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Tutkimus kuuluu tietopalvelutyon (reference work) tutkimuksen piiriin. Tutkimuksen tarkoituksena
on selvittdd, miten vyleisten Kkirjastojen kirjastonhoitajat  k&yttaytyva ja toimivat
tietopalvelutilanteissa, joissa kasitelléan arkaluontoisia aiheita seké mitka aiheet kirjastonhoitajat
kokevat arkaluontoisiksi. Lisdksl selvitetddn, miten Kkirjastonhoitgjat kokevat roolinsa seka
kirjastonhoitajaan kohdistetut vaatimukset tietopavelutilanteissa ja muuttuvatko ne arkaluontoisia
aiheita késiteltdessa.

Keskeisend viitekehyksena on kaytetty aiemman tutkimuskirjallisuuden liséksi tietopalvelutyon
oppaita ja ohjeistuksia.

Tutkimus toteutettiin padosin  talvella 2008 teemahaastattelemalla yleisten kirjastojen
kirjastonhoitajia. Teemahaastatteluihin  osallistui  kahdeksan kirjastonhoitgjaa.  Tutkimuksen
aineistossa on kaytetty myos vuonna 2006 suoritettua tutkimuksen pilottihaastattelua. Y hteensa
tutkimukseen osallistui yhdeksén kirjastonhoitajaa neljasta eri kaupungista.

Tutkimus osoitti, ettd tietopavelutilanteissa kohdataan eniten |88ketieteellisida ja sosiaalisiin
ongelmiin liittyvid arkaluontoisia aiheita. Kirjastonhoitgjat kasittelevdt arkaluontoisia aiheita
hienovaraisesti ja korostetun asiadlisesti. Kirjastonhoitgjat tuntevat olevansa vastuussa asiakkaan
kokemista tunteista arkaluontoisten aiheiden kasittelyssd. Kirjastonhoitgjat muodostavat kuvan
tyostdan itsendisesti ja madrittavat tyomenetelmidan koskevat painotukset ilman ohjeistusta tai
teoreettista tietoa. Neuvontahaastattelussa arkaluontoisten aiheiden kasittelyssa suositaan
inkluusiota seka suljettuja kysymyksia Menetelmiga avautuminen seka neutraalit kysymykset
koetaan epakaytannollisiksi. Kirjastonhoitajat tekevét tietopalvelutilanteissa paétoksia intuitiivisesti.
Intuitiolla perustellaan toimintaa varsinkin arkaluontoisten aiheiden kasittelyn yhteydessa
Kirjastonhoitajat kokevat, ettel Kkirjastonhoitgjan rooli muutu merkittavasti, vaikka siihen
kohdistetut vaatimukset kasvavat. Arkaluontoiset aiheet eivét vaikuta merkittavasti rooleihin.

Tutkimuksen tulokset vahvistavat osaksi aikaisempien tutkimusten tuloksia esimerkiksi
arkaluontoisiksi  koettujen aiheiden identifioinnin  suhteen. Uutta tietoa tutkimus tuo
kirjastonhoitajien  kayttaytymisestd,  intuitilvisesta  gattelusta sekd  tydomenetelmista
tietopalvelutilanteissa, joissa kasitelléan arkaluontoisia aiheita.
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“Questions are never indiscreet. Answers sometimes are.” Oscar Wilde.

1. Johdanto

Kirjastonhoitajan ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus on taléa hetkella yks tutkituimmista
kirjastotieteen alueista. Vaikka tietopalvelutyon (reference work) tutkimuksella on pitkét perinteet,
tietopal vel utilanteiden ja erityisesti neuvontahaastattelun (reference interview) tutkimus otti aimo
loikan eteenpain vasta 1980-luvun puolivalissi. Vuonna 1986 julkaistiin Peter Hernonin ja Charles
McCluren kuuluisa artikkeli Unobtrusive Reference Testing: The 55 Percent Rule, joka
tutkimusotteellaan ja tuloksellaan herdtti keskustelua ja poiki runsaasti jatkotutkimuksia. Hernonin
ja McCluren tutkimuksen mukaan tietopalvelussa kaytavistd vuorovaikutustilanteista vain 55

prosenttia paattyy siten, etta asiakas saa tarvitsemansa informaation.

Tutkimuskenttd lagjeni tutkimuksen painopisteen siirryttyd systeemikeskeisestd nakokulmasta
informaation kayttoon ja kayttgjiin. Ennen 1980-lukua tietopalvelua koskevassa tutkimuksessa ja
evaluoinnissa keskityttiin p&dasiassa tietopalvelutilanteen tulokseen, vastaukseen, jonka
kirjastonhoitaja antaa asiakkaan esittamadan kysymykseen tai pyyntéon. Hernonin ja McCluren 55
prosentin sdantd herdtti vastadiskurssin, jonka mukaan muutkin tietopalvelutilanteen aspektit kuin
vain oikea vastaus vaikuttavat tietopalvelutilanteen onnistumiseen. (Radford 1999, 9.)

Keskeiseksi tutkimuskohteeksi kirjastonhoitajan ja asiakkaan véalisessa keskinaisviestinndssa nousi
neuvontahaastattelu. Neuvontahaastattelulla tarkoitetaan tietopalvelutilanteessa kirjastonhoitajan
suorittamaan haastattelua, jonka tavoitteena on tarkentaa asiakkaan tiedontarvetta Asiakkaan
alkuperéista kysymysta tai pyyntoa pyritaén tarkentamaan niiden vastausten pohjalta, jotka asiakas
antaa tiedonvdlittjan esittamiin jatkokysymyksiin. (Dervin & Dewdney 1986, 506-511.) Nykyaan
neuvontahaastattelu ndhdédn monimutkaisena prosessing, jota e pystyta tyhjentavasti tutkimaan
pelkisetyista lahtokohdista. Esimerkiks neuvontahaastattelun onnistuminen voidaan maarittda
neuvontahaastattelun relaatiokeskeisten tekijoiden eli keskinaisviestinndssa esiin  nousseiden
tunteiden ja asenteiden seka sisdltopohjaisten tekijoiden eli esimerkiksi kirjastonhoitajan antaman
vastauksen hyodyllisyyden kautta. (Radford 1999, 3.)

Tietopalvelutilanteiden kirjo on valtava. Marie L. Radford painottaa kirjassaan The Reference
Encounter, ettd runsaasta tutkimuksesta huolimatta seka tietopalvelu etta kirjastonhoitajien asenteet



ja kaytos tietopalvelutilanteissa koetaan yha huonosti kartoitetuksi alueeks (Radford 1999, 3-5,
Jardine 1995, 478). Erityisesti suomalainen tietopalvelutytta koskeva tutkimus loistaa
poissaolollaan. Padosin alaa tutkitaan Yhdysvalloissa. Eras vahemman tutkittu osa-alue on
arkaluontoisten aiheiden késittely tietopalvelutilanteissa. Kirjastotieteessd arkaluontoisuuden
peruselementit, kuten arkaluontoisten aheiden médrittely ja arkaluontoisuuden méaritteleva
kéasitteisto, on jatetty tulkinnanvaraisiksi.

Arkaluontoisten aiheiden kasittelyyn liittyvét vahvasti kirjastonhoitajan ja asiakkaan ottamat roolit.
Néiden roolien pohjalta seka Kirjastonhoitajat ettéa asiakkaat sdételevédt tunteidensa ilmaisua.
Radfordin (1999, 105) mukaan tietopalvelutilanteissa tapahtuvassa keskindisviestinnassa
vuorovaikutukseen liittyy positiivisia ja negatiivisia tunteita ja tunnepohjaisia reaktioita
Negatiivisista tunteista arkaluontoisuuteen liitetéén usein pelko ja epavarmuus.

Tama tutkimus pyrkii valottamaan kirjastonhoitgjien ajatuksia, tunteita ja kaytantoja
tietopalvelutilanteissa, joissa kasitelldan arkaluontoisia aiheita. Tietopalvelutilanteen viitekehys on
muokattu keskindisviestinnan nékokulmasta. Tyossa tutkitaan Kirjastonhoitajien rooleja, heihin
kohdistettuja vaatimuksia seka tietopalvelutilanteissa kaytettyjd menetelmia. Tutkimusta varten on
haastateltu yhdeksaa kirjastonhoitajaa, joiden kertomusten perusteella on pyritty valaisemaan
tietopalvelutydssd  tapahtuvan  vuorovaikutuksen perustaa asiakkaan  vastaanottamisesta
tietopal vel utilanteen p&attymiseen.

Tutkimus on jaettu seitsemdan lukuun. Luvussa kaksi ja kolme esitell&an tutkimusasetelma,
tutkimuksen tavoitteet seka keskeiset kasitteet. Taman lisdksi mééritell&an kirjastonhoitajien roolit
ja kuvaillaan niihin kohdistettuja vaatimuksia. Luvussa nelja paneudutaan tietopalvelutilannetta ja
erityisesti neuvontahaastattelua koskevaan aikai sempaan tutkimukseen seka esitell88n aikaisemman
tutkimuksen tulosten ja tietopalvelutilanteeseen liitetyn ohjeistuksen kautta tietopalvelutilanteissa
esiintyvié toimintatapoja seké viestinnan muotoja. Luvussa viisi esitellaan tutkimuksen empiirisessa
osossa kaytettavat tutkimusmenetelmé seka esitellédn tutkimuksen aineiston kerd@misen ja
analysoinnin kulkua. Luvuissa kuus ja seitseman raportoidaan, analysoidaan ja kootaan yhteen
tutkimuksen tulokset seka tehddan niista johtopddtokset.



2. Tutkimuksen esittely

"Mulle tuli silloin heti mieleen yks tapaus, joka tapahtui about enssmméaisella tai
toisellaviikolla [ ...] sijaisuuden alkamisesta ((haastateltavan edellisessa tyOpaikassa)).
En heti ndhnyt, kun meill& oli sielld todella huonossa paikassa tiski, etta viereen tuli
sellanen nuori nainen, ehk&d 18-vuotias. Sanoi, etta hel ja esitti tosi huonosti muotoillun
kyssarin. Jotain sain selville, ettd onko kirjoja sita, mita pitdis tehda kun joku on
kuollut. [...] No méa toistin hanelle, ettd kirjoja siita etta joku on kuollu. Etta mista
nakokulmasta sa haluist aineistoa. Taisin mainita, ettd psykologiaa, oikeustiedetta.
Han siisvieldkin seisoi sina tiskin kulmalla ja m& olin tiskissa viistottain, ja sillon ma
tajusin, ettéa varmaan héanen on vaikee nyt tarkentaa. Oli ihan hiljaa ja mutristi suuta
kuin olis miettinyt. [ .. ]

No vahan aikaa méa katoin hanta ja toinen vaan mietti. Oli vahan sellanen vaivautunu.
Stten ma kysyin suoraan silta, tarviiko han kirjoja siis sen takia, etta hanelta itseltaan
on kuollut laheinen vai jotain muuta. En muista miten ma sen muotoilin, mutta
kuitenkin tytto vastas lyhyesti etté joo. Voit uskoo, kun onhan toi kyssari aika lagja ja
muutenkin hankala aihe, etta helpottu huomattavasti. M& sanoin hanelle, ettd istu alas
tohon. Etta katsotaan yhdessa tasta koneelta millasta meilla on. [ ...]

No hén istu ja ma kysyin, ettd minkdlaista. Ja siind vaiheessa sitten han sanoi
ensimmaisen kerran, ettd hautajaisia varten. [ ...] No, me yhdessa katsottiin koneelta ja
kaytiin hyllyilla varmaan jotain 15 minuuttia. [...] Ja jossain vaiheessa kysyin, etta
onko vainagja mies, ja oli siind muitakin vied tarkentavia, kun etsittiin varssykirjoja.
[...] Ei han vaikuttanut sitten enda mitenkaan vaivautuneelta. Etta uskalsin kysya sitten
suhdetta vainajaan. Tai dis e siind loppuvaiheessa kaynytkadn endd mielessa ne alun
ongelmat. [...] En md& mitdan osanottoja esittany, mut kyllahén sta voi... lImeilla ja
eeilla... [..]] Ja ettd e ditten ole sdlainen, ettd kokeiles nyt noita hakusanoja tossa
paatteella. [ ...]

[Asiakas] sanoi ditten jossain vaiheessa, ettd eikbhdn nama riitd. Ma sanoin, etta
toivottavasti. Pyysin etsimadn minut uudestaan kasiin, jos tulee viela jotain mieleen tai
ne el kotona ole tyytyvaisia. [ ...]

Vahan vaikeeta kuvailla. Mut kuitenkin oli sellanen olo koko péivan, ettd e helvetti.
(naurua) [...] Olin tos tyytyvainen itseeni ja ty0 tuntu tosi hyvalta. Tietenkin vahan
surumielinen.” (H7)

YA oleva dtaatti on Kkirjaston tietopalvelussa tyoskentelevdn naisen kertomuksesta
Kirjastonhoitaja kohtas tydssédn asiakkaan, jolla oli vaikeuksia kertoa tiedontarpeestaan. Té&han
luultavasti vaikuttivat aiheen arkaluontoisuus, epétietoisuus kayttaytymismalleista, pelko
kirjastonhoitajan reaktiosta sekd pelko noloon tai epamiellyttavdan tilanteeseen joutumisesta.
Kirjastonhoitagja joutui tekemaén ratkaisuja ja ohjasi tietopalveluprosessia pddtostensa mukaan.
Asiakkaan mielipidetta tietopalvelutilanteesta emme luultavasti koskaan saa selville, mutta

kirjastonhoitajan suorittaman evaluoinnin perusteella asiakas sai haluamansa informaation ja poistuli



tyytyvdisend paikalta Tassd tutkimuksessa keskityn siihen, miten Kkirjastonhoitajat kokevat
arkaluontoisia aiheita sisdltavét tietopalvelutilanteet, erityisesti neuvontahaastattelut.

Y leisessa kirjastossa tyoskenteleva kirjastonhoitgja kohtaa tyopéivansa aikana asiakkaita, joiden
tiedontarpeet sekd esittdmét kysymykset vaihtelevat suuresti. Kirjastonhoitga joutuu tydsséan
kantamaan huolta sekd tiedonhaun onnistumisesta ettd asiakkaan saamasta palvelusta, johon
erityisesti kirjastonhoitgjan sosiaaliset taidot vaikuttavat. Tutkimuksen painopisteen siirtyessa
jarjestelmékeskeisyydesta kohti informaation valittgjia ja kayttgjia kirjastonhoitgjan antaman
vastauksen relevanssia e pidetd endd ainoana kriteerind tietopalvelutilanteen onnistumisen
arvioinnissa. (esim. Radford 1999, 9; Ross et al. 2002, 13.)

Tutkimukseni l&htokohtana on nykyinen tilanne, jossa tiedostetaan kirjastonhoitajiin kohdistunut
paine tietopalvelutilanteissa, mutta kirjastonhoitagjille e ole annettu mahdollisuutta kertoa
vaatimusten vaikutuksista henkilokohtaisella tasolla seké kirjastonhoitgjan ja asiakkaan valisessa
vuorovaikutuksessa. Kirjastonhoitajien rooliin, tyotehtéaviin ja jopa luonteenpiirteisiin kohdistetut
odotukset projisoituvat heidan kéytoksessdan, ja aiempi tutkimus on padosin tarkastellut aihetta
asiakkaan diskurssista tal toimintaa tehostavan ohjeistuksen muodossa. Tutkimuksessani vertaan
tutkimuskirjallisuudessa esitettyja tietopalvel utilannetta ja neuvontahaastattelua koskevia ohjeita ja
neuvoja haastattelemieni kirjastonhoitajien k&ytantoihin, mielipiteisiin ja tuntemuksiin. Tarkastelen
nditd teemoja erityisesti tietopalvelutydssa kohdattujen arkaluontoisten aiheiden kautta. Kun
kirjastonhoitajiin kohdistetut odotukset, roolit ja paineet ovat ristiriidassa ohjeistuksen kanssa,
kirjastonhoitaja jé& yksin vastuuseen tietopalvelutilanteesta ja kaytantdjen rajat hamartyvét.
Institutionaaliset ohjeet ja perustelut voidaan usein tulkita usealla tavalla. Puhutaan maalaigarjesta
sekda intuitiosta, hienovaraisuudesta ja empaattisuudesta, luottamuksesta ja rohkeudesta.

Huomasin, etté |ahes kaikki tietopalvelutilanteita kasitteleva tutkimuskirjallisuus on Y hdysvalloista,
jossa tieteellinen keskustelu neuvontahaastattelun elementeista on vilkasta. Suomalainen kirjallisuus
loistaa poissaolollaan. Sen kummemmin Kirjastohistoriaan paneutumatta on sanottava, etta vaikka
suomalaisen Kkirjastolaitoksen toimijat ovat 1900-luvun alkupuolelta asti imeneet vahvasti
vaikutteita amerikkalaisen kirjastoliikkeen ajatuksista, kirjastolaitosten toimintaymparistdissa ja
strategioissa on runsaasti eroja. Lisdksi neuvontahaastattelua koskeva kirjallisuus ohittaa usein
arkaluontoiset aiheet niiden marginaalisen luonteen johdosta. Arkaluontoisien aiheiden
kasittelytapoja pidetddn usein itsestédnselvyytend tai yhtendisia kaytantotapoja on vaikea luoda.
Arkaluontoisten aiheiden erittelyssa ja esittelyssi on puutteita.



Arkaluontoisuuden kasitteen sumeus esiintyy usein kirjallisuudessa painotuksina yksittéisiin
aihioihin, kuten |&8ketiedetta tai lakitiedetta koskeviin kysymyksiin. Liséksi arkaluontoisille asioille
ei ole oikein 16ytynyt vield omaa paikkaansa tutkimuskentdssa, silla vaikka tutkimuskirjallisuudessa
usein niputetaan yhteen tietopalvelutilanteiden ja neuvontahaastattelujen erityisasiakkaat ja -
kontekstit, kuten lapsi- ja nuorisoasiakkaat, esteet informaation ssamisessa, kulttuurienvaliset
kohtaamiset sek& vuorovaikutus oppimisvaikeuksista karsivien ja vammasten kanssa,
arkaluontoisten aiheiden moninaisuudesta johtuen systemaattisen kasittelyn puute nékyy
ylimalkaisena ja sirpaleisena kasitekenttdnd.  Esimerkiksi  oppimisvaikeudet  voidaan
tilannekohtaisesti ndhda arkaluontoisena aiheena, mutta toisaalta oppimisvaikeuksista karsivien
asiakkaiden tarpeisiin on rédtéloity kirjastonhoitajille erityisohjeistus, jota on hankala soveltaa
muiden tahdikkuutta vaativien asiakkaiden kanssa tai arkaluontoisia aiheita kasiteltdessa (tasta
esimerkkind Darlene E. Weingandin artikkeli The Invicible Client: Meeting the Needs of Persons
with Learning Disabilities Bill Katzin toimittamassa teoksessa The Reference Library User, 1990,
77-89).

Hienotunteisuutta vaativat asiat ovat varsin universaali ja ajaton ilmio kirjastotyon piirissa. Toki
toimijoiden ja aheiden kulttuurisidonnaisuus on otettava huomioon, mutta Kkirjastotyon
peruselementit ja tavoitteet luovat vastaavia tilanteita esimerkiksi kokoelman lagjuudesta tai
teknologisista puitteista huolimatta

Aiemman tutkimuksen avulla luon perustan sille, mitd kirjastonhoitgjilta vaaditaan sellaisissa
tietopalvelutilanteissa, joissa kasitelléén arkaluontoisia asioita. Mika on kirjastonhoitgjan rooli?
Mit& kirjastonhoitgjalta odotetaan ja vaaditaan tietopalvelutilanteissa? Tasta viitekehyksesta kasin
analysoin haadtatteluja ja pyrin loytdmé&an yhtenevaisyyksia ja rigtiriitoja kirjastonhoitagjilta
toivottujen gjatus- ja toimintatapojen sekd heidan kokemansa todellisuuden vélilta. Varsinaisten
tutkimuskysymysteni taustalla ovat aiemman tutkimuksen pohjalta muodostetuista ja asetetuista
vaatimuksista ja ohjeistuksesta nousseet kysymykset: Onko kirjastonhoitajan rooli muuttunut?
Miten Kkirjastonhoitgjat kokevat oman roolinsa muutokset tietopalvelutydssa? Muuttavatko
arkaluontoiset kysymykset kirjastonhoitajien suhtautumista roolinsa?



Varsinaiset tutkimuskysymykseni ovat:

1. Miten  kirjastonhoitajat ~ kokevat  tietopalvelutilanteeseen  liitetyt  vaatimukset
kirjastonhoitajien toimintatavoista seka rooleista ja muuttaako kirjastonhoitajien mielesta
arkaluontoisten aiheiden kasittely tietopalvelutilanteissa heidan tyonsa vaatimuksia?

Mitka aiheet kirjastonhoitajat méérittelevét arkaluontoisiksi?
3. Miten Kkirjastonhoitajat toimivat (tai ovat toimimatta) tietopalvelutilanteissa, joissa

kasitelladn arkaluontoista aihetta?
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3. Tutkimuksen kéasitteet

Tassd luvussa esittelen tutkimukseni viitekehyksen, avaan tutkimuksen keskelsta kasitteistoa sekéa
nostan esiin aiemman Kirjastojen tietopalveluita koskevan tutkimuksen suuntaviivoja. Tarkoitukseni
on ensin tarkastella tietopal vel utilanteen seka neuvontahaastattelun kasitteita ja niiden elementteg,
ja sen jalkeen tehda katsaus aiempaan tutkimukseen. Ajatuksenani on luoda kokonaiskuva siitg,
miten ja miks tietopavelua ja neuvontahaastatteluja on tutkittu. Aiemman tutkimuksen
suuntaviivoja ja tuloksia tarkkaillen 16ytyy omalle tutkimukselleni tasta viitekehyksesta paikka ja
tarkoitus. Selvitan myds, kuinka tulen hahmottamaan tydssani  arkaluontoisuuden,
hienotunteisuuden sek& diskreetit aiheet ja tilanteet. Lisdksi pyrin valottamaan kirjastonhoitajien

kéytosta hienotuntei suutta vaativissa tilantei ssa.

Tassd osiossa erittelen syita sille, miksi neuvontahaastatteluun on kiinnitetty niin paljon huomiota
tietopavelua koskevissa tutkimuksissa. Mielestani erés tarkeimmista syista on kirjastonhoitagjaan
kohdistetut odotukset ja moninainen nékemys kirjastonhoitajan rooleista kirjastossa. Avaan hieman
roolien taustoja ja sitd, kuinka roolit méaritelléan. Tarkastelen myos niistd kumpuavia seurauksia
kirjastonhoitajien ty0ssa.

Taméan jalkeen edittelen aiemman tutkimuksen pohjalta luotuja olettamuksia, ohjeistuksia ja
menetelmig, ja jaottelen ne kolmeen osaan, joista muodostuu tietopalvelutilanteen kronologinen
kulku:  lahestyminen, neuvontahaastattelu, neuvontahaastattelun ja tietopalvelutilanteen
paéttaminen. Nan muodostan pohjan, johon tutkimukseni empiirisessd osiossa vertaan omien
haastattelujeni tuloksia ja kirjastonhoitagjien nakemyksia heihin kohdistetuista vaatimuksista ja
toiveista seké heille osoitetusta ohjeistuksesta.

3.1. Mita on viestinta?

Katz (1982, 15-16) tiivistaa kirjastonhoitajan ja asiakkaan vélisen viestinnan seuraavasti: Kirjasto
on informaatioympéaristd, jossa kirjastonhoitaja, asiakas ja asiakkaan kysymys ovat olemassa.
Tiedonhakuprosessi on viestinnan ja vuorovaikutuksen tulos, el edellytys.

Viestinta on taten yksinkertaismmassa muodossaan ldhettgan lahettdman signaalin
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vastaanottamista vastaanottgjan toimesta. (Shannon & Weaver 1949; téssa Ross & Dewdney 1989,
88-89.)
Lahde -> Signaali -> Vastaanottaa

Wilbur Schrammin kaksisuuntaisen viestintamallin taustalla on kanssakdaymisen, semantiikan ja
tulkinnan lisé&minen Shannonin ja Weaverin mallin muodostamalle pohjalle. (Katz 1982, 14-16;
Tampereen yliopisto 2002). Viestinnastd voidaan télloin puhua vuorovaikutuksena. IThmisten
valisessd kommunikaatiossa signaalin eli viestin merkitys muodostetaan niista lahtokohdista kasin,
joigta viestin vastaanottgja tulkitsee ympérdivaa maailmaa. Myds systeemin nakokulmasta tama on
tarkedd, slla interpersoonallisessa viestinndssa eli keskindisviestinnassd kommunikaatioprosessin
kontrolli on jaettu kaikkien kommunikaatiosysteemiin osallistuvien kesken (Radford 1999, 27).
Téata kutsutaan relationaaliseksi 1ahtokohdaksi viestinnan tutkimiselle.

Radfordin (1999, 3-4) mukaan termeill& interpersoonallinen viestinta ja keskinaisviestinta kuvataan
tilannetta, jossa henkilot viestivdt toistensa kanssa vastavuoroisesti. Termeilla kuvataan
kaksisuuntaista reaaliaikaista vuorovaikutusta. Keskindisviestinta jaetaan edelleen kahden ja
useamman henkilon valiseen viestintédn. Radford jakaa neuvontahaastattelussa tapahtuvan
keskindisviestinndn kahteen osaan: sisdltokeskeiseen ja relaatiokeskeiseen. Radfordin mukaan
kommunikaatioprosessin tai sen representaation ymmartaminen vaatii kommunikaation tutkimista
dynaamisena prosessina, joka muodostuu vuorovaikutuksesta. Interpersoonalliset elementit
viestinnassa ovat siks tarkeita tutkimuksen kohteita. Viestintda ohjaavat ja muokkaavat muuttujat,
kuten esimerkiksi persoonallisuus, koulutus, sosiaalinen tausta ja etnisyys (Katz 1982, 16).

Keskindisviestinnan tutkimuksen painopiste on siséltokeskeisyydessa, viestin informaatiosisalion
valityksessa kahden tai useamman ihmisen vdlilla, eli mita vuorovaikutustilanteessa sanotaan.
Relaatiokeskeiset aspektit kuvaavat sitd, miten viestia vdlitetéan. Tunteet ja asenteet ovat
keskeisessA osassa jalkimmaéista. (Radford 1999, 3-4). SisdltOkeskeisyys voidaan nahda
késitteellisena viestintadna (eli sanallisena) ja relaatiokeskeinen luonnollisesti oheisviestintang, joka
vahvistaa késitteellista viestintda ja valittéd informaatiota viestijan ja vastaanottgjan véalisesta
tilanteesta ja ilmapiiristd. Aiemman tutkimuksen valossa relaatiokeskeisyys on jaanyt pahasti
sisdltokeskeisyyden jalkoihin. Radford painottaa, ettd vuorovaikutus asiakkaan ja kirjastonhoitajan
valilla sisdltéa aina relaatiokeskeisia viestejd, ja ettd ndma on otettava huomioon vuorovaikutusta
tutkittaessa. (Radford 1999, 4.)
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Ross ja Dewdney (1989) korostavat, etté (kirjastotydssékin esiintyvan) kommunikaation perustana
on paradigma, jonka mukaan kommunikaatio on vuorovaikutusta puhujan ja kuulijan, kirjoittgjan ja
lukijan vélilla& Brenda Dervinin tapaan he lisddvét informaation kasittelyprosesseihin (luonti,
tallennus, haku ja sirto) tulkinnan. Heidan mukaansa toimimme samassa todellisuudessa jota
tutkimme. Informaatiota tulisi tarkastella ja arvottaa aina kontekstin ja diskurssin mukaan, silla
tulkinta tapahtuu aina ainutkertaisesti, ja sitd muokkaavat ennalta koetut ja tulkitut asiat.

Informaatiolla el ole arvoailman tulkintaa. (Ross & Dewdney 1989, 87—88).

3.2. Mita on nonverbaalinen viestinta?

Ihminen e kdytéa viestiessaan pelkastddn sanoja. Puhuessaan ihminen kéayttéd aina seka verbaalista
eli sanallista etta nonverbaalista eli sanatonta viestintés. Nonverbaalisella viestinnall&a tarkoitetaan
vuorovaikutuksen kaikkia muita elementtgjd paits kieltd (Ross & Dewdney 1989, 23-31.)
Nonverbaalinen viestintd on usein tiedostamatonta, sill& huomion kiinnittdminen nonverbaalisen
viestinnan kaikkiin muotoihin vaatii harjoittelua. Omia sanattoman viestinnan piirteité on kuitenkin
syyta tarkkailla, sill& Radfordin mukaan noin 60 prosenttia merkityksista valittyy nonverbaalisesti.
(Page, 2004, 11; Radford, 1998, 700.) Pelkdstéan ihmisen katsekontakti on voimakas osa
kommunikaatiota. Katsekontaktin valttaminen saatetaan tulkita vainpitaméttomyydeksi, hdpedksi
ta inhoksi. Katsekontaktin rikkomisella voidaan kontrolloida viestintdd, silla katsekontaktin
valttdminen on tapa saadatoinen lopettamaan puheensa. (Ross & Dewdney 1989, 24.)

Nonverbaaliseen viestintddn kuuluvat muun muassa:

Kinesiikka eli kropan kieli, eleet, ilmeet, liikkeet, asennot.
Proksemiikka eli tilankaytto.

Haptiikka eli kosketuskayttaytyminen.

Paralingvistiikka eli &nen ja puhetavan piirteet.
Kronemiikka eli gjankaytto.

Hajut.

Esineet. (Ross & Dewdney 1989, 23-31; Radford 1998, 700.)

Nonverbaalinen viestintd on &&rimmaisen tarked osa keskindisviestintdd, ja kuten myohemmin tulen

onittamaan, neuvontahaastattelun tutkimusta.
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3.3. Mikd& on neuvontahaastattelu?

Neuvontahaastattelu on interpersoonallista viestintéd eli  keskindisviestintdd asiakkaan ja
kirjastonhoitajan vélilla, jonka tavoitteena on tarkentaa asiakkaan informaationtarvetta. Marilyn
Domas Whiten mukaan kirjastonhoitajan ensisijainen vastuu neuvontahaastattelussa on selvittda
asiakkaan tiedontarve, ei pelkastédn ymmartéa ensisijainen kysymys. (White 1985; tassa Radford
1999, 9). Dervinin ja Dewdneyn méaaritelmén mukaan neuvontahaastattelun tehtdva on asiakkaan
tiedontarpeen jasentdminen tiedonhakua varten. Asiakkaan alkuperdistd kysymysta pyritéan
tarkentamaan niiden vastausten pohjata, jotka asiakas antaa tiedonvdlittgan esittdmiin
jatkokysymyksiin. (Dervin & Dewdney 1986, 506-511; Kumpulainen 2003, 37). Katzin (1982, 43)
mukaan neuvontahaastattelun tehtédva on vastauksen Ioytamisen liséksi myds akuperdisen
kysymyksen muokkaaminen oikeaan muotoon. Ross ja Dewdney (1989, 108) tasmentavét, ettd
neuvontahaastattelu on kirjastonhoitajan ja asiakkaan vélista vuorovaikutusta, jossa kirjastonhoitaja
kysyy asiakkaalta vahintdan yhden kysymyksen tiedontarpeen selvittamiseksi. Neuvontahaastattelu
on dialogia tiedonetsijan ja tiedonvélittgan valilla, ja sen tarkoituksena on saattaa yhteen
informaatio ja asiakas (Katz, 1982, 41; Ross et al. 2002, 4). Dictionary for Library and Information
Science lisda viela maaritelmaan, ettd neuvontahaastattelu voidaan kéyda kasvokkain, puhelimessa,
chat-ohjelmien tai sdhkopostin kautta, ja yleensd sen kaynnistdd asiakas, mutta e ole
ennenkuulumatonta, etta kirjastonhoitgja nakee tarpeen |8hestyé asiakasta ja kaynnistda haastattelun
itse (Reitz 2007). TéassA tutkimuksessani kéasittelen vain kasvokkain tapahtuvia
neuvontahaastattelutilanteita.

Sana haastattelu viittaa aina pdd@maédréhakuiseen toimintaan, jossa kaksisuuntainen viestinta
tapahtuu kysymysten ja vastausten kautta. Nama paémaarét ovat yleisesti informaation jakaminen ja
informaation saaminen. (Ross & Dewdney 1989, 103.) Neuvontahaastattelun taustalla on usein
kirjastonhoitajan tavoite selvittdd asiakkaan tiedontarve. Joissain tapauksissa asiakkaan
tiedontarpeen Sijasta neuvontahaastattelun  aloittaminen on  seurausta  kirjastonhoitajan
tiedonpuutteesta. Taméa on yleista slloin, kun asiakkaan asiantuntemus on suuri. Usein sana
haastattelu mielletdan siten, etta haastattelussa olevat osapuolet evét liiku rooleistaan (kysyja ja
vastagja) (Jyvaskylan yliopisto 2000). Neuvontahaastattelussa roolit saattavat kuitenkin vaihtua,
kun liikutaan vaiheesta toiseen. Esimerkiksi kirjastonhoitaja saattaa edttéa kysymyksia
kartoittaskseen omaa tietdmystéan aiheesta. Padosin  voidaan kuitenkin  sanoa, etta
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neuvontahaastattelussa kirjastonhoitagja on haastattelija eli kysyja ja asiakas vastaga €l
haastateltava. Roolit ja totuttujen sdantéjen mukaan eteneminen (kysymys- ja vastaugaksot) seka
osapuolten valiset vallan ja aseman erot maarittavét ja ohjaavat haastattelussa enemman osapuolten
verbaalista ja nonverbaalista viestintdd kuin yleensa keskustelussa (Jyvaskylan yliopisto 2000).
Kahden ihmisen valilla kasvotusten tapahtuva vuorovaikutus el ole ainoa neuvontahaastattelun
malli: asiakkaitatai kirjastonhoitgjia voi olla useampiatai haastattelu voidaan kayda puhelimitse tai
séhkopodtitse.

Mista Ioytaisin Tuntemattoman sotilaan? Voitko kertoa, kuinka korkea Eiffelin torni on? Mika on
Jdan postinumero? Mind vuonna Super-KuPS voitti Suomen Cupin? Osassa kysymyksista
syvéluotaava neuvontahaastattelu on tarpeeton. Tama e silti tarkoita, etté kysymysten esittéaminen
olis virhe. On arvioitu, ettd 50 prosenttia (kirjaston tai paikkakunnan koosta ja vuodengjasta
riippuen 10 prosentin marginaalilla) kysymyksista, joita kirjastossa esitetéan tarvitsevat jonkinlaisen
neuvontahaastattelun. (Katz, 1982, 42.)

Vaikka jokainen tapahtuma on uniikki, koostuu neuvontahaastattelu aina kolmesta vaiheesta (Ross,
et al. 2002, 3-5).

1. Kontaktin saavuttaminen asiakkaan kanssa
2. Tiedontarpeen selvittaminen, tiedonhaku ja vastauksen antaminen.

3. (Vastauksen hyodyllisyyden varmistaminen ja) neuvontahaastattelun paattaminen.

Kommunikaatio kuuluu keskeisesti tietopalvelutilanteen kaikkiin vaiheisiin, el pelkastéan
neuvontahaastatteluun. Tietopalvelutilanteen perusosasia ovat avausvaihe (ldhestyminen ja
hakukysymysten esittaminen), tiedonhaku (hakustrategian laatiminen ja toteuttaminen seka
mahdollinen neuvontahaastattelu) ja padtdsvaihe (tiedonhakutuloksen esittaminen, arviointi ja
hyvéksyminen). Kumpulaisen (2003, 36) mukaan vaiheita ei kaytannossi pysty taysin erottelemaan,
koska ne saattavat sulautua toisiinsa eivdtka noudata valttamatta lineaarista prosessinkulkua.
Neuvontahaastattelu voi siis jatkua aina paétdsvaiheeseen saakka, jolloin on hyva varmistaa viela
asiakkaalta j&ikd mitdan puuttumaan (Dewdney & Ross 1994, 227).
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3.4.  Yleisten kirjastojen tietopalvelu

Kéytan tutkimuksessani kasitetta tietopalvelutilanne kuvaamaan neuvontahaastattelun siséltavaa
tilannetta kirjaston tietopalvelussa. Lovio ja Tiihonen kayttavat termia asiakaspalvelutilanne
kuvaamaan kirjastossa tapahtuvaa vuorovaikutusta asiakkaan ja kirjastonhoitajan valilla Kasitteella
tietopalvelutilanne pyrin painottamaan eroa neuvonnan ja tietopalvelun valilla Lahinna tama ero
syntyy vuorovaikutuksen kasvaessa ja muuttuessa moninaisemmaksi. Lovio ja Tiihonen jakavat
asiakaspalvelutilanteen  perinteisesti  kolmeen vaiheeseen: asiakkaan vastaanottamiseen,
palvelutilanteen hoitamiseen ja pavelun pédttamiseen. (Lovio & Tiihonen 2005, 33.)
Tietopalvelutilanne sisdltéa samat vaiheet, mutta suurin ero 16ytyy palvelutilanteen hoitamisessa,

silla vain tietopalvelutilanne siséltdd neuvontahaastattelun.

Keskityn tydssani kuvaamaan yleisessa kirjastossa kasvotusten tapahtuvaa tietopalvelutilannetta,
joten on hyva taustoittaa yleisen kirjaston roolia tiedonvalittgjana. On tarkedd muistaa, etta yleisilla
kirjastoilla on hyvad maine tiedonvdlittgana. Yksilon henkilokohtaisen informaatioverkoston
muodostuminen vaihtelee tietenkin ihmisesta ja tiedontarpeesta riippuen, kuten myds kirjaston rooli
informaatioverkostossa. Kirjassaan Barriers to Information Roma M. Harris ja Patricia Dewdney
(1994, 9) painottavat kirjaston luotettavuutta tiedontarpeen tyydyttamisessa. Kirjastojen tarjoama
tieto koetaan lahes poikkeuksetta formaaliks, ja tiedonvalitys nahddan monipuolisena. Kirjaston
perustehtava tiedonvalittdjand nostaa sen varteenotettavaks vaihtoehdoksi aheesta riippumatta.
Esimerkiksi terveyteen ja sairauksiin liittyvissa kysymyksissa tietoa |0ytyy sairaaloista, terveysalan
ammattilaisilta ja internetistd, mutta silti yleiset kirjastot ovat erittdin suosittuja paikkoja hakea
tietoa aiheesta (Kouame et al. 2005, 465). Lisdks kirjastoissa korostetaan yha lahestyttavyytta ja
saatavuutta: Kirjastojen pitaa pyrkia suomaan kaikille tasavertaisesti mahdollisuus tietoon. Taméaon
erittéin tarked muistaa, silla informaation edullisuus sek& helppo saatavuus, niin sanottu vahimman
vaivan periaate, on eras tarkeimmisté tiedonhakijaa eteenpéin gjavista voimista (Harris & Dewdney
1994, 20).

Maantieteellisten esteiden liséksi kirjastolaitoksen pitéd pyrkia pienentdmé&n muun muassa
aikargjoituksia, ymmarrysta haittaavia tekijoitd sek& varallisuuden tai muiden ominaisuuksien
vuoks esiintyvaa syrjintdd (Harris & Dewdney 1994, 9). On kuitenkin huomioitava, etta vaikka
sosiaaliset ominaisuudet eivét ole esteena tiedontarpeelle, ne tuovat esteitd tiedontarpeen

julkituomiselle. Koulutuksen, sosiaalisen aseman ja sukupuolen on havaittu vaikuttavan asiakkaan
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kayttaytymiseen. Tietoa etsii kirjastosta karkkémmin nuorehko, koulutettu, keskiluokkainen nainen
(Harris & Dewdney 1994, 23, 38).

Asiakaspalvelun tulee olla héariétonta Vuorovaikutuksen héiridtekijoitd voivat olla soivien
puhelimien ja toisten asiakkaiden lisdksi kiire ja vasymys. (Lovio & Tiihonen 2005, 38). Eseista
Lovio ja Tiihonen (2005, 53, 57-59) mainitsevat muun muassa lainaus- tai tietopalvelutiskin
muodostaman " nakyméttoman esteen” ldhestyd henkilokuntaa, Kirjastojen organisaatiokeskeiset
lahtokohdat toimintatavoissa, kulttuurierot, "kirjastomaisen ilmapiirin” luomat imagolliset esteet,
asiakkaiden tekniikkaa vieroksuvat asenteet tai toimintatavat seké fyysiset tai psyykkiset estest,
kuten kuulo- tai nakOvamma tal vaéristyneet asenteet tai késitykset koskien kirjastossa asiointia.

Tietopalvelua on sekd asiakkaalle tuotettu mahdollisuus omatoimiseen tai avustettuun
tiedonhankintaan ettd siihen liittyva henkilokohtainen neuvonta ja vamiit tiedonhaut viitteineen
(Lovio & Tiihonen 2005, 26). Neuvontana pidetddn esimerkiks saatavuustietojen tarkistusta.
Tietopalvelun ja palveluneuvonnan raja on héilyva — aika gjoin niitd on vaikeaa erottaa toisistaan, ja
joskus se tuntuu jopa keinotekoiselta. Esimerkiks 1dahteiden lukumééra voidaan néhda neuvonnan ja
tietopavelun erottavana tekijand. Tietopavelussa lahteitd on useita, ja prosessi sisdltéd muutakin
kuin tietyn faktatiedon tai opastuksen antamista. (Lovio & Tiihonen 2005, 26.)

Tyoni keskeinen suomenkielinen kasite, neuvontahaastattelu, onkin hieman harhaanjohtava ja
vanhahtava. Neuvontahaastattelu ndhdéan siis osana tietopalvelua, el neuvontaa, silla neuvonta
termina on alisteinen tietopalvelulle. Neuvontahaastattelu onkin mielestani erittéin hyva rajaportti
neuvonnan ja tietopalvelun kasitteiden vélilla Jos tiedonhankintapyyntd on niin monimutkainen,
etta tilanteessa joudutaan turvautumaan neuvontahaastatteluun, tilanteen voi jo kasittda neuvontaa
lagjempana tietopalveluna. Neuvontahaastattelulla tarkennetaan usein tietamysta asiakokonaisuuden
laguudesta. Neuvontaa voidaan kuvailla suppeaksi tiedonhauksi. Neuvonnan lgjeina ndhddan
esimerkiks opastus, kirjavinkkaus ja kirjojen yleinen suosittelu. (Lovio & Tiihonen 2005, 26, 54—
55.)

Myds muuttuvat kéytannot ja kirjastojen neuvontapalveluiden erot vaikeuttavat tietopalvelutilanteen
ja neuvonnan vélisen eron hahmottamista. Esimerkiksi itsepalvelulaitteiden lisdantyessa on lainaus-
ja palautustiskin takana tapahtuva rutiinityd muuttumassa monipuolisemmaks palveluneuvonnaksi
(Lovio & Tiihonen 2005, 53). Epéaselvét rajat voivat Katzin (1982, 7) mukaan johtaa ongelmiin
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tyoyhteisissa. Tyotehtavien rajojen hdmértyminen saattaa johtaa vadrinkasityksiin ja tyonkuvan

muutosta e valttamétta aina néhda positiivisena.

