa ja hyvaksyy, etta digitukija saattaa nahda naita tietoja digituen
antamisen yhteydessa (DVV, 2024).

Neljanneksi digituen antajan on hyva muistaa, ettd hanen rooliinsa kuuluu
kohdata asiakas ja kuunnella asiakkaan huolet ja tarpeet, mutta hanen ei
pida eika tarvitse luvata ratkaista niita kaikkia (DVV, 2024). Selkeit
toimintaperiaatteet ja palvelun rajat auttavat asiakasta hahmottamaan
myos jatkossa, mihin asioihin kirjastoista voi saada apua. Samalla ne myos
suojaavat digituen antajaa kohtuuttomalta kuormitukselta.

Hyvien kaytantojen osalta on huomionarvoista, etta empiirisesti tutkitun
tiedon sijaan niista l0ytyy tietoa lahinna ylla kuvatuista eettisista
ohjeistuksista ja toimintaohjeista. Nama ohjeistukset kuvaavat kuitenkin
tavoitetilaa eli ideaalimaailmassa noudatettavia toimintatapoja. Sen sijaan
ne eivit juurikaan anna suuntaviivoja vihemman mustavalkoisiin
tilanteisiin, joissa ohjeiden noudattaminen voi olla ristiriidassa arvojen
kanssa tai tuntuisi kohtuuttomalta huomioiden seuraukset asiakkaalle.
Tutkimuksissa onkin tullut selkeisti esille, ettd ohjeistusten noudattaminen
on digineuvontatilanteissa on vaikeaa ja ettd hyvin paljon vastuuta
rajanvedosta ja ratkaisujen loytamisesta jaa yksittaisten
kirjastotyontekijoiden harteille (Lehtinen, Poutanen & Kovalainen, 2023).
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6 Johtopaatokset ja pohdinta

Taman luvun ensimmaisessa alaluvussa vedetdin yhteen aiempien lukujen
sisaltoja ja tehdaan johtopaatoksia kasitellyista aiheista. Toisessa alaluvussa
on pohdintaa tutkielman aiheista ja viimeisessa alaluvussa kasitellaan
tutkielman rajoitteita sekd mahdollisia jatkotutkimusaiheita.

6.1 Kokonaiskuva kanssa-asioinnista kirjastojen
digineuvonnassa

Taman kandidaatintyon tavoitteena oli koota yhteen tietoa ja ymmarrysta
kanssa-asioinnista ja muodostaa siitd kokonaiskuva keskittyen kirjastojen
digineuvonnassa tapahtuvaan kanssa-asiointiin. Tavoitetta lahestyttiin
kolmen tutkimuskysymyksen kautta: (1) mita kanssa-asiointi on, (2) ketka
ovat tyypillisesti kanssa-asioinnin osapuolia, seki (3) millaisia haasteita ja
toisaalta hyvia kaytantoja kanssa-asiointiin liittyy.

Ensimmainen tutkimuskysymys keskittyi kanssa-asioinnin
madrittelemiseen ilmiona. Kirjallisuustutkimuksen perusteella kiteyttaen
voidaan todeta, ettd kanssa-asioinnilla tarkoitetaan tilanteita, joissa
henkilo, jonka taidot ja kyvykkyydet eivat riita digitaalisten asioiden
hoitamiseen itsendisesti, hoitaa niita toisen henkilon tukemana mutta itse
aktiivisesti osallistuen (Hanninen, Taipale & Luostari, 2021; Buchert, 2021).
Kanssa-asioinnille rinnakkaisia suomenkielisia termeja ovat avustetusti
asiointi, tuetusti asiointi ja yhdessa asiointi. Osuvin englanninkielinen
kaannos on co-use.