Asiakaspalveluun liittyy aina vuorovaikutusta ja dynamiikkaa. Y hden asiakkaan saama palvelu e
koskaan ole aivan samanlaista kuin seuraavan, vakka oliss kyse samantyylisesta
palvelutapahtumasta. Asiakkaat ja henkilostd kokevat tilanteen yksilollisesti ja kéyttaytyvéat eri
tavoin. Lisdks suuri osa palvelun tuotantoprosessista (esimerkiks luettelointi) jéa asiakkaalta
nékemétta. Nain asiakas mieltédd jaarvioi, usein pienintdkin yksityiskohtaa myoten, vain ndkemansa
toimenpiteet ja palvelut. (Lovio & Tiihonen 2005, 21-22.)

Lovion ja Tiihosen (2005, 22—23) mukaan Kirjaston laatuarvioinneissa tulisi kayttaa lahtokohtana
asiakassuuntaisuutta. Tala tarkoitetaan sitd, etta palvelutuotannossa gjatellaan asiakasta seka
huomioidaan hanen tarpeensa ja toiveensa. Asiakkaiden tarpeet, toiveet ja odotukset ovat kirjaston
henkil6ston toimintatavan perustana sellaisena kuin asiakkaat ne ilmaisevat. Asiakassuuntaisuus
perustuu siihen, etta palvelun taustalla on todellinen tarve ja siind painotetaan asiakkaan yksilollista
palvelua sekd vaihtoehtojen ja valinnan vapauden tarjoamista asiakkaalle. Kiireen keskellakin
asiakkaan tulee saada yksilollistd, empaattista, kunnioittavaa ja vilpitonta pavelua. (Lovio &
Tiihonen 2005, 23-24.)

Hienotunteisuutta vaativien asioiden kasittely on hyva esimerkki asiakaspalvelutilanteen
monimuotoisuudesta: tilanne on ainutlaatuinen, ja neuvontahaastattelun mukanaan tuomat elementit
saattavat muodostaa pééllekkaisyyksia eettisten ohjeiden, viimeisten asiakaspalautteiden pohjalta
luodun s88nndston seké yleisesti hyvaksytyn toimintatavan valilla Toisin sanoen kirjastonhoitajilta

vaaditaan tilanteessa d&rimmaisen paljon

3.5. Kirjastonhoitajien roolit ja roolien kautta heihin kohdistuvat
vaatimukset

Tietopal vel utilanteessa ja neuvontahaastattelussa on [ahtokohtaisesti jaossa ainakin ammattilaisen ja
asiakkaan seké haastattelijan ja haastateltavan roolit. Taméan lisaksi kirjastonhoitajien harteille on
mit& suurimmassa maarin ryhdytty asettamaan esimerkiksi tiedonhaun opettgjan viittaa (Lovio &
Tiihonen 2005, 26.) Kirjastonhoitajien muuttuva tyonkuva johtaa véaistamétta siihen, etta
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kuuntelijan, auttgjan, opettagjan, konsultin ja henkilokohtaisen kirjastonhoitgjan roolit. (Radford
1999, 11; Kouame et al. 2005, 469.) Nama roolit peilaavat kirjastonhoitgjien tehtavien liséksi myos
valta-asetelmaa asiakkaan ja kirjastonhoitajan valilla. Kirjastonhoitajan oletetaan olevan tietoinen

erilaisen roolien mukanaan tuomista valta-asetelmista.

Neuvontahaastattelun mukanaan tuomista rooleista diagnoosin tekijan rooli nostetaan usein esille
sen tuoman valta-asetelman takia. Kirjastonhoitgjan ja asiakkaan véalisté vuorovaikutussuhdetta on
verrattu jopa |88kéri-potilas-suhteeseen. Marilyn D. Whiten mukaan niin l&8karilla kuin
kirjastonhoitajallakin on vastuu suorittamastaan diagnoosista, 188karilla taudin diagnosoinnissa,
kirjastonhoitajalla tiedontarpeen maérittamisessi. Kirjastonhoitgjan roolien ja tehtévien sekoittuessa
tietopalvelutydhon muodostuu ristipaineita, jotka voidaan havaita kirjastonhoitgjien pensedna
suhtautumisena roolien ja vastuun kasvamisen suhteen. (White 1985; tassa Radford 1999, 12.)
Barbara Robinson (1989, 49) lisd4, etta seka kirjaston etta sairaalan asiakas poistuu epétietoisena,
turhautuneena ja tyytyméattomand, jos asiakkaan diagnosointi on epdonnistunut. Robinson
huomauttaa myos, etta vaikka tiedontarpeen selvittaminen on herkka tilanne, joka vaatii kaksi
osapuolta, padtokset tekee lopulta kirjastonhoitga, joka kantaa nédin vastuun tilanteen oletusten
tayttymisesta.

Kouame, Harris ja Murray (2005) tutkivat asiakkaiden sek& kirjastonhoitgjien aatuksia
neuvontahaastatteluista, joissa aiheena olivat ravintoon liittyvét sairaudet. Kirjastossa asioineet
terveysongelmaisten lapsien vanhemmat antoivat Kkirjastonhoitgjille kaksi roolia: terveyteen
liittyvan tiedon etsija seka terveytta koskevien aiheiden asiantuntija. Nama roolit eivét valttamétta
ole ristiriidassa, ja joidenkin Kkirjastonhoitajien kohdalla jopa pitavat pakkansa, mutta
lahtokohtaisesti  kirjastonhoitgjan ohjeistus koskien muun muassa |&8ketieteellisen aineiston

arvottamista ja tulkitsemista kuuluu seuraavasti:

" Kirjastonhoitaja valittéa asakkaalle informaatiota, mutta e evaluoi tai tulkitse sita.
Jos asiakkaalla on ongelmia informaation ymméartamisessa tai S saistdmisesss,
kirjastonhoitajan tehtdva on tarjota asiakkaalle toinen lahde jos mahdollista. Jos
sopivaa korvaavaa informaatiota e |0ydy kirjastosta tai asiakas e osaa tulkita
kirjaston tarjoamaa informaatiota, kirjastonhoitajan on ohjattava asiakas |aaketieteen
ammattilaisten puheille informaation tulkintaa tai lisdinformaatiota koskevissa
asioissa.” (ALA Standards Committee: Guidelines for medical responces at general
reference desk 1992; suom. H.P.).
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Kirjastonhoitgjan ammattikoodiston ja -ohjeistuksen seka tietopalvelua koskevan tutkimuksen
tulosten tulkintojen rigtiriidat nakyvét juuri roolien hahmottamisen hdméartymisena Asiakkaiden ja
kirjastonhoitajien erilaiset ndkemykset kirjastonhoitajan roolista voivat aiheuttaa vaarinkasityksig,
jopa konfliktitilanteita. Asiakkaan on vaikea ymmartaa, etta kirjastonhoitajan tehtdva on valittéa
informaatiota, e antaa |&8ketieteellisd neuvoja ja henkilokohtaisia ohjeita tai tulkita esimerkiksi
sairaan asiakkaan oireita ja tehda diagnoosia. Asiakkaat saattavat kyseenalaistaa kirjastonhoitajien
ammattitaidon, kun kirjastonhoitgjat asettavat ammatillisen kommunikaation rajoja ohjeistuksen
vaatimuksen mukaan. Kouame, Harris ja Murray (2005, 468-477) huomasivat, ettd terveytta ja
| 88ketiedettd koskevien kysymysten kasittely saattaa stressata ja koetella henkisesti kirjastonhoitgjia
Jjo pelkastdan aihepiirin henkilokohtaisuuden ja vakavuuden takia. Edella mainittujen syiden lisaksi
kirjastonhoitajien harteille kasaantuvat pragmaattiset ja psykologiset paineet olivat lahtbisin
arkaluontoisista ja tunnepitoisista kysymyksista sek& ongel mista saavuttaa asiakkaan luottamusta ja
hyvaksyntéd. Neuvontahaastatteluissa ilmeni ongelmia, kun asiakkaat eivdt aina kyenneet
vastaamaan rehellisesti luottamuspulasta johtuen.

Tietopalvelutyon tutkimusndkokulma siirtyi jarjestelmakeskeisestd asiakaspalvelukeskeiseen 1980-
luvulla. Tietopalvelutyon jatkuva evaluointi asiakkaiden ndkokulmasta muuttaa kirjastonhoitajan
roolia ja kirjastonhoitgjilta vaadittavia taitoja. Lovio ja Tiihonen (2005, 63) painottavat asiakkaiden
mielipiteiden huomiointia kirjastonhoitajien itsensakehittamisprojekteissa, kuten ammattitaidon
lisd&miseen tahtd8vassa oppimisessa. Jos téta e tehdd, tuloksena on Lovion ja Tithosen mukaan
sisddnpdin kdantynyt organisaatio, jossa keskitytddn vain oman toiminnan kehittdmiseen ja
unohdetaan asiakas. Lovio ja Tiihonen (2005, 67) kirjoittavat hieman karkkaasti:

" Kirjastopalveluja kayttava asiakas on yha vaativampi. Han haluaa tulla kuulluks ja
asettaa  kayttdmilleen palveluille laatuvaatimuksia, eka enda kuuliaisena
"hallintoalamaisena’ vastaanota millaisia palveluja tahansa.”

Kirjastojen asiakaspalvelussa on tehtava paivittain padtoksia, jotka perustuvat ammatilliseen ja
eettiseen harkintaan. Ammattikunnalla on vastuu asiakkaista ja toiminnastaan (Lovio & Tiihonen
2005, 61). Tiivistetysti American Library Association Code of Ethicsin periaatteet kuuluvat

Seuraavasti:

1. Tasaarvoisten jakorkeatasoisten palvelujen tarjoaminen kaikille
2. Ajatuksenvapauden puolustaminen ja sensuurin vastustaminen
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Kirjastonkayttgjien yksityisyyden suojan varmistaminen
Tekijanoikeuksien kunnioittaminen

Tyo6tovereiden kunnioittaminen

Henkilokohtaisten intressien valttaminen

Omien uskomusten ja mielipiteiden omina pitaminen

© N o 0 bk~ W

Oman ammattitaidon ja aan jatkuva kehittdminen

Néiden periaatteiden pohjalta on laadittu suomalaiset ohjeistot, joissa korostetaan sSitd, etta
kirjastotyon lahtokohtana on kunnioitus kayttgjia kohtaan ja pyrkimys tyydyttada heidan tarpeensa
rehellisesti, objektiivisesti ja luottamuksellisesti (Lovio & Tiihonen 2005, 61).

Vaikka edell& mainitut kirjaston tyontekijan periaatteet ovat yleisesti hyvaksyttyja kirjastonhoitgjan
rooleja kuvailtaessa, "perinteisen” kirjastonhoitajan ja tiedonvalittdjan valisen ragjan hamartymista
on my0s kritisoitu. Kaikki eivé née kirjastonhoitgjan roolin muutosta postiivisena asiana. John
Buschmanin mielesta (1990, 129-134) muutokset kirjastonhoitajan roolissa johtuvat muutoksista
ihmisten ja kirjastojen valisen suhteen kirjakeskeisyydessa. Myos tiedonhaun opetuksen lisédminen
seka tietokoneiden ja tietoverkkojen kayttdmisen yleistyminen ovat muuttaneet Buschmanin
tyonkuva ja asiakaskunta ovat muuttuneet jo siihen pisteeseen, etté kirjastonhoitgjien perinteisessa
roolissa tulee ndkyakin muutoksia. Han nékee kehityksessa myds uhkakuvia (tiedon yksityistamisen
ja kaupallistumisen tukeminen esimerkiks tietokantojen maarallisilla oikeuksilla, paineet rahoittaa
uusia palveluita uusilla maksuilla, kirjastonhoitgjien arvostuksen vaheneminen ja asenteiden ja
arvojen muutos kirjaston sisalld), jotka johtavat niin radikaaleihin muutoksin, ettajulkisilla varoilla
rahoitettu kirjastonhoitgjan ammatti sellaisena kuin me sen tieddmme ja ymméarramme lakkaa
olemasta jatilalle astuu uuden roolin omaava tietotyontekija. (Buschman 1990, 135-137).

Buschmanin havainnot ja vallitseva asiakaslahtbinen tutkimus muodostavat mielenkiintoisen
paradoksin: kirjastonhoitgja tuntuu yha suuremmissa maarin menettdvan laheisen kontaktin
asiakkaaseen asiakassuuntaisen nakokulman muokkaamasta tyonkuvassa tapahtuvasta muutoksesta
huolimatta. Tasta esimerkkind paineet verkkopalvelujen lisddmisestd, joka siirtéd asiakkaan joko

sdhkopostin tai chat-palvelun toiseen padhan eli tydpisteen ndyttdruudulle.

Arkaluontoiset aiheet ovat térked osa kirjastojen tiedonvalitysta. Tutkimuksissa on todettu, kuinka

ihmiset pyrkivat etsiméan tietoa ympérilla olevilta ihmisiltd — perheeltd, sukulaisilta, ystévilta ja
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tyotovereilta — vain jos tésta saatava hyoty koetaan huomattavasti mahdollista itsetunnon kolausta
suuremmaks (Harris & Dewdney 1994, 24-25). Kirjastoissa ihminen voi esiintya anonyymisti
asiakkaana, jota kohtaan kirjastonhoitgjalla on velvollisuuksia ja ammattietiikan mukanaan tuomia

toiminnan rajoituksia.

Varsinkin arkaluontoisia aiheita kéasiteltdessd valta, vastuu ja tilanteen kontrolloiminen
haastattelussa on otettava huomioon osapuolten k&yttaytymista tutkittaessa. Esimerkiksi yleisesti
heikkoutena pidetyn asian myontaminen asettaa toisen osapuolen erittéin haavoittuvaan asemaan.
Epétasapainoinen valtasuhde muokkaa keskustelua sek& asenteita. Asiakkaan luottamus, el vain
kirjastonhoitajaan, mutta myos héanen tarjoamaansa informaatioon ja kirjastolaitokseen, onkin erés
kasitellyimmisté aiheista aiemman tutkimuksen valossa. Kirjastonhoitaja voi vaikuttaa ylléttavan
moniin asioihin ja asenteisiin informaationvalittdjand, asiakaspalvelijana seka kirjaston edustajana.
Charlaine Ezellia (1990, 64) mukaillen: Kun luottamus on saavutettu, sitd on myos vaalittava.

Tyo6ssani otan selvéa siitd, miten kirjastonhoitajat kokevat heihin kohdistetut vaatimukset ja roolit.
Vakka arkaluontoiset ja tunnepitoiset tilanteet ovat osa kirjastonhoitgjan tyonkuvaa, osa
kirjastonhoitajista kokee tilanteet epamiellyttéviksi. Lisaks kirjastonhoitajilta puuttuu tilanteessa
itsevarmuutta seka kyky vastata kysymyksiin. (Kouame et al. 2005, 476-477.) Aiheen
arkaluontoisuuden on todettu lisd8van Kkirjastonhoitgjien haluttomuutta perehtya asiakkaiden
ongelmiin (Childers 1979; tassa Katz 1982, 6-8). Miten tietopalvelutyon evaluointi asiakkaan
ndkokulmasta on muuttanut kirjastonhoitajien arkaluontoisiin aheisiin liitettyja asenteita?
Tutkimuksessani pyrin ottamaan selvéd, mitk&d heille tarjotut tai annetut roolit kirjastonhoitajat
kokivat térkeiksi ja miten arkaluontoiset aiheet koettiin kirjastonhoitajan roolista késin.

3.6. Arkaluontoisuus

3.6.1. Arkaluontoisuuden ja hienotunteisuuden maaritelméa

Mita ovat arkaluontoiset aiheet? Miten ne madritellédn? Miten arkaluontoisuus koetaan? Miten
ihminen kayttaytyy tilanteissa, joissa késitelld8n arkaluontoisia aiheita? Seuraavaksi tulen
selvittdmaan, kuinka kéasitteet arkaluontoisuus, diskreetti, hienotunteisuus ja tahdikkuus

maéritel|aan ja kuinka aion kayttaa niité tutkimuksessani.
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Késitteet arkaluonteinen ja arkaluontoinen ovat toistensa synonyymeja. Pyrin kuvaamaan termeilla
asian tai aiheen sisdltdmaa latausta, joka muuttaa asian tai aiheen késittelyd, tulkintaa tai viestintda
joko yksil6tasolla tai useamman ihmisen valilla Kuten viestintda kuvaillessani kirjoitin, ihmista ja
luonnollisesti myos keskindisviestintéd ohjaavat muuttujat, jotka ovat esimerkiksi ihmisen
ympariston, kokemusten, kasvatuksen, éddinkielen ja ystavien muokkaamia. LahtOkohtaisesti

viestinté ja tulkitseminen ovat aina subjektiivisia tapahtumia

Sivistyssanakirjat kertovat diskreetti-sanan tarkoittavan seuraavaa: hienotunteinen, hienovarainen,
hillitty, tahdikas. Tydssani tulen kayttdmaan erityisesti kasitteita hienotunteinen ja arkaluontoinen.
Kuvaan kasitteella hienotunteisuus kirjastonhoitajalta vaadittua toimintaa arkaluontoisia asioita
kasiteltdessd. Arkaluontoisuus viittaa kasiteltdvaan aiheeseen, ja hienotunteisuus ja tahdikkuus
toimintaan, joka kumpuaa tormayksestd arkaluontoiseen aiheeseen. Esimerkiksi sukupuolitaudit
koetaan yleisesti arkaluontoisiksi. Niistd el puhuta avoimesti tai mielelldan, ja niiden kasittely

vuorovaikutustilanteessa vaatii erityista hienotunteisuutta osapuolilta.

Tietopalveluty6ta koskevassa tutkimuksessa arkaluontoiset asiat mainitaan usein ohimennen ja sen
kummemmin sdlittelemétta tai erittelemattd. Eri kirjasto-organisaatioiden tahdikasta palvelua
peréankuuluttavat ohjeistukset keskittyvdt mainitsemaan hienotunteista kasittelya ja erityista
tarkkaavaisuutta vaativina (lahinnéd epamaaréisesti ja yhtena konttand) terveydelliset, juridiset tai
taloutta kasittelevat aiheet (esimerkikss Reference and adult services division 1992). Néiden
teemojen yhteydessa kasitell&8n usein hienotunteista kéytosta sek& arkaluontoisten aiheiden

tunnistusta, mutta arkaluontoisuuden méérittelevét kasitteet puuttuvat.

Arkaluontoisuuden méérittely on ongelmallista. Julie Barnett (1998) pohtii artikkelissaan Sensitive
Questions and Response Effects eri tieteenalojen seka yrityselaman tutkimuksessa ja varsinkin
haastattelututkimuksissa kasiteltya arkaluontoisuuden kéasitettd. Arkaluontoiset aiheet aiheuttavat
tutkimuksessa ongelmia, koska niiden katsotaan olevan erityisen dlttiita vaarinkasityksille ja
ennakkoasenteille. Metodologisten kaytantojen kehittely on syrjéyttanyt arkaluontoisuuden
teoreettisen kaditteellistamisen. Taman varsin  nurinkurisen toimintajarjestyksen  vuoksi
arkaluontoisuuden ja arkaluontoisten aiheiden tarkka méérittely on hankalaa. (Barnett 1998, 63.) Ja
mikad pahinta, arkaluontoisuuden madritelman puutetta e pidetd yleensd ongelmallisena.
Tutkimuksissa arkaluontoisuuden méérittely jatetdan usein lukijan vastuulle, taméan "maalaigarjen”
varaan. Arkaluontoisuuden méadritelmda pidetéan itsestddn selvana ja avan lilan usein
deskriptiiviset tarpeet kuitataan vertaamalla arkaluontoista aihetta "harmittomiin® tai
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"konventionaalisiin” aihepiireihin. (Barnett 1998, 66-67.) Ei ollut siis mik&n ihme, etta
ryhtyessani tutkimaan arkaluontoisia aiheita tietopalvelutilanteissa, jouduin kerta toisensa jalkeen
turhautumaan epamééréisten kéasitteiden ja ohimennen mainittujen polyseemisten késitteiden

viidakossa.

Barnett listaa tutkimuksia, joista on selvasti ndhtévissa arkaluontoiset aihealueet. Listasta kay ilmi,
ettd arkaluontoiseksi on méiritelty terveytta ta terveydentilaa kasittelevat, seksuaalisuutta ja
seksuadlisia kéytantdja seka alkoholin tai huumeiden kaytt6d koskevat, varallisuutta tai tuloja
koskevat, rikollista kéytosta sivuavat seka yritysetiikkaa ja konkurssia koskevat aiheet. Usein my6s
henkil6kohtaiset aiheet nahdéan jo sindnsa tahdikkuutta vaativana. (Barnett 1998, 67.)

Jatketaan Barnettin listaa Suomen lailla. Arkaluonteisiks katsotaan Henkil6tietolain 11 §:n mukaan

tiedot, jotka kuvaavat:

1. rotuatal etnisté alkupera,

2. henkilon yhteiskunnallista, poliittista tai uskonnollista vakaumusta ta ammattiliittoon
kuulumista,

3. rikollistatekoa, rangaistustatai muuta rikoksen seuraamusta,

4. henkilon terveydentilaa, sairautta tai vammaisuutta taikka haneen kohdistettuja
hoitotoimenpiteita tai niihin verrattaviatoimia,

5. henkilon seksuaalista suuntautumista tai kayttaytymista,

6. henkilon sosiaalihuollon tarvettata hdnen saamiaan sosiaalihuollon palveluja, tukitoimia ja

muita sosiaalihuollon etuuksia.

Arkaluonteisilla asioilla on henkilokohtainen, intiimi, yksityinen luonne, ja ne méarittavét vahvasti

"henkil6d” .

Myo6s Julia Brannen (1988, 552) on tutkinut arkaluontoisia aiheita koskevia haastatteluja ja nostaa
esiin kaks merkittévaa eroa arkaluontoisen aiheen sisdltdvan haastattelun ja arvolataukseltaan

pienemman haastattelun valilla

1. Arkaluontoinen ja henkilokohtainen aihe kasvattaa haastateltavan sosiaalisen sanktion tai
stigman riskia
2. Taustojen jatarinoiden kertominen on todenndkoisesti stressaava kokemus.
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Arkaluontoisuuden kasitteen ongelma on |8hinnd sanan arvolatauksessa. Arkaluontoinen asia
mielletddn usein joksikin negatiiviseksi, ja silla on synkk& konnotaatio. Sanan arkaluontoinen
kattamat piirteet, kuten hdped, saattavat johtaa kommunikaatio-ongelmiin ja vaikeuttavat
kanssakdymista. Pyrin ottamaan tydssani huomioon mahdollisimman lagjasti arkaluontoisuuden eri
nakokulmat, silla on tapauksia, joissa kommunikaatio-ongelmat ovat l18htoisin vaikkapa erilaisesta

maail mankatsomuksesta, ja aiheen arkaluontoisuus itsessdan ei kanna negatiivista arvolatausta.

Uskonto on hyva esimerkki aiheesta, jossa kasitteet hienotunteisuus ja arkaluontoisuus erottuvat
selvasti. David Gouker kuvaa kohtaamisia uskonnollisten ihmisten kanssa kirjaston tietopalvelussa.
Hanen mukaansa on tarkeda nahda neuvontatilanne erilaisten maailmankatsomusten omaavien
asiakkaiden perspektiivista Kirjastonhoitgjilta vaaditaan hienotunteista, ei-tuomitsevaa ja avointa
asennetta, kun asiakkaina on vahvasti uskonnollisia ihmisid. (Gouker 1987, 342.) Vaikka Gouker
keskittyykin 18hinn& tiedonldhteiden kartoittamiseen, hénen antamistaan esimerkkitilanteista
voidaan hyvin kuvitella pahin mahdollinen skenaario: neuvontahaastattelussa voi torméta
ongelmatilanteeseen (kirjastonhoitaja el ymmarra asiakkaan tiedontarvetta, asiakas e tahdo kayttéa
tietokonetta) tai jopa konflikteihin (tarjottu aineisto on loukkaavaa). Vakka uskonto ja
uskonnollisuus eivét sindnsa ole kaikille arkaluontoisia asioita, niit on ldhtokohtaisesti kasiteltava

hienotunteisesti ja tahdikkaasti, jotta vaérinkasityksid ei syntyisi.

Kuten on kaynyt ilmi, arkaluontoisuus on hankala méadritella Tasta johtuen kasittelen
tutkimuksessani  arkaluontoisuuden  kasitetta  |ahtOkohtaisesti  pelkdstéédn  seuraavan
vahimmaisvaatimuksen kautta: Kahden tai useamman henkilon valisessa tietopalvelutilanteessa
vahintddn yks henkilGista tunnistaa tai kokee tilanteen tai aiheen arkaluontoiseksi. Tahan
madreeseen Sisdltyy ymmarrys ditd,  ettd arkaluontoisen aiheen tunnistaminen muuttaa
automaattisesti vuorovaikutustilanteessa olevan henkilon kéytosta ja toimintaa seké& samalla koko
tilannetta. Tutkimukseni empiirisessa osiossa tama tarkoittaa sitg, etta aihe on arkaluontoinen, jos
haastateltu kirjastonhoitaja on itse kokenut sen arkaluontoiseksi tai havainnut asiakkaasta, etta
asiakas kayttaytyy tai muuttaa k&ytostddn vuorovaikutustilanteessa nimenomaan aiheen

arkaluontoisuuden takia.
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3.6.2. Arkaluontoisten aiheiden vaikutus tunteisiin ja
keskindisviestintaan

Miten arkaluontoiset aiheet vaikuttavat ihmisen kaytokseen ja erityisesti keskindisviestintdan?
Arkaluontoiset aiheet ovat tiiviisti sidoksissa tunteisiin ja itsetuntoon. Isokorpi ja Viitanen (2001,
3940, 181) méarittelevat universaaleiksi perustunteiksi eli perusemootioiksi surun, onnen, pelon,
vihaisuuden, yllétyksen, inhon, kiinnostuksen, hépean ja halveksunnan. Perustunteiden kokemiseen
vaikuttavat Kkulttuuriset arvot, uskomukset, sdannét ja roolit. Nama sosiaaliset normit ja roolit
sédtelevat myos tunteiden ilmaisua. lThmisen kaytoksella ja néin ollen my6s tunteilla on taman
lisdksi  henkilokohtainen  psykohistoriallinen  ulottuvuus.  Tunteiden  sosiaalisuus  ja
henkilokohtaisuus yhdistyvét erityisesti roolinotto- eli minétietoisuusemootioissa. Termeilla
viitataan tunteisiin, jotka edellyttavat kykya tarkastella omaa kayttaytymista ulkopuolisen silmin.
Esimerkiksi hdpea voi olla tunne, jonka avulla henkil® tiedostaa yhteison vaheksynnan tai kokee,
ettel vastaa yhteison odotuksia.

Radfordin mukaan tietopalvelutilanteiden kommunikaation relaatiokeskeiset tekijét heijastuvat
vuorovaikutuksessa tuntemuksina, jotka voidaan jaotella positiivisiin ja negatiivisiin tunteisiin ja
reaktioihin. Pogitiivisia tunteita olivat ystavallisyys, rehellisyys, karsivalisyys ja kunnioitus.
Negatiivisia tunteita olivat pelko, kérsimattomyys, vihamielisyys ja epdvarmuus. (Radford 1999,
105.)

Arkaluontoisten aiheiden yhteydessa perustunteista vahvasti |asné ovat pelko ja hdped. Usein ndma
tunteet ndhdéén negatiivisina. Elamme kulttuurissa, jossa hdped, pelko ja h&pean pelko toimivat
yhteison kontrollin vélineend. Hapeaan liittyy olennaisesti myos suojattomuus ja henkilokohtaisten

asioiden paljastaminen, mika kasvattaa muiden ihmisten vaheksynnan mahdollisuuksia

Asiakas lahestyy kirjastonhoitajaa  ja vuorovaikutuksen seurauksena kay ilmi, etta
tietopalvelutilanteen taustalla on arkaluontoinen aihe. Kirjastonhoitaja voi pééttdd, kéynnistddko
neuvontahaastattelun vai valttddko arkaluontoisen aiheen kasittelya. Kohtaamistilanteessa ja siihen
liittyvassa keskinéi sviestinndssa tapahtuvassa avautumisessa valitetéan tietoa tunteista, asenteista ja
arvostuksista tal emotionaalisesta tilanteesta Avautumisessa on kyse sellaisten asioiden
jakamisesta, jotka eivat padlta pan vality. Tassa vaiheessa yksilon on koettava luottavaisuutta,
turvallisuutta ja hallinnan tunnetta. Henkilokohtaisen informaation jakaminen vahentda asiakkaan
valtaa muokata itse julkista representaatiotaan ja altistaa asiakkaan haavoittuvampaan tilaan. Lisaksi
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syy dihen, miksi arkaluontoisia tilanteita esimerkiksi tietopalvelussa véltetdan, johtuu
yksinkertaisesti siita, ettd ihmiset valttavat hankalia tunteita ja eivdt halua saattaa itseédn muista
vieraannuttavaan tilaan. Tunteet suojelevat meitd. (Isokorpi & Viitanen 2001, 91-93, 103, 181,
Brannen 1988, 555.)

3.6.3. Arkaluontoiset aiheet tietopalvelutilanteessa

Radford (1999, 109-110) tutki keskinaisviestinnén viitekehyksesta kirjastonhoitgjien ja asiakkaiden
valistd vuorovaikutusta akateemisissa kirjastoissa ja havaitsi, etta pelko kasvojen menettamisesta
vaikuttaa asiakkaiden kayttaytymiseen tietopalvelutilanteissaa. Termi  "kasvot”  viittaa
hyvaksyttyihin, positiivisiin sosiaalisiin attribuutteihin, joita ihminen pyrkii tuomaan julki
yhteisdssdan. Radford huomasi, ettd asiakkaat olivat huolissaan siitd, etté tietopal velussa tapahtuvan
vuorovaikutuksen seurauksena he vaikuttaisivat tyhmilté tai olisivat vaivaksi kirjastonhoitajalle.
Asiakkailla oli myos pelko siitd, etta tietopalvelutilannetta sivusta seuraavat, kuten esimerkiksi
asiakkaan takana vuoroaan odottavat, pitéavéat asiakasta tyhmand Valtteleva kayttaytyminen voi

kumuloitua kirjaston tai kirjastonhoitajien peloksi.

Neuvontahaastattelu on perinteisestikin néhty prosessing, joka vaatii hienotunteisuutta. Robert S.
Taylorin mukaan neuvontahaastattelu vaatii jo sinansa lahtokohtaisesti hienotunteisuutta. Taylor
totesi vuonna 1968 artikkelissaan Question Negotiation and Information Seeking in Libraries (t&ssi
Radford 1999, 10): " Kyseessa on tietenkin erittéain hienovarainen ongelma — kuinka henkild yrittaa
saada selville, mita toinen henkild haluaa tietdd, kun jalkimméinen e pysty maarittelemaan
tarpeitaan tasmallisesti.” (Suom. H.P.)

Arkaluontoiset asiat ovat aina subjektiivisia, eik& arkaluontoisuudelle voida I6yt8a universaaleja
kriteereja. Joillekin Idheisen poismeno saattaa olla luonnollinen osa elinkaarta, osan loppuelamaa se
varjostaa kipedna muistona. |hmisen itsensd muodostama kasitys asioista, aiheista, tapahtumista ja
kokemuksista on ainutlaatuinen. Vaikka aiheen arkaluontoisuus olisi kaikkien tiedossa, sen késittely
eri lahtokohdista saattaa erota kuin yo ja pdiva Otetaan t&std esimerkkiné raiskaus. Raiskattu
ihminen lahestyy aihetta aivan eri lahtokohdista kuin esimerkiksi asiasta proseminaaria kirjoittava
opiskelija. Tietopalvelutilanteessa tilanne tulee varsin kérjistetysti esiin. Kuitenkin lahtékohdista
rilppumatta raiskaus aiheena vaatii hienotunteista kasittelyd. Asiakkaan tulee tuntea olonsa

turvatuks ja mukavaksi haastattelun ajan ja hdnen yksityisyyttéan tulee kunnioittaa. Utelulta
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kuulostavan vuorovaikutuksen vaara onkin ollut suurin huolenaihe neutraalien kysymysten
hyodyntamisessa (Dervin & Dewdney 1986, 512). Myds Helen Adams (2002, 44) huomasi
yksityisyyden térkeyden tutkiessaan nuorten tiedonhakua. Kavi ilmi, ettd jos nuoret eivét pystyneet
luottamaan Kirjaston tarjoamien palveluiden luottamuksellisuuteen, he eiva |8hestyneet
kirjastonhoitajaa. Tama oli erittdin huolestuttavaa, silla arkaluontoisiksi luokiteltavien asioiden
osuus oli lasten tiedontarpeesta varsin suuri (Adams 2002, 44).

Pamela Tibbets painotti, ettd hienotunteisuutta ja tahdikkuutta on mahdollista liséta
kirjastonhoitajien koulutuksella, jotta he oppisivat kasittelemédn asiakkaan kokonaisuutena eika
vain tiedontarpeen lahtbkohdasta: ” Kirjastonhoitaja voi 16ytaa tadsmalleen sen mitd asiakas etsii,
mutta saattaa samalla tehdd asiakkaan olon niin kurjaks, etta hdn e palaa enda koskaan.”
(Tibbets 1974, tassd Radford 1999, 21. Suom H.P.)

Childersin mukaan kirjastonhoitajien haluttomuus perehtya asiakkaan ongelmaan liittyy usein
aiheisiin, joiden kéasittely on vaikeaa juuri arkaluontoisuuden takia. Kirjastonhoitgjat tuovat itsedén
eslle neutradlina tietolahteend ja pyrkivéa objektiivisuuteen. Tama saattaa ndkya
neuvontahaastattelussa korostetun ympéripyoreina vastauksina ja etéisend kaytoksend. (Childers
1979; téssa Katz 1982, 6-8.)

Otetaan esimerkiksi myo6s yks arkaluontoisten aiheiden kasittelyyn tarkoitettu ohjeistus: American
Library Associationin Standards and Guidelines Committeen Reference and Adult Services
Divisionin laatimat ohjeet laki- ja |&8ketieteellisten seka liiketalouden kysymysten kasittelyyn
(Reference and Adult Services Division 1992, 554-555, suom. H.P.):

Kun tietopavelutilanteessa kysymysten ahe koskee lakitiedettd, |&a8ketiedetta tai
liiketaloutta, kirjastonhoitajien on syyta tehda asiakkaalle selvéks roolinsa informaation
valittgana. Téarkedd on muistaa, ettd kirjastonhoitajien tehtdva on tarjota lahteita ja
materiaalia, e tulkintaa tai evaluaatiota Jos asiakkaalla on ongelmia léhteen
ymmartamisessd, tulisi kirjastonhoitajan yrittda ohjata asiakas auttavien lahteiden luokse.
Ymmarrysta helpottavien lahteiden puuttuessa, tulee Kkirjastonhoitajan ohjata asiakas
kirjaston ulkopuolisten alan ammattilaisten luokse.

Tarjottavan materiaalin tulisi aina olla tuoreinta ja kattavinta
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Tietopalvelupalvelutilanne on aina luottamuksel linen.

Hienotunteisuus. Kuten jokaisessa tilanteessa, kirjastonhoitgjan tulisi olla diskreetti
haastatellessaan asiakasta. Neuvontahaastattelu tulis tehda siten, etta asiakas e kokisi
tilannetta epdmukavana. Neuvontahaastatteluun kannustetaan, mutta epamukavuus tulisi
minimoida. Tarkentavat kysymykset tulis tehda siten, ettd asiakkaan yksityisyytta el
loukattaisi. Kirjastonhoitajien tulisi olla puolueettomia ja epatuomitsevia

On eittdn tarkedd huomata, etta yllA mainittujen ohjeiden taustalla on mahdollisten
vaarinkaytossyytteiden  estaminen, e neuvontahaastattelun  ideaaliin  lopputulokseen,
mahdollismman tyhjentavéan vastaukseen paaseminen. Lisdksi ohjeistuksesta on selvéasti
luettavissa, ettd neuvontahaastattelussa on kysymys muustakin  kuin pelkdsta vastauksen
antamisesta. Arkaluontoisten tilanteiden kasittelyn perusohjeistus osoittaa, miten paljon
kirjastonhoitajalle jétetéén vastuuta, vai pitdisikd sanoa, kuinka paljon kirjastonhoitajan kykyihin
(erityisesti harkintakykyyn, sosiaalisiin taitoihin ja yleissivistykseen) ja intuitioon luotetaan.
Arkaluontoiset aiheet ja hienotunteisen kasittelyn vaativa neuvontahaastattelu ovat oiva 0soitus
sitd, etta kirjastonhoitajiin kohdistuva ristipaine on darimmaisen kova. Henkilokohtaiset mielipiteet
on unohdettava, aineistoon on suhtauduttava objektiivisesti ja asiakkaan tunteet on otettava
huomioon. Kuitenkin samalla kirjastonhoitgjalta vaaditaan aktiivista ja tehokasta asiakkaan
tiedontarpeen kartoitusta seka monipuolista neuvontahaastattelua.
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4. Neuvontahaastattelu osana tietopalvelutilannetta

Esittelen tassd aiemman neuvontahaastattelua koskevan tutkimuksen temaattiset peruslinjat. Pyrin
luomaan kokonaiskuvan siitd, miten tietopalvelutyon tutkimus on muuttunut vuosien varrella ja
missa pisteessd ollaan nyt. Avaamalla tutkimuksen historiallisia paradigmoja valotan myos sitg,
miks neuvontahaastattelua koskeva tutkimus koetaan nykyaan térkedksi. Samalla osoitan myos
tarkemmin arkaluontoisuuden kasitteen monimerkityksellisyyden mukanaan tuomat ongelmat
aiemmassa tutkimuksessa ja tulosten tulkinnassa.

4.1. Sense-making-teoria neuvontahaastattelujen tutkimuksen
taustalla

Tietopalvelutilanteen ja neuvontahaastattelun taustalla on tarve saada selville mitd ja miks asiakas
haluaa. Brenda Dervinin sense-making-teoria on kayttgakeskeinen Idhestymistapa viestintéan ja
tiedonetsintdan, ja sen perustehtavana on luoda metodologiset puitteet tiedonhankinnan tutkimiseen.
Sité voidaan siis kayttaa viitekehyksend myos neuvontahaastattelussa tapahtuvan kommunikaation
tutkimisessas. Termi  sense-making viittaa ihmisen aktiiviseen toimintaan, ”liikkeeseen”
ymmarryksen lisd88miseksi. Dervin ndkee tiedontarpeen "liikkeen pysahtymisend” tietyissa
tilanteissa, tiettynd aikana. Jokaisen yksittéisen tiedontarvetilanteen peruselementit ovat tilanne
(situation), kuilu (gap) ja kaytto (use). Pysdhdys ndhdadan tilanteena, jossa syntyy ongelma, joka
heréttaa tiedontarpeen pysayttaen taten yksilon etssméan liikkeen jatkumisen mahdollistavaa tietoa.
Kuilu kuvaa taté epétietoisuuden tilaa, joka pakottaa yksilon luomaan uutta ymmaérrystd, eli siltaa
kuilun yli. Tiedonk&yttd on kuvausta tiedon l0ytdmisestd, soveltamisesta, kuilun aiheuttaman
pysahdyksen tunnistamisesta sekd toimintasuunnan valinnasta kuilun ylityksen jalkeen. Tiedon

kaytto on siis liiketta pysahdyksen jakeen. (Dervin & Dewdney 1986, 507.)

4.2. Neuvontahaastattelua koskevan tutkimuksen peruslinjat

Kirjastotieteessa neuvontahaastattelu on talla hetkelld suosittu tutkimuskohde. Jokainen
tietopalvelutilanne on uniikki tapahtuma ja tutkittavien muuttujien mddra sen mukainen. Vaikka
informaation valittdminen ja vuorovaikutussuhde ovat saaneet huomiota alusta saakka, painotukset
oval muuttuneet vuosien varrella. Tutkimuksen painopiste on sSiirtynyt hitaasti informaation
kayttoon ja kayttgiin. Aiempi kirjasto- tai systeemikeskeinen ndkokulma painotti informaation
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roolia itsendi send hyodykkeend. Systeemikeskei sessa nakokulmassa keskityttiin [ahes poikkeuksetta
vain yhteen aspektiin: hakupyynnon vastausten tarkkuuden maérittamiseen (Durrance 1995, 244).
Postivistisen tiedekéasityksen lailla informaatio ndhtiin  systeemikeskeisessa paradigmassa
autonomisena objektina, jota voidaan esineen lailla varastoida, hakeaja valittéa (Harris & Dewdney
1994, 8; Dervin & Dewdney 1986, 507).

Jarjestelmékeskeisen ndkokulman ongelmana oli asiakkaiden ndkeminen téysin rationaalisina
tiedonhakijoina. N&kokulmassa ei kiinnitetty tarpeeksi huomiota asiakkaiden ja tiedonvalittgjien
tekemiin virheisiin tai variin ratkaisuihin. Asiakas kykenee harvoin esittaméan taydellisesti
muotoillun kysymyksen, joka on tarpeeksi tarkka hénen tiedontarpeensa tyydyttamiseksi.
Kayttgdkeskeisen nadkokulman mukaan informaatio ei hyddyta pelkélla olemassaolollaan, vaan
tarvitaan aina kayttgja, joka muokkaa informaation kayttokelpoiseksi juuri omaa tiedontarvettaan
gjatellen. Kayttéon soveltumaton tai kayttdméon informaatio el “toimi”, se el informoi. (Dervin &
Dewdney 1986, 507).

Katzin mukaan asiakas haluaa ensisijaisesti tyydyttdvan vastauksen kysymykseensa (Katz 1997,
tassa Radford 1999, 1). Kyseessd on perinteinen léhestymistapa neuvontahaastattelun motiivien ja
pdamaérien tarkasteluun. Kirjassaan The Reference Encounter Radford pyrkii osoittamaan, ettei
neuvontahaastattelun kaltaista monimutkaista prosessia pysty tyhjentavasti tutkimaan nain
pelkistetysta |ahtokohdasta. Radford painottaa, ettéa vaikka tietopalvelua on tutkittu aikaisemminkin,
tyonsarkaa 10ytyy silti paljon. Tietopalvelu ja varsinkin kirjastonhoitajien asenteet ja kdytos koetaan
yha huonosti kartoitetuksi alueeksi (Radford 1999, 3-5; Jardine 1995, 478).

Seuraavaks esittelen kronologisessa jérjestyksessa tietopalvelutilanteiden tutkimuksen paradigman
muutoksia. Vuosien 1968 ja 2008 valisend aikana tutkimuksen lahtokohdat ja painopiste ovat
liikkuneet kirjastonhoitajan antaman vastauksen tarkkuuden painottamisesta tietopalvelutilanteiden
vuorovaikutuksen monimuotoisuuden ihasteluun. Vedenjakgjana toimii 55 prosentin sd&anto.
Osviittaa antavalla historiallis-kirjastotieteellisella jéasentelylld pyrin  osoittamaan, kuinka
tieteellinen tutkimus on vaikuttanut kasityksiin kirjastonhoitajien patevyydesta viimeisen 40 vuoden

ajan.
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4.2.1. 55 prosentin saanto ja sen kritiikKki

1970-luvulta lahtien tutkimuksessa vallalla ollut vastauksen tarkkuuden painottaminen
neuvontahaastattelun térkeimpana (ja usein ainoana) evaluointikasitteend sai  1980-luvun
puolivalissa lisda tuulta siipiensa alle (Durrance 1995, 244). Toinen tarkea tutkimus, joka siirsi
painopistetta tietopalvelua koskevassa tutkimuksessa, oli vuonna 1986 ilmestynyt artikkeli
Unobtrusive Reference Testing: The 55 Percent Rule. Peter Hernonin ja Charles McCluren
tutkimuksen mullistavinta antia oli 55 prosentin sdant6. Aluksi sdant6 viittasi tutkimustuloksiin,
joiden mukaan tietopalvelussa kaytavista vuorovaikutustilanteista vain 55 prosenttia paéttyy siten,
ettd asiakas saa tarvitsemansa informaation. Téhan alkuperdiseen tulokseen on lisdtty myds muita
vahemman tunnettuja "55 prosentin saantojd’, kuten ettd 55 prosenttia Kkirjastonhoitgjista on
haluttomia kaynnistamaén neuvontahaastattelua, ja vain 55 prosenttia tietopalvel utilanteista paéttyy
tyydyttavaan lopputulokseen (Dewdney & Ross 1994, 217-219, 229).

Hernonin ja McCluren artikkeli keskittyi sellaisiin kirjastonhoitajan tietopa velutilanteessa antamiin
vastauksiin, joiden oikeellisuus oli ennalta tutkijoiden tiedossa. Tutkimuksessa oikea vastaus
nahtiin jokaisessa kysymyksessa subjektiivisena ja olemassa olevana tavoitteena. Alkujarkytyksen
jalkeen Hernonin ja McCluren tutkimuksen aiheuttama keskustelu on laantunut 1&hinn& toteamaan,
ettd kyseinen tutkimus on pateva kvantitatiivisena tutkimuksena aiheesta. Ei kestanyt kauaa, kun
esimerkiksi Joan Durrance (1989) toi julki ajatuksen, jonka mukaan 55 prosentin sdant0 ei kerro
koko totuutta, e edes merkittdvéd osaa dita Durrancen kayttdméa neuvontahaastattelun
onnistumisen indikaattori, asiakkaan halu palata aikaisemmin palvelleen kirjastonhoitgjan luokse,
osoitti, ettd noin 63 % asiakkaista asioisi saman kirjastonhoitajan kanssa uudestaankin (Durrance
1989, 33-34). Mutta mika tarkeintd, Durrance osoitti alkaisessa vaiheessa tutkimuksellaan, etta
muutkin neuvontahaastattelun aspektit kuin oikea vastaus vaikuttavat neuvontahaastattelun
onnistumiseen, jos nyt onnistumisesta pystytéan edes koskaan puhumaan absoluuttisena maareena.
55 prosentin séantda kriittisesti tutkimuksessaan lahestynyt Carolyn W. Jardine raportoi oman
tutkimuksen tuloksia kirjoittamalla: ” Tulokset tuntuivat sanovan: Asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia
tietopalveluun ja sen tarjoamiin vastauksin, mutta toivoivat innokkaampaa asennetta
kirjastonhoitajilta.” (Jardine 1995, 484. suom. H.P.).

55 prosentin s&8nnon kritisoijat muistuttavat, etta neuvontahaastattelun asiakas-kirjastonhoitaja-
vuorovaikutuksen kompleksisuutta ei oteta tarpeeksi huomioon. Neuvontahaastattelun arvottaminen

pelkéstéan “oikealla’ vastauksella sumentaa keskindisviestinnan  aspektien  tarkeytta
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asiakaspalvelutilanteessa. (Radford 1999, 9, 26; Jardine 1995, 484.) Toisin sanoen 55 prosentin
séantoa tukevat tutkimukset ovat lilan yksioikoisia tietopavelun tason kuvagjina. Vuoden 1996
Guidelines for Behavioral Performance of Reference and Information Services Professonals
painottaa, etta tietopalvelun toimintaa e voi tutkia pelkastdan asiakkaan alkuperadisen kysymyksen
vastauksen pohjalta (Radford 1999, 9).

Childersin (1987, 73—74) mielesta 55 prosentin sd8nnon tuloksiin vaikutti testaamisen rajallisuus.
Hanen mielestédn on epéredlistista gatella, etta kirjastossa saatu palvelu on automaattisesti
verrattavissa toiseen kirjastossa tapahtuneeseen palvelutilanteeseen, ja han painotti, ettd 55
prosentin s&antd on aiheuttanut tarpeettoman paljon painoa tietopalvelutyon tutkimiselle. Dewdney
ja Ross (1994, 219) muistuttavat, ettd 55 prosentin séannon térkein kriteeri, saako asiakas
haluamansa tiedon, vaatii kysymyksen, jossa on oikea ja v&ara vastaus.

Voidaan sanoa, etta 55 prosentin sdanto vaikutti ennen kaikkea motivaatioon tutkia tietopalvelua.
Syy sille, miksi 55 prosentin séanto ja sita pohjanaan pitava tutkimus saavuttivat suuren suosion, oli
tuloksen shokkiarvossa. Tutkimukset osoittivat selvasti, etté tietopalvelussa oli jotain viala. 55
prosentin tutkimus ja sen lahtokohdista ponnistaneet tutkimukset korogtivat tietopalvelun
evaluoinnin tarkeyttd. Keskindisviestinnan moninaiset aspektit jaivat kuitenkin usein huomioimatta

jatiedonvadlityksen tarkkuus pysyi prioriteettijarjestyksessa ensmmaisené.

4.2.2. Tietopalvelutilanne vuorovaikutuksena

Neuvontahaastattelua ja muuta tietopalvelutilanteessa esiintyvaa vuorovaikutusta tutkittiin toki
ennen 1980-lukua. Robert S. Taylor paétteli jo vuonna 1968 julkaistussa artikkelissaan Question
Negotiation and Information Seeking in Libraries (téssa Radford 1999, 10), etta kysymys kulkee
viiden "filtterin” lavitse kirjastonhoitajan péétellessa asiakkaan tiedontarpeen. Nama filtterit ovat

aiheen tarkennus,

tavoitteet ja motivaatio,

asiakkaan luonteenpiirteet,
kysymyksen ja tiedonhallinnan suhde,
hyvaksytyt tai odotetut vastaukset.

33



Taylorin tutkimus poiki tutkimuksia, jotka keskittyivét viestintgprosessin dynamiikan kuvaamiseen.
Hitaasti mutta varmasti tietopalvelussa tapahtuvat vuorovaikutustilanteet alettiin néhda térkedna
osana tiedonhaun onnistumista. (Radford 1999, 19.)

Radford (1999, 104-105) tutki asiakkaiden ja kirjastonhoitajien suhtautumista kommunikaation
relaatiokeskeisiin  aspekteihin tietopalvelutilanteissa. Hanen critical incident —tutkimuksensa
pohjautui  kirjastonhoitajien seka asiakkaiden haastatteluihin, joissa kaytiin 18pi osapuolten
positiivisia ja negatiivisia kokemuksia kirjaston tietopalvelussa. Han osoittaa tutkimuksessaan, etta
prosentissa tietopa velutilanteissa relaatiolahtoisista tekijoista. Tarkeimmét niistd olivat asiakkaiden
asenne seka tietopalvelutilanteen vuorovaikutuksen laatu. Asiakkaiden kohdalla luku oli viela
korkeampi. Asiakkaat kokivat, etta relaatioldhtOiset aspektit olivat 85 prosentissa tapauksista
prim&arind syyna tietopal velutilanteen positiiviseen tai negatiiviseen havainnointiin.

Tiedonhankintatutkimuksessa on 1980-luvulta lahtien keskitytty mitd enenevassa méaérin
asiakastyytyvéisyyden painottamiseen. Kayttgaa on alettu pitamdan neuvontahaastattelun
onnistumisen korkeimpana tuomarina. (Dervin & Dewdney 1986, 506; Dewdney & Ross 1994,
218). Vaikka kommunikaatiosta sindnsa onkin kirjoitettu paljon, empiirisia tutkimuksia asiakkaan
ja kirjastonhoitgjan vélisesta kommunikaatiosta on ylléattavan vahan (Kumpulainen 2003, 36).
Muidenkin kuin Hernonin ja McCluren tutkimusten tulokset ovat olleet huolestuttavia. On muun
muassa huomattu, ettd asiakkaat kokevat kirjastonhoitgjat aivan lilan usein toykeiks, etéisiksi,
epdpéteviksi, sulkeutuneiksi ja haluttomiks auttamaan asiakasta (Dewdney & Ross 1994, 218
229). Tietopalvelun evaluointitutkimusten tuloksista on helppo padatelld, kuinka térkedksi asiakkaat
kokivat hyvan viestinnan kirjastonhoitajien kanssa. Kirjastonhoitagjien haluttomuus katsoa silmiin,
puhutella tai selvittdd hakuun liittyvia tehtévigan koettiin erittain epamiellyttavaksi. Asiakkaat eivét
tunteneet oloaan tervetulleiksi. Pienet asiat kuten hymyily, asiakkaan aktiivinen kuunteleminen,
katsekontakti seké selventévien kysymysten esittaminen koettiin té&rkeand osana seka tulosten etté
viihtyvyyden parantamisessa. (Dewdney & Ross 1994, 224; Jennerich & Jennerich 1987, 8-9).

Neuvontatilanteen epdonnistumisesta on useita klassisia esimerkkeja

"Sanoin etsvani kirjoja lentdmisestd. Nainen (kirjastonhoitaja) k&antyi ja aloitti
tietokoneensa nappailemisen. Muutaman minuutin kuluttua tajusin, ettei han enaa aio
kysya minulta mitdadn. Vaarinkagtysten pelossa tarkensin pyyntdani ja sanoin
haluavani tietoa lentovasymyksestd. Han vain jatkoi naputtelua sanomatta mitaan.
Vihdoin han ilmoitti, ettd lentovasymyksestd e ole yhtaan viitetta ja ojens minulle



paperin, joka opasti minut pienlentokoneen ohjausoppaan luokse. [...] En ottanut
haneen enda yhteytta, eikd han minuun.” (Dewdney & Ross 1994, 218. suom. H.P.)

" Nuori tyttd, ehkd 15 vuotias, lahestyi yleisen kirjaston miespuolista kirjastonhoitajaa
ja kysyi:

- Onko teill& tietoa abortista?

Ylaasteen oppilaiden jatkuvien kysymysten arsyttama kirjastonhoitaja kysyi:

- No minkas koulun esseeseen se tama tulee?

- Sed tulis koulua varten, tytto vastasi.

Kirjastonhoitaja " meni lukkoon” ja ilmoitti, etta e taalld ole varmaankaan sinua
auttavaa materiaalia ja tyttd pakeni paikalta.” (Harris & Dewdney 1994, 4. suom.
H.P.).

Y114 olevista esimerkisté voi helposti poimia suurimman ongelman. Asiakkaan ja kirjastonhoitajan
vdlille e syntynyt toimivaa vuorovaikutussuhdetta kummassakaan tilanteessa. Onnistuneen
neuvontahaastattelun suorittaminen olisi ollut valttaméontd asiakkaan tiedontarpeen tyydyttymisen
kannalta. Tosiaikaisen tiedonhaun my6td neuvontaprosessi on muuttunut monitasoisemmaksi,
koska sithen sisdltyy sosiaalisen vuorovaikutuksen lisdksi myds ihmisen ja tietokoneen vélinen
vuorovaikutus (Kumpulainen 2003, 39). Taman potentiaalisia haittapuolia indikoi ensimmainen
esimerkeistd, jossa kirjastonhoitgjan huomio Kiinnittyi vain tietokoneen kayttamiseen. Dewdney ja
Ross tutkivat kirjastonhoitgjien virheitd, ja esimerkin "han alkoi naputtelemaan puhumatta
sanaakaan” -manboveri koettiin  tutkimukseen osallistuneiden opiskelijoiden kesken erittéin
negatiivisena piirteena (Dewdney & Ross 1994, 226). Kommunikaatio kirjastonhoitgan kanssa
koettiin usein turhaksi, jos kirjastonhoitgja ohitti neuvontahaastattelun kokonaan tai kaytti siihen

lilan vahén energiaatai aikaa.

Kuten jo aemmin tuli todettua, tietopalvelutydon ja varsinkin neuvontahaastattelujen
monimuotoisuuden takia tietopalvelutyd ndhdéan yha& huonosti kartoitettuna alueena.
Neuvontahaastattelua koskevan tutkimuksen aukkoja ja erityisesti kirjastonhoitajien ndkokulman
puutetta vahvistaa Radfordin (1999) padtelma siitd, etta kirjastonhoitgjat eivét ole halukkaita
keskustelemaan ja kédymaan |&pi vuorovaikutustilanteita, joissa heidan taitonsa eivét riittaneet tai
osoittautuivat  puutteelliseksi. Radfordin  mukaan hanen tuloksensa viittaa siihen, etta
kirjastonhoitajat saattavat keskittya asiakkaalle antamansa vastauksen sisaltoon keskinaisviestinnan
kustannuksella. Toisin sanottuna, Kirjastonhoitajat kokivat tyonsd kannalta tarkedmméks tarjota
asiakkaalle tyhjentava vastaus. (Radford 1999, 115.) Tama on ristiriidassa niiden asiakaskeskeisten
tutkimusten paételmien kanssa, joiden mukaan asiakas on se neuvontaprosessin osapuoli, joka

mé&rittéd palvelun tason seka tiedonhakuprosessin onnistumisen kriteerit. Asiakkaiden tarpeet,
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toiveet ja odotukset ovat kirjaston henkildston toimintatavan perustana sellaisena kuin asiakkaat ne
ilmaisevat. (esm. Lovio ja Tiihonen 2005, 21-23.)

Edelld mainitut Radfordin tutkimuksen tulokset viestivat gitd, etta kirjastonhoitagjat nékevét
vuorovaikutuksen ensisijaisesti tyotehtavand, jonka paédmaaré on asiakkaan tiedontarpeen kartoitus
ja relevantin informaation vélittaminen. Sen sijaan asiakkaat kokevat kommunikaation
relaatiopohjaiset aspektit tarkeiksi, koska he ovat tietopalvelutilanteessa vahvemmin
subjektiivisessa asemassa, omana itsendan, eivatkd ammatillisen roolin suojassa. Kirjastonhoitajien
asiakkaita kriittisempi tietopavelutyon ja neuvontahaastattelun evaluointi viittaa mielesténi myos
siithen, ettd kirjastonhoitgjat nékevét tilanteen asiakkaita objektiivisemmin, ammatillisen roolin
kautta. Tyossani pyrin selvittamaan, kuinka haastateltavani kokevat roolinsa objektiivisuuteen
pyrkivana ammattilai sena neuvontahaastattelui ssa.

Zweizig muistuttaa, etté tietopalvelun osien kokonaisuuden toimivuutta on hankala mitata, joten on
k&tevampaa jakaa toiminta pienemmiksi osiksi, jotta vertailu ja tulkinta helpottuisivat (Zweizig
1984, 55.) T&&a huomiota tukevat Kemp ja Dillon (1989, 62-63), joiden mukaan
neuvontahaastattelun |ahtokohdat, toimijat ja ympéaristd muodostavat niin monta muuttujaa, etta
neuvontaprosessin lopputulosta on mahdotonta koskaan ennustaa. Jos tiedonhakuprosessia
tarkastellaan tarpeeksi Kkriittisesti, téydellisesti onnistunutta neuvontahaastattelua voidaan jopa pitéa
myyttina Marilyn Von Seggern (1986; tassi Kemp & Dillon 1989, 63-64) painottaa yhtenéisten
tutkimusmetodien ja termien merkitystd, jotta saataisiin selville, miks  kirjastonhoitajat
epaonnistuvat tietopal velutyossa

4.3. Neuvontahaastattelukeskeisyyden kritiikkia

Joissain Kirjastoissa on huomattu selkedn tyonjaon puuttumisen neuvontahaastattelun tekemisessa
johtavan henkilokunnan valiseen skismaan. Esimerkiksi epdtietoisuus Kkirjastonhoitgjien ja
kirjastovirkailijoiden valilla omigta tyotehtavista saattaa kérjistya ongelmiksi tyoyhteisossa. (Katz,
1982, 7.) Kirjastonhoitgjan vastuuta auttaa asiakasta tiedontarpeen selventdmisessa on korostettu
neuvontahaastattelua koskevan tutkimuksissa. Epdilen, etta kirjastonhoitajan vastuu on asia, josta
vaannetdan katta tutkimuksessa viela pitkaan. Eréésta kotimaisesta pro gradu —tutkielmasta 10ytyi
hyva vastakkaista ndkokulmaa edustava esimerkki. M&kinen (1990, 45) painottaa asiakkaan
vastuuta:
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" Asiakas on kuitenkin oman ongelmansa asiantuntija, ja jos han on haluton sité
selvittdmaan tai esittaa kysymyksensa liian yleisella tai liian yksityiskohtaisella tasolla,
el ole kirjastonhoitajan vika, jos asakas e saa aivan sitd, mitd halusi. Selkedi,
yksinkertaista vastausta vaativaa kysymysta on vaikea lahtea tarkentamaan
vaikuttamatta tungettelevalta tai asiakkaan kasityskykyd ja kokemusta aliarvioivalta
[..] Mielestani asakkaalla pitda olla myds oikeus yksityisyyteen kirjastossa, oikeus
kayttda kirjastoa mahdollisimman pitkélle omin péin ja saada vastaus juuri siihen
kysymykseen, jonka on esittanyt [ ...] Nayttaa silta, etté englanninkielisessa maailmassa
on tehty melkoisia ylilyonteja korostettaessa neuvontahaastattelun merkitysta.”

Asiakas on yleensa tietopalvelutilanteen ensimmainen toimija tullessaan kysyméan neuvoa. Han
sagpuu kirjastonhoitajan luokse kysymyksensé kanssa ja on valmis hoitamaan asiaansa kasvotusten.
Mé&kinen painottaa, etta kirjastonhoitgjien tulee pitéé varovainen ja etdinen asenne, vaikkakin hén
ilmoittaa samaan hengenvetoon asiakkaan oikeuden olevan juuri tarvittavan tiedon saanti. Herda
kysymyksia — onko kirjastossa asioiminen uhkana yksityisyydelle? Mitd on tehty véérin, jos
asiakkaat eivdt koe turvalliseksi keskugtella Kirjastonhoitgjien kanssa? YKksi vastaus on
neuvontahaastattelun merkityksen ja laadun tutkiminen; asia, jonka Makinen kuittaa ylilyontina

Lovio jaTiihonen (2005, 57) kirjoittavat seuraavasti:

"Neuvonta- tai asiakaspalvelutilanteessa on joskus valttdmatonta tiedustella
asiakkaalta, millaiseen tarkoitukseen han kysymaansa tietoa tarvitsee esimerkiks
tiedonhaun laajuuden maarittelemiseksi. Tall6in on aina perusteltava, miks tata asaa

asiakas vastaa itse tiedonhaun onni stumisesta.”

Myds Patrick Wilson (1986) peréénkuuluttaa asiakkaan vastuuta. Han ehdottaa face value —séant6a
neuvontahaastattelun tarpeen arvioimisessa: Asiakkaan alkuperdinen kysymys tulee kasitella
sellaisenaan. Ross (2003, 38) kritisoi face value —séannon noudattamista, joka hdnen mielestéan
johtaa huonoon palveluun. Hanen mukaansa on selvdd, ettd jos 40 prosenttia asiakkaiden
kysymyksistd e vastaa heidan tiedontarvettaan, asiakkaat tarvitsevat apua kirjastonhoitgjilta.
Erityisesti apua tarvitaan tapauksissa, joissa asiakkaat eivét tiedd, kuinka Kirjasto toimii. Toisin
sanoen asiakas ei tieda, millaiseen tietoon hénen tulis téhdata. Tasta johtuen Ross pitda tarkeana
antaa jokaiselle asiakkaalle mahdollisuus selvittda kysymyksen taustoja. Toisaalta Ross (2003, 39)
menee niin pitkélle, ettd han vaatii mahdollisuutta neuvontahaastatteluun jokaisessa
tietopalvelutilanteessa. Asiakkaalle on hénen mielestddn annettava mahdollisuus tarkentaa

kysymystddn ja sen taustoja Ross ndkee taman akaa sadstdvand toimenpiteend

37



Neuvontahaastattelua kritisoidaan usein sen aikaa vievasta luonteesta: Kirjastonhoitajalla tulisi olla
aikargja, jonka alkana han kéasittelee asiakkaan kysymyksen. Rossin (2003, 39) mukaan
suorittamalla neuvontahaastattelu vahennetddn 1) vaarien johtolankojen etsimiseen, 2) vaérien
kirjojen lainaamiseen ja 3) véirien vastausten antamiseen kaytettyd aikaa ja pédstéan lopulta
gjallisesti jopa voiton puolelle.

Y hteenvetona voisin sanoa, ettd neuvontahaastattelun tutkimuksessa on perinteisesti painotettu
prosessin lopputulosta. Asiakaskeskeinen ndkokulma on tuonut keskusteluun piirteitd, jotka
pakottavat katsomaan tietopalvelutydn prosesseja tarkemmin. Aina el méaranpaa ole kiinnostavin,
vaan matka sinne. Tietopalvelussa esiintyva neuvontaprosessien lopputulokset ovat usein niin
komplekseja, ettéd esmerkiks kahden neuvontahaastattelun vertailu on erittéin hankalaa, ellei jopa
mahdotonta. Té&ma on yksi syy siihen, miksi tartuin aiheeseen. Kirjastonhoitajien &ni on hukkunut
ohjeistuksen, ennakkokasitysten ja 55 prosentin séannon tuoman “tulosvastuun” alle. Lisdksi
tietopalvelutyota ja varsinkin neuvontahaastattelua koskevan tutkimuksen kenttéa on sirpaleinen,
tutkimustuloksia on mahdoton verrata keskendan ja usein kasitteiston maarittely on puutteellista.
Konkreettisin tulos ndkyy yleensa yksittdisten menetelmien tai toimintatapojen esittelyng, joita
pyritéan soveltamaan kirjastotyon ohjeistuksiin.

4.4. Aiemman tutkimuksen hedelmat

Pohdin useita tapoja l&hestyd aiempaa tutkimusta siten, ettd valttyisin paallekkéaisyyksilta, mutta
sdilyttaisin neuvontahaastattelun luonnollisen muodon. Pa&dyin seuraamaan neuvontahaastattelun
kaavaa. Kuten jo aikaisemmin mainitsin, tietopalvelutilanne muodostuu kolmesta vaiheesta:
lahestymisesta ja  kommunikaation  avaamisesta, tiedontarpeen  selvittéamisestd ja
tiedonhankintaprosessista seka tietopalvelutilanteen paéttamisesta ja asiakkaan tyytyvéisyyden
tarkistamisesta (Ross et al. 2002, 5). Jotta en sortuis tydssani aiempaa tutkimusta vaivaavaan
sirpaleisuuteen, pyrin vattamaan paallekkaisyyksia ja esittamdan ohjeistuksen kronologisessa
jarjestyksessa. Padtin esimerkiks k&yda nonverbaaliseen kaytokseen liittyvan ohjeistuksen pddosin
ldhestymistd koskevaan tutkimuksen yhteydessd, haastatteluun ja kysymystyyppeihin liittyvat
ohjeet ja tutkimustulokset itse haastattelua koskevan otsikon alla sek& prosessin pééttamiseen ja
asiakkaan tyytyvéaisyytta koskeviin kysymyksiin liittyvan ohjeistuksen neuvontahaastattelun
lopettamista kasittelevan tutkimuksen yhteydessa. Tuon jokaisen otsakkeen alla myos eslle
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pohdintoja seka tutkimustuloksia siita, miten arkaluontoiset aiheet vaikuttavat kyseessa olevaan
tilanteeseen.

Painotan, etta edttelemani ohjeistus ja tietopalvelutydon metodit on valittu aiemmasta tutkimuksesta
erityisesti arkaluontoisia aiheita silméalla pitéen. Varsinkin neuvontahaastattelua koskeva tutkimus
sisdtéa monia pienida jippoja ja neuvoja, joita en kuitenkaan téssa tutkimuksessani kasittele. Vaikka
esimerkiksi esittelemistéani menetelmista self-disclosure (gjatustensa paljastaminen, avautuminen)
on yleisesti hyvaksytty tapa syventdd neuvontahaastattelua ja taustoittaa asiakkaan tiedontarvetta, se
on koettu erityisen hyodylliseks tavaks estéa vaarinkasityksia arkaluontoisia aiheita kasiteltéessa.

On kuitenkin muistettava, ettd vaiheiden erottaminen on joskus hankalaa, jopa mahdotonta
(Kumpulainen 2003, 36). Tagta huolimatta jako kolmeen osaan selkeytti prosessin tutkimista ja
tulosten esittelyd Lisdks tietopalvelutilanteen jako osiin helpotti minua seké haastateltavia
kirjastonhoitagjia jdsentaméan tutkimukseni aiheita seka tietopalveluprosessin kuvailua: Itseani
selkea temaattinen jako auttoi avoimien teemahaastattelujen ohjaamisessa sekd haastattelujen
analysoinnissa.

Vaikka poikkeavat tutkimustulokset, kuten 55 prosentin séanto, seka niista poikineet tutkimukset ja
vastakkaiset nékemykset eivét olekaan aina vertailukelpoisia tai sopusoinnussa keskenaan, niita
ohjaa kuitenkin yhteinen pyrkimys — neuvontahaastattelussa tapahtuvat virheet ovat véltettavissa.
Neuvontahaastattelun epdonnistuminen on ennakoitavissa, ja virheet ovat tdten myos korjattavissa
tal edes |a&kittavissa. Esimerkkind ovat Ross et al mukaan kuus yleisinta ongelmaa, jotka olen

sijoittanut tekemani kolmijaon mukaan tietopal vel utilanteen vaiheisiin (Ross et al. 2002, 15).

Asiakasta el huomioida. (Avausvaihe)

Asiakasta e kuunnella. (Tiedonhaku)

Asiakkaan tiedontarvetta arvuutellaan yksittéisilla suljetuilla kysymyksilla (Tiedonhaku)
Asiakkaan keskeyttaminen epéasopivissa kohdissa. (Tiedonhaku)

a ~ w NP

Kirjastonhoitaja tekee olettamuksia, jotka pohjautuvat esimerkiksi ennakkoluuloihin tai
haluun olla kasittelematta arkaluontoisia aiheita. (Tiedonhaku)
6. Seurantakysymyksen esittamétta jattaminen. (Paétosvaihe)
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4.4.1. Lahestyminen

Tutkimuksessani léahden siitd olettamuksesta, ettd asakas |dhestyy Kkirjastonhoitgjaa, joka on
tyopisteell&an tietopalvelutiskin takana. Kuulostaa yksinkertaiselta, mutta aiemman tutkimuksen
mukaan matkassa on monta mutkaa. Aiemmin mainitsin jo Helen Adamsin (2002, 44) huomion
gitg, ettd nuoret eivéat uskalla ldhestya kirjastonhoitajaa kysymyksensa kanssa, jos he evét ole
varmoja neuvontahaastattelun luottamuksellisuudesta. Swope ja Katzer huomasivat, ettd monet
aikuiset eivét lahesty kirjastonhoitajaa, koska kokevat kysymystensa olevan vahdpatdisia. Suurin
osa kirjastonhoitajista on kuullut aloituksen " Tiedan, etta tama on tyhma kysymys, mutta...” Pelko
Sitd, etta kirjastonhoitaja saa asiakkaan tuntemaan itsensd tyhmaksi tai vaivaksi vahentda asiakkaan
halukkuutta lahestya kirjastonhoitajaa. Swope ja Katzer totesivat kuitenkin, ettd suurin syy (42
prosenttia tapauksista, joissa asiakas el 18hestynyt kirjastonhoitajaa kysymyksensa kanssa) siihen,
miksi asiakas ei 1dhesty kirjastonhoitajaa on tyytyméttomyys aiempien kertojen palveluun. (Swope
& Katzer 1972, 161-166.) Samassa tutkimuksessa Swope ja Katzer ehdottivat kirjastonhoitgjille
aktilvita kirjastossa kiertelyd ja k8yskentelyd asiakkaan ldhestymistd estévien tekijoiden
poistamiseksi. Aktiivinen kiertely asiakkaiden keskuudessa vaatii kuitenkin selkedt pelisddnnot ja
resurssit, silla toiminta voi aiheuttaa myos tyévoimapulaa tietopalvelutiskin takana (Ross et al.
2002, 47).

Mental Models -tutkimuksessa kirjastonhoitgjat identifioivat viisi elettd ta tunnusmerkkid
asiakkaan kayttaytymisessd, mitka viittasivat hanen tarvitsevan apua: Toimettomuus kortiston tai
nayttopadtteen edessd, paamaaréton ja turhautunut kavely ympériinsg, turhautunut kéytds kortiston
ta nayttopdétteen adressq, tietopalvelun ohittaminen hitaasti seka katsekontaktin hakeminen tai
tietopalvelun palyily (Ross et a. 2002, 44.) Yleisesti "If in doubt, approach” —ohjetta (Jos et ole
taysin varma, lahesty hantd) on pidetty asiakkaan antamien signaalien tulkinnassa toivottavana
(Ross et al. 2002, 47). Kirjastonhoitagjan intuitio tulee siis tarpeeseen jo ennen varsinaista kontaktia
asiakkaaseen tal asiakkaan 18hestymista

Ainakaan suomalaisissa kirjastoissa tietopalvelun henkildston aktiivinen liikkuminen asiakkaiden
keskuudessa e ole yleiga Yleisesti ottaen aiemman tutkimuksen tulokset ja ohjeistukset
ilmoitetaan siité olettamuksesta kéasin, ettd asiakkaan |ahestyessa kirjastonhoitgjaa, kirjastonhoitajan
paikka kirjastossa on staattinen ja yleisesti asiakkaan tiedossa. Kuten yll& olevista Mental Models —
tutkimuksen tuloksista kavi ilmi, olettamus sitd, etta kirjastonhoitaja aktiivisesti lahestyy itse
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asiakasta, tapahtuu sekin lahtokohdasta, jossa kirjastonhoitgja on niin sanotulla omalla paikallaan
tietopalvelutiskin takana.

Aiemman tutkimuksen yleisimmaét kiinnekohdat ovat |ahestymisté vaikeuttavat tekijat seké esteena
toimivat piirteet kirjastonhoitajien kéytoksessd. American Library Associationin Guidelines for
Behavioral Performance of Reference and Information Services Professonals eli kaytosohjeistus
tietopaveluammattilaisille ehdottag, etta lahestyttévissa olevakirjastonhoitaja

on valmis palvelemaan asiakasta eikéa ole kiinni muissa aktiviteeteissa,

ottaa katsekontaktin asiakkaaseensa,

huomioi asiakkaan l&sndolon hymyll& jaltai avoimella kehonkielell,

huomioi my6s palvelua odottavat asiakkaat,

on asiakkaiden n&koetéisyydella niin paljon kuin mahdollista. (Ross et al. 2002, 44.)

Lovio & Tiihonen (2005, 35-36) ohjeistavat Kkirjastonhoitgjia seuraavasti: Asiakkaan
vastaanottamisessa ensivaikutelma on térked. Sanaton viestintd, esimerkiksi pukeutuminen ja
tervehdys, on térkeda ottaa huomioon. Kirjastonhoitajan kdytdsta ohjaavat monenlaiset odotukset
seka ammatillisen ” stigman” etta asiakaspal veluun liittyvien rooliodotusten kautta:

kaytostavat (tervehtiminen, katsekontakti, teitittely)

ystavéllisyys

palveluvalppaus (kirjaston kohdalla muistettava, etta aktiivinen palvelu tapahtuu
pyydettéaesss)

ihmiskeskeinen gjattelu (oppii tuntemaan vakioasi akkaiden tarpeet)

kiinnostus tyohonsa

riittavat viestinta ja vuorovaikutustaidot

empaattisuus

luotettavuus

joustavuus
Erityisesti nonverbaalisen viestinnan elementit ovat tarkeitd asiakkaan |ahestyessa kirjastonhoitajaa.

Esimerkiksi katsekontakti on yksi ensimmaisista viesteistd, joilla kirjastonhoitgja antaa asiakkaalle
sgnaalin ldhestyd ta puhua. Katsekontakti valittéd lampda, kiinnostuneisuutta ja haua
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kommunikoida asiakkaan kanssa. Katsekontaktin kautta voidaan vdlittéd myos negatiivisa
tuntemuksia ja varsinkin katsekontaktin katkaiseminen tulkitaan usein kiinnostuksen puutteen,
h&pean ja jopa vastenmielisyyden osoituksiksi. Liian pitkéén jatkunut tuijotus seka nopea vilkaisu
voidaan molemmat tulkita vihamielisyydeks tai toykedksi eleeksi. (Lovio & Tiihonen 2005, 36.)

Nonverbaalisen viestinnan merkitys on neuvontahaastattelussa d&rimmaisen suuri silloin, kun
asiakas padttéd lahestyykd hén kirjastonhoitgjaa val yrittédkd etsida informaatiota omin pain.
Nonverbaaliset viestit ovat ensisijaisia tunteiden, vaikutelman sekd suhtautumisen ja statuksen
vdlittgjia (Radford 1998, 700.) Sanatonta viestintda onkin tutkittu tietopalvelutyon ndkoékulmasta
varsin paljon 1960-luvulta Ightien. Radfordin (1998) mukaan aikaisemman sanatonta viestintéa
tietopalvelussa koskevan tutkimuksen térkein anti on ollut osoittaa sanattoman viestinnan valtava
vaikutus kirjastotyossi. Radford toi artikkelissaan julki tutkimustuloksen, jonka mukaan kahden
kirjastonhoitajan vélilta valitseva asiakas tekee valintansa viiden muuttujan perusteella. Téarkein oli
kirjastonhoitajalta tuleva aloite (37 %). Kirjastonhoitajan valmius eli muista ty6tehtavista vapaana
oleminen koettiin toiseksi tarkeimméks perusteeks (35 %). 11 prosenttia asiakkaista valitsi
[ahimman kirjastonhoitgjan, 6 prosenttia valitsi tutumman kahdesta ja 2 prosenttia teki paatoksensa
kirjastonhoitajan sukupuolen perusteella.

Radfordin tutkimus osoittaa kuinka tarkeda rooli nonverbaaleilla viesteilla on myds silloin, kun
asiakas pédttaa olla lahestymaétta kirjastonhoitgjaa. Tutkimuksessa ilmenneet |ahestymista estavét
kirjastonhoitajan toimet olivat puhelimessa puhuminen, keskustelu toisen henkilén kanssa,
tietokoneen kaytto, eleet liikkeelle l8htemisestd ja lukeminen. Asiakkaat kokivat kaikissa naissa
tapauksissa, etté kirjastonhoitaja on kiireinen ja etta hanté ei saa héirita (Radford 1998, 713).

Radford sivusi sanatonta viestintdd my0s seuraavana vuonna ilmestyneessa tutkimuksessaan. Han
tuli siithen johtopaéatokseen, etta asiakkaat reagoivat kirjastonhoitajia herkemmin nonverbaaliseen
kéytokseen. Vaikka myds kirjastonhoitajille asiakkaan nonverbaalisella kéytoksella oli merkitysta,
asiakkaille kirjastonhoitajan nonverbaalinen k&ytds tuntui vahvistavan tietopalvelutilanteeseen
liitettyj& pelkoja. Tama saattoi johtaa siihen, etta kirjastonhoitajien neutraalitkin eleet (esimerkiksi
kahvin juominen) saatettiin tulkita negatiivisiksi. (Radford 1999, 122-123.)

Mita esteitd asiakas kohtaa astuessaan arkaluontoisen aiheen kanssa kirjastoon ja |ahestyessdan
kirjastonhoitajaa? Kuten aiempi tutkimus osoittaa, asiakkaan on tunnettava olonsa turvatuksi.
Hénen on oltava varma siitd, etta hantéa seka hanen yksityisyyttéan ja tunteitaan kunnioitetaan. Jotta
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asiakas lahestyisi kirjastonhoitajaa vaikeasti keskusteltavan asian kanssa, hanen on luotettava
kirjastonhoitajaan seka kirjastoon hyodyllisen tiedon lahteend seka turvattuna ja ammattimaisena
instituutiona. Kouame, Harris ja Murray totesivat, etté yhteison jasenten on tunnettava kuuluvansa
"kirjastonkayttgjiin”, jotta he edes paityvét kirjastoon. Vaikka henkilo péétyisikin Kirjastoon,
kynnys ldhestya kirjastonhoitajaa on kuitenkin usein liian korkea. (Kouame et al. 2005, 466-467.)
Kirjastonhoitajaa |&hestytéan vain, jos siita saatava hyoty koetaan kasvojen menetystéa suuremmaksi
(Harris & Dewdney 1994, 24-25).

Voidaan olettaa, etté pelko kasvojen menettamisesta on suurin silloin, kun tietopalvelutiskin takana
olevasta henkilosta e tiedeta mitéan. Ennakkoluulot ja varsinkin pelot muokkaavat kasitysta
tuntemattomista asioista ja varsinkin inmisista. Kun kontaktia ei ole muodostettu, kirjastonhoitaja ei
todenndkdisesti pysty mitenkd8n edesauttamaan asiakkaan ldhestymista Sitd, kannattaako
kirjastonhoitajan |8hestya arkaluontoisesta aiheesta tietoa etsivdd asiakasta, e ole viela tutkittu.
Valotan tutkimukseni empiirisessd osiossa kirjastonhoitajien késityksia tastékin mahdollisesta

skenaariosta.

Michell ja Harris (1987) tutkivat kirjastonhoitajien “lampiman” asenteen yhteytta
neuvontahaastattelun positiiviseen kokemiseen ja tulivat siithen tulokseen, etta asiakkaat nakivét
kirjastonhoitgjan  ja  neuvontahaastattelun " l[ammon” tiedontarpeen  muutosta  ja
tiedonhankintaprosessin lopputulosta tarkeamméksi. Michell ja Harris (1987, 97) listasivat
nonverbaalisen viestinnan piiriin kuuluvat ”l&mpimyyden” piirteet kirjastonhoitgjan kaytoksessa:
hymyily, katsekontakti, lammin &nensévy ja avoin asento. Asenne koostuu siis nonverbaaeista
viesteistd. Ann Riedling (2000, 28) kokos ohjeistusta kirjastonhoitgjille opiskelija-asiakkaiden
tarpeita varten. Han arvotti kirjastonhoitajan asenteen neuvontahaastattelun tarkeimmaksi aspektiksi

jalisési:

" Yks ihmismielen perusperiaatteista on tarve suojella seka vahvistaa omaa kasitysta
itsestdan. Kirjastonhoitajan on pidettdva taméa erityisen tarkasti mielessadn
tyotilanteissa.”

Kun kontakti asiakkaaseen on saatu, akaa verbaalisen viestinndn osuus. Ajatus siita, etta
neuvontahaastattelunkin aikana tulisi kiinnittda erityistd huomiota nonverbaaliseen viestintéan,
tuntuu varsin vaativalta. Oman nonverbaalisen viestinnan kirjon, asentojen, puheen voimakkuuden,
katsekontaktin ja liikkeiden tarkastelu yhdistettynd gjatusta vaativaan tyohon seka verbaaliin

kommunikointiin, hakulausekkeen hahmottamiseen seké tiedonlahteiden vertailuun tuntuu tyolaalta,
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jopa mahdottomalta tehtavalta. Page (2004) kannustaa kuitenkin kirjastonhoitajia edes yrittamaan
nonverbaalin viestinnan elementtien tarkkailua. Nonverbaaliset viestit ovat aivan liian térkeitd, jotta

ne vois jétaa huomioimatta

Lahestymigtd koskevat kirjastonhoitgjille suunnatut ohjeet voidaan tiivistéd seuraavasti:
Kirjastonhoitajan on ensisijaisesti oltava |ahestyttavissa eli kirjastonhoitajan on néytettava silta, etta
hanta voi lahestyd. Asiakkaan on varmistuttava gSitd, ettd kyseessa on kirjastonhoitgja, joten
esimerkiksi nimikyltti tai asiaankuuluvan tyopisteen déresséa oleminen on tarkeda. Kirjastonhoitajan
on kiinnitettdvd huomio sanattomaan viestintdan; ilmeisiin, tervehdykseen, eleisiin ja asentoihin.
Kirjastonhoitajan yleinen asenne ja asennoituminen tyohonsa ja asiakaskuntaan ovat d&rimmaisen

tarkeita.

4.4.2. Neuvontahaastattelu

Kun kontakti asiakkaaseen on saatu, on erittdin tarkeda pitéa aoitettu keskindisviestintdprosessi
kdynnissa (Riedling 2000, 28). Riedling painottaa, ettd kirjastonhoitajan tulee suhtautua
lahtOkohtaisesti jokaiseen asiakkaaseensa ummikkona, joka el vélttamétta tieda mita odottaa ta
mita kirjaston resursseilta haluaa. Jokainen asiakas on yksilo ja jokainen tiedonhakutilanne uniikki.
Verbaadlinen viestintd on anakin yhta herkk& viestinnan osa-alue kuin aiemmin kasitelty
nonverbaalinen viestintd, joten vaarinkasitysten mahdollisuus kasvaa puheyhteyden auettua, ja jos

alhe on arkaluontoinen, neuvontahaastattelun herkk& luonne korostuu viela entisestaan.

Asiakkaan rooli tietopavelutilanteessa sekd neuvontahaastattelussa on esitetty aiemmassa
tutkimuksessa varsin passiivisena. Vaikka asiakas aktiivisesti hakeutuukin tietopalveluun ja aloittaa
tiedonhakuprosessin, kirjastonhoitagja ottaa yleensd ohjat kasiinsa ja aloittaa neuvontahaastattelun
seka etsii ja evaluoi lahteitd. Asiakkaan tehtava on vadtailla Kirjastonhoitajan esittamiin
kysymyksiin ja lopuksi vastaanottaa kirjastonhoitajan antama vastaus. Aiemman tietopalvelua
koskevan tutkimuskirjallisuuden mukaan asiakas toimii kirjastonhoitajan vanavedessid. (Ross &
Dewdney 1998, 157.) Kirjastonhoitajan tekemédt paddtokset pohjautuvat usein ”vaistoon”,
"tuntemukseen” tai tyokokemuksen mukanaan tuomaan tietdmykseen (esim. Katz 1982, 42-43).



4.4.2.1. Kirjastonhoitajan intuitio

Eréds neuvontahaastattelua koskevassa tutkimuksessa esintyvd polyseeminen kasite on
kirjastonhoitajan intuitio. Silla tarkoitetaan kirjastonhoitgjan sosiaalisten taitojen ja sosiaalisen
alykkyyden, tyokokemuksen, tietotaidon muodostamaa vaistoa, jonka avulla kirjastonhoitaja tekee
ratkaisuja tietopalveluprosessin aikana. Kirjastonhoitajien intuitiota kuvaillaan usein epamaarai sesti
muun muassa aistimiseksi. (Katz 1982, 42; Ross et al. 2002, 47.) Kirjastonhoitajan intuitio ndyttelee
suurta roolia tietopalveluprosessin aikana, mutta sitd on vaikea médrittaéa, tutkia, mitata ja

evaluoida, kuten aiemmasta tutkimuksesta kay ilmi.