Toiseen tutkimuskysymykseen vastaamiseksi perehdyttiin kanssa-asioinnin
osapuoliin. Kanssa-asioinnin tarvitsijoiden joukko osoittautui hyvin
moninaiseksi. Aina kyse ei edes ole puutteellisista digitaidoista tai
haluttomuudesta kehittda niitd, vaan digitaaliset laitteet ja palvelut
saattavat vain kehittya niin nopeasti, etta kokonaisuus muodostuu liian
monimutkaiseksi hallita (Hanninen, Taipale & Luostari, 2021). Tarpeiden
taustalta 10ytyi hyvin monitahoinen joukko taustatekijoita, joista kaikkein
keskeisimpana kirjallisuudessa korostui ika (ks. esim. Kainiemi &
Heponiemi, 2024). Tadma voi tosin osin selittyd myos silla, etta juuri
ikdantyneiden digihaasteita on tutkittu kaikkein eniten. Muina
mahdollisina taustatekijoina esille nousivat esimerkiksi heikentynyt
fyysinen tai psyykkinen toimintakyky, mielenterveysongelmat,
muistisairaus ja muut sairaudet, kehitysvamma tai vammautuminen, huono
sosioekonominen asema ja sosiaalinen eristyneisyys (Heponiemi ym.,
2020; Buchert, 2021). Niiden lisdksi myo0s kielitaito, matala koulutustaso,
luku- ja kirjoitustaidottomuus tai vaikeudet ylipadnsa ymmartaa
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palvelujarjestelmai voivat muodostua esteiksi digitaalisten asioiden
hoitamiselle itsendisesti (Buchert, 2021). Kanssa-asiointitarpeiden taustalla
on siis usein juuri sellainen vyyhti toisiinsa kietoutuvia taustatekijoita,
jonka myos Helsper ja Reisdorf (2017) ovat nostaneet esiin kuvatessaan
yleisia syita digitaaliselle syrjaytymiselle.

Kanssa-asiointituen tarjoajat jaetaan kirjallisuudessa usein kahteen
ryhmaian, jotka ovat ldheisasiantuntijat (warm experts) ja viralliset
kayttotukea tarjoavat tahot (cold experts). Laheisasiantuntijoilla viitataan
perheenjaseniin, ystaviin, tuttaviin, naapureihin ja muihin lahipiirilaisiin,
jotka tuntevat digituen tarvitsijan (Korpela, Pajula & Hanninen, 2024).
Virallisiksi kayttotukea tarjoaviksi tahoiksi tahoiksi lasketaan esimerkiksi
julkisten digipalveluiden kayttotuki ja kuntien ja kaupunkien tarjoama
digituki, sisiltden kirjastojen digineuvonnan (Rasi & Taipale, 2020).
Painetta kanssa-asioinnin tuen tarjoamiseen kohdistuu paljon myos
esimerkiksi sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisiin ja erilaisten
haavoittuvassa asemassa olevien ryhmien kanssa tyoskenteleviin
jarjestotoimijoihin (Buchert & Silvennoinen, 2024). Tutkielmaa varten
lapikaydyn kirjallisuuden valossa terveydenhuollon ja sosiaalityon piirissa
ilmenee samantapaista kanssa-asiointiin liittyvda dynamiikkaa kuin
kirjastoissa (ks. esim. Buchert & Silvennoinen, 2024). Tama viittaa osaltaan
siihen, ettd kanssa-asiointi on ilmiona yhteiskunnallisesti laajemminkin
tarkea.

Kolmas tutkimuskysymys koski kanssa-asiointiin liittyvia haasteita ja
toisaalta hyvia kaytantoja kirjastojen digineuvonnassa. Digituen saajan
nakokulmasta kanssa-asiointiin liittyviksi haasteiksi tunnistettiin
yksityisyyden suojan, luottamuksellisuuden, oikeusturvan ja
itsemadraamisoikeuden vaarantuminen, yliauttamisen takia omien
kyvykkyyksien kehittymatta jaaminen, riippuvuussuhteen muodostuminen
tukijan ja tuettavan vilille sekd vairan tiedon ja virheellisten neuvojen
saaminen (Buchert, Harkonen, Kouvonen & Mickelsson, 2022; Buchert &
Silvennoinen, 2024; Korpela, Pajula & Hanninen, 2024). Kirjaston
tyontekijan nikokulmasta kanssa-asiointiin liittyvini haasteina puolestaan
esiin nousivat osaamisen riittavyys, oman oikeusturvan vaarantuminen,
eettiset kysymykset ja tunnetyo seka naista aiheutuva kuormitus (Buchert &
Silvennoinen, 2024; Ojaranta & Litmanen-Peitsala, 2019; Lehtinen,
Poutanen & Kovalainen, 2023; Lehtinen, 2024).