Usein  haluttomuutta ryhtya haastatteluun puolustellaan  kirjastonhoitajan intuitiolla  eli
kirjastonhoitajan vaistomaisella ymmaérryksella siitg, mita asiakas haluaa (Dewdney & Ross 1994,
218, 221). Kirjastonhoitajalla ei kuitenkaan ole oikeutta muodostaa ennakkoasenteita asiakasta
palvellessaan, vaan pikemminkin hédnen pitdisi opetella aistimaan tilanteet, joissa
neuvontahaastattelun kaynnistaminen on hyvan tuloksen saavuttamiseksi valttaméatonta (Dewdney
& Ross 1994, 229). My6s Katz (1982, 42) huomauttaa, etta hyva kirjastonhoitgja aistii, jos
tarckemmalle neuvontahaastattelulle on tarvetta, ja ymmartéa liséta diadlogia asiakkaan kanssa
ollessaan epavarma lisdkysymysten tarpeesta. Asiakas el aina pysty ilmaisemaan tai uskalla ilmaista
selkeasti tarvittavan tiedon tarkkaa aihepiirig, tai aihepiirin lagjuudesta johtuen kysymys saattaa
Sisaltdd usaita tarvittavia vastauksia (Dewdney & Michell 1997, 65). Talloin kirjastonhoitajan tulisi
kayttéd intuitiota adakkaan puheista ja eleistd ilmenevien mahdollisen kysymysten
muodostamiseen. Nan asiakas saattaa pystya korjaamaan mahdolliset vaarinkasitykset. Usein
kirjastonhoitajalta perdtédn kommunikaatiotaitojen lisdksi myos ”talonpoikaigarked”, eli gjattelun
k&ytannonlaheisyytta, oikean ratkaisun tekemiseksi (Katz 1992; tassd Kumpulainen 2003, 38).

Voi my6s kayda niin, ettd asiakkaan kiinnostus ja tiedontarve muuttuvat neuvontahaastattelun
edetesss, ja tdméan huomaaminen on tietopalvelutilanteen onnistumisen kannalta tarkeda Jos
kirjastonhoitaja e havaitse muutosta, hénen ké&sityksensd asiakkaan tiedontarpeesta el vastaa

todellisuutta ja tyydyttévadn lopputulokseen padseminen on hankalaa. (Zweizig, 1979, 242.)

Derwin ja Dewdney (1986, 508) huomasivat, etta kirjastonhoitajat luottivat neuvontahaastatteluissa
vahvasti nonverbaaleihin vihjeisiin, aiempiin  kokemuksiin ja “vaistoon” silloin, kun
neuvontahaastattelussa vaadittavat taidot olivat puutteelliset. Vaikka kirjastonhoitgjien intuitiota

pidetéankin usein kokeneen ja hyvan kirjastonhoitgjan ominaisuutena, “vaisto” tai asiakkaan
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tiedontarpeen “aistiminen” on usein syyng, kun kirjastonhoitaja tekee liian nopeasti johtopddtoksia
ja ohjaa asiakkaan ja keskustelun vérille urille. Tdma johtaa hyoddyttoméan, jopa asiakasta
loukkaavaan vuorovaikutukseen (Ross et al. 2002, 93).

4.4.2.2. Tietopalvelutilanteen ensimmaiset 30 sekuntia

Asiakkaat voivat doittaa tietopavelutilanteen verbaalin  kommunikaation lagja-alaisella
kysymyksella, esimerkiksi "Missa teilla on terveyskirjat?’, tai hyvin spesifilla pyynndllg
"Haluaisin vilkaista viime vuoden kalakalenteria” Kirjastonhoitgja voi osoittaa ilman
neuvontahaastattelua asiakkaan |88ketiedetta kasittelevan Kkirjallisuuden tai vuosikirjojen ja
kalentereiden luokse. N&in toimiessaan kirjastonhoitaja vastaa asiakkaan kysymykseen vastauksella,
joka voidaan tulkita oikeaksi, mutta jos asiakas esimerkiks etsii mielialalédkkeitéd koskevaa

paikkakuntakohtaisia syontiaikatilastoja, joita ei yleisesta kalenterista |10ydy. Miksi asiakkaat eivét
sitten kysy suoraan tarvitsemaansa informaatiota?

Asiakkaan ja kirjastonhoitajan verbaalin kommunikaation funktiot eroavat tietopalvelutilanteen
aloitusvaiheessa. Kirjastonhoitgja odottaa asiakkaalta selkedd lausetta tiedontarpeesta. Asiakas
haluaa luoda kontaktin. Epétarkan aloituskysymyksen taustalle on piilotettu muitakin kysymyksia,
kuten olenko oikeassa paikassa, huomaatko minut ja kuunteletko minua, voitko auttaa minua. (Ross
et al. 2002, 51.) Ross, Nilsen ja Dewdney ehdottavat aloituskysymyksen kéasittelyn apuvélineeks
verbaalin  kommunikaation pohjaksi my0s nonverbaadleja viestejd. He kutsuvat menetelmaa
akronyymilla PACT:

Place isright. (Paikka on oikea.)

Available and listening. (Olen kaytettéavissas ja kuuntelen.)
Contact made. (Kontakti luotu.)

Topic (in general) understood. (Kysymyksen aihepiiri ymmarretty.)

Kéytannossd PACT tarkoittaa, eftd asakkaan kysyessa terveyskirjojen sijaintia, kirjastonhoitaja

tervehtii, pitdd katsekontaktin, ehk& hymyilee tai nyokkaa ja kéyttéa kannustinsanoja tai —lauseita,

jotka ehk& saavat asiakkaan tdsmentamaan alkuperaista kysymysté ilman kirjastonhoitajan esittamia
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vastakysymyksia tai ainakin ssavat asiakkaan luottamaan siihen, ettd kirjastonhoitgja on
vastaanottanut kysymyksen ja ryhtynyt késittelemaén sitd. Kannustinsanat ja —lauseet voivat olla
esimerkiks lyhyitd &&nndhdyksid kuten ”A-haa’ tai "Just” sekd kysymyksen oikeinkuulemista
vahvigavia lausahduksia, kuten “Jaa, terveyskirjoja’ tai "Meiltd [6ytyy paljon erilaista
terveyskirjallisuutta’. (Ross et a. 2002, 51, 52-59).

Radfordin (1999, 119-121) mukaan sek& Kirjastonhoitajat ettd asiakkaat kokivat vastapuolen
asenteen tarkeimmaks vuorovaikutusta muokkaavaks tekijaksi. Kirjastonhoitgjat nékivét asiakkaan
positiivisen suhtautumisen kasilla olevaan tehtéavaan tarkedmmaéks kuin asiakkaan suhtautumisen
kirjastonhoitajiin. Asiakkaan asenteen tuli olla kiinnostunut ja innostunut. Kirjastonhoitajat
arvostivat asiakkaita, jotka liséksi pystyivat avoimeen ja rehelliseen kommunikaatioon. Asiakkaat
arvostivat  kirjastonhoitajien positiivista asennoitumista heihin  henkildind.  Kirjastonhoitajan
positiivinen asenne itse kasilla olevaan tehtédvddn oli toissijainen verrattuna téhan. Vaikka
ndkokannoissa olikin eroa, seka kirjastonhoitajat ettd asiakkaat kokivat, etta negatiivinen

vaikutelma tietopal velutilanteiden kommunikaatiosta on ensisijaisesti relaatiopohjaista

4.4.2.3. Suljetut, avoimet ja neutraalit kysymykset

Aiemmin esittelemani Brenda Dervinin sense-making-teorian mukaan tietopalveluprosessissa tulee
ottaa huomioon varsinaisen kirjastossa tapahtuvan tietopalvelutilanteen liséksi myos sité edeltéavét
ja sen jdkeiset tapahtumat, jotta pé&dstéédn mahdollisimman hyvaan tulokseen. Yksi
neuvontahaastattelun tehtévista on saada selville taustat kysymyksen takana. Asiakkaan tilanteen,
kuilun ja tiedonkayton yksityiskohtien selventdminen auttaa kirjastonhoitajaa etsimaan tarvittavaa
tietoa tehokkaasti.

Neuvontahaastattelun kysymykset jaetaan kolmeen ryhmaan: suljettuihin, avoimiin  seké
neutraaleihin kysymyksiin. Suljettuihin kysymyksiin asiakkaalta odotetaan vastaukseksi kyll&é/ei tai
kysymys on aseteltu muotoon joko/tai. (Dervin & Dewdney 1986, 506.) Suljetut kysymykset
rajaavat toisen vaihtoehdon pois. Esimerkiksi: " Oletko lukenut Pikku Pietarin pihan?’ tai "Haluatko
kuvitetun version?’. Suljetut kysymykset sisdltavét kuitenkin Kirjastonhoitajan aavistuksen
halutusta tiedosta tai yrittdvéat rgjata asiakkaan tiedontarpeen valittgan omiin kaytantdihin ja
kirjaston aineistokategorioihin (Dervin & Dewdney 1986, 506). Katz (1982, 42) laski, etta noin 50
% tietopalvelussa esitetyistd kysymyksistd vaatii tilanteen jatkamista neuvontahaastattelulla
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Vallitseva nékemys tutkimuskirjallisuudessa on, etta suljettuja kysymyksia tulisi valttéa varsinkin
neuvontahaastattelun alussa, jottatietopalvelutilanne el pééttyisi ennenaikaisesti (Nolan 1992, 514).

Avoimet kysymykset antavat asiakkaalle mahdollisuuden vastata omin sanoin, vastausta suuremmin
rgjaamatta (Dervin & Dewdney 1986, 507). Esimerkiksi ”Millaista tulkintaa Pikku Pietarin pihasta
etsit?’ tai "Mitka yritykset sinua erityisesti kiinnostavat?’. Systeemin rajoitukset, kuten esimerkiksi

asiasanojen vahyys, ohjaavat avoimia kysymyksia véhemman.

Neutraalit kysymykset ovat avointen kysymysten alaluokka. Usein neutraaleihin kysymyksin
viitataan sense-making-kysymyksind. Ne ovat luonteeltaan avoimia, mutta ne voidaan erottaa
omaks luokakseen niiden tarkoitusperien vuoksi. Neutraaleilla kysymyksilla koetetaan saada
selvyytta asiakkaan tilanteeseen, kuiluun ja tiedon kayttoon. Neutraaleja kysymyksid ovat
esimerkiksi: "Miten tiedontarve sai akunsa?’ (tilanne), "Mita sind haluaisit saada aiheesta
selville?” (kuilu) ja "Miten tama tieto auttaisi sinua?’ (tiedon kayttd). Ykskin kysymys saattaa
ssdtéa pyynnon vastata useampaan sense-making—mallin osa-alueeseen: Asiakas |dhestyy
kirjastonhoitajaa ja kysyy tietoa Saabeista. Sen sijaan, ettd kirjastonhoitgja osoittaisi asiakkaalle
suoraan autokirjojen hyllyn, han kysyykin: “"Mihin tarkoitukseen materiaalia tarvitset?’.
Neuvontatilanteessa pyritddn saamaan neutraalien kysymysten kautta nopeimmin selville, onko
asiakas korjausoppaan tarpeessa, halukas katsomaan vanhojen autojen kuvia, kiinnostunut Saabin
lentokoneteollisuuskytkoksistd, vai ehkd etsimassd osto-opasta tai autolehtien vertailuja
Asiakkaalle annetaan tall6in mahdollisuus auttaa itsedan.

Suljetut, avoimet ja neutraalit kysymykset ovat kaikki kayttokelpoisia ja niita on vaikea arvottaa
muuten kuin tilannekohtaisesti. Tilanteiden vahtelun vuoksi valmista reseptid toimivaan
neuvontahaastatteluun on vaikea muokata. On kuitenkin huomattu avoimilla kysymyksilla olevan
vaikutusta asiakkaan tyytyvéisyyteen. Durrancen artikkeli The Willingness to Return (1995, 258)
osDittaa, etta avointen kysymysten tehokas kaytto lisasi asiakkaan halua asioida kirjastonhoitgjan
kanssa tulevaisuudessa. Silti tutkimuksessa analysoitujen neuvontatilanteiden kokonaismaarasta
vain kymmenen prosenttia tapauksista sisdlsi avointen kysymysten tehokasta kayttoa.
Tutkimuksessa kavi myods ilmi, ettd avointen kysymysten lisdksi onnistuneimpien
neuvontatilanteiden muita ominaispiirteita olivat hyvét vuorovaikutustaidot seka kirjastonhoitgjan
halu pureutua kysymyksen taustoihin, eli erityisesti neutraalien kysymysten kaytto. (Durrance 1995,
258).
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Neutraalit kysymykset voidaan tulkita vaarin useista syistd Lahtbasetelmat voivat olla
ongelmalliset, jos asiakas on havaitsevinaan kirjastonhoitgjan kysymyksissa vaaranlaisen savyn.
Asiakas saattaa luulla kysymyksen olevan moittiva”Miksi et etsi asiaa itse?’, syyttava” Miksi kysyt
juuri minulta téélta kirjastosta?’ tai epéileva” Tassa on takana varmasti jotain pahaa’. Katzin (Katz
1992; tassa Dewdney & Michell 1997, 52-53) mukaan asiakas ei vastaa neutraaleihin kysymyksiin
mielell8an, koska:

1. Asiakas el luota siihen, etta kirjastonhoitgja osaa reagoida henkilokohtaisiin syihin tai
seurauksiin oikealla tavalla.
2. Asiakas ei luota kirjastonhoitgjan pohjatietoihin aiheesta.

3. Asiakkaan mielestd asia ei kuulu kirjastonhoitajalle, eli han pitéa vastaamista irrelevanttina

Asiakas saattaa toki vastata neutraaliin kysymykseen, mutta peitellen todellisia syita. Esimerkking
Katz esittdd kysymyksen "Miksi haluat tietoa AIDSista?’. Vastaus voi olla véahanen
informaatioarvoltaan "lhan muuten vaan’, sisdltdd vaheen “Kaveri kaski kysyd’, jéttda
kysymyksen huomioimatta "Haluan vain tietd8, missd ne djaitsevat” tai jopa kyseenalaistaa
kirjastonhoitajan oikeuden kysyd neutraaleja kysymyksia "Ei kuulu sullel”. (Katz 1992; t&ssa
Dewdney & Michell 1997, 53.)

Neutraaleja kysymyksia esitettéessa on siis pyrittdvd minimoimaan vaarinkasityksia. Tama on
mahdollista siten, etta kirjastonhoitaja keskittyy neuvontahaastattelussa ilmaisemaan itsedan
oikealla tavalla ja tekemaan selvéks omien pyrkimystensa taustat. On tarkedd, ettd kirjastonhoitaja
valitsee kysymykset siten, etté ne eivét tunnu asiakkaasta tunkeilevilta tai turhilta tehtdvan kannalta.
Kysymykset on aina perusteltava, jos siihen on tarve. Avaukset, kuten "Hmm. Auttaisi etsimista
huomattavasti, jos pystyisit kertomaan, millaista materiaalia sind etsit” toimivat usein selvittavina
tekijoind. (Ross et al. 2002, 61-62.) On myo6s tarkedd, etta kysymysten esittéaminen tulee
kirjastonhoitajilta luontevasti, ja ettei han tunne oloaan epdmukavaks haastattelua tehdessaan.

Kouame, Harris ja Murray (2005, 476) esittivét listan toivotuista kirjastonhoitgjien attribuuteista,
kun neuvontahaastattelussa ilmenee arkaluontoinen aihe tai asiakas on tunteellinen.

Kirjastonhoitajan tuli olla

aldosti kiinnostunut etsimaén asiakkaalle relevanttia informaatiota,

herkké& aistimaan asiakkaan tunnetilat seka asiakkaiden yksityisyydentarve,
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empaattinen ja erinomaiset kommunikaatiotaidot omaava,
Sitd mieltg, etté jokaisella asiakkaalla on oikeus pdasta kasiksi mahdollisimman kattavaan
informaatioon,

hyva kuuntelija ja suvaitsevainen.

Termilla ennenaikainen diagnoosi (premature diagnosis) viitataan Kirjastonhoitajien tekemiin
johtopé&étoksiin, jotka ohjaavat neuvontahaastattelua védraan suuntaan. Esimerkiksi kirjastonhoitaja
saattaa kysyad " Tuleeko tdma kouluhommiin?’, jos asiakas on nuori aikuinen, jolla on t-paita, farkut
ja tennarit, tai " Tarvitsetko tietoa tuholaistorjunnasta?’, kun asiakas kysyy kirjaa muurahaisista.
Kirjastonhoitgjia kannustetaan tarkkailemaan asiakkaan kaytosta, ulkondkda ja maneergja, mutta
kirjan arvioiminen kannen perusteella tulis ainakin huomata omassa gjatuksenjuoksussa.
Kirjastonhoitajan tulee valttdd arvailua viimeiseen asti. (Ross et al. 2002, 91, 97.)

Osa kirjastonhoitajista ei ole valmis kysymaan tarkentavia kysymyksi&, koska he tuntevat olonsa
"luonnottomaksi” tai ”oudoksi”. Nama kirjastonhoitajat etenivat neuvontatilanteessa kokeilemalla
eri hakuvaihtoehtoja itsendisesti ja toivoivat, ettd edes joku osuisi kohdalleen. (Dervin & Dewdney
1986, 511.) Ross, Nilsen ja Dewdney (2002, 96-99) havaitsivat, etta neutraalien kysymysten
kysymista peléttiin, koska tilanne saattoi muuttua liian henkilokohtaiseksi tai noloksi. Ross, Nilsen
ja Dewdney totesivat tamdn olevan valitettavaa, koska nolojen tilanteiden taustalta [6ytyi
olosuhteita, joissa ihmiset todella tarvitsivat apua. Noloiksi koettujen tilanteiden taustalta 10ytyi
arkaluontoinen aihe, kuten kuolemantapaus, vakava sairaus, perheongelma, seksuaalinen
toimintahdirio, avioero, tyottomyys tai talousvaikeudet. Kysymys kuuluukin, kenen kasvojen
menetys kirjastonhoitajia huolettaa, oma vai asiakkaan? Ross, Nilsen ja Dewdney péaéttelivét, etta
jos kyseessa on kirjastonhoitajan huoli omasta nolostumisesta, hdnen on helpompi ohjata asiakas
hyllyille ilman sen kummempaa neuvontahaastattelua. Kuitenkin jos huoli on asiakkaan kasvojen
menetyksesta, avoimet ja neutraalit kysymykset antavat asiakkaalle vapauden kertoa taustoistaan
niin vahan tai paljon kuin han itse paéttaa.

4424, Inkluusio

Michell ja Harris (1987) tutkivat asiakkaiden ja kirjastonhoitajien muodostamien arvioiden eroja
neuvontahaastattelun evaluoinnissa. He néyttivat kirjastonhoitajille ja asiakkaille videonauhoja
neuvontahaastatteluista ja pyysivat arvioimaan haastattelujen onnistumista. Tuloksista ké&vi ilmi,
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ettd kirjastonhoitajat  ovat asiakkaita kriittisempia neuvontahaastattelun  evaluoinnissa.
Kirjastonhoitajista Michell ja Harris nostivat esiin naiset, jotka tuntuivat olevan kaikkein
kriittissimpid. ~ Samoin  huomattiin, etta pé&kirjastojen véaella kriteerit  onnistuneeseen
neuvontahaastatteluun olivat korkeammalla verrattuna sivukirjastojen tyontekijoihin. Michell ja
Harris tulivat siihen tulokseen, ettd kokeneimmat tyontekijéa (varsinkin tietopalvelutyon saralta)
vaativat neuvontahaastattelutilanteelta kokemattomia tyontekijoita ja asiakkaita enemman, jotta
tiedonhaku ja neuvontahaastattelu voidaan tulkita onnistuneeksi. Michell ja Harris analysoivat
haastattelutekniikoista erityisesti inkluusion vaikutusta kirjastonhoitajiin ja asiakkaisiin.

Inkluusiolla (inclusion) tarkoitetaan asiakkaan ottamista mukaan hakuprosessiin. Inkluusion avulla
kirjastonhoitaja kertoo asiakkaalle kayttamistddn menetelmista ja lahteistéa tiedonhakuprosessin
alkana. Talla tavoin asiakas pystyy arvioimaan tiedonhakuprosessin onnistumista seka
osadlistumaan tiedonhaun eri vaiheisiin. Tarkeda on ndhda asiakkaan mukaan ottaminen myds
opetuksena;, asiakas ehk& oppii omavaraisemmaksi kirjastonkayttgjaksi. Asiakkaan ottaminen
mukaan tiedonhaun eri vaiheisiin liséd interpersoonallista viestintéa tietopalvelutydssa ja jakaa
muun muassa tasta syysta mielipiteitaé Osa uskoo, etta kommunikoimalla metodeista, tiedontarpeen
kuiluista ja kirjaston resursseista asiakkaasta saadaan omavaraisempi tiedonhakija. Loytyy myos
niitd, joiden mielestd neuvominen seké tietopalvelutydon vaiheiden ja niiden tarkoitusperien
selittdminen on jopa epdammattimaista kdytostd, joka voi héirita asiakasta tai olla tungettelevaa.
Michellin ja Harrisin tutkimus tukee molempia ndkemyksia He huomasivat, ettéa naisasiakkaat
kokivat neuvontaprosessiin mukaan ottamisen epdammattimaisena, kun taas kirjastonhoitgjat ja
miespuoliset asiakkaat nékivéat hakuprosessin selvittamisen asiakkaalle ammattimaisuutta lisddvana
elementtind  Erityisesti naispuoliset kirjastonhoitajat kokivat asiakkaan opettamisen aspektin
tarkednd ja taas monimutkaisen neuvontahaastattelun toteuttamisen eparealistisena. (Michell &
Harris 1987, 95-105; Ross et al. 2002, 111.)

4.425. Avautuminen

Avautumisella (self-disclosure) tarkoitetaan kirjastonhoitajan esittdmid kommenttgja omasta
tietAmyksestéén ja tuntemuksistaan. Avautumista voi olla esimerkiksi huonon pohjatiedon
myontaminen neuvontahaastattelussa "En oikein ole perehtynyt aiheeseen” tai epétietoisuuden
ilmaiseminen hakuprosessin suhteen "Nyt en tiedd mista lahtisin etssm&an”. On huomattu, etta

kirjastonhoitajan avautuminen johtaa asiakkaan avautumiseen. Kirjastonhoitgjan avautumisen on
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todettu myos lisddvan tietopalvelutilanteen ja neuvontahaastattelun mukavuutta ja asiakkaan
luottamusta kirjastonhoitajaa kohtaan. (Radford 1999, 13, 108.) Radford mainitsee kirjastonhoitagjan
ja asiakkaan valisen luottamuspulan sek& asiakkaiden vastentahtoisen avautumisen arkaluontoisten
ja  henkilokohtaisten  aiheiden  kasittelyn ~ ongelmakohdiks.  Asiakkaat — padtyivét
neuvontahaastattelussa jopa johtamaan Kkirjastonhoitgjaa harhaan, jotta arkauontoisia tai
piilottivat todellisen tiedontarpeensa moniselitteisen tai harhaanjohtavan aloituskysymyksen taakse.
(Radford 1999, 105-106.)

Avautumisenkin suhteen kirjastonhoitgjat joutuvat veteen piirretyn viivan eteen. On huomattu, etta
kirjastonhoitajan avautuminen muutti neuvontahaastattelun tunnelmaa positiivisempaan suuntaan.
Neuvontahaastattelu sai intiimin, l&mpiman, ystavallisen ja mielenkiintoisen luonteen. (Radford
1999, 108.) Kirjastonhoitajia kuitenkin varoitellaan avautumasta litkaa esimerkiksi vertailemalla
asiakkaan ongelmaa omaan tal toisten asiakkaiden ongelmaan: "Minulla oli ihan samanlainen
tilanne...” tai "Minulla oli er&s asiakas, joka kasi samada...”. Liian yksityiskohtaisessa
avautumisessa on se vaara, etta kirjastonhoitaja rikkoo vaitiolovelvollisuuttaan, saa asiakkaan olon
valvautuneeks tai vertaa asiakkaan ongelmaa epéoleelliseen asiaan. (Ross et al. 2002, 160.)

4.4.3. Paatosvaihe

Asiakassuuntaisuuden lahtokohdista kasin palvelutilanteen lopetusta ja ja kivaikutelmaa tarkastellen
on tarked huomata, etta asiakkaalle j&& mieleen helposti palvelua antanut henkil®, palveluympéristd
ja mahdollisesti palvelun lisdarvo — asiakas on saanut enemman kuin on osannut pyytaa tai vaikka
vain muutaman ystavallisen sanan. (Lovio & Tiihonen 2005, 38.)

Tietopalvelutilannetta ja neuvontahaastattelua kéasi ttelevassa tutkimuksessa on pohdittu onnistuneen
vuorovaikutuksen kriteereja. Painopiste on diirtynyt "oikean vastauksen” antamisesta kohti
relaatiopohjaisia kriteergjd. Christopher Nolan (1992, 513) mainitsee muutaman esimerkin, joissa
onnistuneeksi kuvailtu tietopalvelutilanne e tuonut suoraa vastausta esitettyyn kysymykseen.
NaissA esimerkeissad vastapuolena oli muun muassa oppilas, jonka tutkimuskysymys tarkentui
neuvontahaastattelun seurauksena, seka asiakas, joka tarvits juttukumppania tai jonka pelko
kirjastoja kohtaan tai kynnys kéayttaa asiakaspaétteita laski.
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Tietopalvelutilanteen ja neuvontahaastattelun pééttaminen voi tapahtua asiakkaan tai
kirjastonhoitajan toimesta seké yhteisesta padtoksesta. Nolanin (1992, 515-517) mukaan useimpien
tietopalvelutilanteiden paéttdmisen taustalla olevat péétekijét voidaan jakaa kolmeen luokkaan:
tietédmyksellisiin, ingtitutionaalisiin seké keskindisviestinndllisiin tekijéihin. Tietdmykselliset tekijét
ovat kirjastonhoitajan kasitys siita, etta alkuperaiseen kysymykseen on vastattu tyydyttavasti tai etta
haluttua informaatiota e ole saatavilla joko ollenkaan tai asiakkaan haluamassa muodossa
Institutionaaliset tekijdt kumpuavat kirjastojen k&ytanndistd. Yleismmé neuvontahaastattelua ja
tietopalvelutilannetta rgjoittavat tekijdt ovat asiakkaaseen kéytetyn ajan ja kulujen rajallisuus,
asiakkaan pyynnon kohtuuttomuus ja kirjastonhoitagjien ammatillisen vastuuntunnon kokeminen.
Keskindisviestintadn pohjautuvat syyt padttaa tietopalvelutilanne ovat kirjastonhoitajan yleinen
suhtautuminen  asiakkaaseen, puutteet  henkilokunnan  keskindisessd kommunikaatiossa,

akaa.

Kronemiikka eli gjankayttd lasketaan nonverbaalisen viestinnan alaisuuteen. Aika ja sen kayton
rgjallisuus luovat ongelmia erityisesti kiireisend alkana tai kirjaston aukioloaikojen asettamien
rajojen muodossa. On muidtettava, ettd kirjastonhoitgjalla e ole selkedtd rgaa asiakkaan
kysymykseen kaytettyyn alkaan (Radford 1999, 14). Kuitenkin jokainen tietopalvelutilanne ja
neuvontahaastattelu pdattyy joskus. Miten se tapahtuu, ja miten sen tulisi tapahtua?

Neuvontahaastattelun ja tietopavelutilanteen péadttamisen menetelmia voidaan tarkastella
esttamalld, mitd kirjastonhoitgja e saa tehdd. Englanninkielinen termi negative closure tarkoittaa
negatiivista pddtosta tietopalvelutilanteelle. Ross ja Dewdney (1998, 154-157) tutkivat kirjastojen
asiakkaiden tyytyvaisyyttd saamaansa palveluun sekd heiddn haluaan palata asioimaan heita
palvelleiden kirjastonhoitgjien kanssa. He |0ysivat asiakkailta ker&@miensd tietojen avulla
kymmenen syyta tietopalvelutilanteen negatiiviselle paétokselle.

1. Kirjastonhoitgja ohjaa asiakkaan kohti epdvarmaatai vaarda tiedonldhdetta eika varmista sen
saatavuuttatai hyodyllisyytta asiakkaalle.
(Kirjastonhoitaja jéttda asiakkaan tassa tapauksessa oman onnensa nojaan. Usein téta negatiivista
padtosta edeltdd hétikdiden tehty neuvontahaastattelu tai neuvontahaastattelun ohittaminen
tietopal velutilanteessa kokonaan.)

2. Kirjastonhoitaja ohjaa asiakkaan muualle.
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(Pahimmassa tapauksessa kirjastonhoitaja ohjaa asiakkaan vaaréén paikkaan, ja ndin asiakas joutuu

useamman tahon pompoteltavaksi.)

3. Kirjastonhoitaja vihjaa asiakkaan hétikdineen hakiessaan apua tietopalvelusta.
(Tokaisut, kuten "Kai sina olet jo koneelta tarkistanut?’ saattavat tuntua asiakkaasta syyllistavilta

tal vihjauksilta ryhtya omatoimiseen tiedonhakuun.)

4. Kirjastonhoitaja tyrkyttéé hel poiten 10ytyvaa informaatiota tarvittavan informaation sijaan.

5. Kirjastonhoitagja varoittaa asiakasta tiedonhaun ep&onnistumisesta, koska kokee aiheen
hankalaksi, suuritdiseksi, vaikeaselkoiseksi tai vaikeasti kuvailtavaksi.

6. Kirjastonhoitaja kannustaa asiakasta keskeyttamaan informaation etsinnan vapaaehtoisesti.
(Usein tata kohtaa edeltda kohdassa 5 mainittu kaytos.)

7. Kirjastonhoitgja vélittéa viestin tietopavelutilanteen padttymisesta nonverbaalisesti.
(Kirjastonhoitaja voi danensavylldan, kaantymalla pois tai ryhtymalla touhuamaan aivan muuta
vihjata asiakkaalle, ettd han kokee neuvontahaastattelun ja tietopalvelutilanteen jatkamisen
turhaksi.)

8. Kirjastonhoitgja ilmoittaa, ettd informaation etsinta pdattyi umpikujaan.

9. Kirjastonhoitgja véittaa, etté haluttuainformaatiotaei 16ydy kirjastostatai ollenkaan.

10. Kirjastonhoitgja |dhtee etssim&an haluttua informaatiota, muttaei palaa.

Ross ja Dewdney (1998, 161-162) perasivét kirjastonhoitgjilta rehellisyytta myontéd omat
virheensd, jotta vastaavissa tilanteissa voitaisiin estéa tietopalvelutilanteen negatiivinen paétos.
Ross ja Dewdney vaativat kirjastonhoitgjilta aktiivisuutta kdynnistéd kattava neuvontahaastattelu
sekd vastuuta viedd neuvontahaastattelu pisteeseen, jossa kirjastonhoitgja pystyy valvomaan
lopputulosta. Erittdin tarkeéks koettiin  seurantakysymyksen ja paluukehotuksen esittdminen.
Seurantakysymykset ovat kysymyksig, joilla varmistetaan tietopalvelutilanteen lopuksi, etta asiakas
on tyytyvainen: "LOysitkd varmasti mitd etsit?’. Paluukehotus on my0s oiva tapa pé&ttéa

tietopalvelutilanne: "Jos ndistd e ole apua tai hyotya, tule takaisin, niin katsotaan yhdessa
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loytyisikd parempaa materiaalia’. Rossin ja Dewdneyn mielesta paluukehotus tai seurantakysymys
tulis esittéa jokaisen tietopalvelutilanteen lopuksi. Heidan tutkimuksensa osoitti, etté asiakkaat
saattoivat palata kirjastoon saman ongelman kanssa, mutta esittivét asian eri kirjastonhoitajalle.
Rossin ja Dewdneyn mielesta jokaisen tietopavelutilanteen paétteeks esitetty vilpiton
paluukehotus tai seurantakysymys todellisuudessa vahentaa kirjastonhoitajien tyota ja kiireessa
asiakkaasta eroon paaseminen on vain hetkellinen helpotus. Negatiiviseen pagtdkseen johtava

ké&ytods on heidan mielestdan mahdollista muuttaa kirjastonhoitajien koulutuksella.

45. Yhteenveto

Tietopalvelutydn tutkimusparadigman seka kirjastojen palvelupolitiikan véalilla on ndhtévissa selva
yhteys. 1980-luvulla ryhdyttiin kiinnittaméan yha enemman huomiota kirjastonhoitajien tarjoaman
palvelun sek& kirjastonhoitgjan ja asiakkaan vuorovaikutuksen laatuun. Esimerkiksi Kirjastojen
toiminnan ja palvelun kehittdmisessd asiakastyytyvéisyys on nostettu ensisijaiseksi 18htokohdaksi.
Kirjaston toimintatapojen perustana korostetaan asiakkaiden tarpeita, toiveita ja odotuksia.
Korostamista ruokkii pelko Kirjastosta sisddnpain kaantyneend organisaationa. (Lovio & Tiihonen
2005, 23-24, 63, 67.)

Asiakkaat ndkevét kuitenkin vain osan palvelun tuotantoprosessista, joten asiakas mieltéé ja arvioi
vain ndkemansa toimenpiteet ja palvelut (Lovio & Tiihonen 2005, 21-22). Tasta voidaan paétella,
ettd aina asiakkaiden palaute ja sen mukaan toimiminen e kerro koko totuutta kirjastojen
tarjoamista palveluista. Kirjastonhoitajan tyotehtévien ja kirjastonhoitajalle annettujen roolien
muutos pohjautuu  kirjaston tarjoamiin palveluihin, joita kehitetddn asiakaskeskeisesta
ndkokulmasta. Kirjastonhoitgja voidaan ndhdd muun muassa kuuntelijana, tiedonvélittgana,
erilaisissa asiantuntijarooleissa, tiedonhaun opettgana ja konsulttina. Naistd rooleista kaikki

voidaan liittaa tietopal velutilanteisiin ja neuvontahaastatteluun.

Kirjastonhoitajiin kohdistetut vaatimukset ovat suuret. Kirjastotyon lahtokohtana on kunnioitus
kayttgia kohtaan ja pyrkimys tyydyttdd heidan tarpeensa rehellisesti, objektiivisesti ja
luottamuksellisesti (Lovio & Tiihonen 2005, 61). 1980-luvun loppupuolella tietopalvelutyota
koskevassa tutkimuksessa nostettiin asiakkaan ja kirjastonhoitajan vuorovaikutus kirjastonhoitajan
antaman vastauksen rinnalle tietopalvelutyon evaluoinnin mittariksi. Kirjastonhoitajia kehotettiin
kiinnittamén huomiota verbaaliseen ja nonverbaaliseen viestintdan, kaytostapoihin,
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palveluvalppauteen, luotettavuuteen, ystéavallisyyteen seké joustavuuteen (Lovio & Tiihonen 2005,
35-36). Kirjastonhoitajia kannustettiin huomioimaan asiakas katsekontaktilla, hymyll& ja avoimella
kehonkielella (Ross et al. 2002, 44). Tietopalvelutilanteita koskevassa tutkimuksessa kasiteltiin
keskindisviestinndssa esiintyvia tunteita Esimerkiksi Michell ja Harris (1987) tutkivat
kirjastonhoitajan valittamaa " lampod’ ja ” l[anmintd’ asennetta seka tietopal vel utilanteessa koettua

" [ampod’.

Tietopalvelutilanne voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen: ldhestymiseen ja kontaktin saamiseen,
neuvontahaastatteluun sek& neuvontahaastattelun ja koko tietopal vel utilanteen paéttamiseen. Kéytan
tyossani tdtd jakoa, jotta aiemman tutkimuksen vertailu empiirisen tutkimukseni tuloksiin
selkeytyisi. Vaikka tietopavelutilanteen vaiheiden rajat eivdt aina ole selvét, jako kolmeen

vaiheeseen auttaa tietopal vel utilanteeseen vaikuttavien tekijoiden erittelya.

Tietopalvelutyttd koskevan tutkimuksen painopiste oli erityisesti tietopalvelutilanteen
neuvontahaastattelun  vuorovaikutuksessa.  Tutkimuksessa  korostettiin - kirjastonhoitajien
neuvontahaastattelussa kayttamien kysymysten tehokkuutta seka asiakkaan mahdollisuutta
vaikuttaa neuvontahaastattelun lopputulokseen esimerkiks kannustamalla asiakasta omasanaiseen
tiedontarpeen kuvailuun. Avoimet sekd neutraalit eli Dervinin sense-making-teoriaan nojaavat
sense-making-kysymykset nahtiin neuvontahaastattelun tulosten kannalta tehokkaina ja niiden
kayttoon kannustettiin, mutta samalla huomattiin, etta kirjastonhoitajien keskuudessa avoimiin ja
neutraaleihin kysymyksiin suhtauduttiin epaluuloisesti. Niita kritisoitiin neuvontahaastattelujen
pitkittamisesta sekd Kirjastonhoitajan saattamisesta epamiellyttéavaan, jopa utelevaan asemaan.
(Dervin & Dewdney 1986, 506-514.)

Ross, Nilsen ja Dewdney (2002, 96-99) totesivat, ettd neutraaleja kysymyksia vélteltiin, koska
neuvontahaastattelu saattoi muuttua niiden seurauksena liian henkilokohtaiseksi tai noloksi. Taman
todettiin olevan valitettavaa, silla usein ndiden epamiellyttéavien tilanteiden taustalta |0ytyi
olosuhteita, joissa avun saaminen oli tdrkedd. Useat ndista noloista ja epamiellyttavista aiheista
olivat arkaluontoisa. Tasta huolimatta kirjastonhoitgjia kannustetaan hienotunteisuuttakin
vaativissa tilanteissa kayttamaan avoimia ja neutraaleja kysymyksia, avautumaan asiakkaalle omista
tuntemuksistaan ja tietdmyksen tasosta neuvontahaastattelun aikana sekd kaymaén tiivista

vuorovaikutusta asiakkaan kanssa ottamalla asiakas mukaan tiedonhakuprosessiin.
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Kirjastonhoitajat perustelivat toimintaansa intuitiolla eli vaistomaisella ymméarryksella siitd, mita
asiakas haluaa (Dewdney & Ross 1994, 218, 221). Intuitiosta puhuttiin ”aistimisena’,
"havaitsemisena’ ja “"vaistona’ (Katz 1982, 42). Intuitiiviset pddtokset pohjautuivat
kirjastonhoitajan tyokokemukseen, ennakkoasenteisiin ja maalaisjarkeen. Intuitioon pohjautuvia
padtoksia ja toimintatapoja sekd karsastettiin ettd kehuttiin. Hyva Kkirjastonhoitaja saattaa
intuitiivisesti  hahmottaa neuvontahaastattelun akana, mitd asiakas haluaa tai asiakkaan
tiedontarpeessa tapahtuvan muutoksen, vaikka asiakas ei pystyisikéan sitd ilmaisemaan. (Dewdney
& Michell 1997, 65; Zweizig, 1979, 242.) Huono kirjastonhoitaja sen sijaan saattaa intuitiivisesti
toimiessaan vetéa lilan alkaisia johtopddtoksia tai jattéd tarkeita kysymyksia kysyméttd, jotta
séastyisi nololtatilanteelta (Ross et al. 2002, 91; Radford 1999, 109-110).

Kouame, Harris ja Murray (2005, 476) listasivat kirjastonhoitgjalta vaadittavia asioita, kun
neuvontahaastattelussa  kasitellédn  arkaluontoista aihetta tai asiakas on tunteellinen.
Kirjastonhoitajan tuli olla aidosti kiinnostunut etsimdan asiakkaalle relevanttia informaatiota,
herkkd aistimaan asiakkaan tunnetilat sek& asiakkaiden yksityisyydentarve, empaattinen ja
erinomaiset kommunikaatiotaidot omaava, asiakkaan oikeutta mahdollissmman kattavaan
informaatioon kunnioittava seké suvaitsevainen ja hyva kuuntelija.

Talla kakella olen yrittényt selvittéd mahdollissmman kattavasti niita lahtokohtia, joista
kirjastonhoitajat joutuvat aloittamaan tietopalvelutilanteen. Kirjastonhoitajan rooli, kaytos,
verbaalinen seka nonverbaalinen viestintd, ohjeistus, tyomenetelmét, tyoyhteison sek&
asiakaskunnan odotukset ja toiveet, kaytannot, tydkuvan muutokset - kaikki ndmd muodostavat
pohjan sille, miten kirjastonhoitaja kayttéytyy tietopalvelutilanteessa. Tésta viitekehyksesta kasin
tutkin kirjastonhoitagjien toimintaa arkaluontoisia aiheita kasittelevissi tietopal vel utilanteissa.
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5. Tutkimusmenetelmat

5.1. Teemahaastattelu

Tietopalvelutyon tutkiminen tapahtuu yleensd kahdesta, asiakkaan ja Kirjastonhoitajan,
nékokulmasta. Kirjastonhoitajan nakokulmaa on tutkittu tarkkailemalla itse
neuvontahaastattelutilanteita tai  niiden rekonstruktioita joko kirjastonhoitajien  omien
muistiinpanojen kautta tai haastatteluilla. L&hestyin tutkittavaa aihetta teemahaastatteluilla 1ahinna
kahdesta syystd. Aikaisempi kokemukseni kasvokkain tehtdvista haastatteluista antoi varman
pohjan tydlleni sekd& osviittaa giitd, ettd haastattelutilanteissa olen vahvimmillani. Lisaksi
arkaluontoiset asiat, tyoni aihe, ovat varsin harvinaisia tietopalvelutilanteissa. Tarkkailu olisi
hyvinkin voinut jaada hedelméttomaksi menetelmaksi, koska se olisi voinut héirité arkaluontoisen
aiheen sisdltavia tilanteita ja koska arkaluontoisten tilanteiden esiintymistiheys on matala. Niiden

identifiointi sek& havainnoinnin jarjestaminen olisi ollut hankalaa.

Tutkimushaastattelujen véliset erot syntyvét kysymysten muotoilun ja haastattelijan toimesta
tapahtuvan tilanteen j&sentamisen kautta. Teemahaastattelu sijoitetaan tutkimushaastatteluja
jaoteltaessa strukturoidun ja avoimen haastattelun valimaastoon. Teemahaastattelua kuvataan
puolistrukturoiduks  haastattelumenetelmaks. Strukturoidulla  haastattelulla tarkoitetaan
haastatteluja, joissa kysymykset ja kysymysten jérjestys ovat kaikille haastateltaville samat. Avoin
haastattelu el 84 haastattelutilanteen mukaan. Se muistuttaa lahinné keskustelua. (Hirsjarvi & Hurme
1982, 29-31.)

Teemahaastattelu asettuu avoimen ja strukturoidun haastattelun valimaastoon. Haastattelun
aihepiirit, teema-alueet, ovat tiedossa, mutta strukturoidun haastattelun kysymysten tarkka muoto ja
jarjestys puuttuvat. (Hirsjarvi & Hurme 1982, 36.) Teemahaastattelua ja avointa haastattelua
suositellaan kaytettavaksi, kun tutkimuksen kohteena ovat emotionaalisesti arat aiheet, kun halutaan
selvittéa heikosti tiedostettuja seikkoja, kun muistamattomuuden arvellaan tuottavan virheellisa
vastauksia tai kun tutkitaan ilmi6ita, joista haastateltavat eivét ole tottuneet paivittain
keskustelemaan (Hirsjarvi & Hurme 1982, 35).

Tutkimuksessani astutaan alueelle, jossa tunteilla ja henkilokohtaisella ymmarryksella on suuri
merkitys. Tutkimuksessani keskeisessa asemassa ovat arkaluontoiset aiheet, ja Hirsjarvi ja Hurme
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(1982, 32) painottavatkin avoimeen haastatteluun perustuvan mallin tehokkuutta ja térkeytta

hienotunteisuutta vaativan aihepiirin kasittelyssa:

" Olisi vaikea kuvitella vaestosta valitun satunnaisotoksen vastaavan standardoituun
lomakkeeseen, jolla kysyttaisiin esmerkiksi 'Koska teidat raiskattiin? Tapahtuiko se a)
aamulla, b) illalla, c) yoll& jne. Samat kysymykset olis myos kiusallista esittéa
strukturoidussa muodossa itse haastattelutilanteessa. Lahes ainoaksi menetelmaksi
jaakin keskustelunomainen haastattelu.”

Teemahaastattelussa pyritddn siihen, ettd haastateltavat saavat itse omalla tyylilléén |dhestya
tutkittavaa asiaa. Omin sanoin, omin painotuksin, oman ymmarryksen kautta Haastattelija
varmistaa, ettd han ymmartdd, mité haastateltavat haluavat tutkittavasta aiheesta ja teemasta sanoa.
Teemahaastattelussa haastattelijan on helppo esittdd tasmentavid kysymyksida sekd ilmidita

kuvaavien esimerkkien kerd8minen helpottuu.

Haastattelujen aluksi kysyin haastateltavan taustatiedoista ian, ammatillisen kokemuksen vuosina
seka tyOhistoriaa ja nykyista tyoympéristod valaisevia kysymyksid. Perusteemat olivat
haastateltavien kuvaukset kirjastonhoitajan tyoympéaristostd, roolista, attribuuteista ja tyotehtavista,
erityisesti tietopalvelutilanteista, kuvaukset arkaluontoisiksi koetuista aiheista seka kuvaukset
arkaluontoisten aiheiden kéasittelysta tietopalvelutilanteessa (kts. liite 1. Haastattelurunko).
Tietopalvelutilanteita koskevat kuvaukset jarjestelin tietopalvelutilanteen kronologisen jarjestyksen

mukaan.

5.2.  Aineiston keraaminen, muokkaus ja tematisointi

Aiempi tutkimus (ks. mm. Radford 1999) on osoittanut, ettd kirjastonhoitgjilla sasttaa olla
vaikeuksia keskustella epgdonnistumisistaan, joten pyrin aktiivisesti ja tietoisesti siihen, etten liian
aikaisin haastattelussa rajannut keskustelua arkaluontoisiin aheisiin tai tilanteisiin, joissa
mahdollisista epdonnistumisista puhuminen olis  tuntunut erityisen raastavalta tai
epdammattimaiselta. Vatin méaérittelemastd arkaluontoisia tai hienotunteisuutta ja tahdikkuutta

vaativia asioita itse ja annoin haastateltavien tehda ensisijaiset méarittelyt.
Erittdn hedelmdllinen taktiikka oli antaa aktiivinen tarinankertojan rooli haastateluille
kirjastonhoitgjille.  Neuvontahaastattelun kokonaiskuvan liséksi itse haastattelutilanne sai

kronologisen ja sujuvan struktuurin, jossa minun oli helppo osoittaa lisdkysymyksia seka
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haastateltavan  helppo muistaa yksityiskohtia. ~ Anekdoottipohjainen  reflektointi  antoi
kirjastonhoitajille mahdollisuuden syventéa omaa itsetuntemustaan, toimintansa oikeutusta seka

strategioiden ja menettelytapojen arviointia.

Kasvokkain tapahtuvien tai henkil6llisyyden paljastavien lomakyselyiden riskina on haastateltavan
tal vastagjan tarve esiintya tietyssa valossa, muokata julkista representaatiotaan. Tama saattaa
vaaristéd kuvaa todellisuudesta ja siten myos tutkimuksen tuloksia. Erityisesti arkaluontoisia asioita
késittelevissd tutkimuksissa on otettava huomioon kaunistelevan tai ylimalkaisen kerronnan
vaikutus vastauksissa, silla arkaluontoiset asiat ovat luonteeltaan usein hyvin henkilokohtaisia ja
méadrittelevét vahvasti ihmisen identiteettia (Barnett 1998, 64). Julie Barnett kehottaa arkaluontoisia
asioita kasiteltéessa kiinnittamaan erityista huomiota myos kontekstiin, jossa arkaluontoiset asiat
ovat ilmenneet (Barnett 1998, 73). Tutkimuksessani kasittelen sitd, miten kirjastonhoitajat toimivat,
kayttaytyvéat ja suhtautuvat arkaluontoisiin asioihin tyonsd puolesta. Asettamalla arkaluontoiset
aiheet ja hienotunteisuutta vaativat tilanteet kahteen kontekstiin, tydeldmassd tapahtuvaan
professionaaliseen toimintaan sekd tuntevan ihmisen gatus- ja kokemusmaailmaan, pystytéén
ndkemaan, kuinka haastateltavat méarittavét ja tuovat esille molemmat diskurssit, kirjastonhoitajan
gjatukset sekd individuaalin identiteetin muokkaamat kasitykset. Néain ihmisten halu muokata omaa
julkista kuvaansa, oli keskindisviestinta sitten kahdenkeskeistéa tai suuremmassa ryhmassa

tapahtuvaa, on néhtava julkisena identiteetin tai roolien representaationa.

Kaytannossa kaikki haastattelut (paitsi tutkimukseni pilottihaastattelu, joka muodosti varsinaisen
teemahaastattelupohjan) etenivdt samalla lailla. Tapasin haastateltavan ennalta sovittuun aikaan
joko hanen tyopaikallaan tai neutraalilla maaperédlla kuten kahvilassa tai pubissa. Aikaa ja paikkaa
sopiessani olin puhelimitse hieman selittanyt tutkimukseni ahetta ja pyytanyt haastateltavaa
miettimadn omassa tydssdan kohtaamia arkaluontoisia aiheita seka tietopalvelutilanteita, joissa on
késitelty arkaluontoisia aiheita. Tutusumisen jalkeen aloitettiin  varsinainen haastattelu
perustiedoilla, kuten haastateltavan koulutuksella, tyokokemuksella seké tyopaikkojen kuvauksella.
Taman jalkeen pyysin kuvailemaan tyotehtavia, tyOympéristod ja tyotovereita yleisella tasolla
Tyotehtdvien kuvailun yhteydessa aloitettiin roolien kasittely. Yleensd t&hén pisteeseen asti
haastattelut olivat [ahinna perinteista kysymys-vastaus-kaavaa noudattavia.

Pyysin haastateltavaa kuvailemaan tietopalvelutilanteissa kayttami&dn menetelmia kirjastonhoitajan
omiin kokemuksiin perustuvien esimerkkien avulla Pyysin haastateltavia kuvailemaan tyypillisia
tietopalvelutilanteita.  Haastattelurungon  avulla  kannustin haastateltavia ~ miettiméan

60



tietopalvelutilanteen eri tekijoitd. Annoin esimerkkeja seka selitin kéyttamiani késitteita, jos
haastateltava @ ymmartanyt mita tarkoitin. Taméan jalkeen pyysin haastateltavaa miettiméan
arkaluontoisia aiheita ja antamaan niista esimerkkeja. Pyysin nimenomaan kuvauksia aidoista
tyotilanteista, joissa kirjastonhoitaja oli itse ollut mukana tai todistamassa niitd muuten. Téasta
kummunnut keskustelu toimi hyvana pohjana haastateltavien tyttapojen ja tietopalvelutilanteiden
tarkemmalle tutkimiselle. Arkaluontoisista aiheista johtuvat muutokset kéytanndissa, toimijoissa ja
asenteissa tulivat selvasti esiin, kun haastateltavat olivat kertoneet tyypillisista tietopavelutilanteista
ta vertalivat diskreettgd tilanteita niithin. Jos haastateltavat eivét halunneet enda kysya tai
kommentoida, péétin haastattelun ja kiitin haastateltavaa.

|dentiteetin muokkaus voi olla rekonstruktiota yleisesti hyvaksyttyyn eli positiiviseen tai yleisesti
paheksuttuun eli negatiiviseen suuntaan. Vuorovaikutukseen perustuvassa ammatillisessa
toiminnassa tyodtilanteen epdvarmuus voi johtaa siihen, etta hankalassa tilanteessa toimiminen
koetaan epdpatevaks tai riittaméttomaksi, vaikka kaytanndssa toiminta olisikin ollut perusteltua ja
itsekritiikki turhaa. (Isokorpi & Viitanen 2001, 225.) Taméa on otettava huomioon haastatteluja
analysoidessa. Haastattelijan kannalta on térkedd, etta kirjastonhoitajien muistot ja kertomukset ovat
tarpeeksi selkkaperdisid ja oman toiminnan tarkkailu, itsetuntemuksen syventdminen ja reflektio
tarpeeks pitkalle vietya

Anonymiteetin sailyttdminen seka luottamus haastettelijaan ovat térkeita arkaluontoista aihetta
kéasittelevan konstruktion rehellisyyden ja ehjyyden vaatimuksia. Mita arkaluontoisemmaksi aihe
koetaan, sitd hankalampaa on haastattelujen tuloksien vertailu (Barnett 1998, 64). Tein kaikkeni,
jotta jokainen haastateltava olisi kokenut olevansa tilanteessa, jossa hédnen anonymiteettinsa on
turvattu. Tein selvdks heti haastattelun alussa, ettd heidan vastauksiaan ei pystyis yhdistamaan
tiettyyn henkiloon tai edes tiettyyn kirjastoon. Haastateltavat olivat tietoisia siitg, etta
tutkimuksessani kaytettavéat sitaatit ja kertomukset tultaisiin julkaisemaan muodossa, josta kaikki
paikkaatai henkiloa identifioivat tekijat on riisuttu pois. Toki haastateltavat olivat tietoisia siitg, etta
kertomuksissa ja esimerkeissa esiintyvat asiakkaat saattavat tunnistaa itsensd ja téten myos
kirjastonhoitajan, mutta kaks kirjastonhoitajaa, joiden kanssa haastattelun aikana keskustelin tasta
vaihtoehdosta, suhtautuivat aiheeseen ainakin néennaisen kepedasti. Tassa tutkimuksessa esitettyja
sitaattgja on toimitettu varoen. Jos esimerkiksi maneereihin luetuilla tytesanoilla, sanojen tapailulla
ta toistolla e ollut merkitystd sisdllon tai asiayhteyden kannalta, karsin ne lukijan urakkaa
helpottaakseni pois.
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Aineiston ja haastateltavien médaréa seka tutkimukseni kokoa suunnitellessani gjatteluni pohjana
olivat minulle historiatieteista tutut teemahaastattelujen léhtokohdat. Haastattelujen méaréan el ole
absoluuttista ohjetta, mutta on hyva muistaa, ettd aineiston koko, valikoitavuus ja edustavuus
vaikuttavat tutkimusaineistosta tehtyihin johtopaétoksiin ja niiden yleistettavyyteen. (Hietala 2001,
23-24.) Tutkimukseni l&htokohtana oli syventéa yksittdisia haastatteluja, ja tehda johtopaétdksia
vaikeasti kategorisoitavista ja arvotettavista tunteista ja gjatuksista. Alusta asti oli selvaa, etta en
tule esittdmdan tyossani esimerkiksi prosenttijakautumia, joten madrdllisesti en asettanut
haastatteluille tiukkaa yl& tal alarajaa. Toivoin toki, ettéd onnistuisin 16ytdmadn enemman kuin
kuusi haastateltavaa, jotta aineiston tulkitseminen olisi antoisampaa.

Kun ryhdyin suunnittelemaan ihmisten varvdamista haastatteluihin, varauduin maantieteellisesti
kirjavaan otokseen. Loppujen lopuks kirjastonhoitajien maantieteellinen jakauma ja kovin
suppeaksi. Haastateltavani asuvat ja tyOoskentelevdat kolmessa asukasmaérdltédn suuressa
kaupungissa, paits pilottihaastatteluni kirjastonhoitgja, joka tyoskentelee 20 000 asukkaan
kaupungin paakirjastossa. Otokseeni vaikutti erityisesti padtokseni l8hestyd kirjastonhoitajia
epavirallisin reitein ja turvauduin tuttuihin ja tutun tuttuihin, jotka tyoskentelevét yleisessa
kirjastossa tai tuntevat yleisissa kirjastoissa tyoskentelevia. Kavi nopeasti ilmi, ettd saan helposti
noin kymmenen halukasta kirjastonhoitajaa suostumaan haastatteluihin, joten totesin julkisen
rekrytoinnin tarpeettomaksi.

Léahtokohtani haastatteluille oli vahimmaéan vaivan periaate: Pyrin yhdistamdan tutkimuksen
ulkopuoliseen eldméani kuuluvan liikkumisen sek& mahdollisuudet paésta haastattelemaan ihmisia.
Kéavin |gpi haastateltavakandidaatit ja ryhdyin suunnittelemaan aikataulua. Ensimmaisen eran
haastatteluja toteutin tammikuussa 2008, jolloin haastattelin neljda henkiload. Naméa nelja olivat
kaikki samasta kaupungista. Helmikuun lopussa ja maaliskuun alussa kahden viikon aikavalilla
haagtattelin loput nelja kirjastonhoitgaa. Néista kirjastonhoitajista kolme tyoskenteli samassa
kaupungissajayksi eri kaupungissa kuin muut. Kaikki kirjastonhoitajat tyoskentelevét talla hetkella
eri  Kirjastoissa. Litteroin tammikuun haastattelut ennen kuin haastattelin  loput nelja
kirjastonhoitajaa, ja litteroinnin yhteydessd muutin hieman haastattelussa kaytavien aiheiden
jarjestystd mielestani sujuvammaksi (kts. Liite 1, kohta[intuitio]). Pé&osin haastattelujen kulku seké
haastattelun ohjaamiseen kayttamani tukisanat ja muistilistat pysyivéat samana jokaisessa
teemahaastattelussa.
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Vield haastattelujen suunnitteluvaiheessa eléttelin gjatusta, etté onnistuisin ssamaan otokseeni yhta
kirjastonhoitajan sukupuolen vaikutuksesta kirjastonhoitgjien tyometodeihin, asiakaskuntaan
suhtautumiseen ja arkaluontoisuuden méérittelyyn. Nan ei valitettavasti kaynyt. Haastateltavistani
vain kaksi on miehia Né&n ollen kirjastonhoitajan sukupuolta ja siité johtuvia mahdollisia syy-
seuraus-suhteita en tule kéasittelemaan tutkimuksessa kuin ohimennen. Toinen varsin kattava teema,
jonka pudotin lopullisesta tyostani liittyi kirjastoihin fyysisina informaatioympéristoind. Olin viela
pilottihaastattelua tehdessani kiinnostunut neuvontahaastattelujen suorituspaikoista, tietopalvelun
sijoittamisesta kirjastoissa seka kirjastojen jopa kirjastoa ympéaroivan yhteison koosta ja edella
mainittujen elementtien vaikutuksesta arkaluontoisten aiheiden esilletuontiin. P&&tin kuitenkin
pienentéd edelld mainittujen asioiden roolia haadatteluissani ja keskittya pikemminkin
kirjastonhoitajien sisdiseen maisemaan.

Tein aiheesta pilottihaastattelun vuoden 2006 lopulla, ja vaikka pilottihaastattelu oli huomattavasti
strukturoidumpi, péétin kéyttdéd myos diita analysoitua materiaalia lopullisessa tyossani.
Pilottihaastattelu sisdls aivan lilan paljon terdvid huomioita koskien muutakin kuin pelkk&a
lopullista teemahaastattelurunkoa, jotta sen olisi voinut jéttda huomioimatta. Pilottihaastattelun
haastateltava oli minulle entuudestaan varsin tuttu henkild, mutta muut haastateltavat uusia

tuttavuuksia.

Haastateltavista kaksi oli miehid ja loput seitseman naisia. Haastateltavat olivat i8ltéan 27-54-
vuotiaita. Heidan keski-ikansa oli 37 vuotta Tyokokemus vaihteli kahdesta vuodesta 29:een

vuoteen ja keskimaérin tyokokemustaoli 10 vuotta

Kéytan itsestani lyhennettd HP ja haastateltavista kirjastonhoitajista H2-H9. Pilottihaastattelun
haastateltavasta kaytan lyhennetta H1. Litteroinnin yhteydessd en kokenut tarpeelliseksi lisata
esimerkiksi huokauksia tai pdydan naputtamista tekstin joukkoon. Mielestani vain tauot sek& nauru
ja nauraen, tirskuen tai selkeasti hymyillen sanotut lauseet ovat merkitysten valittdmisen kannalta
tarpeeks tarkeitd ilmaista kirjallisesti. Taukojen merkitys on térkeg, silla ne indikoivat usein hetkeg,
jolloin haastateltava miettii, el |0yda oikeita sanoja tal kaipaa opastusta tal signaalia jatkamisesta
haastattelijalta. Seuraavaks esimerkki litteroinnin tarkkuudesta seka pilottihaastattelun ja

varsinaisen teemahaastattelurungon konkreettisista eroista otteiden muodossa:
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"HP: Mitkd ovat mielestds tarkeimmat ominaisuudet neuvontahaastattelun
suorituspaikassa?

H1: Keskeinen gjainti, ihmiset 10ytad. Ettd saa rauhassa asioida. Meillékin on tuoli
siind edessa. Semmonen tuntuma, etta asiakas saa olla rauhassa.

HP: Tarvitsisko sinun tyOpaikallas puitteita parantaa? Onko mahdollista?

H1: Kylla mina haluaisin, ettéd neuvontapiste olisi erilléan lainauksesta, mutta se ei
onnistu. Kirjasto on sen verran ahdas, ettd sitd sais minnekdan muualle. Ei sita voi
kauhean syrjaankaan laittaa, asiakkaat eivat |0yda sita Sita.

HP: Mitas puitteissa on hyvaa?

H1: Keskeisyys. Asiakkaat tulevat asiointitiskille kirjastoon astuessaan. Neuvonta on
pikkasen syrjemmassa, vaikka ollaankin keskella. Virkailijat voisivat enemman |ahettaa
neuvontaan.”

"H4. Luulen, ettd siind oli sitdki et hdn oli nuorempi ja mé en sitten tajunnu ottaa
huomioon. (tauko) Ottaa huomioon toista.

HP: Jaditten [---]?

H4: En ma koe asioita ainakaan t6issa kovin henkil Okohtaisesti. Koen, etta voin sanoa
suoraan. Sksi han varmaan sdikahti. Mutta olen ma miettinyt, etta olisnko voinut
sanoa asian jotenkin toisn. Niin epéilen vahan et olisin. Mut joo, han saikahti silmin
nahden ja koitti varmaan peitelléa sStd. Rassukka. Etta siind vaiheessa ma dtten koitin
olla vahan kun en huomaiskaan ja olin kirjottelevani jotain hakusanoja. Ja han
tuijottaa varpaitaan. (naurua) Mut joo. Ma sitten ehdotan vihdoin, etta paikalla olis
varmaan muutama aihetta kasitteleva kirja, etta 1ahdetaankod katsomaan yhdessa. Ja
sillon han naytti tosiaankin sltd, etta olis mielummin vaikka istunut muurahaispesas.
(naurua) Mulla on ihan kauhee olo ja saélittda toinen ja koitan olla sind muka ilonen
ja varmaan hankin huomaa, ettd mé koitan olla joku tekopirtee ja nuorekas tati. Mut
joo (tauko).

HP: Veit sen hyllylle?

H4: Joo. (tauko) Me ollaan sid hyllylla. (tauko) Muistaakseni ma ojensin ekana
hanelle kirjan, en nyt muista minka.”

Kuten edell& mainituista esimerkeistéa kay hyvin ilmi, alla oleva teemahaastattelu on rakenteeltaan
huomattavasti védjempi ja selked kysymysvastaus-kaava on enemman kaytbssa
pilottihaastattelussani. Loppuja teemahaastatteluja purkaessani tein myos toisen huomion: mita
useamman haastattelun olin  tehnyt, ditd vadhemméan &dantéani haastatteluissa  kuuluu.
Pilottihaastatteluni pituus oli 48 minuuttia ja teemahaastatteluiden kesto vaihteli 43 minuutista 61

minuuttiin.

Viela on alleviivattava sitg, etta niin hauskalta kuin se kuulostaakin, haastattelin arkaluontoisista
aiheista kirjastonhoitgjia, jotka ovat joutuneet Kké&sittelemddn arkaluontoisia aiheita
tietopalvelutilanteissa. Moni  haastateltava osasi arvostaa tilanteen "metadiskretismid’ ja
haastattelutilanteet olivat poikkeuksetta rentoja tapahtumia. Yks syy téhan ovat varmasti lyhyet
gjatustenvaihdot aiheesta ennen ja jalkeen, mutta myds haastattelun aikana. Haastateltavat tuntuivat



luottavan minuun sek& kokivat minut jossain méarin asiantuntijaksi, jolle on helppo puhua
arkaluontoisistakin asioista. Tutkimuksen herkk& aihe e todellakaan tuntunut olevan este

kokemuksien jakamisen suhteen tai arkaluontoisista asioista keskusteltaessa, painvastoin.

5.3. Aineiston analysointi

Laadullisen tutkimuksen aineistoa voidaan analysoida monella eri tavalla. Analyysitavoissa on
paljon vaihtoehtoja ja usein selvét rgjat puuttuvat analyysitapojen valilta. Laadullisen tutkimuksen
perusanalyysimenetelmista sisallonanalyysi tuntui vajaalta tutkimukseni analysoimiseen. Halusin
nimenomaan lisdtd analyysiin ulottuvuuden, jossa otettaisiin huomioon seka kirjastonhoitajien
kommunikaatio asiakkaiden kanssa ettd haastattelut kanssani. Tastd johtuen suoritin aineiston
analyysin sisdllonanalyysin seka diskurssianalyysin avulla. Sisdllonanalyysin keinoista kaytin

teoriasidonnaista analyysia

Diskurssianalyysin  keskiosséd on kielenk&yttd ja sen tutkiminen. Tutkimus kohdentuu
puhek&ytantoihin ja puhetapoihin eli diskursseihin. Diskurssianalyysin tehtéava on tutkia sita, miten
kielelliset sopimukset ohjaavat gjattelua ja toimintaa. Se el ole selvargjainen tutkimusmenetelma,
vaan vélja teoreettinen viitekehys, joka muodostuu oletuksista, kuten kielen k&yton todellisuutta
rakentavasta luonteesta, useiden rinnakkaisten ja keskendan Kkilpailevien merkityssysteemien
olemassaolosta, toiminnan  merkityksellisyyden  kontekstisdonnaisuudesta,  toimijoiden
kiinnittymisesta merkityssysteemeihin sekd kielenkdyton seurauksia tuottavasta luonteesta.
Diskurssianalyysissa tutkitaan tiedon muodostumisen rakentumista ja rakennetta seka sitd, miten
kieli muokkaa toimintaa konkreettisissa tilanteissa. Diskurssianalyysilla kerétéan tietoa siitd, miten
ihmiset ovat vuorovaikutuksessa keskendan. Diskurssianalyysi tukeutuu kielen tarkastelussa
sosiaalisen konstruktionismin ndkotkulmaan, eli kielenkdyttoa tarkastellaan osana todellisuutta
itsedan ja perimmaisena tutkimuskohteena on néin ollen kulttuuri. (Hirsjérvi et al. 2007, 219-221;
Jokinen et al. 1993, 17-18, 43.)

Merkityssysteemi el ole koherentti kokonaisuus, koska kieli on useista elementeistd koostuva
moniulotteinen jarjestelmé Merkityssysteemit eivét ole vain verbaalista sosiaalista vuorovaikutusta,
vaan eleet ja teot lasketaan osaks merkityssysteemeja Tastd johtuen myoskéén sosiaalinen
todellisuus e koostu yhdestd merkityssysteemista vaan useammasta jopa ridtiriitaisesta
merkityssysteemistd.  (Jokinen et a. 1993, 24, 27.) Diskurssianalyyttisessa tutkimuksessa
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lahtokohtana voi  olla ilmididen uudelleenkonstruointi.  Esimerkiksi  tutkimuksessani
kirjastonhoitajat representoivat  kielen kautta konkreettisia tilanteita, jotka muodostuivat
diskursseista. Diskurssianalyyttisessa tutkimuksessa naiden diskurssien seka ilmididen ja tilanteiden
konstruktioiden ajatellaan olevan todellisuutta itseddn — jonkun tapa hahmottaa, puhua ja rakentaa
todellisuutta. Haastateltava henkilo ei sindnsé ole tutkimuksen kohde, vaan sosiaaliset kaytannot ja
niiden representaatiot. (Hirsjarvi et al. 2007, 221; Jokinen et al. 1993, 28, 49.)

Diskurssianalyysissa késiteltédvien merkitysten terminologia vaihtelee tutkimusnakokulman
mukaan. Analyysissa voidaan halutessa kuvailla diskurssien tai tulkintarepertoaarien identifiointia
aineistosta. Tulkintarepertoaarit voidaan mééritella myos sellaisiksi kielenk&yton alueiksi, jotka
neutraalimpi termi ja silla kuvataan arjen kielenkayttod, pysyttelen kuitenkin diskurssissa
Diskurssin k&site soveltuu tyohoni paremmin, silla diskurssia on kaytetty perinteisesti juuri
ingtitutionaalisia kaytantdja tutkittaessa, jollaisiksi tietopavelutyon ja sen ohjeistuksen luen. Olen
myos pinttynyt diskurss késitteen kéyttdja Lisakss minua viehdttéa diskurssiin  liittyva
historiallisuus. Mielestani diskurssin historiallinen luonne on tarkea muistaa, silla mikaan diskurssi
el ole daattinen vaan muuntuu vuorovaikutuksessa ja sosiaalisen todellisuuden jérjestéytyessa

uudelleen. (Hirsjarvi et al. 2007, 221; Jokinen et al. 1993, 27-28, 60-62.)

Tutkimukseni  tarkoitus on ymmartéd kirjastonhoitajien kayttaytymistq, tuntemuksia ja
toimintatapoja tietopalvelutilanteissa. Erityisesti minua kiinnostaa, miten kirjastonhoitajat kuvaavat
toimintaansa ja kayttdytymistéan tilanteessa, jossa arkaluontoinen aihe vaikuttaa tyotilanteeseen.
Eero Suoninen Kkirjoittaa kirjassa Diskurssianalyys liikkeessa (Jokinen et a. 1999, 18):
" [Diskurssianalyysissa kaytannon tutkimuksenteon kannalta] teoille ja ilmidille e rienneta
nimedmaan syita, vaan ne tavat, joilla toimijat kuvaavat ilmi6ita ja nimedmét niille syita otetaan
tutkimuskohteeksi sellaisenaan.”

Tutkimukseni pohjana ovat kirjastohoitgjien sosaalisia kaytantdja ja todellisuutta kuvaavat
haastattelut. Kirjastonhoitgjien tarinat, kokemukset ja vastaukset ovat vaitteitd, jotka kuvaavat
heidén sosiaalista todellisuuttansa.  Kirjastonhoitgjat ovat toimijoita, ja kiinnostukseni kohteena on
heidan kiinnittymisenséd merkityssysteemeihin. Diskurssianalyysissa identiteetin ja subjektiposition
késitteet kuvaavat toimijaulottuvuuksia. ldentiteetilla tarkoitetaan toimijan oikeuksia,
velvollisuuksia ja ominaisuuksia, joita toimija olettaa itselleen ja toisille toimijoille.
Subjektiposition kasite sopii tilanteisiin, joissa analysoinnin kohteena ovat toiminnan rajoitukset.
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Diskurssianalyysissa subjektiposition kasitteen kautta tarkastellaan sita, milla tavoin ihmisille
mahdolliset positiot voivat lukkiutua arkieldman tilanteissa. (Jokinen et al. 1993, 38-39.)
Esimerkiksi téssa tutkimuksessa tutkin niité positioita, jotka ovat tietopalvelutilanteessa mahdollisia
seka sitg, miten asiakas ja kirjastonhoitaja positioituvat. Kirjasto instituutiona, sen luoma ohjeistus,
asiakaskunnan kirjavuus, perinteet ja kaytdnnot luovat subjektipositioita, joissa kirjastonhoitaja
toimii identiteettinsg, velvollisuuksiensa, ammattietiikkansa, kirjastoaatteen, tydpaikan kaytantdjen
seka asiakkaiden identiteettien pohjalta. Diskurssianalyysi vapauttaa tutkimaan kielta
tilannekohtaisesti. Analyysini oli pitkalti lauseiden tilannekohtaisen funktion tarkastelua.

Litteroinnin jélkeen luokittelin haastattelujen tekstit tutkimuskysymysten, teemahaastattelun rungon
seka aiemman tutkimuksen luoman ohjeistuksen ja painotuksen luoman viitekehyksen mukaan.
Erottelin litteroinnin tuloksena syntyneestd raakamateriaalista tutkimuskysymysteni kannalta
olennaisen. Etsin litteroiduista haastatteluista sanoja ja lauseita seké tutkittavaa ilmi6ta selittavien
tilanteiden kuvauksia. Oli haastavaa, mutta my6s palkitsevaa etsia yhtenevia sekéd poikkeavia
ndkemyksid, varsinkin kun usein kasteltdva yhteinen tekija (esimerkiks arkaluontoisuus tai
tahdikkuus) oli varsin subjektiivinen asia

Tutkimukseni luokitteluun ja teemoitteluun kayttamani analyysimenetelma oli sisdllonanalyysi.
Sisdllénanalyysi, aivan kuten diskurssianalyysikin, voidaan ndhda valjana teoreettisena kehyksena.
Sitd voidaan pitéa yksittdsend metodina, mutta sen voi myds liittda  erilaisiin
analyysikokonaisuuksiin, aivan kuten miné olen tutkimuksessani tehnyt. Analyysin tekoa ohjaavien
tekijoiden mukaan sisdllonanalyysi voidaan jaotella aineistoléhtOiseen, teoriasidonnaiseen ja
teorialdhtdiseen analyysiin. Tassa tyossani kayttaméa analyysimenetelmd on teoriasidonnainen.
(Tuomi & Sargjarvi 2003, 95-99.)

Teoriasidonnaisessa analyysissa on teoreettisia kytkent6ja, jotka eivat pohjaudu suoraan teoriaan.
Teoria ndhddan analyysin apukeinona. Analyysiyksikot valitaan aineistosta, mutta valitseminen
pohjautuu aikaisempaan tietoon. Aikaisempi tieto néhdaan pikemminkin uusia gjatusuria aukovaksi.
(Tuomi & Sargjarvi 2003, 98.) Aikaisempi tieto auttaa myds erottamaan luokittelun ja teemoittelun

aikana mahdolliset eroavaisuudet aiemman tutkimuksen ja aineiston diskursseissa.

Kaytannossa teoriasidonnainen analyys nakyi seuraavasti. Tutkimukseni teoreettisessa osassa €li
viitekehyksessa todetaan, ettd tietopalvelutilanne muodostuu kolmesta vaiheesta. Luokittelin

litteroidusta aineistosta kirjastonhoitajien kertomukset arkaluontoisten aiheiden kasittelystd omaan
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luokkaansa. Aiemman tutkimuksen pohjalta erottelin tastda luokasta omiksi teemoikseen
tietopavelutilanteen aloittamisen, neuvontahaastattelun ja tilanteen padttamisen teemat. Taman
jadlkeen suoritin varsinaisen diskurssianalyysin ja tulkitsin haastateltavien tapaa puhua ja
rekonstruoida tietopalvel utilanteita.

Teoriasidonnaisen analyysin avulla luokittelin myds arkaluontoisiksi koetut aiheet. Tassa
teemoittamisessa apunani oli Yleinen suomalainen asiasanasto (Y SA). Vaikka minulla oli apunani
varsin tiukkarajainen ja looginen kategorisoinnin apuvéline, jouduin silti tekema&an omia padtoksia
jatulkintoja, jotka pohjautuivat seka aiempaan tutkimukseen etté aineistooni.

Suonisen (1999, 29) mukaan diskurssianalyysin rajaama havaintoyksikké on jotain lagjempaa kuin
yksilo. Hanen mukaansa kontekstin ja diskurssin kasitteleminen havaintoyksikkona korostaa
toimijan ja hénen sosiaalisen ympéristonsd yhteen kietoutumista. Viimeistédn vertailtuani
haastattelujen eri konteksteja teemahaastattelun edut tulivat lopullisesti esiin. Sense-making-teorian
viitekehyksesta tarkasteltuna tilanteiden konteksti on ehdottoman térkeda ymmaértéd Vakka
lagjasti kannatettuja ja "helppoja’ diskursseja, tutkimukseni edetessi kavi selvaksi, etta ainakaan
taman tyon haastatteluissa ole sitd vaaraa. Haastattelujen joukosta l6ytyi rehellisia avoimia
selontekoja, joissa himenomaan konteksti el jadnyt hdaméardksi. Haastateltavat pystyivéat puhumaan
avoimesti heikkouksistaan ja vallitsevia, lagasti kannatettuja nékemyksia kirjastonhoitgjan tyosta

kritisoitiin jossain méarin.

"Ma en keksiny endd muita keinoja’ kuvaavat samanlaista kirjastonhoitajan toimesta tapahtunutta
paatosta tietopavelutilanteelle, mutta pé&dttdmisen syyt ja kommenttga edeltavét
neuvontahaastattelujen kuvaukset poikkesivat toisistaan suuresti. Jalkimmaisessa tapauksessa
kirjastonhoitaja el saanut asiakasta avautumaan, ensimmaisessd asiakkaan tiedontarpeet muuttuivat
haastattelun aikana useaan kertaan. Joskus kahden onnistuneen tietopalvelutilanteen yhteiset tekijét
loytyivéat pienistéa yksityiskohdista kontaktin saamisessa, joskus tietopalvelutilanteen yleisen
ilmapiirin kuvauksesta.

On kuitenkin térkedd muistaa, etta vaikka otokseni on varsin suppea, tutkimukseni kertoo myos eri
kasityksista kirjastojen rooleista ja tehtdvista Suomessa. Haastateltavien diskurssit ovat osa

historiallista jatkumoa, jossa projisoituvat menneisyydessa luodut kaytannot, tehdyt virheet ja
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onnistumiset, mutta myds tulevaisuuden odotukset, toiveet ja pelot. Tala hetkella tapetilla on
keskustelu kirjastojen muuttuvasta roolista. Muutokset strategioissa, méardrahoissa seka
yhteiskunnallisessa asemassa heijastuvat kirjastonhoitajien tydhon moninaisillatavoilla, esimerkiksi
ohjeistuksen ja resurssien kautta. Vaikka en varsinaisesti kirjastohistoriallista painotusta tytssani
hakenut, toimii tutkimukseni luonnollisesti my6s gankuvana. Kirjastonhoitajien selonteoista 16ytyy
paljon ammattiylpeyttad ja positiivisuutta, mutta myds huolta tyonkuvan hamértymisesta. Juuri
ndiden ammattiryhmasta pulppuavien nyanssien etsimiseen teemahaastattelun ja diskurssianalyysin
kombinaatio toimi erinomaisesti.

Aineistosta tehdyt tulkinnat muodostuvat seka tutkimuskirjallisuuden pohjalta etta sellaisena kuin
ne havaitaan. Mielestdni on &rimmaisen tarkeda havainnoida ja arvioida jatkuvasti itsedan
tulkintojen tekijana Olisi yksinkertaista siirtéd kertomus harvinaisen arsyttavasta ja vihamielisesta
asiakkaasta selontekojen kategoriaan, jossa kirjastonhoitgjalla ei ole mahdollisuutta vaikuttaa
lopputulokseen. Jokaisen tilanteen kuvaus vaatii kuitenkin véhintédn kolme lukukertaa,
haastateltavan, tutkimukseni ja kertomuksen asiakkaan nékokulmasta

5.4. Kirjastonhoitajien kertomukset aiemman tutkimuksen
viitekehyksessa

Miten oma tutkimukseni [6ytéa paikkansa aiemman tutkimuksen luomassa viitekehyksessa? Pyrin
vastaamaan kysymyksiin siitd, miten kirjastonhoitajat reagoivat, tuntevat ja toimivat arkaluontoisia
asioita koskevassa tietopalvelutilanteessa. Havainnoinnin ollessa aiheen puolesta (arkaluontoiset
aiheet ovat varsin harvinaisia tietopalvelutilanteissa) pois suljettu, péadyin teemahaastatteluihin,
joissa kannustin kirjastonhoitgjia kertomaan tarinoita konkreettisista tilanteista tietopalvelutydssa.
Yks niista esitettiin luvun kaksi alussa. Analyysin yhteydess tarkastelen, kuinka tuo tilanne olisi
tulkittu alemman tutkimuksen muodostaman kehyksen sisélla.

Tietopalvelutilanne alkoi, kun asiakas l&hestyi kirjastonhoitgjan tyopistetta ja saavutti kontaktin
tervehtimalla ja esittamalla kysymyksen. Kirjastonhoitgja ei kertonut, miten han viesti sanattomasti
tilanteessa, mutta ohjeistuksessa neuvotaan osoittamaan kinesiikan avulla, ettd han on huomioinut
asiakkaan ja osoittaa kiinnostusta hanen kysymykseensd. Kirjastonhoitajan odotetaan osoittavan
ystavéllista ja valitontd suhtautumista asiakkaaseen nyokkaamalla, katsekontaktilla ja avoimella
asennolla. (Ross et al. 2002, 158.)
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Kysymys oli epéselvasti ilmaistu ja muotoiltu, joten kirjastonhoitgja esitti varmistavan kommentin,
jonka tarkoituksena oli varmentaa, etta kirjastonhoitaja kuuli varmasti oikein. Taman lisaksi
kirjastonhoitaja avasi neuvontahaastattelun kayttamalla kysymystg, johon asiakas el voi vastata
pelkastéan kylla tai e. Kirjastonhoitaja esitti kysymyksenséd yhteydessi vaihtoehtoja (" Taisin
mainita, etta psykologiaa, oikeustiedettd” ), miké& voidaan tulkita eri tavoin. Kirjastonhoitaja esitti
avoimen kysymyksen, jota selittéékseen héan tarkensi, millaista vastausta hén odottaa asiakkaalta.
Lisdksi han varoi kayttdmasta suljettua kysymystd, silla suljetut kysymykset saattavat johtaa
tietopalvelutilanteen ennenaikaiseen pédtokseen. Toisaalta han saattoi esimerkkejd esittéesséan
vaikuttaa asiakkaan vastaukseen tai luoda painetta asiakkaalle, mika ilmeni vaikeuksina

tiedontarpeen ilmai semisessa.

Kun asiakas el vastannut sanallisesti, kirjastonhoitgja tulkitsi asiakkaan nonverbaalisen viestinnan
piirteita ja pa&atteli intuitiivisesti, ettd kyseessd on aihe, josta asiakkaan on vaikea puhua.
Kirjastonhoitaja muutti l8hestymistapaa ja teki johtopdatdksen asiakkaan antamien vihjeiden
perusteella. (" Ma kysyin suoraan silta, tarviiko han kirjoja sis sen takia, etta hanelta itseltdan on
kuollut 18heinen vai jotain muuta.” ) Kirjastonhoitgjille suunnatun ohjeistuksen mukaan asiakkaan
tiedontarpeen madrittelyssa johtopédéatoksien tekemista tulee véttda viimeiseen asti. Lisdksi
kirjastonhoitaja pyrki samalla helpottamaan vaivautunutta tilannetta avaamalla suunsa. Periaatteessa
arkaluontoinen tilanne ja sen havaitseminen muuttivat aiheen kasittelya. Talla kertaa riski kannatti
ja asiakkaan tiedontarve valottui tarpeeksi, jotta kirjastonhoitaja pystyi esittdmadn uusia tarkentavia
kysymyksia. Ysavdlisen ja rauhoittavan asenteen lisdksi kirjastonhoitaja kaytti inkluusiota ja
kannusti asiakasta osallistumaan tiedonhakuun. (" M& sanoin hénelle, etta istu alas tohon. Etta
katsotaan yhdessa tastd koneelta millasta meilla on.” ja ” No, me yhdessa katsottiin koneelta ja

kaytiin hyllyilla varmaan jotain 15 minuuttia.” )

Néiden toimenpiteiden ja kirjastonhoitajan rohkeuden ja aloitteellisuuden vuoksi tietopalvelutilanne
muuttui  vaivautuneesta epétietoisuudesta asiakaspalveluksi, jossa vuorovaikutus oli avointa ja
kitkatonta. (" Ei hén vaikuttanut sitten endad mitenk&an vaivautuneelta. Etta uskalsin kysya sitten

suhdetta vainajaan. Tai siis @ siind loppuvaiheessa kaynytkaan endé mielessi ne alun ongelmat.” )

Kirjastonhoitajan tarkka kertomus on helppo analysoida tutkimuskirjallisuuden tarjoaman
viitekehyksen kautta. On kuitenkin erittéin téarked huomioida, ettd sama kirjastonhoitgja esitti

Seuraavan pessimistisen kauhukuvan mydhemmin samassa haastattelussa:
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"Vois sanoa, ettda ma olen oppinut kirjastotydsta eniten vaan tekemélld toita eri
paikoissa. [ ...] [Yliopistossa] e meidan aikaan ollut juuri mitddn opetusta kirjastotyon
viestintapuolesta, e ainakaan jadnyt mieleen. Jotain yleista varmaan, mutta en ma
muista ainakaan. [...] Jos haluaa oppia oikeadti jotain, niin sitd oppii parhaiten
tekemalld. Ei niitd, joilla on ongelmia tai jotka e vaan halua parantaa
vuorovaikutustaitoja, voi pakottaa oppimaan tai muuttamaan tapojaan. Sen méa olen
huomannut.” (H7)

Kirjastoty0dssa tapahtuva vuorovaikutus kirjastonhoitajan ja asiakkaiden kanssa on aihealue, jotaon
tutkittu paljon varsinkin Y hdysvalloissa, mutta tutkimuksen tulokset harvemmin |Oytavét tiensi
suomalaisen kirjastonhoitajan tyohon, ainakaan siind muodossa, missa ne on esitetty. Tama asettaa
ylla olevan analyysin aivan uuteen valoon. Jos kyseinen kirjastonhoitaja ei ole lukenut kyseisia
tutkimuksia ekaé saanut koulutuksensa puolesta valmiuksia Kkirjastotydssa tapahtuvaan
keskindisviestintédn, mihin han perustaa toimintansa? Mihin han pohjaa gatuksensa siitd, miten
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6. Kirjastonhoitajat, tietopalvelutilanne ja arkaluontoiset aiheet

6.1. Luonteenpiirteet, roolit ja vaatimukset

6.1.1. Positiiviset ja negatiiviset luonteenpiirteet

Haastateltavat nostivat useissa yhteyksissa esiin kirjastonhoitgjilta toivottuja seka ei-toivottuja
attribuuttgja. Luonteenpiirteista nousivat useimmin esille rauhallisuus, ystavallisyys, sosiaalisuus,
positiivisuus ja tunnollisuus. Merkillepantavaa on vuorovaikutuksen kannalta térkeiden
ominaisuuksien painottaminen. Esimerkiksi aykkyyden mainitsi vain yksi kirjastonhoitaja, kun taas
kaikki ndkivéat sosiaalisen luonteen tyon kannalta vattamattomaksi. Haastateltavien selontekojen
mukaan sosiaalinen kirjastonhoitaja kuuntelee, huomioi ympérill&an olevat ihmiset, on reipas ja
huumorintajuinen seké hyvakaytoksinen.