Kanssa-asiointiin liittyvien haasteiden voittamiseen tahtaavina hyvina
kaytantoina korostuivat kanssa-asioinnin rooleja selkeyttavit toimintatavat.
Keskeisiin periaatteisiin kuuluu, ettei digitukija neuvo tai muutenkaan ota
kantaa sahkoisen asioinnin sisiltoihin, vaan sisaltokysymykset ohjataan
palveluntarjoajan omaan asiakaspalveluun (DVV, 2023a). Toinen hyvin
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keskeinen periaate on, ettei digitukija koskaan kayta asiakkaan
verkkopankkitunnuksia, vaan asiakas hoitaa vahvan sihkdisen
tunnistautumisen aina itse (DVV, 2023a). Digitukijan tulee myos varmistaa
joka kerta ennen luottamuksellisten tai arkaluonteisten tietojen kasittelya,
ettd asiakas ymmartaa ja hyvaksyy, etta digitukija saattaa nahda naita
tietoja (DVV, 2024).

Digituen antajan roolissa on lisdksi tarkeaa kohdata asiakas ja kuunnella
asiakkaan huolet ja tarpeet kuitenkin tiedostaen ettei hanen pida eika
tarvitse luvata ratkaista niita kaikkia (DVV, 2024). Selkeiden
toimintaperiaatteiden ja palvelun rajojen noudattaminen auttaa asiakasta
ymmartamaan myos jatkossa, mihin asioihin kirjastoista voi saada apua, ja
samalla ne suojaavat kirjastotyontekijoitd kohtuuttomalta kuormitukselta.
Tallaisten ohjeistusten noudattaminen on arjen kanssa-asiointitilanteissa
kuitenkin hyvin haastavaa, ja paljon vastuuta rajanvedosta ja ratkaisujen
loytamisesta jaa yksittaisten kirjastotyontekijoiden harteille (Lehtinen,
Poutanen & Kovalainen, 2023).

Yhteen vetden voidaan todeta, etta digitukea tarvitsevan henkilon kannalta
kirjasto voi haasteista huolimatta olla kanssa-asiointiin monia muita
vaihtoehtoja huomattavasti parempi. Turvaa tuo erityisesti se, etti kirjaston
tyontekijoita sitovat kirjastotyon eettiset periaatteet (Suomen kirjastoseura,
2024), digituen eettinen ohjeistus (DVV, 2023a) ja vaitiolovelvollisuus
toisin kuin yksityishenkil6ina toimivia sukulaisia, tuttavia ja naapureita.
Laheisten tarjoamaan digitukeen liittyy varjopuolina myos se, etta avun
pyytaminen ja kiusallisilta tuntuvien asioiden paljastaminen laheisille voi
tuntua epamukavalta ja noyryyttavalta. Laheisten tietamys hoidettavista
asioista ei valttamatta myoskaan ole juuri avunpyytidjaa parempi.
Kirjastojen tyontekijoiden paikan pailla antaman kanssa-asiointituen
hyviin puoliin liittyy lisaksi se, etta siina valtetaan etdna annettavaan
digitukeen liittyvat ongelmat. Etatukea hyodyntdessa avuntarvitsijan voi
olla vaikea varmistua, onko hin todella tekemisissa luotettavan tahon
kanssa, jolloin tilanteisiin liittyy kohonnut riski tulla huijatuksi.

6.2 Pohdinta

Integroivan kirjallisuuskatsauksen perusteella kanssa-asiointi eli
digitaalisten palveluiden kaytto tuetusti vaikuttaa mittavalta ja
yhteiskunnallisesti merkittavilta ilmioltd. Kanssa-asiointitilanteet tuovat
hyvin kouriintuntuvalla tavalla esille yha digitaalisemmaksi muuttuvan
yhteiskunnan aiheuttamat haasteet usein muutenkin haavoittuvassa
asemassa oleville ihmisryhmille, joiden digitaalinen lukutaito ei riita
digitaalisten palveluiden itsenidiseen kayttamiseen. Tulevina vuosina
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kanssa-asiointitarpeet todennakoisesti kasvavat edelleen vaeston
ikddntyessa ja digitaalisten palveluiden muuttuessa ja kehittyessa nopeasti.