" Tarkeintd on, et tulee toimeen ihmisten kanssa. Mukava.” (H2)

" No [kirjastonhoitajan] taytyy olla hyva suustaan. Ehdottomasti. Ja tietdd, miten pitéa
kayttaytyd erilaisissa tilanteissa. Ja erilaisten ihmisten kanssa, osata olla
hermostumatta.” (H4)

" Tos tarkeetd on et jaksais aina huomioda asiakkaat. [ ...] Tiedatko silleen et puhuu
vanhuksille oikeella tavalla ja puhuu nuorisolle oikeella tavalla. Et aina jaksais toimia
asiakkaan kanssa silleen et asiakas viihtyy siina. Ettel oo et @ olis pitany kysya. [ ..] Ja
vanhuksille on tos tarkeetd, et niitéa kuuntelee jareagoi.” (H3)

" No palveluammatissa pitaa olla ystavallinen ja tulla toimeen muiden ihmisten kanssa.
[...] Kirjastossa pétee ihan samat jutut.” (H8)

" Emma nakig, et jotain pakollista kuitenkaan olis. Toisilla piirteilla voi paikata toisia.

[...] Paits tietenkaan jotain toykeyttd.” (H6)

Ei-toivottujen luonteenpiirteiden joukosta erottuivat luonnollisesti positiivisiksi  koettujen

luonteenpiirteiden vastakohdat. Huono kirjastonhoitaja on laiska, eparehellinen ja sulkeutunut.

yleisesti tunnustettuja toiveita kirjastonhoitajan luonteesta ja kéyttdytymisesta. (esim. Lovio ja
Tiihonen 2005, 35-36; RUSA Guidelines 2004, 14-17.)
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Huomioitavaa kuitenkin on, ettd haadtateltavat nostivat esiin kirjastonhoitgjan ei-toivottuja
luonteenpiirteita tyoporukan tai tydyhteisbn hyvinvoinnin  ndkokulmasta.  Positiivisista
luonteenpiirteista puhuttaessa paino oli Idhes kokonaan attribuuteissa, jotka vaikuttavat asiakas-
kirjastonhoitaja-vuorovaikutukseen. Lisdksi haastateltavat kayttivat paljon kokemuspohjaisia
esimerkkeja kuvaillessaan negatiivisia luonteenpiirteita. Kirjastonhoitgjia kuvaavia negatiivisia
adjektiiveja selitettiin essmerkeilld, jotka sisdlsivat kuvauksia tybelamasta ja tyotovereista.

” Sen perassa sai aina olla kerdaamassa keskentekosia hommii” (H6)

" Ma en tykkaa sellasesta ylimielisyydestd, varsinkaan tytkavereiden kesken. [...] Han
oli vield itseasias hyva tiskissa asiakkaiden kanssa, mutta e oikein tullut muiden kaa
toimeen.” (H4)

" H8: Ma muistan taallakin oli sellanen, joka tuntui yliuteliaalta. Sellaselta nuuskivalta.
[...] Vaikee sdlittda talleen ku sa et tieda sitd. (tauko)

HP: Tungetteleva?

H8: Joo just sellanen. Aina tuli kyselemdan ja oli jostain negatiivisesta aina
kiinnostunu. [...] Ja sitte kuuli aina, kuinka se puhu vaan muiden asioista. Arsyttavaa
juoruamista, tiedatkd? (naurua) Vittu, mua suoraan sanottuna vituttaa miettiakin sta
(naurua).” (H8)

"Vois hyvin kuvitella et sellanen. (tauko) Sellanen huonolla tavalla hdssottava
kirjastonhoitaja on tos arsyttava asiakkaan mielesta. Ja varmasti tyokavereiden. Ma
tiedanki muutaman sellasen, ja mun taytyy sanoo, et arsyttda sellanen hossotys ja
jatkuva hadays. [ ...] Mut esim mulla on lapsuudessa kokemuksia hoitsusta, joka oli tosi
puhelias hdssottajd, mut se tuntu kivalta lapsesta.” (H3)

Tama viittaa siithen, etta kirjastonhoitajat arvottavat kirjastonhoitajilta vaadittavia luonteenpiirteita
puhtaasti omien kokemuksiensa pohjata. Palautetta sitd, millainen on hyva kirjastonhoitaja,
saadaan asiakkailta sek& tyokokemuksen Kkautta Kirjastonhoitgjan epamielyttavat piirteet
havainnoidaan omissa tyotovereissa. Kirjastonhoitgjien kertomuksista seka luonteenpiirteiden
kuvauksesta e 10ydy suoria viittauksia kirjallisiin ldhteisiin.  Kirjastonhoitgjat arvottavat
ammattiinsa liittyvia piirteita erittain objektiivisesti.

6.1.2. Arkaluontoisten aiheiden kasittelyssa tarvittavat
luonteenpiirteet
Arkaluontoisten aiheiden kasittelyssd kirjastonhoitgjat painottivat edella mainittujen hyvan

kirjastonhoitajan attribuuttien liséks erityisesti hyvéaa tilannetgjua, ymmartavaisyytta, kunnioitusta,

Suvaitsevaisuutta ja empaattisuutta. Ylivoimaisesti eniten mainintoja sai kuitenkin asiallisuus.
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Y hdeksastd haastateltavasta kahdeksan korosti asiallisuuden térkeyttd arkaluontoisten aiheiden
késittelyn yhteydessi. Haastateltavien kommenteista pystyi tulkitsemaan, etté kirjastonhoitgjala
asiallisuus on nimenomaan muita luonteenpiirteita ja tunteita rajoittava piirre. Asiallisuuden kautta
kirjastonhoitaja pyrkii luomaan selvéa rgat arkaluontoiselle tilanteelle. Kirjastonhoitgjan tyossa

asiallisuus toimii vaivautuneita tai nolojatilanteita ennaltaehka sevana luonteenpiirteena.

" Asiallisuus on ykkonen. Ja etta asiakas tietad, etta toinen ymmartaa. Ja etta tama on
tarked aihe ja tasta on |6ydyttava tietoa. Korostettu ystavallisyys saattaa ehka joskus
olla sellasta, etta se tuntuu asiakkaasta litan henkilokohtaselta.” (H1)

" Ne on sellasia tilanteita, etta pitda korostaa sitd korrektiutta. Sina pitda vahan
tarkkailla asiakkaan kaytosta, mutta tarkeeta on, etta siihen tilanteeseen mennaan
asiallisedti.” (H7)

" Esimerkiks jos toinen osapuoli on surullinen, niin et & rupee vitsgja murjomaan siind
heti alkuun. Pitd& olla ammattimainen ja keskittya siihen asiakkaaseen ilman mitaan
ylimadrasa.” (H9)

Asidlisuus yhdistyy kirjastonhoitajien kertomuksissa ammeattimaisuuden vaatimukseen. Asiallisuus
on vahvasti keskittymista tietopalvelutilanteen aiheeseen seké siihen, etté yleensi asiakas lahestyy
ensisijaisesti avun tarpeessa. Kirjastonhoitgjat kuvauksista voi péétellg, etta asiallisuus ndhddan
erddnlaisena sosiaalisen aykkyyden muotona. Kirjastonhoitajien kommentit viittaavat siihen, etta
asiallisuus kumpuaa kirjastonhoitajan halusta hallita tietopalvelutilanteen vuorovaikutusta seka

keskindisviestinnén ja ammattimai suuden mukanaan tuomia rooleja.

Ennakkoluulojen osalta kirjastonhoitgjien mielipiteissa ilmeni hgjontaa. Kirjastonhoitgjista kolme
mainitsi erikseen, etta kirjastonhoitajan tulisi olla ennakkoluuloton. Toisaalta kaksi kirjastonhoitajaa
kiinnitti erityistd huomiota siihen, etta kirjastonhoitaja, kuten kukaan muukaan, ei ole vailla
ennakkoluuloja. He molemmat korostivat ennakkoluulojen hyvéksyntda ja tunnistamista osana
itsetuntemusta.

" No ennakkoluulot on ihan luonnollinen asia. En méa nad siind mitdan pahaa, jos
ihmisen itsetuntemus on tarpeeksi hyva. [ ...] Ehk& nékisin sellaset ihmiset, jotka vaittaa
olevansa ennakkoluul oista vapaita, olevan asemassa, jossa keskustelu & skulaa.” (H8)

" Kyllahan ennakkoluulot ovat 1&snd. Ja oma persoonallisuus, vaikka sitd e aina

miettisikddn. Nytkin tuli hurlumhei-tyttd kyselemdan shamanismista, mutta kyllahan
siind teki vaan tyotaan, vaikka tuntu, ettd mihinkohan se tatakin tarvii.” (H1)
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6.1.3. Perinteinen kirjastonhoitaja

Haastateltavat hahmottivat kirjastonhoitajan tehtavia kirjastonhoitajan perustehtavien kautta. Naihin
perustehtaviin kuuluivat kokoelman tuntemus, yll&pito sekatiedonhaku. Haastateltavat kokivat, etta
kirjastotyon pohjalla on olemassa stereotyyppinen kirjastonhoitajan rooli. Mielestani kéasite
perinteinen kirjastonhoitaja kuvaa hyvin téta vain valttaméattomaan keskittyvad lahtttilaa, johon
haastateltavat vertasivat tyotehtavia.

"Ma halusin just sellaseks perinteiseksi kirjastonhoitajaksi, joka on oman
valtakuntansa... (tauko) Tai joka tuntee sen kirjaston |pikotaisin.” (H9)

Perinteinen kirjastonhoitaja muodostui haastateltavien selontekojen perusteella kasittdmédn ne
kirjastonhoitajan roolit, jotka kirjastonhoitgjalla on asiakaspalvelussa oman kokoelman pohjalta.
Sisdllytin perinteisen kirjastonhoitajan kasitteen alle kaikki ne roolit, jotka haastateltavat mainitsivat
pakollisina kirjastonhoitgjille sekd roolit, joihin haastateltavat vertasivat mahdollisesti
lahimenneisyydessd muodostuneita tai tulevaisuudessa hdamottavia muita rooleja ja odotuksia.
Esimerkiksi perinteinen kirjastonhoitgja osaa haastateltavien mukaan kayttaa tietokonetta, mutta

hén el ole atk-tukihenkilo6n verrattavissa oleva asiantuntija:

"No musta on vahan liikaa vaadittu, ettd osais korjata [tietokoneita]. Musta
kirjastonhoitajalle riittaa, ettd osaa kayttaa jarjestelmaa ja nettid. Ja perusohjelmia ja
kaynnistaa printteri, jos se jumii.” (H6)

" Ma voin kylla kykyjeni mukaan koittaa auttaa netin suhteen, mutta en ma uskalla
menna mitdan sahkopostin liitetiedostoja ramppadmaan. Jos vaikka ne menee mun
takia harakoille.” (H5)

Késite perinteinen kirjastonhoitaja sisiltdd my0ds Kkirjastonhoitajien diskurssien historiallisen
luonteen. Perinteinen kirjastonhoitaja esiintyy diskursseissa laht6tilanteena, johon kirjastonhoitajan
roolissa tapahtuvia muutoksia verrataan. Haastateltavat kokivat, etta kirjastonhoitajan rooli muuttuu
téssa hetkessa tal muuttui |&himenneisyydessa, mutta taustalla on roolien keskittym&, joka on

toiminut kattamaan kaiken ensisijaisen tarkedn kirjastonhoitajan tyossi.

tyotehtaviin [6ytyi puheesta paljon. Esimerkeissa keskityttiin eniten kirjastonhoitajan tehtéavaan
etsa asiakkaalle informaatiota kirjaston omista kokoelmista. Informaatioon viitattiin l1ahes

poikkeuksetta sanoilla kirja tai teos. Yllattavaa oli, etté sdhkoiset [&hteet mainittiin vain harvoin ja
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kaukopalvelu mainittiin vain kerran. Ragjaus oman Kirjaston tai kaupungin muiden kirjastojen
kokoelmiin ndhtiin luontevana ja siita puhuttiin itsestddn selvyytena. Perinteisen kirjastonhoitgjan

rooliin liitettiin myos lasnéolo.

” On tarkeetd, et sielld on jatkuvasti joku jolta voi kysyd.” (H9)
" Kirjastoille on tarkeetd, et on aina joku paikalla, joka voi jeesata.” (H3)

” Mulla ainakin omat kokemukset on [uravalinnan] taustalla. Yks syy siihen, et musta
tuli kirjastonhoitaja, on varmaan lapsuudessa ja nuoruuden kokemuksissa kirjastoista.
[...] Ma tykk&asin olla kirjastoissa, ja kun ma katsoin niita kirjastonhoitajia sillon, ma
gjattelin, et toi olis tos mukavaa, kun vois olla kirjastossa kirjojen keskella ja saada
gitavidarahaa.” (H2)

Perinteisen  kirjastonhoitajan ominaisuuksia kuvailtiin - positiiviseen savyyn.  Perinteinen
kirjastonhoitaja nahtiin sivistyneend henkilong, jolla on vahva tietamys omasta kokoelmastaan seké
kyky vastata niin lasten, nuorten, aikuisten kuin vanhustenkin kysymyksiin. Perinteisen
kirjastonhoitajan kuvailuun kuului jopa lempea hellittely. Kaksi nuorinta haastateltavaa kayttivat
toistuvasti positiivisessa mielessd termeja "kirjastontéti” tai “kirjastonsetd’ kuvaillessaan
perinteiseen kirjastonhoitajaan liitettyja rooleja ja vaatimuksia. Téllainen hellittelynimi toisaalta
viittasi siihen, ettd kirjastohoitajan tehtaviin sekoittuvat mielikuvat lapsuudesta. Perinteinen
kirjastonhoitaja on hyvin luultavasti kirjastonhoitgjan olennaisimpien tehtévien pohjalta syntyneen
mielikuvan seka tavattujen kirjastonhoitajien ja kirjastovirkailijoiden luoman mielikuvan synteesi.

" [Lapsuudessa] mulle oli térkeetd, etta sielld oli se sama kirjastontéati. Muistaakseni
Eija oli hdnen nimensa.” (H3)

Kirjastonhoitajan oletetaan olevan kokoelmansa sekd yhteisonsd tai kaupunkinsa asiantuntija.
Haastateltavista kolme mainitsi, etta kirjastonhoitgjan on oltava perilla kaupungin tapahtumista ja
historiasta. Perinteisen kirjastonhoitajan ndhtiin palvelevan ensisijaisesti paikallisia asukkaita.

" Pitaa tietda vahan politiikasta. Ainakin paikallispolitiikasta. Aina sillon tallon tulee

joku kysyma@an kaupungin paattdjista. Ja paatoksista kanssa.” (H7)

" Paikallishistorian tuntemus on ehdottomasti plussaa. Sihen térméaa paljon.” (H8)

" Asiakkaat, jotka taalla kay, on kaikki tasta laheltd. Tai enimmistd. [...] IThmisid

kiinnostaa tosi paljon oman asuinympéaristonsd menneisyys. Paljon on auttanut, kun ma

tunnen jonkun verran, ja taalla meille on hankittu aika hyvin matskua. Sta
julkastaankin mun mielesta paremmin.” (H5)
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Liséks tulkitsin kirjallisuudentuntemuksen kuuluvan perinteisen kirjastonhoitajan kasitteen alle.
Haastateltavien mukaan kirjastonhoitajan tulee olla perilla kokoelmassa jo olevista nimekkeista,
mutta hdnen on myo6s osattava tdydentda kokoelmaa relevanteilla nimekkeilla. Kirjastonhoitajan
ammattitaidon yll&pitdmiseen kuuluu jo julkaistujen kirjojen tuntemuksen lisaksi vastajulkaistujen
nimekkeiden tuntemus.

" Julkaisijoiden luettelojen lukeminen sekd suurimmat sanomalehdet julkaisee listoja.
Niitd seuraan. [ ...] Se helpottaa huomattavasti asiakaspalvelua.” (H5)

" Kokodlman yll&pito on tarkeetd. Varsinkin jos maarérahat on mitéa on. Mita pienempi
kokoelma, sité selvemmin erottuu huonot hankinnat.” (H4)

" Pitaa tietda, mitd ihmiset lukee ja mité julkaistaan. [ ...] Joskus muutama vuosi sitten
mummeli tuli tiskille ja sano etté onko teilla Vanikan paloja. Ma kysyin etté ai valittuja
paloja? Mummeli sano, etta e kun Vanikan paloja. Mulla oli siind netti auki ja
googlasin vanikkaa ihan hoomoilasena. (haurua) Muori ets sita Vaisasen kirjaa. Se ol
just ilmestyny vai ilmestymassa ja mé googlaan ja googlaan. (nauraen) Oon lopulta
joillakin nakkarisivustoilla, kun mummeli kaivaa lehtileikkeen Vaisasesta. (naurua)”
(H8)

Tiedonhaun opettgjan roolin nahtiin myds kuuluvan perinteisen kirjastohoitgjan roolien eli
ensisijaisten roolien yhteyteen. Kirjastonhoitgjat kokivat, ettd asiakkaiden omavaraisuutta
tiedonhankkijoina tulee tukea. Kirjastonhoitgjan tulee haastateltavien mukaan osata myos selittda
asiakkaalle, miten kirjaston tarjoamat palvelut toimivat. Tdhan kuuluu olennaisena osana kirjaston

tietokantojen k&yton opettaminen.

" Joo paljonkin joutuu tydssa neuvomaan asiakasta. Jos on aikaa elka 0o kiire, niin sitd
mielell&an neuvoo ihan kunnolla.” (H6)

" HP: SA opetat Sis asakkaita kayttamaan...

H3: Nettia ja kirjaston jarkkaa ((jarjestelmad)) ja asakaskoneita ylipaataan.

HP: Tiedonhakujen yhteydessikin?

H3: Ehdottomasti.

HP: Ja naet tarkeana?

H3: Ehdottomasti. (tauko) Meilla e ole mitdan kursseja asiakkaille, niinku joillain on.
Mutta kyll& meilla kaikki opettaa siina tilanteessa, jos sellanen mahdollisuus tulee.”

Kirjastonhoitgjien nahtiin toimivan henkilokohtaisella tasolla. Kirjastonhoitajan perusrooleihin

liitettiin my6s kuuntelija ja keskustelukumppani.
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" Vanhempi véki tulee juttelemaan. Niille se on tarkeetd. Henkirelké. [...] Jos @ ole
kiire, niin kyll& mé jaksan kuunnella ja jutella.” (H9)

" Asiakkaat saattaa kertoa ummet ja lammet. Std e huomaakkaan, kun jaa
juttelemaan.” (H5)

6.1.4. Rooleihin kohdistetut vaatimukset

Lovion ja Tithosen (2005, 23-24) mukaan kirjaston palvelutuotanto perustuu asiakkaiden todellisiin
tarpeisiin ja toiveisiin. Asiakaspalvelu perustuu heidan mukaansa yksilolliseen palveluun seka
vaihtoehtoihin ja valinnan vapauteen. Yha kasvanut asiakassuuntaisuus kehittamisstrategioissa
vaikuttaa tietopal velutyon vaatimuksiin asiakkaan nékokulmaa liséamalla Haastatteluissa tuli ilmi,

etta kirjastonhoitajat eivat aina née palvelun lagjentamista resurssien jarkevana kayttona.

" Joissakinhan on kirjastoista tehty tietopisteitd, mutta en mé tieda onko se kirjaston
tehtava. Ainahan on parantamisen varaa. Henkil6kuntaa kouluttaa enemman ja esitetta
ja muuta. Mutta toisaalta ihmiset eivét tule etsimadn kirjastoon sellasta apua, jonka
saa jostain spesifista instansssta. Nettivinkkeja tai muuta sellasta. Meilléa on aika hyvin
aineistoa, uskoisin.” (H1)

" Ei ihmiset |0yda sellasa juttuja, joita ne e yhdista kirjastoon. (tauko) Esimerkiks
yliopistojen oppaita kysytadn ja on aina kysytty, mutta sitten tatéa uutta materiaalia ei
kukaan kaipaa. Esimerkiks sitd nettimateriaalia, josta puhuin. Ne [0ytdd sen
luonnollista tietd, jos ollenkaan.” (H7)

Palvelun lagjentamiseen liittyy markkinoijan rooli. Kirjastonhoitajien oletetaan yha enemman
mainostavan kirjaston lagjentuneita palveluja. Markkinoijan roolin mainitsi kaksi haastateltavaa.
Markkinoijan rooli on esimerkki roolista, joka saatetaan havaita, mutta se e kdytanntssa vaikuta

juurikaan kirjastonhoitajan tyohon.

" Kylla meille on suoraan sanottu, et pitéis kannustaa ihmisa kayttamaan enemman
nettipal veluja ja asakkaille tiedottaminen on netissi aika vilkasta.” (H2)

" Niille jo olemassa oleville asiakkaille ensisijaisesti me hommia tehdaan. [...] Mutta
kylla kirjastojen pitda lahestya jotenkin myos niitd, jotka e tunne... Tai usko, etta
kirjastolla on niille jotain annettavaa.” (H5)

Haagtateltavista lahes jokainen oli sitd mieltd, ettd kirjastonhoitgjiin kohdistetut vaatimukset ovat
nimenomaan kasvaneet. Erityisen tarkeda on huomata, etta yleisesti tyétehtévien kohdalla puhuttiin

muutoksesta, mutta vaatimusten kohdalla maaréllisesta kasvusta.
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" HP: Sistarkoitatko, etta juuri kirjastonhoitajalta vaaditaan.

H6: Joo. Etta vaaditaan enemman. Asiakkaat vaatii ja osastojen pomot vaatii. Mulla
ainakin on sellanen olo. Ja samalla tuntuu, et pystyy vaikuttamaan vahemman.
Esimerkiks jos joku sanoo, et pitdis osata tata tai tota, niin e siind auta muu kuin
sitten opetella. Tuntu se jérkevalta tai e.”

Vaatimusten taustala nahtiin - muutokset kirjastolaitoksessa, etenkin toimintaympériston ja
toimintatapojen muutos. Tietopalvelutilanteisiin vaikuttavat tiedonléhteiden maéran kasvu seka
informaatiotulva ovat lisdnneet Kkirjastonhoitgjan ammattitaitoon seka tietotaitoon liitettyja
vaatimuksia. Nama vaatimukset tulevat nimenomaan ammattikunnan sisiltd.  Kirjastonhoitajat
tuntuivat kuitenkin olevan tietoisia siita, mit kannattaa opetella ja mita taitoja tulee pitéa ylla

" Aika hyvin on kaikilla meill& homma hanskassa. Ei kaikkee voi osata, vaikka jossain
Kirjastolehdessa niin sanotaankin.” (H5)

" Aikoinaan oli romppukoulutusta, jonka jélkeen sitten sanottiin, ettéa n&a tulee olemaan
olennainen osa ty6ta tulevaisuudessa. [...] Oikeesti, kertaakaan en ole romppuja
kayttany.” (H4)

Erityisen kiinnostavaa oli huomata, etta kirjastonhoitajan rooli asiakaspalvelijana on vahvistunut.
Asiakaskeskeinen ndkokulma on selvasti noteerattu myos kirjastojen tietopalvelun ohjauksessa,
mutta my6s asiakkaiden keskuudessa. Kirjastonhoitgjat |8hes poikkeuksetta mainitsivat, etta
asiakkaiden joukossa on erityinen kasvava, danekads vahemmisto, joka vaatii palvelulta enemman.
Kuten seuraavista esimerkeista voi paételld, kirjastonhoitajat kokevat suoraan asiakkailta tulevat

vaatimukset negatiivisena asiana.

" Tuntuu, ettd ne jotka kdy isomman asian kanssa, odottaa saavansa priimaa. Ne on
vahemmisto kaikista asakkaista jotka kdy, mut musta tuntuu, et ne sitten kans odottaa,
etta sa teet kaikkes.” (H6)

" HP: Millaisia asiakkaita tarkoitat?

H5: No sellaset hankalat asiakkaat, jotka e vaan usko, etta raja voi tulla vastaan.

HP: Aikarajaako sa tarkotat?

H5: Aikarajaa tai sitte Std, ettéd yksinkertaisesti el 10ydy enempéaa. Tai joskus e 10ydy
mitdan. He ovat tyrmistyneita ja jotku on olevinaan loukkaantuneita. Hellle pitais kylla
Ioytya. [...] Nevoi kayttaytya vaikka etta ma olisin tuhlannu heidan aikaansa.”

Vaativat asiakkaat ndhtiin hankalina asiakkaina Usein tamd johtui ongelmista
keskindisviestinnassg, asiakkaan kasityksestd kirjaston resursseista tai yksinkertaisesti "kemiat eivat
kohdanneet”.
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" HP: Ei siis selittényt sulle.
H6: Lahti sanomatta sanaakaan. TyOkaverit nauro, et se oli tullut takaisin viela
kysymaan niilté ja lohduttelivat, et se oli ollut samanlainen huutaja niillekin.”

Kirjastonhoitajien kertomuksissa vaativat asiakkaat olivat vahemmistd, mutta éénekas sellainen.
Toisadlta vaativia asiakkaita saatettiin korostaa, koska hankalat tilanteet jdavé luultavasti
herkemmin kirjastonhoitajien mieliin. Silti asiakkaat, jotka vaativat erityisen paljon aikaa tal
kokivat palvelun tason alhaisena, ndhtiin uhkakuvana nimenomaan perinteiselle kirjastonhoitgjalle.
Kirjastonhoitajat olivat huolissaan mahdollisuuksistaan vaikuttaa oman tyokuvansa vaatimuksiin.
Asiakas on aina oikeassa —asenteen juurtuminen Kirjastojen tarjoamaan asiakaspalveluun nahtiin
kirjastonhoitajien ammattitaidon vaheksyntana. Lovion ja Tiihosen (2005, 67) nakemys asiakkaiden
kasvavista vaatimuksista tuntuu pitavan paikkansa.

Muutokset rooleissa ja kasvavat vaatimukset heijastuvat suoraan tietopalvelutilanteisiin seké
neuvontahaastatteluun, silla ne olivat ainoat tilanteet, joissa kirjastonhoitajat kohtasivat asiakkaansa.
Kirjastonhoitajien huolet koskivat ndin ollen suurimmaksi osaksi heidan tyotehtavidan
tietopalvelutilanteissa. Kirjastonhoitajat kokivat, etté kasvavien vaatimusten myota heidan roolinsa
tietopalvelutilanteissa saatetaan helpommin alentaa ” juoksupojaks” (tai —tytoksi) tai sitten kohottaa
neuvontahaastattelussa liioiteltuun asiantuntijan rooliin.

Haastateltavat puhuivat roolin muutoksesta prosessing, jossa heitd e kuunnella tarpeeksi.
Haastateltavien mielesta kirjastonhoitgja e pysty vaikuttamaan muutoksiin kirjastotyossa sen

suunnitteluval heessa.

" H3: Mité niita miettimaan. (naurua)

HP: Miettisit nyt minun mieliks. (naurua)

H3: No, niin no. (tauko) Mun mielesta naista pitaisi keskustella ihan ensin kirjastojen
kesken, sen jalkeen yksittdisten kirjastojen sisilla ja dtten vasta avata keskustelu.
Asiakkaille ja muille. Mitd naitd nyt olisi? Teta tutkijoita. (naurua) (tauko) Ja mun
mielestd. Huom! (nauraen) Mun mielestd pitéisi jossain maarin ehkd miettia vahan
kestdvempid ratkaisuja. Esimerkiks joku sdhkoposti kai nyt on sis vakiinnuttanu
paikkansa, mutta jotain chat-paivystyksia, emma tieda oikein. (tauko)

HP: Mita muu-...

H3: Sis en oo koskaan kokeillu tai joutunu chattailemaan. Mutta mun mielesta
tavallisen kirjaston tavallinen tati tai setd (naurua) chattailemdssa. (tauko) Mun
mielestd se on poissa jostain muusta. Jostain tarkeesta pakosti.”
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Samalla kun asiakaspalvelua korostetaan kirjastolaitoksen siséllg, asiakkaat tuntuvat kayttaytyvan
yha itsendisemmin kirjastoissa. Tietopavelutilanteiden ja asiakaspalvelun suhteen kirjastonhoitajan
tyonkuvassa ja rooleissa on tapahtunut muutosta noin viimeisen 15 vuoden ajan. Asia on ilmeisesti
noteerattu yleisesti kirjastonhoitajien keskuudessa, silla myOs vahan tyokokemusta omaavat
kirjastonhoitajat puhuivat tietopalvelutydn muutoksesta. Muutoksen taustalla ndhtiin ensisijaisesti
internet.

" Ylipaataan tiedonhaut ovat vahentyneet, koska ihmisilla on internetti. |hmiset etsivat
itse aineistoa, e niinkadn kaanny kirjastossakaan henkilkunnan puoleen.” (H1)

" Kysymykset on selkeesti muuttuneet tai ainakin painopiste sirtynyt. M& sanosin, etta
kirjastoon tullaan esimerkiksi ihan lukuharrastuksen tai opiskelujen vuoksi, mutta arjen
juttuja... Ehka jotain autonkorjausoppaita kysytéan viela paljon.” (H7)

"H2: Selkeasti on erottunut asiakaskunnasta ne, joilla e ole nettid. Sen melkein voi
aina sanoo, kun joku tulee kysymaan, et onko hanella nettia kotona tai tdissa. Tai
osaako han kayttaa nettia.

HP: Mista tai minkalaisista kysymyksista sen huomaa?

H2: (tauko) No just sellasista, et sen vastauksen |6ytdis sekunnissa netista. Jotain
yksittaisia juttuja. Vanhempi vaki ainakin on tammasta.”

Lisdks kirjastonhoitgjat poikkeuksetta ilmoittivat muutoksen taudalla asiakkaiden kehittyneet
taidot kayttaa kirjaston asiakaspéétteiden ohjelmistoja.

" Asiakkaat tod paljon etsivat itse rauhassa ja tuntuu, etta ne k&antyy tiskin puoleen
vasta jos elvat itse |6yda etssmaansa.” (H9)

”On ollut ilo katsella, miten varsinkin vanhempi vaki kayttaa kirjaston koneita. [...]
Lukulasit péassa tihrustavat ja tekevat muistiinpanoja. Uskosin, ettd sellanen
tietokoneiden pelko on vahentynyt.” (H4)

Kirjastonhoitgjien vastauksista pystyi myods [oytdm&an kepedmpaa suhtautumista heihin
kohdistettuihin odotuksiin, vaatimuksiin sekd Kirjastonhoitgjan tyohon liitettyihin rooleihin.
Haadtateltavien vastauksista 16ytyi kommentteja, joista on helppo paétella tutkimuskirjallisuudessa
tapahtuneen ylilyontejd. Esimerkiks M. D. White (1985) ja B. Robinson (1989) vertasivat
kirjastonhoitajan ja asiakkaan suhdetta 188kéri-asiakas-suhteeseen diagnoosin tekijan roolin seka
tilanteen valta-asetelman pohjalta. Kirjastonhoitgjat kokivat, etté kirjastonhoitgjan tyon luonteen
kuvailussa tulisi keskittya olennaiseen. Adrimméiset vertaukset ja esimerkit tuntuivat vierailta, ja

muuttuviin vaatimuksiin suhtauduttiin kriittisesti. Tutkimuksissa sekad julkisessa keskustelussa
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Kirjastonhoitajat saattoivat sortua valilla myds korostetun puolustuskantaiseen kaytokseen. Joskus
pelkké asiakaskeskei syyden painottaminen nahtiin kritiikkina kirjastonhoitajien palvelualttiudelle.

" HP: No toi sun mainitsemas konsultti on mainittu jossain jenkkitutkimuksissa.
H5: On vai! (naurua) Me vitsailtiin [tyOkavereiden kanssa], etta kohta kaupunki
hommaa meille uudet kyltit, joissa lukee nimi ja multimediakonsultti.”

" H6: Niinku mita s tarkotat tolla?

HP: Kirjastonhoitaja ja kirjaston asiakas rinnastetaan joskus l&akariin ja sairaaseen
asiakkaaseen. Sis etta niitten suhde olis samanlainen.

H6: No just! (tauko) Aa joo. Entieda. (tauko) Mun mielesta toi on varsin kaukaa haettu
vertaus. Ei tassa duunissa ole kysymys elamasté ja kuolemasta.”

" [Palvelun] laadusta keskustellaan [valtakunnallisella tasolla] aina sillon tallon, mutta
valilla tuntuu, ettd puhutaan vaan lampimikseen. M& haluaisin tavata niitd horhoja
[...], ja jotka on oikeesti sita mieltd, ettd on joku kirjastokriis. Etta muka palvelu on
huonontunu.” (H4)

" EikOs se ole nyt muotia, etta on kaikkee turhaa koulutusta ihan perugutuista? Ilman
mitdan lisdarvoo.” (H2)

Haastateltavat painottivat, etté heidan parhaat vaikutusmahdollisuutensa ovat kaytanntssa oman

Kirjaston tyoyhteison tai kaupungin kirjastojen muodostaman kokonaisuuden sisalla.

” Ma aika hyvin tunnen muista kirjastoista hoitajia. Varmaan aika yleista kaikkialla, et
saman kaupungin porukka tuntee toisensa. En ma oikeastaan muiden kanssa tdista
keskustele. Paitsi kotona.” (H9)

” lhminenh&n on mit& on, mutta aina voi lisdkouluttaa ja keskustella esimerkiks
henkil6kunta keskenaan, miten suhtautua ja toimia.” (H1)

Erittain tarked huomio oli se, ettd ne kirjastonhoitajat, joilla oli eniten tyokokemusta, suhtautuivat
kirjastonhoitajan tydnkuvan ja roolien muutokseen seka julkiseen keskusteluun nuoria ja vahemman
tyokokemusta omaavia kirjastonhoitgjia rauhallisemmin. Kokeneemmat kirjastonhoitajat tuntuivat
ndkevdn muutokset pienemping, johtuen luultavasti kokemusten suhteuttamisesta aiempiin

muutoksiin Kirjastoty6ssa.

" Ei se [tyOnkuvan muutos] siis ole mikédan uusi asa. Tasasin valigjoin tata keskusteluu
kaydaan seka julkisesti etta tyopaikalla. [...] En ma nde siina mitédn kummallista, etta
joutuu opettelemaan uusia juttuja. Tai negatiivista ainakaan. [..] Ei se
[kirjastonhoitajan tyokuva] ole mikdan kiveen hakattu juttu ollu. Ainahan tulee uusia
juttuja. [...] Ainakin mun mielestd mennaan vaan koko ajan parempaan ja parempaan
suuntaan. Kylla kirjastojen taytyy muuttua kaiken muun mukana tai muuten jaadaan
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paikalleen. Elokuvistakin sillon valitettiin, ettd Hollywood-leffat pitdis jattéa
hankkimatta. Ja m& muistan kun puhuttiin, etta ei mitdédn netteja kirjastoihin. Aina
naita loytyy. [..] Katsoo nyt. On DVD:t ja nettikoneita joka kirjastossa. lhan
pienissakin.” (H5)

" M& olen ollut alalla jo niin pitk&an, et mé olen alusta asti ndhnyt, miten tietokoneet ja
kaikki sAhkdset jutut, verkot, ja tuota noin. Olen ndhnyt, miten ne on vaikuttanut ja sita
muutosta el sllai edes huomaa. [...] Perugutut pysyy samana tassa tyossa. [...] Ei sita
enaa kohta muistakkaan mitdan lainauskameroita.” (H4)

6.1.5. Ohjeistus ja koulutus

Kirjastonhoitajiin  kohdistettujen vaatimusten oletetaan valittyvan kirjastonhoitagjille myos
ohjeistuksina ja koulutuksena. Esimerkiks uuden ohjelman kayttoa opetellaan usein opettajan seka
ohjemateriaalin avulla Asiakaspalvelukoulutusta jérjestetéan haastateltavien mukaan hyvin vahan
tal el ollenkaan. Samoin haastateltavien mukaan asiakaspalvelua, kommunikaatiota seka sosiaalisia
taitoja parantavaa opetusta oli opiskeluaikoina vahan.

" Tietty on tassA muutakin, mutta asiakaspalvelu on iso osa [tyOnkuvaa]. Varmaan
isoin. Et sina mielessd on sadli, et opetusta aiheesta oli heikosti.” (H3)

"M& oon ollu niin vdhan aikaa t0issa, et en oikein viela tieda, miten yleista
koulutugutut on. Mut ainakaan yliopistossa e ollu juuri mitéan. [...] Kéaytant6 jai
yliopistossa ihan sivuseikaks, ja se on harmittanut ndin jalkeenpéin. [..] Just
nimenomaan asiakaspalvelukoulutusta vois olla vaikka aineopinnoissa niille, jotka
alalle haluu.” (H9)

Ammatillinen kirjallisuus oli myds varsin tuntematonta erityisesti alle kymmenen vuotta
kirjastoissa tyoskennelleille. Tama saattoi johtua siita, etté opiskeluagjat olivat tuoreessa muistissa ja
opiskeluintoa e 10ytynyt tai etta ammatillinen kirjallisuus e tarjonnut uutta tietoa. Pitempaén
kirjastoissa tyoskennelleet kertoivat, etta kirjastotydssé reagoidaan |8hinna isoimpiin uudistuksiin,
kuten nettipalveluihin tai uusien ohjelmien kayttamiseen. Asiakaspalvelua koskeva kirjallisuus
noteerataan lahinna tiedonhakuoppaiden muodossa. Suosituimpien oppaiden painopiste on
jarjestelmékeskeinen ja varsinainen vuorovaikutukseen keskittyva kirjallisuus oli tuntematonta.
Toisadta haastateltavat eivat maininneet kaipaavansa asiakaspalvelun keskindisviestintaéan
keskittyvia ohjeistuksia.

" H2: Lahinna tydskennellaén niiden raamien mukaan, mitké& tyopaikalla on. Jokasessa
kirjastossa on jotain juttuja, jotka on tyypillisid jus siihen paikkaan.
HP: Esimerkiks mita?
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H2: No ihan kéaytannon juttuja, et miten tyon- ja vastuunjako menee ja niin edelleen.
Mutta on myGs stten sellasia, et mihin vedetdan raja isommissa tiedonhauissa. Et ei
voi kayttaa hirveesti aikaa yhteen asiakkaaseen.”

Kuten aiemmin jo mainitsin Kkirjastonhoitgjien luettelemien luonteenpiirteiden késittelyn
yhteydess4, kirjastonhoitajat eivét viittaa suoraan kirjallisiin 18hteisiin, opetukseen ja koulutukseen
késitellessédn tietopavelutilanteisiin  liitettyjd keskindisviestinndllisia rooleja, ohjeistusta tai
toivottuja luonteenpiirteitd. Tamad muodostaa erittdin mielenkiintoisen nakokulman tydlleni.
Kirjastonhoitajien tapa toimia on erittain kéytannénldheinen ja objektiivinen, silla toimintatavat
eivdt ole muodostuneet vuorovaikutusta koskevien tutkimustulosten tai modernien ohjeistusten
pohjalta. Tutkimustulokset, muutokset paradigmassa ja ohjeistuksissa heljastuvat kirjastonhoitajien
tyohon muiden ihmisten kuin kirjastonhoitgjien painotuksen kautta Né&td toimijoita ovat
esimerkiks kirjastojen palvelupolitiikasta paéttavét tahot, mutta selkeété koulutusta tai ohjeistusta
ei ole suoraan kirjastonhoitajille annettu.

6.1.6. Vastuu tietopalvelutilanteesta

Aiemman tutkimuksen valossa kirjastonhoitgan vastuu tietopavelutilanteen onnistumisesta ei ole
yksiselitteinen asia. Vaikka taustalla onkin kriittinen kysymys, mité hyotya on kirjastonhoitgjasta,
joka e pysty vastaamaan asiakkaan kysymykseen, Kkirjastonhoitagjan vaikeudet toimia
tietopavelutilanteissa sekd epdonnistumiset tulisi kasitella tapauskohtaisesti. Kuten jo aiemmin
osoitin, Kirjastonhoitajat kokivat, ettd heidan tyohonsa kohdistetut vaatimukset ovat kasvaneet,
erityisesti asiakaspalvelun osalta. Tutkimuskirjallisuudessa kirjastonhoitajiin kohdistetut odotukset,
luottamus ja vaatimukset asettavat kirjastonhoitajien harteille paljon vastuuta ja henkista painetta
(esim. Kouame et al. 2005, 475). Erityisesti arkaluontoisten aiheiden kasittelyn kohdalla paineet
korostuvat. Tama tulee ilmi kirjastonhoitajien haluttomuutena ottaa vastuuta tietopalvelutilanteen
onnistumisesta (esim. Ross et al. 2002, 96-99).

" Arkaluontoset asat on pahoja, kun siind tehdadn periaatteessa useita valintoja sen
puolesta, kun ihan kaikkee ei voi kysya. Periaatteessa hoitsu kantaa vastuun. Mut et
asiakas jos alottaa koko homman jollain ihme kysymyksell&, niin voiko hoitsua syyttaa,
en matieda oikein.” (H3)

" H9: Kenen vastuuta sa tarkotat?
HP: Kirjastonhoitajan vastuuta. Etta pitéisko kirjastonhoitajan ensisijaisesti huolehtia,
ettd se tilanne onnistuu?



H9: Jaa. (tauko) M& en ainakaan suostu ottamaan vastuuta siita, et jos joku e loyda
tartteemaasa kirjaa sen takia, et se el 00 uskaltanu kysya tai oo mulle sanonu, mité se
oikeesti haluaa.” (H9)

" Mun mielestéd naméa tilanteet pitais kasitella aina omana juttunaan. [...] Jos han el
uskalla antaa mulle tarpeeks tietoa, en ma voi auttaa. [...] Ja en ole vastuussa omasta
mielegtani.” (H4)

Yleisin ndkokulma vastuuseen oli vastuun, mutta myos tyonkuvaan kuuluvien ragojen
tunnustaminen. Kirjastonhoitajat kokivat olevansa tietopavelutilanteessa aktiivisia vaikuttagjia,
joilla on ammattinsa puolesta vastuu auttaa asiakasta, mutta vain ammatin tasolla. Kirjastonhoitajat

kokivat, ettd heidan ei tarvitse tunteatai toimia yksityishenkilGiné.

" En m& paineita ota. Jos ei asiakas osaa kysya, niin e siind voi auttaa. Loputtomiin ei
VoI tietoa ets&. On vastuuta ehdottomasti, mutta en ma sanoisi, etté ensisijaisesti olisin
vastuussa. Tai mitenkadn nosta omaa rooliani &arettoman... Hankalaa. En mé sanois,
etta enssijainen vastuu olis mulla. Ei toisaalta voi asiakkaaltakaan vaatia (naurua).
Vastuuta on. Kyllahan min& sen tiedon etsin, etté olen minakin aktiivinen toimija
tilanteessa.” (H1)

" Kylla mé voin heittéa itseni peliin, e sina mitéan. Mutta ma en mielellani liiku siita
roolista, mik& mulla on kirjastonhoitajana.” (H5)

6.1.7. Kirjastonhoitajan rooli arkaluontoisten aiheiden
kasittelyssa

" No se on ihan sama asia mink& tahansa aiheen kohdalla. Arkaluontoinen tai .
Pakko kysya tarkentavia kysymyksia, jos el saa selvyytta siitd, mita oikein halutaan.”
(H1)

” Samaa tyo6ta se on, oli aihe mika tahansa” (H5)

Haastatelluista kirjastonhoitajista |&hes kaikki olivat vakaasti sita mieltg, etta kirjastonhoitajan rooli
el muutu merkittévasti tietopavelutilanteissa, joissa kasitell&d&n arkaluontoisia aiheita. Erityisesti
painotettiin sitd, ettd arkaluontoisen tilanteen vuoksi kirjastonhoitgjan ei tarvitse vaihtaa rooliaan,

jos kirjastonhoitaja on pateva tytssaan ja viesti siita valittyy asiakkaalle.

" No se saattaa jotain toista asiakasta hdmment&a tai nolottaa, no nyt toi tajus. Mutta
kyll& jos tulee ammatti-ihmisdta kysymaan, niin kylla se ottaa sen kannan, etta toinen
tulee tajuamaan varmaan.” (H1)
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" HP: Tarviiko sun mielesta siihen [ arkaluontoisten aihelden kasittelyyn] toisenlaisen
roolin?

H9: Ei missdan nimessa. [ ...] Tarkeéta on olla kirjastonhoitaja. (tauko) Asiakas tulee
kysyméan kirjastonhoitajalta, ja jos si olet jotain muuta, niin voi olla, et se pahentaa
vaan tilannetta.”

Asiakkaan ja kirjastonhoitajan valinen roolijako arkaluontoisten aiheiden kasittelyssa koettiin varsin
selkedksi, toimivaks ja yleisesti hyvéksytyksi. Kirjastonhoitgjan ensisijainen tehtdva on etsia tal
auttaa asiakasta etsiméén relevanttga lahteita Valkka kirjastonhoitgjien kayttaytyminen
arkaluontoisten aiheiden kasittelyssd saattoi muuttua hienotunteisemmaksi, rooli e sinénsa
muuttunut. Esmerkiksi kirjastonhoitajat toimivat mielell&&n perinteisen kirjastonhoitajan rooleihin
sisdltyvassi kuuntelijan roolissa alheesta riippumatta, jos vain se oli gan ja tyotehtévien suhteen
mahdollista. Vain yhden kirjastonhoitajan vastauksista pystyi havaitsemaan epamaaraisia viitteita
gitd, ettd arkaluontoiset aiheet vaatisivat jotain nimenomaan perinteisen kirjastonhoitajan roolista

poikkeavaa.

" Ei tassd duunissa ole kysymys eldmésta ja kuolemasta. [ ...] Kuitenkin m&a nakisin, et
esimerkiks lastenosastolla tydskentelevalla kirjastonhoitajalla on ihan eri rooli kun
mulla, jos se etsii vaikka Miinaa ja Manua ja ma... (tauko) Vaikka jotain seksiin tai
muuhun liittyvaa. [...] Et vaikka kukaan ei ole kuollu, sun roolis on rajoittuneempi. Tai
sis sulla on vahemman litkkumavaraa.” (H6)

Vaatimukset sen sijaan kasvoivat, kun tietopavelutilanteessa kasiteltiin arkaluontoista aihetta.
Kirjastonhoitajat kokivat, etta heidan kayttaytymisensi ohjaa tietopalvelutilannetta, joten vastuu
Sitd, ettd asiakkaan el tarvitse nolostuatai vaivaantua kirjastonhoitajan toimien vuoksi oli vahvempi
késiteltdessd arkaluontoisia aiheita, kirjastonhoitajat asettavat vaatimukset ja standardit tyolleen
henkilokohtaisesti korkeammalle. Taman taustalla on nimenomaan Kkirjastonhoitajan huoli siité,
miten asiakas kokee keskindisviestinnan relaatiopohjaiset aspektit, eli kirjastonhoitagjan valittamat

tunteet ja asenteet. Tamailmeni korostettuna asiallisuutena.

6.1.8. Yhteenveto
Hyva kirjastonhoitaja mériteltiin asiakaspalvelusuhteen kautta. Hyva kirjastonhoitgja oli ahkera,

postiivinen ja sosiaalisesti taitava. Kirjastonhoitgjan ei-toivottuja luonteenpiirteitéd kuvailtiin

enemman tyodyhteison ndkokulmasta. Haastateltavien negatiiviset kokemukset tyoyhteisossa
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madrittivat yllattavan paljon ei-toivottuja piirteitd. Haastateltavat selittivdt el-toivottuja piirteita
esimerkein, jotka pohjautuivat kokemuksiin entisista tai nykyisista tyotovereista. Luonteenpiirteista

puhuttiin yll&ttavan henkilokohtaisella ja objektiivisella tasolla

Haastateltavien mukaan arkaluontoisissa tilanteissa kirjastonhoitgjan tulee olla ensisijaisesti
asiallinen. Vasta asiakkaan antamasta selkedstd merkista kirjastonhoitaja antaa itselleen luvan
tunteellisuuteen. Toisaalta my6s empaattisuus sekd ymmartavaisyys tulivat usein esille, mutta nita
tunteita kontrolloi kirjastonhoitgjalta vaaditun asiallisuuden liséksi hyva tilannetaju, joka mainittiin
asiallisuuden yhteydessd. Kirjastonhoitgjien kertomuksista voi péaétella, ettd asiallisuuden
korostaminen johtuu kirjastonhoitajan halusta hallita tietopalvelutilanteen vuorovaikutusta seka
siind ilmenevia roolegja. Asiallisuus nahtiin ei-toivottuja luonteenpiirteita ta kaytostapoja
rgjoittavana kaytoksend Asialisuus liitettiin usein ammattitaitoon sekd kykyyn keskittya

olennaiseen.

Miten kirjastonhoitajat kokevat oman roolinsa muutokset tietopalvelutydssa? Onko
kirjastonhoitajan rooli muuttunut? Erityisesti asiakaskeskeinen nakokulma sek& teknologinen
kehitys ovat tuoneet tyohon liséd vaatimuksia, jotka saattavat vaikuttaa kirjastonhoitajan rooliin.
Kirjastonhoitajat osasivat kuitenkin erottaa joukosta mielestdan eparealistismmat vaatimukset ja
ndista keskusteltiin varsin valinpitaméattomasti tai huvittuneesti kirjastonhoitajien muuttuvan roolin
yhteydessi. Téasta huolimatta haastateltavat myonsivét, etta tyon vaatimukset kasvavat. Tekniseen
kehitykseen liittyvat muutokset tyonkuvassa nadhtiin luonnollisena, mutta usein teknisen edistyksen
liiallinen painottaminen koettiin kéytanndntasolla resurssien hukkaamisena.

Suurin huolenaihe oli kirjastonhoitajan tyohon liittyvien k&ytantdjen unohtaminen asiakaskeskeisen
ndkokulman ohjatessa keskustelua ja pddtoksia. Kirjastonhoitgjan tyon pohjala nahtiin valjésti
hahmoteltu perinteisen kirjastonhoitgjan rooli, jossa yhdistyvéat historiallis-pragmaattinen
kirjastonhoitajan diskurssi seka ensisijaisiksi koetut tehtavat, kuten oman yhteison palveleminen ja
oman kokoelman tuntemus ja yllapito. Perinteisen kirjastonhoitajan rooli muodostui suurimmaksi
osaksi kirjastotyon ja omien kirjastokokemusten kautta. Perinteinen kirjastonhoitaja oli paikallista
vaestoa palveleva, lasna oleva ja auttava kirjastontati tai kirjastonsetd, joka kuuntelee ja opettaa
asiakasta sekd etsii hyvin tuntemastaan kokoelmasta asiakkaalle tarvittavan tiedon. MyoOs
arkaluontoisista aiheista. Y liopistojen rooli asiakaspalveluun valmentavana oppilaitoksena oli pieni.
Néin ollen myos tieteellinen tutkimus asiakaspalvelusta ja huomioimatta Ammatillista
kirjallisuutta luettiin harvakseltaan, jos ollenkaan. Kirjastonhoitajat kokivat olevansa keskustelun
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ulkopuolella, silla heiltd puuttui kunnollinen késitys vaatimuksista tai ohjeistuksista. Koulutusta tai
opetusta asiakaspal velun vuorovaikutustilanteista he eivét ole saaneet.

Uusia rooleja tai vaatimuksia tarkkailtiin perinteisen kirjastonhoitgjan ndkokulmasta. Usein uusia
roolejakuvaaviatermeg, kuten tiedonvalittgj &, karsastettiin ja niista tehtiin jopa pilaa.

" Tiedonvalittdjiahan tassa on aina oltu. Ei se titteli tuo mitdan lisda sindnsi. Ma olen
kirjastonhoitaja ja kaupungin leivissa.” (H4)

” Me vitsailtiin [tyokavereiden kanssa], etta kohta kaupunki hommaa meille uudet kyltit,
joissa lukee nimi ja multimediakonsultti.” (H5)

"Noi on just noita Sarasvuon hopotyksid. Ei tassa mitdan pappeja tai aiti teresoja
sentéan olla.” (H8)

Haastateltavien mielesta keskustelua asiakaspalvelun painottamisesta ohjaavat tahot, joiden
mielipiteisiin on vaikea vaikuttaa seka joille omien mielipiteiden julkituominen on hankalaa
Lisaks haastateltavat painottivat, etta heidan mielestddn keskustelu kumpuaa usein tyytymattomista
asiakkaista, jotka ovat &anekds, mutta pieni vdhemmistd. Kaikki haastateltavat olivat varsin

tyytyvéisia asiakaspal velun perustasoon Suomen Kirjastoissa.

Tutkimukseni alussa esitin - kysymyksen: Muuttaako arkaluontoisten aiheiden késittely
tietopavelutilanteissa  kirjastonhoitajien  mielestd  kirjastonhoitgjan  tyon  vaatimuksia?
Kirjastonhoitajat kokivat arkaluontoisten aiheiden késittelyn kuuluvan perinteisen kirjastonhoitajan
rooliin. Juuri téstd kumpusivat kirjastonhoitgjien itsensd asettamat vaatimukset kayttaytya
arkaluontoisissa tilanteissa tavallista hienovaraisemmin. Tama tuli ilmi asiallisuuden korostuksena
hienotunteiseen kayttkseen tarvittavien luonteenpiirteiden kuvailussa. Kirjastonhoitajat kokivat,
ettd heilla on vastuu siité, ettd asiakas viihtyy tietopal vel utilanteessa.

Kirjastonhoitajat tuntuivat olevan hyvin tietoisia niista rooleista ja luonteenpiirteistd, jotka ovat
valttamattomia ja tarkeita kirjastotyossd. Tutkimuskirjallisuuden luomat roolit ja vaatimukset
nahtiin utopistisina ja usein ne ohitettiin olankohautuksella. Haastateltavat kokivat reaalimaailman
kirjastonhoitajan ja tutkimuksen luoman kirjastonhoitajan kuvan véalisen eron varsin suurena.
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Katz (1982, 36) kirjoitti kirjastonhoitagjan roolista seuraavasti:

" Yritysten ja uuden teknologian paineen alla kirjastonhoitajat eivat pysty ratkaisemaan
ongelmia vetaytymalld vanhoihin kaytantéihin ja vanhoihin tietopalvelutyon
metodeihin. Kirjastonhoitajan ei tarvitse luopua perinteistaan kirjaston sahkoistymisen
vuoks. Kirjastonhoitajalla on nyt paljon vaihtoehtoja. [...] Kirjastonhoitajan taytyy
olla tiedon evaluoija. Osa 1980-luvun trendida on dgirtyminen kohti alykko-
kirjastonhoitajaa.” (Suom. H.P.)

Yleisissa kirjastoissa Katzin ennustus on toteutunut pépiirteittéin. Vuodesta 1982 téhan péivaan
kirjastoissa on tehty vatava loikkaus teknisessd mielessi. Silti kirjastonhoitajat ovat Séilytténeet
suuren osan vanhaa "tyOperinnettdan” ainakin mielikuvatasolla. Haastateltavista ne, jotka
muutoksen ovat tOissdan ndhneet, suhtautuvat varsin tyynesti teknologian mukanaan tuomiin
muutoksiin. Suurimpana huolena tuntuu kirjastonhoitajilla olevan lisdantyneet asiakaskeskeisyyden
luomat, usein epérealistisina tai epaselvind nahdyt vaatimukset. En tiedd, kokiko Katz korostetun
asiakaspalvelijan roolin osana kehitysta kohti ”&lykko-kirjastonhoitajaa’, mutta ainakin talla
hetkell& ollaan kirjastonhoitajan roolin suhteen varsin kaukana Katzin ennustuksesta. Ainakin
American Library Associationin Standards and Guidelines Committeen Reference and Adult
Services Division ohjeistaa |a&ke- ja oikeustieteellisen materiaalin ja ldhteiden kasittelyn suhteen
kirjastonhoitajia valttamaan evaluointia ja keskittyméan rooliinsa informaation valittgana
(Reference and Adult Services Division 1992, 554-555).

6.2. Arkaluontoisiksi koetut aiheet

Haastateltavat kertoivat kohtaavansa arkaluontoisia aiheita tydssdan varsin harvoin. Arkaluontoisiin
aiheisiin el tOrméta paivittain, viikoittain tai edes kuukausittain. Kuitenkin jokainen on joutunut
tietopalvelutilanteeseen, jossa on kasitelty arkaluontoista ahetta. Edelld tarkastelin, miten
kirjastonhoitajat suhtautuvat tydhonsa ja siihen liitettyihin rooleihin ja odotuksiin. My&hemmin
erittelen tarkemmin, miten kirjastonhoitajat toimivat tietopavelutilanteissa sanattoman ja sanallisen
viestinnan puitteissa. Sita ennen selvitén, mitk& aiheet haastateltavat kokevat arkaluontoisiks ja

mitka tilanteet vaativat heidan mielestéan hienotunteista kasittelya.
Jaottelin haastateltavien kuvailemat aihepiirit Yleisen suomalaisen asiasanaston luokittelun avulla

neljéén ryhmaan. Arkaluontoisten aiheiden nelja ryhmaa ovat tassi tyossa |adketiede, oikeustiede,

sosiaaliset ongelmat sekd muut aiheet. Luokituksessa e voi vélttya pad lekkaisyyksiltd. Esimerkiksi
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alkoholismi voidaan lukea Y SA:n mukaan myos |88ketieteeseen kuuluvaksi, mutta tassa tydssani
asetin alkoholismin sosiaalisten ongelmien ryhmé&an. Taman taustadlla on haastateltavien tapa
kasitella akoholismia nimenomaan ongelmana. Samoin seksuaalinen kayttaytyminen kuuluu
YSA:n mukaan ryhmiin psykologia ja l&8ketiede. Ryhmitin seksuaalisuuden ja seksuaalisen
kayttaytymisen l|agketieteen alle, silla haastateltavien selonteoista pééttelin, etta useimmissa
tapauksissa kyseessd ovat olleet seksologian alle luokiteltavat teokset. Muut aiheet pitévét sisallaan
aihepiirejd, jotka eivdt sopineet selkedsti kolmeen muuhun ryhmaan. Muita aiheita olivat
esimerkiksi nuoriin iké&ryhmiin voimakkaasti liitetyt aiheet, kuten kysymykset murrosiésta tai
satanismi, sekd Y SA:n mukaan psykologian ryhméaan kuuluvat vaikeasti méériteltavéat hapean,
surun tai pelon kyllastamét aiheet. Tallaisista aiheista esimerkkinéd ovat 18heisen kuoleman jélkeinen

suruty0 tai omien lukutottumusten hdpedminen.

6.2.1. Laaketiede

Vuonna 1991 Y hdysvaltalaisessa tutkimuksessa kavi ilmi, ettd 5-10 prosenttia keskisuurten ja
suurten yleisten kirjastojen tietopalveluissa esitetyista kysymyksistéa késittelevét |188ke- tai
lakitiedetta (Dewdney et al. 1991; tassi Ross et al. 2002, 157). Kuten aiemmin mainitsin, varsinkin
|a8ketieteellisen tiedon valitystéa on painotettu tutkimuksissa ja ohjeistuksessa. Haastateltavani
vahvigtivat, etta tietopalvelutilanteissa kasitellyista arkaluontoisista aiheista |ééketieteen osuus on

suurin.

" Ja Sitten sairaudet. Se on suurimpia.” (H1)

" Arkaluontosista aiheista tosi monet menee |&aketieteeseen. Maarallisesti varmaan
isoin luokka, ainakin nain lonkalta heitettynd. Uskosin et varmaan kaikkialla on sama.”
(H2)

On kuitenkin muistettava, ettd vaikka |a8ketieteen osuus arkaluontoisista kysymyksistd on suuri,
kaikki |188ketiedetta koskevat kysymykset eivét toki ole l&htokohtaisesti arkaluontoisia. Sama péatee
kaikkien arkaluontoisten aiheiden kohdalla — arkaluontoisilla aiheilla on aina henkil6kohtainen

luonne.

" No esm joku hammashoito. Sis hammad &aketiede. Ei tulis heti mieleen, etta hanelle
[asiakkaalle] se olis arka aihe. [...] Ellel hanella ole huonot hampaat ja hdn hapee
niita. (naurua)” (H4)

90



"Viisys ((laaketieteen luokka 59 yleisessa kymmenluokittelussa)) on loppujen lopuks
niin laaja, et & voi sanoa, et aina kysymyksin reagois silleen, tiedatko, varovaisesti.”
(H9)

" Onhan se luonnollisesti ihan eri asia, tuleeko asiakas kysymadn jostain sormen
lastotuksesta kun AIDSsta” (H8)

Lahtokohtaisesti hienotunteista kasittelya vaativiksi |é8ketieteeseen siséltyviksi arkaluontoisiksi
aiheiks mainittiin seksologia, psykiatria seké yleisesti vakavat sairaudet, joihin haastateltavat

lukivat muun muassa syévan, Alzheimerin taudin seka Parkinsonin taudin.

" Diabetes on varmaan sellanen, etta jos joku tulee kysymd@an, niin en juurikaan
kayttaydy epanormaalisti. Ettd diabetes on dina rajoilla, mutta jos asakas kysyy
vaikka jostain leukemiasta, mulla naksahtaa padssa, ettd han varmaan el halua vastata

tiettyihin kysymyksiin.” (H5)

Seksuaalisuuteen ja seksiin liittyvét aiheet kasiteltiin poikkeuksetta hienotunteisesti. Seksuaalinen
kayttaytyminen ndhtiin sindnsa luonnollisena ja postiivisena asiana, mutta haastateltavat kokivat
sen erittdin henkilokohtaisena aiheena. Nain ollen haastateltavat varoivat aiheen kasittelyn aikana
rikkomasta asiakkaan yksityisyyden rajoja.

"No seksuaalisuus on sellanen missa heti tiedostan, et nyt on se mahdollisuus, et
asiakas saattaa luulla, et ma utelen, jos mé kysyn jotain tarkentavia kysymyksia.” (H2)

" H7: Sekdiin liittyvat on aina vahan ikavia. [ ...]

HP: Milla tavalla s& koet ne ik&viks?

H7: No ikava on vahan huono sana. (tauko) Ehka vaikee on parempi. Liikkumavaraa
on niin vahan. Asiakas voi olla vaikka kuinka avoin ja tilanne sellainen ei-vaivautunu,
mutta silti sité on vaikee lahestya. Etta kylla mé koen, ettd ma kayttaydyn eri tavalla
automaattisesti.”

Haagtateltavien mielesta arkaluontoisiksi aiheiksi voidaan lukea |dhes poikkeuksetta myos erilaiset
mielenterveyshairiot, kuten sydomishairiot, paniikkihairiét, masennus ja psykoosit. Myos itsemurhat
ja itsetuhoisuus yleensd, esimerkiksi viiltely koettiin erittéin arkaluontoiseksi aiheeksi. Kolme
haastatelluista ilmoitti, etta psykiatriaan liittyvien kysymyksien lukumé&&ra on kasvanut
tietopavelutyossd. Mahdollisia ilmidita selittévia syita olivat heidan mielestédn muun muassa

muutokset  asenteissa, mielenterveydesta  kayty vilkas julkinen  keskustelu  seka
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" Kirjojakin tulee varmaan enemman mieenterveygutuista. Ja niistd puhutaan niin
avoimesti telkkarissa ja lehdissi. Naistenlehdet ja keskusteluohjelmat on taynna nyt
sitd. [...] Et kai kun sita puhutaan avoimesti helpottaa tulla kysyméan. Burnoutista
keskusteltiin sillon paljon ja siita se lahti.” (H6)

" HP: Miten sun mielesta se [ muutokset asenteissa] nakyy?

H5: No ensinndkin ihmiset tietda mita tulla kysymaan. Etté jos he ovat vaikka nahneet
jonkun puhuvan asiasta, ne osaavat sitten kysya tiettyja asioita ja uskaltavat kysyd. Ma
paljon tiedan just psykiatriaan kuuluvista jutuista, oon huomannu, ettd ihmisilla on
paremmin termit hallussa nykyaan. [...] Se voi tosin johtua my6s netista. Ja varmaan
johtuukin osaks.”

" Ehk& péainvastoin saatetaan tulle rohkeamminkin kyselem&dn, kun asenteet ovat
muuttuneet. Parantuneet.” (H1)

6.2.2. Sosiaaliset ongelmat

Sen sijaan, ettd nimedisin toisen ryhman lagiemman Y SA:n termin mukaan sosiaali- tai
yhteiskuntapolitiikaksi, kdytan suppeampaa termia sosiaaliset ongelmat. Arkaluontoiset seka siten
my06s hienotunteista késittelya vaativat aiheet, jotka kuuluvat tédman ryhméan alle, ovat kaikki
médriteltdvissd ongelmiksi. Haastateltavista jokainen mainitsi ainakin  yhden esimerkin
arkaluontoisesta aiheesta, joka voidaan méadritella sosiaaliseksi ongelmaksi. Sosiaaliset ongelmat
mainittiin haastatteluissa lahes yhtd useasti kuin lé8ketiedetta koskevat aiheet, mutta lahinna
haastateltavien painotusten kautta (esitin painotuksesta esimerkkeja aiemmin) tulkitsin |&8ketieteen

olevan yleisempi aihe arkaluontoisten asioiden joukossa.

Sosiaalisiksi ongelmiksi luettavia arkaluontoisia aiheita olivat muun muassa alkoholismi ja muut
péihderiippuvuudet, talousvaikeudet, ty6ttomyys, syrjdytyminen, tyopaikka- ja koulukiusaaminen
seka ihmissuhdeongel mat.

"Han oli sellainen alle nelikymppinen nainen. [..] Ma huomasin, ettd han oli
humalassa, e pahasti, mutta oli kuitenkin. Tai ainakin naytti sltd ja haisi vanhalta
viinalta [...] Ma toin hanelle hyllyiltd [asumuseroa kasittelevan] kirjan, ja han jai
siihen niita katselemaan. [...] Han alkoi puhumaan, ettéd kuinka hanella oli asiat nyt
paremmin. M& sind juttelin hdnen kanssaan, kun oli hiljasta, ja e han ollut
epamiellyttavan oloinen. [...] Han oli ollu ty6ton lahes nelja vuotta. [...] No ma
mainitsin hanelle, ettd on meilla kirjoja sitékin.” (H5)

" Huumeongemiin liittyvat ja péaihteisiin yleensd. Riippuvuuksissa pitda olla
varovainen.” (H4)
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" No jotain sossuun ((sosiaalipalvelut)) liittyvid on ollu. [...] Ma kysyin niiltg, et mita
sossussa on sanottu, ja ne sano, et eivét olleet vield kdyny. En ma kehdannut udella
enempaa, kun rahagta ei viits.” (H3)

6.2.3. Oikeustiede

Oikeustieteeseen ryhmiteltavia kysymyksia ja aiheita mainittiin haastatteluissa vahemman kuin
esimerkiksi |a8ketieteeseen tal sosiaalisiin ongelmiin liittyvid Haastateltavista seitseman mainitsi
vahintéédn yhden oikeustiedetta koskevan aiheen arkaluontoisia aiheita luetellessa. Oikeustiedetta
koskevat aiheet pystyi erottelemaan aineistosta omaks ryhmékseen luonnollisesti. Maardllisesti
eniten haastateltavat mainitsivat riita- ja perintbasioihin liittyneita tietopal velutilanteita

" H6: Jonkun verran tulee kans lakijuttuja.

HP: Millasia lakijuttuja?

H6: Ihan yleistad. Perintdja koskevia on tullu mulle. Téissa katottiin just ei oo kauan
jotain huoltajuugjuttua.”

" Suomalaiset riitelee paljon. Etta sellasin olen tormannyt. [...] Kerran yritettiin yhen
tyton kanssa |6ytaa materiaalia vanhemmuuden todistamisesta.” (H4)

Rikoksiin liittyvia aiheita mainittiin riita- ja perintdasioita vahemman, mika on hieman ylléttavaa
Luultavasti rikoksia koskevaan tiedonhankintaan kaytetédn ensisijaisesti poliisiviranomaisia ja
kirjastojen rooli on pieni. Viisi haastateltavista mainitsi rikoksiin liittyvia aiheita. Haastateltavat
puhuivat rikoksista yleiseen savyyn. He erittelivdt rikoksista vain vakivaltarikokset,
seksuaalirikokset, eléinrdakkayksen seké talousrikokset.

" Pahoinpitelysta etsi kerran yks heppu tietoa. Luonnollisesti oli huuli auki ja musta slmé.
Ja kerran tuli vanhempi tyyppi etssmaan tietoa kunnianloukkauksista. St& oli haukuttu
nimell& netissa.” (H8)

Oikeustieteellisten aiheiden vadhdinen esiintyminen tietopalvelutydossa ndkyi myds erityisen
varovaisena suhtautumisena lahteisiin. Oikeustieteellisten |ahteiden tuntemus oli yksipuolisempaa
kuin esimerkiksi lagketieteen lahteiden tuntemus. Haastateltavista kaksi mainitsi erikseen huonon

oikeustieteen termiston ja k&ytanttjen tuntemuksen.
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” No mun on ihan turha koittaa mitédn muuta kun katsoo luokka. M& en tunne prosessia
tal termgjd. Finlexia ((Oikeusministerion yllapitamé oikeustieteellinen tietokanta)) ma
niille suosittelen, jos muuta en keksi.” (H9)

" Lakijutut on mulle hepreaa.” (H4)

6.2.4. Muut aiheet

Edella luokittelin arkaluontoisia aiheita oikeustieteen, |88ketieteen ja sosiaalisten ongelmien
ryhmiin. Haastatteluissa nousi esille muitakin aiheita, jotka eivét kuuluneet edella mainittuihin
ryhmiin. N&ita aiheita yhdisti parhaiten ehka psykologinen nékdkulma, mutta mielestéani kdypaa
termid e 10ydy. Siksi tyydyn kdymaan nama loput haastatteluissa esille nousseet arkaluontoiset
aiheet muut aiheet —otsikon ala.

Kuolema on usein lasna |a8ketieteellisten aiheiden kasittelyn yhteydessi Haastatteluissa nousi
kuitenkin esiin surutyon kasite, joka eroaa puhtaasti |88ketieteellisesta ndkokulmasta. Surutydlla
tarkoitan ldheisen ihmisen kuoleman jalkeistd prosessia, jonka tehtdva on 188kitd menetyksen
tuskaa. Haastateltavat painottivat, etta kuoleman kasittely tietopalvelutilanteessa vaatii erityisen
hienotunteista lahestymistapaa.

” On multa kysytty suoraan kirjoja lapsen kuolemasta ja vanhemman kuolemasta. Ne on
juuri sellasia tilanteita, ettd pitds uskaltaa kysyd, mutta se oikeen kohdan |6ytaminen
vieaikaa.” (H7)

" Laheisen kuolema on sellanen juttu, et Sitd on hankala kysya, millasia kirjoja se
haluaa. Tos monet tykkaa naistd elaméankerrallisista kirjoista just kriisin keskella. Kai
rakkaan kuolema kriisiksi voidaan lukee.” (H6)

Pa&dyin ryhmitteleméan muiden aiheiden alle nuorisoon ja nuoriin aikuisiin liitettyja arkaluontoisia
aiheita. Nuorisoon liitettyja arkaluontoisia aiheita olivat murrosikd, seksuaalinen kehitys, nuorten
kéyttaytymishéiriot ja ongelmanuoret, nuoriso- ja kehityspsykologia sek& satanismi ja
saatananpalvonta. Nuorison yhteydessd mainittiin itsetuhoisuus, kuten itsensa viiltely, mutta

ilmiéna se voidaan liittda yleisesti psykiatriaan pikemminkin kuin tiettyyn ik&vaiheeseen.

"Murroskaisten kehitys. Murrosikdiset eivat itse tule kysymadn, vanhemmat
enemmankin.” (H1)
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” Ainakin mua karmi, kun vuosia sitten kévi niité satanisteja kyseleméssa. [...] En ma
halunnut tietédd, mita ne lapset niilléa tiedoilla teki.” (H5)

" No kirjoja ongelmanuorisosta ja mita naitd on. Virtahepoja olohuoneessa ((viittaus
Tommy Hellstenin samannimiseen kirjaan)). Vanhemmat kday paljon kysymassa just
tallasia kirjoja.” (H8)

Kuten sitaateisa voi pé&dtelld, usein juuri lasten ja nuorten vanhemmat nostivat
tietopalvelutilanteessa esiin nuorison kaytokseen ja kehitykseen liittyvia aiheita. Oppimisvaikeudet
mainittiin myos. Lisaksi kaks haastateltavista nosti esiin lukihariot ja lukutaidottomuuden.

Yks haastateltavista mainitsi erikoisen ndkokulman useille kirjastonhoitajille tuttuun tilanteeseen.
Han kertoi, kuinka asiakkaiden lukutottumukset, joita asiakas pitda hapedllising, saattavat aiheuttaa
ongelmia neuvontahaastattelussa, ja siks aihetta tulee [ahestya varoen ja hienotuntei sesti.

"Valilla kdy nédita asiakkaita, jotka selittad, etta kesalukemiseks homppéaa tai etta
valilla pitda jotain kevyempda. Selkedsti haluavat, ettd etsitdan yhdessa kirjoja tai
sitten pyytavat vastajulkaistuista vinkkeja. Se on vaikea lahted aina purkamaan, kun
tuntuu, etta ne e nyt taida koko totuutta kertoa mieltymyksistdan. Se tilanne on
hoidettava siten, ettda asiakkaalle el tule paha mieli tai sitd nolottaa. [...] Sina pitda
my0os lahtea leikkiin mukaan, etta joo kesdlla pitdakin lukea hdmppad, ja hyvahan se on
valilla rentoutua, ja no mitas te lueskelitte viime kesdnd lomalla, ja kysella ettd
sattuisiko teita kiinnostamaan tama kirja Dianasta tai kuningatar Noorista.” (H8)

Haastateltavista kaksi mainitss myds uskonnon ja politiikan hienotunteista kasittelya vaativiksi,

mutta molemmat ohimennen ja vain toinen esitti esimerkin:

”No muslimien kulttuuria en tunne niin hyvin, et voisn sanoo, mika niitd loukkaa
mahdollisesti, mut joskus pitéd pitda mieles, kun hengellista kirjallisuutta etsii tai
asiakas kayttaytyy silleen, et siunattua paivaa sinulle, et se on niille tarkee juttu ja
silleen asia pitda ottaa hoitaakseen.” (H6)

Y llattéen tietopalvelutilanteen taustalla olevat kulttuurierot mainittiin vain kahden haastateltavan

toimesta arkaluontoisena aiheena.

"No kidlimuuri ja tavat puhua asoista saattaa aiheuttaa ongelmia ja dtten se, etta
asiakas el tajua tai mina en tajua hanta. Tai sitten, etta kirjaston sdannét elvat ehka
valttamatta ole tutut. [..] Maahanmuuttajien kanssa tulee olla aina hieman
varpaillaan, ettei vaarinkastyksia satu, kun niitd on hankalampi korjata, jos e ole
kunnon yhteista kielta tai ne el tunne kirjaston tapoja.” (H7)
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6.2.5. Yhteenveto

Kirjastonhoitajilla oli selked kuva siitd, mitka aiheet ovat arkaluontoisia. He puhuivat arkaluontoista
ailheisa nimenomaan sen kautta, miten he kayttaytyvét tietopalvelutilanteissa. Haastateltavat
kuvailivat arkaluontoisia aiheita loppujen lopuksi varsin harvoin negaation kautta eli selittden sitg,
mita arkaluontoiset aiheet eivé ole. Haastateltavat pohjasivat tiedon arkaluontoisista aiheista
kokemukseen. Kysyttdessd, mitd arkaluontoiset aheet ovat, haastateltavat esittivdt usein
konkreettisen esimerkin tietopalvelutilanteesta, jossa he olivat joutuneet kayttaytymaan

hienotunteisesti erityisesti aiheen arkaluontoisuudesta johtuen.

Luokittelin haastatteluissa ilmenneet aiheet teoriasidonnaisen analyysin kautta neljéén luokkaan:
|a8ketieteeseen, oikeustieteeseen, sosiaalisiin ongelmiin sek& muihin aiheisiin. Muut aiheet
sisdlsivét aiheita tai ilmioitg, jotka eivat sopineet oikein muihin kolmeen luokkaan. Muut aiheet -

luokka sisélsi useita psykologian alle sijoitettavia seka nuoriin ja vanhemmuuteen liittyvia aiheita.

Haastateltavat painottivat poikkeuksetta, ettd useimmin arkaluontoisia tilanteita aiheuttavat
kysymykset liittyivéat |88ketieteeseen. Sosiaalisiin ongelmiin liittyvét tietopalvelutilanteet olivat
myos yleisia Oikeustieteen saattoi erottaa haastatteluista omaksi luokakseen, mutta esimerkkien
maara ja mainintakerrat olivat vahdisia Politiikasta, uskonnosta tai kulttuurieroista kumpuavia

arkaluontoisia atheita mainittiin yll&éttévan vahan.

6.3. Tietopalvelutilanne ja arkaluontoiset aiheet

6.3.1. Lahestyminen

Suomalaisissa yleisissd kirjastoissa on tapana, etta asakas tulee kysymaan neuvoa
kirjastonhoitgjalta. Kirjastonhoitgja jattdd asiakkaan rauhaan ja odottaa aktiivista aloitetta
asiakkaalta. Kalkki haastateltavat totesivat, ettd nain on tapana, ja vain yks ilmoitti olevansa
halukas kiertelemaan asiakkaiden joukossa ja kyselemaan haluavatko nama apua. Loput kahdeksan

suhtautuivat asiaan kielteisesti tai jopa erittéin kielteisesti.

" Ei missaéan nimessd. Mun mielesté on ihanaa, kun on viela paikkoja, jossa voi katsella
jatutkia ilman ettd pitad pelaté palvelun tuputtajia.” (H5)
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" Mun mielestd se ei ole millaan tavalla hyva juttu. [...] Ei tiskeilla ole koskaan niin
paljon ruuhkaa, etta sinne pitais jonottaa viittd minuuttia kauempaa. Ettéa he tulevat,
jotka haluavat palvelua, kysyméaan sitd itse. Mun mielestéd se el vaan kuulu kirjastoon,
etta kysytadn mitasteille sais olla?” (H7)

Haastatteluissa kuvailtujen tapahtumien taustalla on siis aina laht6tilanne, jossa asiakas |ahestyy
kirjastonhoitajaa, joka on tyOpisteessédan kirjaston tietopalvelussa. Haastatteluissa ei tullut esiin
yhtédn esimerkkia sellaisesta tilanteesta, jossa asiakas olisi 1&hestynyt kirjastonhoitgjaa muualla
Kirjastossa.

Lahestyva asiakas ottaa usein katsekontaktin ja tervehtii tietopalvelutiskin kohdalla, oli tilanne
arkaluontoinen ta ei. L dhestymista edeltévaan kaytokseen arkaluontoisuus vaikuttaa enemman.

" Riippuu vahan ihmisesta. Tulee hiljaisemmin tai ujommin siithen. Kysyvat vahan
silleen supattaen sité. [ ...] Jos niitéa seurailee, niin nékee. Olen kiinnittanyt ihan
huomiota. Ja varmaan katsovat minkéalainen ihminen siella neuvonnassa on. Ja
varsinkin jos tuntevat ihmisen, niin saattavat odottaa, etta tulee joku tietty. Etté jos on
tuttu.” (H1)

" Ne saattaa kierrelld ja kaarrella. Ja sitte on ne, jotka menee hyllyjen ja koneen valia
ja hermostuvat.” (H6)

" Yks tapaus oli sellanen, et tyyppi tulee sithen ja mé olin nahny sen ennen lounasta jo
kirjastossa. Eli se oli ollu varmaan pari tuntii sielld. No el ihan, mut kuitenkin. [...] Se
ets kirjoja konkurssista, ja sano, et el ollu l6ytany jotai kirjaa hyllysta. [...] Varmaan
melkein pari tuntia oli etsny.” (H3)

Kirjastonhoitajien kertomusten mukaan asiakkaat saattoivat itsendisesti etsia tietoa arkaluontoisista
aiheista pitemménkin aikaa ennen kuin ka&antyivat Kkirjastonhoitgjan puoleen. Toisadta
kirjastonhoitajat mainitsivat, ettd asakkaiden oma-aloitteisuus ja omavaraisuus Kirjastoissa on
ylipdansakin liséantynyt. Silti haastateltavat uskoivat, ettd ne asiakkaat, jotka ryhtyivét

tiedonhaun suhteen kuin asiakkaat, joiden aihe oli neutraalimpi luonteeltaan.
Haastateltavat tervehtivdt aina asiakasta. Ottaessaan kontaktin asiakkaaseen kirjastonhoitgjat

tervehtivat joko sanallisesti, nyokkéayksella tai molemmilla ja ottavat katsekontaktin. Samalla he
keskeyttavdt muut tyot aina, kun asiakas saapui tietopalveluun kysymyksen kanssa.
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" Katsekontakti. Ja se et antaa asiakkaalle kaiken huomion heti alusta asti. Lopettaa
lukemisen tai surffailun tai juttelun. [...] Jos oon puhelimessa, niin saatan nyokata ja
tehda kasilla jonkun eleen.” (H3)

" Et katsoo silmiin. Ja voi hymyill&. (tauko) Sanoo hei ja ndyttaa sita, etta kuuntelee’
(H6)

” Morjestan aina ja lopetan muut hommat.” (H8)

Haastateltavat olivat tietoisia sanattoman viestinndn elementeista ja kokivat ne erittéin térkedna
osana keskindisviestintéd ja asiakaspalvelua. Eniten mainittiin kehonkieleen eli kinesiikkaan
kuuluvia viestinndn muotoja, esimerkiks eleet, ilmeet, katse ja asennot. Myos paralingvistiikkaan
kuuluvat d8nen ja puhetapojen piirteet tulivat esiin haastatteluissa. Kaksi haastateltavista mainitsi
puhtaan olemuksen ja vaatetuksen térkeiks sanattoman viestinndn vélineiksi. Arkaluontoisten
aiheiden kasittelyssd haastateltavat mainitsivat samat tarkeimmiksi nostetut nonverbaalisen

viestinnan elementit eli kinesiikan ja paralingvistiikan.

" HP: Kiinnitatko si aktiivisesti huomiota nonverbaaliseen viestintadn?

H8: Joo-o. (tauko) Tai vois varmaan sanoo, et aikasemmin enemman. Nyt ne on niin
kun periaatteessa tyomaneeregja. [...] Tervehtii tietylla tavalla ja ottaa tietyn ilmeen.
Automaattisesti. [ ...] Ne mita on hyvaks havainnu.”

" Rauhallinen olemus. Ryhdikas asento.” (H3)

” Adnensivyn pitaa olla alusta ati rauhallinen ja ystavallinen.” (H2)

" H5: Katsekontakti on erittain tarkea [ arkaluontoisten aiheiden kasittelyssg]. [...] Se,
ettd ma pidan katsekontaktin loppuun asti enka hatkahda. | .. ]

HP: Seko on sun mielesta tarkein?

H5: No en ma tieda tarkein, mutta tos tarked. Asiakas huomaa katseesta helposti, jos
aiheeseen reagoi jotenkin.”

Tietopalvelutilanteen |ahestymisvaihetta kuvaillessaan haastateltavat eivéa juurikaan maininneet
asioita, mitd el saa missddn nimessad tehdd Haadtatteluista sa sen kuvan, ettd asiakkaan

lahestymisen, huomioimisen ja vastaanottamisen suhteen kirjastonhoitajilla on selkeét ja yleisesti
hyvéksytyt kaytannot.

" Hymyily on tarkeeta. Arsyttéaa ihmiset, jotka on nyreita asiakaspalvelussa. Sis en
tarkota nyt ettd meillg, vaan yleensa pankissa ja kaupoissa (naurua)” (H4)

" Ei siihen voi jaada kas poskella katsomaan monitoria.” (H9)

" Et e heti mittaile tiedatko katseella.” (H3)
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Kun positiivinen vaikutus ja kontakti asiakkaaseen on luotu, haastateltavat joko kuuntelevat mita

asiakkaalla on sanottavanatai esittavat kannustavan kysymyksen.

" Jos asiakas on hiljaa tai odottaa jotain, mé kysyn nopeesti, ettéd miten voin auttaa tai
mita teilla mielessd.” (H7)

"Varsinkin alussa asiakasta pitda kuunnella tarkkaan. Ja asakkaalle pitéda nayttaa,
ettd kuuntelee.” (H8)

Asiakas esittdd asiansa usein kysymyksen ta pyynndn muodossa. Jos asiakkaan alkuperdinen
kysymys tai pyyntd on ollut epélooginen tai epéselvg, Kirjastonhoitajat pyytévéat asiakasta
toissamaan kysymyksen tal pyynnon, kayttavét selventavia kommenttga tai toistavat epaselvasti

kuullun sanan.

" HP: Mitd jos sa et vielak&an kuule? Tai saa selvaa.
H5: (tauko) Stten ma toistan, mitd mé olen kuullut. [..] Kysyn, ettd ai tarkotatko s&
tata vai tata.”