Tama tutkielma toivottavasti antaa digineuvonnassa tyoskenteleville nimen
kirjastoarjesta tutuille ilmidille ja laajemman viitekehyksen niihin liittyvien
haasteiden kohtaamiselle. Kirjastojen johdolle, kirjastojen toimintaa
tukevalle aluehallintoviraston kirjastotoimelle ja kansallisesti digituen
jarjestamisesta vastuussa olevalla Digi- ja vaestotietovirastolle tima
tutkielma puolestaan tarjoaa katsauksen kirjastoissa tapahtuvaan
kanssa-asiointiin ja kannustaa ottamaan kanssa-asiointiin liittyvien
vaikeiden asioiden ratkaisemisen agendalle. On tarkeaa, etteivit haasteet
jaa yksin asiakaspalvelussa toimivien harteille. Digituen tarjoamiseen
kirjastoissa liittyva koulutustarve nousee tutkimuksissa esiin toistuvasti (ks.
esim. Kinney, 2010; Ojaranta & Litmanen-Peitsala, 2019; Lehtinen,
Poutanen & Kovalainen, 2023). Gustafsson ja Wihlborg (2021)
peraankuuluttavat lisdksi huomion kiinnittamista tyoskentelyolosuhteisiin.
Hoivatyon maailmasta ammentaen listalle voisi lisdtd myos tyonohjauksen
tai muun vastaavan tuen tarjoamisen eettisesti pohdituttavien tilanteiden ja
tunnekuorman kasittelyyn ja purkamiseen.

Kanssa-asiointia koskevan tutkitun tiedon soisi paatyvan niin
yhteiskunnalliseen keskusteluun kuin poliittiseen paatoksentekoonkin.
Niissa molemmissa tulisi ymmartad kanssa-asiointitarpeen tausta,
mittakaava ja siita aiheutuva paine kirjastojen resursseille. Avun
tarvitsijoiden maaran kasvaessa tyontekijat kuormittuvat koko ajan
enemman. Silmii ei saa sulkea myoskaan silta, ettei kaikille
kanssa-asiointitarpeille talla hetkella 1oydy lainkaan auttavaa tahoa,
varsinkaan jos kirjastojen digineuvonnassa noudatetaan tiukasti digituen
eettistd ohjeistusta (DVV, 2023a). Ymmarryksesta kirjastokontekstissa
tunnistetuista haasteista voisi olla hyotya myos muilla aloilla, joilla
digitaalinen syrjaytyminen ja digitaalinen epaoikeudenmukaisuus nousevat
esiin kanssa-asiointitarpeiden muodossa. Ndihin aloihin kuuluu esimerkiksi
sosiaali- ja terveyssektori. Uudenlaisille ratkaisuille on huutava tarve, ja
naita ratkaisuja ja hyvia kaytantoja kannattaisi etsia yhdessa sektorirajat
ylittaen.

Kirjallisuuskatsauksen tulokset alleviivaavat tarvetta toteuttaa seka julkiset
ettd yksityiset digitaaliset palvelut niin etti nykyistd useammat pystyisivat
kayttamaan palveluita itse, jolloin kanssa-asioinnille olisi vahemman
tarvetta. Tassa kehitystyossa kannattaisi ehdottomasti hyodyntaa
kirjastojen digitukijoille kertynytta tietoa ja osaamista digitaalisiin
palveluihin liittyvista haasteista ja kanssa-asiointitarpeista, kuten myos
Christensen ja kollegat (2022) ehdottavat. Lopuksi on syyta korostaa, etta
lisaksi olisi tarkeaa sailyttaa jatkossakin mahdollisuus asioida myos muissa
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kuin digitaalisissa kanavissa, koska kaikille ihmisille ja kaikissa tilanteissa
digitaalinen kanava ei todennikéisesti ole tulevaisuudessakaan mielekis
edes tuettuna kanssa-asiointina.

6.3 Tutkielman rajoitteet ja jatkotutkimusaiheet

Tama kandidaatintutkielma on keskittynyt kanssa-asiointiin ilmiona seka
siihen liittyviin haasteisiin ja hyviin kaytantoihin kirjastojen
digineuvonnassa. Kirjallisuutta, joka kisittelee juuri kanssa-asiointia ja
nimenomaisesti kirjastoissa, 10ytyi vain vahan. Koska kanssa-asiointi ei ole
termina vakiintunut, kirjallisuustutkimuksessa aineistoa oli etsittava useilla
rinnakkaisilla termeilla. Naista syista kokonaiskasitys ilmiosta on
muodostettu suuresta maarasta eri lahteita ja toisistaan irrallisia
tiedonmuruja. Tasta johtuen paittelyketjuissa saattaa olla aukkoja. On
myos mahdollista, etta jotkin nakokulmat ovat jaaneet kokonaan
katveeseen, jos niita koskevat tutkimustulokset ovat jadneet 10ytymatta
terminologian vakiintumattomuuden takia tai koska niista ei ylipaansa ole
viela tutkimusta.

Suuri osa tissa tutkielmassa kaytetyista lahteista on suoraan tai vilillisesti
suomalaisiin kirjastoihin ja suomalaiseen yhteiskuntaan liittyvia. Myos
Suomen ulkopuolella julkaistuista artikkeleista monet ovat kokonaan tai
osin suomalaisten tutkijoiden kisialaa. Tasta johtuen on hyva huomata, etta
vaikka monet esiinnousseista haasteista ja hyvista kaytannoista ovat
tunnistettavia ja 1asna muissakin maissa, kaikkein eniten ne kertovat
suomalaisesta kontekstista. Suomi on ollut ja on yha korkean
yhteiskunnallisen luottamuksen maa (Valtiovarainministerio, 2024), mika
osaltaan voi vaikuttaa sen taustalla, ettd suomalaiset kirjastot koetaan niin
luontevina ja luotettavina kanssa-asiointipaikkoina.

Jatkotutkimusaiheina taman tutkielman tuloksia auttaisi validoimaan ja
tdydentdmaan empiirinen tutkimus, joka pureutuisi siithen, millaista
kanssa-asiointia kirjastojen digineuvonnassa todella tapahtuu, miten hyvin
asiakkaiden tarpeisiin pystytaan vastaamaan ja millaisia ponnisteluja tama
tarkoittaa tyontekijoiden nakokulmasta. Erityisen tarkeaa olisi tutkimus
koskien kirjastojen arjessa kanssa-asiointiin syntyneita ja kehittyneita hyvia
kaytantoja, koska niista loytyy toistaiseksi viela vihemman tutkittua tietoa
kuin haasteista ja ongelmakohdista.

Toinen kiinnostava jatkotutkimuskokonaisuus olisi pureutua tilla hetkella
piiloon jaaviin tarpeisiin, kuten ketka kirjaston kanssa-asiointituen luo
eivat 10yda, vaikka he hyotyisivat siitd, ja millaisia esteita kirjastojen
digineuvontaan tulemiseen liittyy. Voisiko tima johtua tietamattomyydesta
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palvelun olemassaolosta, fyysisista rajoitteista paasta paikan paille tai
esimerkiksi siit3, ettd avun pyytdminen tuntuu kiusalliselta ja havettaa?

Kolmas mahdollinen suunta jatkotutkimukselle olisi tarkastella kirjastoissa
tarjottavaa kanssa-asiointitukea resurssien nakokulmasta. Relevantti
tutkimuskysymys olisi esimerkiksi, kuinka paljon tyoaikaa kirjastojen
tyontekijoille on varattu kanssa-asiointituen tarjoamiseen suhteessa
asiakkaiden tarpeisiin ja tyontekijoiden muihin ty6tehtaviin. Kiinnostavaa
olisi myos ymmartaa syvallisemmin, miten kanssa-asiointi on huomioitu ja
olisi syyta huomioida kirjastoissa kaytettavissa olevissa laitteissa ja
kirjastojen tilaratkaisuissa. Lisdksi arvokasta olisi luoda ja tutkia
skenaarioita, mita tapahtuisi, jos tietoisuus mahdollisuudesta saada
kanssa-asiointitukea kirjastoissa kasvaisi merkittavasti ja timian myota
asiakasmaarat. Tallainen tarkastelu auttaisi hahmottamaan, mika on
kirjastojen maksimikantokyky tuen tarjoamisessa, mihin pullonkaulat
muodostuisivat ensimmaisena ja miten niita voisi ratkoa.

Ylla kuvailtu jatkotutkimus voisi tuoda uusia, arvokkaita nakokulmia seka
tutkijoille etta yhteiskunnalliseen keskusteluun ja poliittiseen
paatoksentekoon. Syntyva tieto olisi arvokasta niin kirjastojen arjessa
kanssa-asiointituen tarjoamisessa kuin digitaalisten palveluiden ja niiden
kayttoa tukevan digineuvonnan kehittamisessa. Tutkittu tieto antaisi
vankemman pohjan myos sen linjaamiseen, miten palvelut ylipaansa
kannattaa jarjestaa eri kanavissa, minka kaiken digituen tarjoamiseen
kirjasto on oikea paikka ja mihin tarvitaan aivan muita ratkaisuja ja
resursseja, kuten myos Gustafsson ja Wihlborg (2021) pohtivat.
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