" Slle [ puhevikaiselle asiakkaall€] pitaa toistella perassa koko ajan, et pysyy karryilla.
[..] Et vaikka jos se on sanonu, et tietokoneita, niin mun on pakko kysya, et
tietokoneitako? Tai siisjos méa kuulin, et se olis sanonu tietokoneita.” (H6)

" No ma toistin hanelle, ettd kirjoja dita etta joku on kuollu. Ettd mista nakokulmasta
sd haluigt aineistoa.” (H7)

Kun alkuperdisen kysymyksen tal pyynnon aihe on selvillg, kirjastonhoitaja voi halutessaan aloittaa

neuvontahaastattelun.

6.3.2. Neuvontahaastattelu

Katz (1982, 42) arvioi, ettd noin 50 prosenttia kysymyksist, joita kirjastossa esitetdan, vaatisivat
kirjastonhoitgjalta jonkinlaisen neuvontahaastattelun. Haastateltavat eiva osanneet arvioida

neuvontahaastattelua siséltavien tietopal vel utilanteiden prosentuaalista méaraa tyossaan.
” Jaa-a. (tauko) Vaikee menna sanomaan. Pitais varmaan joskus pitaa kirjaa, vaikee
muuten sanoo.” (H3)

” Mahdotonta arvioida, kun ne simppelit jutut ei j&a padhan.” (H6)
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Varmaa on, ettd neuvontahaastattelun sisdltdvat tietopalvelutilanteet ovat yleisa Useassa
haastattelussa kévi ilmi, ettd haastateltavat havahtuivat tguamaan neuvontahaastattelujen

yleisyyden tydsséan vasta kysymyksiini vastatessa. Hyva esimerkki t&std on seuraava ajatusten
vaihto.

" H7: Mitd s& sanoit? Puolet vaatii neuvontahaastattel un tiskity0ssa?

HP: Juu. Sind oli joku virhemarginaali. [...] Muistaakseni kirjaston koon mukaan.
[..]

H7: En mé tiedd. (tauko) Puolet kuulostaa aika... Liioittelulta. [...] Tai no mistd sen
tietdd?

HP: Juu. Muistaakseni se oli yks tai useampi kysymys vaaditaan alkuperaseen
pyynt6on tarkennusta.

H7: No se voi ollakin. (tauko) Jos miettii, ettd joku kysyy esimerkiks jotain tiettya
kirjaa, niin ehk& siihenkin saa ujutettua kysymyksid. Ja usein kysyykin. [ ...] Mita tasta
sarjasta sina olet lukenut.”

Silti suurin  0osa haastateltavista piti eparealistisena ja liioiteltuna, ettd 50 prosenttia
tietopal vel utilanteista vaatii neuvontahaastattelun.

” En ma sanos, et tarvii haastattelun. [...] Ei kai siité hirveesti haittaakaan ole, mut ei
tilanteet vaadi mitaan.” (H6)

"Riippuu vahan, mihin tollaki pyritddn. Et jos se just se asenne, et pitaa tietda
asiakkaan elaman tarina ennen kun voi suositella sille kirjoja, niin sitten ehk&. Mut e
seolerealistista’” (H3)

” Johonkin mun mielesté rajan néissakin vois vetaa. [ ...] Jos miettii, et se asiakas kysyy
yhta tiettya kirjaa, niin en ma lahde mitdan avoimia kysymyksia heittdmaan. Mihin s&
Sita tartteet. Tai miks sd sita tartteet? Kuulostaa vahan holmalta. [...] Tietty ettd mika
|lasketaan neuvontahaastatteluksi.” (H8)

Tyypillinen tietopalvelutilanne on usein yksinkertainen ja suoraviivainen asiakaspalvelutilanne,

jossa pédpaino el ole neuvontahaastattel ussa.

" Tyypillinen tilanne... Tullaan kysymaan, kun ei itse olla |6ydetty kirjaa
aslakagpaatteel td katsomisen jalkeen. Tai sitten onko joku kirja lainassa, saatetaan
tehda varaus siitd. Tai sitten jostakin aiheesta, niité tulee harvemmin.” (H1)

" Ehka tyypillisin on, etté kaivetaan taskusta lappu, jossa on nimekkeita ja ne
keratadn sitten asiakkaalle.” (H4)

" Et voitko kertoo, missé se ja se on tai onko jo ilmestyny tai voitko varata mulle tan
jatan. [...] Aika simppeleita juttuja on suurin osa.” (H3)
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Haastateltavien kommentit viittaavat siihen, ettd neuvontahaastatteluun ei lahtokohtaisesti kiinniteta
huomiota. Kun kirjastonhoitajat toimivat tietopavelutilanteissa, he eivét koe "tilanteen vaativan” tai
"k&ynnistavansd’ neuvontahaastattelua. Neuvontahaastattelut nahdddn osana tietopal vel utilannetta,
mutta varsinaisia tietoisia toimintastrategioita kirjastonhoitajat eivdt ole kehittdneet erilaisiin
neuvontahaastatteluihin.  Toiminta neuvontahaastatteluissa tuntuu olevan tilannekohtaista ja

spontaania, mutta toimintamallit vahaisia, kuten esitén seuraavaksi.

6.3.2.1. Arkaluontoiset aiheet neuvontahaastattelussa

Haastateltavat arvioivat, ettd arkaluontoisten aiheiden kéasittelyssa kirjastonhoitajat kaynnistavét
neuvontahaastattelun hieman useammin kuin normaalisti. Tama johtuu siita, ettd arkaluontoiset
aiheet ilmenevéa kysymyksina tai pyyntding, jotka kirjastonhoitagjat kasittavéat ja kokevat yleisen
kirjaston tietopavelun mittapuulla joko epamaardisemping monimutkaisempina tai lagja

alaisempina kuin yleensa esitetyt kysymykset tai pyynnot.

” Aloitetaan niin oudosti, et pakosta joutuu kysymaan tarkennusta.” (H3)

” Sina saattaa tulla paljon sellaista selittéavaa tekstia asiakkaalta. [...] Esmerkiksi, etta
olimme mokilla ja tuli mieleen ja niin edelleen... Tai etta naapurilla oli sellainen juttu
jarupes kiinnostamaan. Pitaa olla tarkkana, ettd miten jatkaa hanen juttuaan. [ ...] Ja
el pida tarttua missdan nimessa siihen, jos han puhuu itsensa pussiin. [...] Esimerkiksi
etta ettekos te asken sanonut ja niin edelleen. Vaikka sen tajuaisi itse, niin hanta el pida
nolata.” (H4)

Kuten edellisesta sitaatista voi péétella, kirjastonhoitajat joutuvat tilanteisiin, joissa asiakas saattaa
valehdella tai j&ttéa kertomatta asioita. Kolme haastateltavista mainitsi asiakkaan epéarehellisyyden
yhdeks arkaluontoisten aiheiden kasittelya vaikeuttavista tekijoistd. Kaikki haastateltavat

mainitsivat luottamuksen puutteen ja suhtautuivat siihen varsin ymmartévéisesti.

"HP: Mik& sun mielesta on sihen [asiakas jattaa hakuprosessin kannalta tarkeata
informaatiota kertomatta] syyna?

H4: No esmerkiks se, ettd han e luota. [...] En ma ota sitd henkilGkohtaisesti.
Jokainen kertokoon mita lystda. Méa teen parhaani sen mukaan, mitd asiakas minulle
paljastaa.”

” Luottamus. Varmaan tarkeimpanad.” (H2)

” En mékaan varmaan menis kirjastonhoitajalle kaikkee paljastamaan.” (H6)
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Kolme haastatelluista kirjastonhoitgjista piti varsin uskottavana, ettd kirjastonhoitgja kertoo
tietopavelutilanteesta mydhemmin kolmannelle osapuolelle. Téssa mielessd  asiakkaiden
epduuloisuus el ole aivan taysin perusteetonta. Nama kolme kirjastonhoitajaa kuitenkin ilmoittivat
henkilokunnan valisessi keskustelussa kasiteltavien tietopalvelutilanteiden paljastusten noudattavan

ainakin suurimmalta osin tarkkoja tydeettisia séantoja.

" No meilla tbissi en ole suoranaisesti tormannyt mihink&aan torkeeseen. Mutta aivan
varmasti Sita tapahtuu. Kahvilla usein kdydaan tygjuttuja lapitte. [...] M& teen sta
itsekin.” (H7)

"Kylla tybasoista puhutaan ja pitédkin puhua. Harvemmin mitdan ylilyontga
tapahtuu. [...] Etta osoteltaisiin asiakasta ja supateltaisiin, ettd naatko ton, se tuli
kysymaan sukupuolitaudeista. Ei tulis kuuloonkaan.” (H8)

" Kylla meilld jutellaan paljonkin. [...] Nuoremmat enemméan ihan kaikesta mita on
paivan aikana tiskissa sattunut. Me vanhemmat varmaan puidaan vaan niita
epamiellyttavia tilanteita. (naurua)” (H4)

Haastateltavat méarittivat arkaluontoiset tilanteet ja ailheet sen mukaan, miten vuorovaikutuksessa
olevien henkil6iden kéytds ilmenee. Arkaluontoiseksi mainitun aiheen, esimerkiksi alkoholismin,
késittely on taysin erilaista, jos asiakas vain varaa alkoholismista kertovan kirjan, sen sijaan, etta
han istuu alas ja pyytda kirjoja alkoholismista. Ensimmaisessa tapauksessa tilanne el vaatinut
hienotunteista kasittelyd, jalkimmaisessa tapauksessa ahetta joutui ylipaansd kéasittelemaan

syvéllisemmin.

Haadtateltavien kertomuksista voi [6ytéa paljon subjektiivisia painotuksia arkaluontoisten aiheiden
kéasittelyn peruslahtokohdista. Lahes kaikki mainitsivat suorasti tai epdsuorasti, etta hienotunteisen
kasittelyn ensisjainen funktio on asiakkaan sekd kirjastonhoitgan epamukavuuden,

vaivautuneisuuden, hdpedn seké kasvojen menetyksen vélttaminen.

" [Haastateltavan nakemyksen mukaan anorektisen laiha asiakas, joka tuli kysymaan
kirjallisuutta ruokavalioista] oli aika hiljaa siina ja méa koitin puhua niita naita ja
kysella vahan ohi aiheen. Vaivautunu olin makin. [...] Se tyttd arvas varmasti, mitd ma
mietin.” (H9)

" Ei sen pitais periaatteessa vaikuttaa, etta aihe on sellainen [arkaluontoinen]. Mutta
kylla se vaikuttaa. [ ...] Aika paljon se vaikuttaa.” (H7)

Haadtateltavien kommenteista voi tulkita arkaluontoisten aiheiden hienotunteisen kasittelyn

tarkoittavan erityisesti kirjastonhoitajan negatiivisten luonteenpiirteiden tarkkailua ja poistamista.
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Kuten ailemmin totesin, kirjastonhoitajat ilmeisesti kokevat korostetun asiallisuuden olevan néité ei-

toivottuja piirteita peittava ja poistava luonteenpiirre tietopal vel utilanteessa.

”Varmaan se [agiallisuus tai asiallinen kaytés| on sitten jotenkin sellaista varomista.
Etta e varmasti vaikuta tOykedltd, kylméalta. (tauko) Tai muuten vaan typeréltad.” (H7)

Kirjastonhoitajille suunnatussa ohjeistuksessa painotetaan l&88ke- ja oikeustiedettd koskevien
tietopavelutilanteiden kohdalla kirjastonhoitajan roolia informaation vélittgéna kirjastonhoitajien
tehtéava on tarjota lahteitd ja materiaalia, el tulkintaa tai evaluaatiota (Reference and Adult Services
Division 1992, 554-555). Haastateltavat olivat pitkadlti samaa mieltd Usein asiallisuus mainittiin

myos tulkintojen esittémisen varomisena.

"Ei tietenkddn sitd sano, ettd jos han [esmerkissa mainittu ylipainoinen asiakas]
oikeesti haluaa jotain hyddyllista materiaalia, niin sitten keskittyy esimerkiks liikunnan
lishédmiseen. [...] Tyhjentda vaikka mielen, ja kasittelee kyssdrin ilman, ettd esittaa
oman mielipiteen.” (H7)

" Kylla mé voin mielipiteeni vaikka taiteesta sanoa, kun se on muutenki subjektiivinen
juttu. Mut sitten jos on vakavampi juttu, niin sitten koitan olla sanomatta.” (H6)

Myds arkaluontoisen aiheen siséltavan neuvontahaastattelun suorittamisen suosituin menetelma oli
asiakkaan tutustuttaminen kirjaston valikoimaan ja mahdollisuuksiin viemalla asiakas aineiston
luokse. Neuvontahaastattelu jatkui usein " hyllyill&’ ja kirjastonhoitaja seké asiakas saattoivat palata
viela kirjastonhoitajan tyopisteelle tekeméaan uusia tiedonhakuja, jos tarve vaati. Paikalla olevan
aineiston esitteleminen tuntui olevan yleisesti yksi suosituimmista tietopavelutilanteessa

kéaytetyista menetelmista.

" Jos meidan printteri toimii, otan printin ja 1&hden nayttamaan, mista kirjat 10ytyy”
(H5)

"HP: Pikemminkin kuin tarjoat nimekkeita listoilta tai tietokoneen monitorilta
vaihtoehtoina, viet sen sl1& hetkell& paikalla olevien lahteiden luokse?

H1: Kylla. Kaytanntssa melkein joka tiedonhakutilanteessa. Oli tilanne arkaluontoinen
tal el. Saatetaan palata koneelle ja jatkaa siind. Hel[pommin sind saa itsekin aikaa
miettid viemalla sen hyllyille ja saatan palata katsomaan itseksenikin mita muuta tietoa
[6ytyy. Jos se on tyytyvdinen sihen mitd hyllyssd oli, niin en ma valttamétta edes
esittele muita vaihtoehtoja. Sanon hyllyjen valissa, ettd on varmasti aineistoa, mika on
juuri nyt lainassa, voidaan katsoa niité jos haluat.”

" Jos aihe on herkempi, niin saatan katsoa luokan koneelta ja léahden osoittamaan
paikan.” (H8)
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Arkaluontoisten aiheiden osalta materiaalien tai l18hteiden esittely nahtiin toimivaks tavaksi suoda
asiakkaalle vapaus tutkia vaihtoehtoja rauhassa seka pé&éttad, mita asiakas paljastaa ongelman
selvittamisen puitteissa kirjastonhoitgjalle. Ennen kuin hyllyille p&astiin, oli otettava selvéd, minka
hyllyn eteen asiakas ohjattiin. Jokainen haastateltava mainitsi asiakkaan tarkkaavaisen
kuuntelemisen térkedksi neuvontahaastattelun akana, mutta myos ennen varsinaista
neuvontahaastattelua.

6.3.2.2. Suljetut, avoimet ja neutraalit kysymykset

Haastateltavat kokivat, etta kirjastonhoitgjan hienotunteisuuden taustalla on utelulta kuulostavan
neuvontahaastattelun valttaminen. Tama vaikutti erityisesti neuvontahaastattelussa asiakkaalle
esitettyihin kysymyksiin. Dervin ja Dewdney (1986, 512) mainitsivat juuri utelulta vaikuttavien
kysymysten olevan suurin huolenaihe neutraaleja kysymyksia esitettéessa. Haastateltavat jakoivat
taman huolen, tosin sill& poikkeuksella, etta utelulta kuulostamisen vaara ulotettiin my6s aika gjoin

suljettuihin kysymyksiin.

” Jotenkin mé en vaan kysyis, et oletko s& masentunut, et senkd takia han tarvii kirjaa.
[...] Tai siiset tulisko ndmé kirjat sulle henkkoht.” (H2)

" HOImoIta tuntuu ajatella, etté kysyisi henkil Okohtaisten tai kipeiden aiheiden taustoja.
Tal edes esim veroprosenttia. Asiakas varmasti ajattelisi, ettd mitdkohan se mulle
kuuluu.” (H5)

" [ Neuvontahaastattelussa esitettyjen kysymysten] kanssa taytyy olla tarkkana. [ ...] Ei
voi kysya, ettd ai miks s& haluat tietoa yhdynnasta tai minkd takia seksikirjat
kiinnostavat sinua. (naurua) Tai etta helpottaisi tyotani, jos kertoisit missé vaiheessa
huomasit tartunnan. (naurua)” (H8)

Kirjastonhoitagjat eivét juurikaan kiinnitd huomiota kysymystyyppeihin neuvontahaastattelun aikana.
Neuvontahaastattelu nadhtiin - osana kokonaisuutta ja kirjastonhoitajat evaluoivat usein
arkaluontoisen aiheen sisdltdvan neuvontahaastattelun sen mukaan, miten hyvin vuorovaikutus on
onnistunut tai millainen lopputulos saavutettiin. Erilaisilla kysymystyypeilla el sindnsa néhty olevan
itseisarvoa. Kuvaavaa on, etté jouduin selittdméén kasitteen neutraali kysymys kuudelle yhdeksasta
haastateltavasta.

"H2: Kirjastossa oli viela tos vahadn porukkaa ja siella oli hiljaista. Joutui
supattamaan. Han [ masennuksesta kirjoja etsinyt nainen] kun seisoi sina edessa tos
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vasyneen oloisena. [...] Ei semmosessa tilanteessa tuu mieleenk&an, et nyt suoritan
neuvontahaagtattelun aloittamalla, mink& sa sanoit?

HP: Neutraalilla kysymyksella? [ ...]

H2: Joo.”

Koska haastateltavat eivat olleet kiinnittaneet kysymystyyppeihin  suurta  huomiota,
kysymystyyppien arviointi ja arvottaminen oli vahdista Suljettujen, avoimien ja neutraalien
kysymysten kayttokelpoisuus nadhtiin tilannekohtaisena. Usein yksinkertainen ”"Vaikuttaako tda
hyvaltd’ yhdistettyna kirjan takakannen tai nimekkeen tietojen esittelyyn koettiin huomattavasti
toimivammaks kuin ”Auttais huomattavasti tiedonhakua, jos pystyisit sanomaan, mihin tulet
kayttamaén informaatiota’. Pagsddntdona onnistuneelle neuvontahaastattelulle haastateltavat
mainitsivatkin mahdollisimman yksinkertaiset ja selkeét kysymykset. Kysymystyypilld ei ollut
niinkédan valia, kunhan vuorovaikutus asiakkaan kanssa el héiriinny ja asiakas tajuaa, mita
kirjastonhoitaja ajaa takaa kysymyksell8an.

" Ei sind ehdi miettimaan. Jos jotain joutuu kysymaan, niin méa kysyn just sita, mihin
alemmat puheet tai keskustelu viittaa.” (H9)

" HP: Tarkenna viel§, ettd mita sa sanoit ihan ekaksi?

H8: Ma sanoin sille [asiakkaalle, joka ets kirjallisuutta lapsen itsemurhan kokeneista
vanhemmista], ettd varmasti 10ytyy meiltd kirjoja aiheesta ja katsotaan mita on
paikalla. [...] Ja dtten sanoin, etta |0ytyy monesta paikkaa erilaisia, ja luettelin vai
kadnsnké monttua [monitoria], ja se vastas jotain ettd tositapahtumat vanhempien
itsensd kertomana tai siihen suuntaan. [...] Ei siiné tilanteessa suoraan sanottuna olis
tullu mieleenkdan ryhtya selittamaan.”

" HP: Onko asiakkaalla selkea kuva siitd, mika on sinun tyotehtavas siina tilanteessa?
H1: Slla hetkella juu varmaan. Tulevat kysymaan sita, tahtovat saada selville ja
tietdvat, ettd osaan auttaa ja hakea. Ei ole koskaan tarvinnut perustella kysymyksia.”

Kysymysten pohjustaminen koettiin ainakin ideatasolla vaivalloiseksi ja turhaksi. Kysymysten
pohjustamista |6ytyi arvoin haastateltavien kertomuksista. Kirjastonhoitgjat olivat yksimielisia siitg,
ettd asiakkaalle saattaa tulla holhottu tai ylenkatsottu olo liiallisesta yksittéisten kysymysten
pohjustamisestatai perustelemisesta.

" Se kuulostaa vahan... Oudolta. Jos s& esimerkiksi sanot, etta voisitko kertoa, miten sa
jouduit tilanteeseen, jossa sulla on tarvetta tallaiselle kirjallisuudelle. [...] Mulle tulee
ainakin ensimmaiseks mieleen, ettd olisin joku tiedon vartija.” (H7)

” Musta tuntuu, etta asiakas vois kokee sen myos siten, etta ma pitaisin hanté jotenkin
yksinkertaisena. Jos vaantaisin rautalangasta.” (H5)
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Kirjastonhoitajien puheista saattoi erottaa avoimia ja erityisesti neutraaleja kysymyksia valttelevan
asenteen. Kun vertaa heiddan antamiaan tyypillisten tietopalvelutilanteiden selontekoja
arkaluontoisen alheen sisdltavien tietopalvelutilanteiden kuvauksiin, arkaluontoisten tilanteiden
selonteoissa varsinkin neutraalien kysymysten kayttokelpoisuutta usein véhdateltiin, Kaksi
haastateltavista omasi erittain huonoks arvioidun kokemuksen neutraalien kysymysten kéytosta

arkaluontoisen aiheen késittelyssa.

" M& kysyin hanelta [noin 16-17-vuotiaalta tytoltd] suoraan, ettd mihin han tarvitsee
kirjoja [ehkaisystd]. [...] En mé& koe asoita ainakaan t6issa kovin henkil 6kohtai sesti.
Koen, ettd voin sanoa suoraan. Sks hén varmaan sdikahti. Mutta olen ma miettinyt,
etta olisinko voinut sanoa asian jotenkin toisin. Niin epailen vahan et olisn. Mut joo,
hén sdikahti slmin ndhden ja koitti varmaan peitella sitd.” (H4)

" H3: Sité [perhevékivallasta] oli puhuttu niin paljon justiinsa silloin, et jotenkin sita
tuli avoimesti joka tuutista. [...] Se [kirjastonhoitajan itsensid esittama kysymys|
kuulosti kauheelta. M& sapsahdin itsekin. [...] Jos asiakkaan kanssa menee siina
vaiheessa pieleen, niin sitd on tosi vaikee enad korjata. [ .. ]

HP: Muistatko miten se kysymys tarkalleen meni?

H3: Jo jotenkin, et miten paljon se tietda jo aiheesta? [...] Vaikee sanoa. Jotenkin se
tuntu hyvalta kysymykselta vield kun se oli mun padssa (naurua).”

Neutraalit eli sense-making kysymykset voidaan jakaa sense-making-teorian mukaan kolmeen
ryhmaan: tilannetta, kuilua ja tiedon kayttéa valottaviin kysymyksiin. Arkaluontoisten aiheiden
kohdalla haastateltavat totesivat yksimielisesti vain kuilua koskevat kysymykset kayttokelpoisiksi
(esimerkiksi: "Mitd haluat saada selville aiheesta’). Neutraaleista kysymyksistd skeptismmin

suhtauduttiin tiedontarpeen synnyttanytta tilannetta tai olosuhteita koskeviin kysymyksiin.

Avoimia kysymyksig, joissa oli vahemmén selittelevd tai henkilokohtainen sévy, kaytettiin
selontekojen mukaan dilloin talléin arkaluontoista aihetta kasiteltdessa. Halutun materiaalin
omasanaiseen kuvailuun kannustavat kysymykset (minkdlainen, mitd) olivat yleisimpia

arkaluontoisten aiheiden kasittelyyn kaytettyja avoimia kysymyksia

Avoimien kysymysten kohdalla haastateltujen selonteoista pystyi pééttelemaan, etta varoen esitetyt
avoimet kysymykset osoittautuivat sindnsd epédtoimiviksi. Tama nakyi erityisesti siing, etta
kirjastonhoitajat joutuivat usein tarkentamaan kysymysta Kaytdnndssa tarkentaminen tapahtuli
esittamalla esimerkkeja tai vaihtoehtoja koskien tarjolla olevaa materiaalia. Voidaan olettaa, etta

kirjastonhoitajan antamat vaihtoehdot valittavat kirjaston kokoelmia kuvaavan informaation lisaksi
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myds hanen mielikuviaan, odotuksiaan ja ennakkoluulojaan aiheesta. Talb6in vaarana on
ennenaikaisen diagnoosin tekeminen.

" Ma kysyin minkdlaista nakokulmaa [masennuksesta] si etdgt. Ja hén sanoi, et el
oikein tiedd mik&a olisi hyva.” (H2)

" Ettd mistd ndkokulmasta sd haluist aineistoa [l&heisen kuolemastal. Taisin mainita,
ettd psykologiaa, oikeustiedettd. Han siis vieldkin saisoi dina tiskin. [...] Sllon ma
tajusin, ettd varmaan hanen on vaikee nyt tarkentaa.” (H7)

Lahteiden ja materiaalin esitteleminen viemalla asiakas tietopavelutiskilta hyllyille korvaa osan
neuvontahaastattelun kysymyksistéa Kuitenkin menetelmén suurin etu on tilanteen ja varsinkin
esitettyjen  kysymysten muuttaminen luontevammiksi. Haastateltujen  kirjastonhoitajien
kertomuksista on helppo havaita, etta kirjastonhoitajat kokivat hyllyilla tapahtuneen
vuorovaikutuksen helpommaksi. Toisaalta tdhén vaikuttaa my0s se, ettd kirjastonhoitajien
pohjatieto asiakkaan tarvitsemasta aineistosta on ehtinyt jo karttua ja suurimmat sudenkuopat
pystytéan valttamaan. Myos hyllyilla esitetyista kysymyksista suurin osa oli suljettuja kysymyksia
Usein kysymyksien Iahtokohtana olivat kirjat ja muu materiaali, joita hyllyjen vélissa tarkasteltiin.

" Mellla on tammoga ja tallaista. Taméan tyylista materiaaliako sa etsit?” (H6)

" HP: Kysytko sa sitten eri kysymyksia hyllyilla?
H4: Varmaan joo. (tauko) Jos miettii sitd mita hyllyilla kysyy, niin se on pikemminkin
sellaigta, etta milta tama vaikuttaa. Tai riittadko sulle tallaiset kirjat.”

" M& olin just lukenut Nukkelapsen ((ilmeisesti viittaus samannimiseen Torey Haydenin
kirjaan)) ja sanoin dslle, et fiktiossa saattaa olla jotain ihan romskujakin, joissa
kasitellaan aihetta [ ongelmanuori]. Et kiinnostaako sitéa sellanen.” (H3)

On térkedd huomata, etta kirjastonhoitajat kokivat, ettda neuvontahaastattelussa on kyse
keskinaisviestinndstd, jossa suljettuun kysymykseen annettua vastausta on mahdollista jatkaa omin
sanoin. Tutkimuskirjallisuudessa kysymyksen, pyynnon tai ongelman kuvailu omin sanoin liitetéan
lahes yksinomaan avoimien kysymysten yhteyteen (esimerkiksi Ross et al. 2002, 85). Esimerkiksi

yll& oleva kirjastonhoitajan tarina asiakkaasta, joka ets tietoa ongelmanuorista, jatkui seuraavasti

"H3: Se vadas, et joo sekin kiinnostaa, mutta haluais ihan ensin lukea siitd miten
nuoria hoidetaan. (tauko) Tai siis e se sanonut hoidetaan vaan sis periaatteessa
opetetaan.

HP: Ohjataan?

H3: Just.”
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Haastateltavat painottivat, ettd asiakkaat yleensd vastaavat heille esitettyihin kysymyksiin ainakin
ndenndisen rehellisesti. Vain kolme haastateltavista mainitsi asiakkaan epérehellisyyden yhdeksi
arkaluontoisten aiheiden kasittelya vaikeuttavista tekijoista. Kirjastonhoitajat puhuivat asiakkaista
toimijoina, jotka aktiivisesti hakevat apua. Nimenomaan tété taustaa vasten kirjastonhoitgjat padosin
luottivat asiakkaan kykyyn vastata rehellisesti. Taman perusteella vaikuttais siltd, etta
kirjastonhoitajat  jéttavat erityisesti avoimet kysymykset kysyméttda tai karsivat niita
neuvontahaastattelusta, jos he tekevdt paatoksid neuvontahaastattelutilanteissa korostetun
intuitiivisesti.

Haadtateltavien selontekojen perusteella voi sanoa, ettd kirjastonhoitgjien tyé muodostuu
pinttyneista tydomenetelmisté. Téaté ei nahda rajoittavanatekijang, vaan pikemminkin hyvéksi todetut
tyotavat ja niiden vaaliminen tydyhteisossa tuntuivat olevan ammattitaitoa ja hyvaa asiakaspalvelua
korostavaa  toimintaa.  Kirjastonhoitgjien  diskurssi  tuntuu  olevan  vastadiskurssi
neuvontahaastattelun tutkimuksessa ja ohjeistuksessa esitetylle vditteelle, jonka mukaan
kirjastonhoitajien itsekeskeinen huoli omasta nolostumisesta ohjaa neuvontahaastattelua, jos
neuvontahaastattelussa ohitetaan avoimet tai neutraalit kysymykset, silla nain toimimalla
asiakkaalta riistetéédn omasanainen vaikutusmahdollisuus ja vapaus méarata itse ongelmastaan (Ross
et al. 2002, 97-98). Kirjastonhoitajat puhuivat huolestaan saattaa asiakas epdmukavaan tilanteeseen.
He tuntuivat gattelevan nimenomaan asiakasta painottaessaan asiallisuutta, tiettyja tydmenetelmia
seka intuitiivista paatoksentekoa tietopal vel utilantei ssa ja varsinkin neuvontahaastattelussa.

6.3.2.3. Inkluusio ja avautuminen

Analysoimalla kirjastonhoitgjien tapaa puhua inkluusiosta ja avautumisesta voi muodostaa hyvan
esmerkin  gita miten kahden neuvontahaastattelun avuksi  kehitellyn  ohjeistuksen
k&ytannontoteutus muuttuu taysin, kun tietopalvelutilanteessa esiintyy arkaluontoinen ahe, joka
vaatii hienotunteista ldhestymista. Haastateltavien tapa puhua avautumisesta oli poikkeuksetta
erittdin negatiivinen. Inkluusio sen sijaan koettiin niin vahvasti arkaluontoisen aiheen kasittelyyn
sopivaks, ettd voidaan sanoa sen muodostavan tukipilarin kirjastonhoitgjan hienotunteiselle

toiminnalle.

Kirjastonhoitajat kasittdvdt nimenomaan Kkirjastonhoitajan avautumisen neuvontahaastattelussa

[6rpéttelynd ja epdammattimaisena kdytoksenda Avautumisen suurimpana ongelmana nahtiin se,
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etta asiakas saattaa tuntea olonsa vaivautuneeksi. Jos kirjastonhoitaja reagoi arkaluontoiseen asiaan
eparoivasti (esimerkiks "Min&a en nyt oikein tiedd mité tarkoitat?’), asiakas saattaa tuntea joko
omat selittdmistaitonsa puutteelliseksi tai kirjastonhoitajan asenteen kielteiseksi. Radfordin (1999,
108) mainitsema neuvontahaastattelussa avautumisen aikaansaama positiivisesti intiimi  ja
mielenkiintoinen luonne koettiin usein epdasiallisena. Avautumisen vélttelyyn voi vaikuttaa toki
mybs se, ettd korostetun asiallisessa tilanteessa kirjastonhoitajat eivat halunneet nayttaa
epapétevilta

"Mun mielestd silloin sdittéd véhemman. Slloin koittaa pitéd itsensa vield
asallisempana kuin  muulloin.  Ammattimaisemmin.  Ettd jonkun  muun,
autonkorjausoppaan tai muun kohdalla saattaa reilumminkin selittda taustoja. Ei
sairaudesta etsivalle rupea hopottelemaan, ettd siskolla oli sama juttu, etta tdma vois
olla hyva.” (H1)

" Ehk& siind on sellasta vahan alentuvaa sdvya myos, jos rupeet jollekin sairaalle
hirveesti selittamaan, etta voi voi on meillakin suvussa ollut vaikka mita. [...] Ei se
vaan oikein sovi arkaluontoisten aiheiden kasittelyyn.” (H8)

" H4: Asiakkaalle en lahde kyll& ongelmista kertomaan.

HP: Sisomista vai tietopal vel utilanteen ongemista?

H4: Sisomiga. [...] Kylla md saatan sanoa hénelle, etta koneet temppuilee ja tassa
voi mennda hetki, mutta en ma ole silleen, ettd ma en nyt osaa. Apua! (naurua)”

Inkluusio oli erittdin yleinen menetelmd arkaluontoisten aiheiden kasittelyssd. Inkluusiolla
tarkoitetaan asiakkaan ottamista mukaan tiedonhakuprosessin vaiheisiin. Michell ja Harris (1987,
95-105) tutkivat inkluusiota ja saivat ristiriitaisia tuloksia. Heiddn mukaansa naisasiakkaat kokivat
inkluusion epdammattimaisena, kun taas Kkirjastonhoitajat ndkivét sen tarkednd. Erityisesti
naispuoliset kirjastonhoitgjat painottivat inkluusioon liitettyd opettamisen aspektia. Haastateltavista
kaikki kayttivét aktiivisesti inkluusiota tydssdan, mutta erityisesti arkaluontoisten aiheiden kohdalla
inkluusio ndhtiin erinomaisena menetelmana.  Kaytdnnossa inkluusio tarkoitti asiakkaan ja
kirjastonhoitajan yhdessé tekemaa tiedonhakua. Asiakas otettiin mukaan tiedonhakuprosessiin heti
neuvontahaastattelun alussa.

”Ma usein aloitan juuri nain. Pyydan asiakasta isumaan ja sanon, etta katsotaan
yhdessa tasta mun koneelta. [ ...] Saatetaan miettia yhdessa hakusanoja ja ma kddnnan
usein monitoria, ettd nahdaan hakujen tulokset. Sina samalla on helppo kysya, etta
nayttaako tama hyvalta tai selittda mista eri luokista voisi 10ytya hyvaa kirjallisuutta.”
(H5)

"Ma& sanoin hanelle, etta istu alas tohon. Etta katsotaan yhdessa tasta koneelta millasta
meilld on. [...] No hanistu ja ma kysyin, ettd minkélaista. Ja siind vaiheessa sitten han

109



sanoi ensmmaisen kerran, ettd hautajaisia varten. [...] No, me yhdessa katsottiin
koneelta. (H7)

"Ma pyysin Stad istumaan ja katsomaan yhdessd mun kanssa sopivia nimekkeita
ruudulta. Se on helpompi keskustella, kun molemmat nékee, ja et asiakas nékee vahan
mitd on tarjolla ja uskaltaa ehk& paremmin sanoa, et toi nayttda slta mitd ma etsin.
[...] Se ehdotti siind suoraan, et voitko etsii paniikkihairiosta ja nuorista. Ma lisasin
asiasanahakuun ja se eteni sit Sitd.” (H9)

Inkluusioon ei liitetty juurikaan negatiivisia kokemuksia ja kirjastonhoitajat nékivét sen olennaisena
osana tietopavelutyota. Inkluusion koettiin lisdéavan asiakkaan mahdollisuuksia tuoda esiin omia
ndkemyksia ja toiveita Inkluusion ndhtiin lisddvan asiakkaan ja kirjastonhoitgjan valista
vuorovaikutusta, minka Ross, Nilsen ja Dewdney (2002, 111) toivatkin esille. Mutta erityisesti
inkluusio nadhtiin luottamusta vahvistavana metodina. Asiakas nékee, mité kirjastonhoitaja tekee,
miten kirjastonhoitaja ajattelee ja hahmottaa aiheen. Liséksi asiakas saa arvokasta tietoa kirjaston

resursseista ja aineistosta.

Inkluusion sisdltdma tiedonhaun opetuksen aspekti ndhtiin positiivisena sivutuotteena, mutta

loppujen lopuksi varsin epdolennaisena tilanteessa, jossa kasiteltiin arkaluontoisia aiheita.

" No se [asiakkaiden tiedonhaun omavaraisuuden] on tietysti plussaa! [...] Ei siind
toisaalta ole usein aikaa nayttaa niksga.” (H2)

" HP: Koetko sé etta asiakas samalla oppis? [ ...] Tiedonhakua.
H3: En ma ole tota ajatellut noin. Voihan se olla, et se hyvinkin oppii. Sama systeemi se
on asiakaskoneilla.”

6.3.3. Neuvontahaastattelun ja tietopalvelutilanteen
paattaminen

Haastateltavien kertomuksista voidaan padtelld, ettd kaytdnnossd neuvontahaastattelun ja
tietopal vel utilanteen paéttamisestd annetaan joko asiakkaan tal kirjastonhoitajan toimesta suullinen

vihje. Tallainen vihje saattoi olla lyhyt lausahdus, " ett& tmmostd”, tai hieman tarkempi selonteko.

” Varmaan ma sanon, etta tallaisia |16ytyi nyt ensi alkuun. Ettd jos ndista e 16ydy sulle
tarpeeks hyodyllista tietoa, niin tule takaisin niin katsotaan uudestaan.” (H8)

Kirjastonhoitajat ilmoittivat poikkeuksetta kéyttdvansi seurantakysymyksig, oli tilanne tai aihe
mika tahansa. Seurantakysymykset (" Loysitkd etsimési?’) ja paluukehotukset (" Tule takaisin, niin
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etstdan lisdd, jos nama eivét riitd’) ovat olennainen osa tietopalvelutilanteen padédttdmista Ne
koettiin  nimenomaan kohteliaana tapana péattda neuvontahaastattelu ja tietopalvelutilanne.
Paluukehotuksen nahtiin kuuluvan olennaisesti hyviin kaytostapoihin sekd ammattimaiseen
asiakaspalveluun.

"Tule takaisin, niin katsotaan uudestaan lisda, jos nama e riitd. M& sanon aina
jotenkin noin.” (H5)

Erityisesti kasiteltéessa arkaluontoisia aiheita kirjastonhoitajien mielesté oli kohteliasta seurata
asiakkaan kaytostd sen varalta, ettd han haluaa tietopalvelutilanteesta pois. Kirjastonhoitajat
painottivat tarkedna [ahinna asiakkaan vihjeiden ja nonverbaalisen viestinnan tulkitsemista.

” Jos asiakas nayttda dltd, etta se meinaa lahtea tilanteesta, niin se pitda huomata ja
siihen pitda reagoida. Ei pida antaa sen tylsistya tai kuunnella vastentahtosesti.” (H8)

" Sen huomaa jos joku haluaa pois. [...] Se rupee liikentimdan ja keskeyttdmaan
lauseita. [...] Sin& vaiheessa yleensa oon et selva, tuu kysyyn jos e onnaa, moi moi.”
(H6)

Negatiivisia padtbksida mainittiin varsin vdhan. Tama voi johtua siita, etta kirjastonhoitajat eivét
havainneet negatiivisia padtoksé Negatiivisia pdatoksia kuvaillessaan kirjastonhoitgjat yrittivét
jarkeistéd  tietopavelutilanteita.  Tahallisilla negatiivisilla  pé&atokslla pyrittiin - eroon
epamiellyttavista tai kirjastonhoitgjan aikaa tuhlaavista asiakkaista, mutta yleisesti ottaen
tietopalvelutilanne tuli useimmiten negatiivisen padédtokseen, kun kirjastonhoitajan taidot eivét
riitténeet.

" Joskus vaan loppuu keinot. [...] Vaikka kysséri olis hyvin muotoiltu, kommunikaatio
pelaa. [..] Sta vaan e |6yda sopivaa. Sllon pitdd vaan noyréasti heittdd hanskat
tiskiin.” (H7)

Negatiivinen pdatds yhdistettiin arkaluontoiseen aiheeseen vain yhdessa tapauksessa. Kyseisessa

tilanteessa kirjastonhoitgja koki arkaluontoisen aiheen sekd asiakkaan flegmaattisuuden

muodostavan mahdottomat olosuhteet toimivalle neuvontahaastattelulle ja pdétti lopettaa tilanteen.

" H3: Et se vaan sitten vaikutti siltd, et mé en padse mitenkaan 1&pi. [...] Seoli vaan, et
jaa. [...] Ma annoin sille lapulla luokan ja sanoin, et tosta [0ytyy jotain [ materiaalia
bulimiasta] ja osotin minne menna.

HP: Tuliko ena4 takasi?

H3: Ei.”
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6.3.4. Intuitio

Tyossdni  mainittiin - sek&a alemman tutkimuksen esittelyssa etta empiirisessd  osiossa
kirjastonhoitajien epamadrainen “"vaisto” ta "ymmérrys' tietopavelutilanteen ja erityisesti
neuvontahaastattelun ohjagjana. Niputin viittauksia eri tutkimuksista kirjastonhoitajan intuition
késitteen alle. Haastatteluissa kavi ilmi, etta intuitio ndhtiin kokonaisuutena, johon vaikuttivat
kokemusperdinen ja opittu tieto, kirjastonhoitajan sosiaalinen aykkyys seké itsetuntemus. Intuitio
ndhtiin myds perinteisen kirjastonhoitgjan rooliin kuuluvana seka tyotehtavissi jatkuvasti 1&sna
olevana ammattitaitona.

" On se varmaan tyokokemuksen mukanaan tuomaa varmuutta toimia. Ja sitten tietaa,
missi omat rajat on. Ja aavistaa ne tilanteet.” (H4)

"HP: Miten s& perustelet itselles Sta [paatosta vieda asakas hyllyille]? [...] Etta
valitset just sen, etk& esimerkiks jatka neuvontahaastattelua siina tyopisteel |a?

H7: No sen on todennu hyvaksi keinoks. Sen vaan tietdd, millon kannattaa vaihtaa
taktiikkaa ja menna hyllyille jatkamaan. [...] Sta on vahan vaikee perustella. Tai
selittaa kellekaan.”

" Yleensd huomaa asiakkaasta, millon on turha enaa jatkaa. [...] Stten voi taas tajuta,
etta tosta mé voin jatkaa. Ne on tos pienista jutuigta kiinni.” (H5)

Kirjastonhoitajan intuitio on kokonaisvaltainen tapa ajatella. Haastateltavilla oli vaikeuksia
intuitiivisen kaytoksen selittdmisessd, koska intuitio perustuu usein tiedostamattomaan ja
sanattomaan aistimukseen. Kirjastonhoitajan intuitio perustuu ensisijaisesti kokemuksiin, mutta
intuitioon liittyvid kokemuksia e aina tiedosteta. Kirjastonhoitgjat usein jarkeistivdt omaa

toimintaansa intuition avulla, koska parempiakaan perusteluja toiminnalle el 10ytynyt.

"Jaa-a. Nyt pistit pahan. (naurua) En ma tieda. Ehka sen vaan huomaa jossain
vaiheessa, et nyt ndilla evéilla menndan. [..] Ei dita mitdan sdantéo voi vetda.
Tilanteet on aina erilaisa” (H6)

Kirjastonhoitagjan intuitiolla selitettiin ja perustetiin tehtyja péddtoksa. Kyky aistia esimerkiksi
tilanteen vaatimat tydmenetelmét tai paétella pienistd vihjeista asiakkaan tarvitsema materiaali
pohjautui luultavasti suurelta osin tyokokemukseen. Kuten aikaisemmin olen jo osoittanut,

kirjastonhoitajat kuvailevat tai perustelevat toimintaansa kaytannonléheisena. Sama maalais- tai
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talonpoikaigérjen, aattelun kaytannonldheisyyden korostaminen oli intuitiivisten paadsten
perustelun taustalla.

" Jos ma jatan kertomatta asiakkaalle, ettd aiheesta on kirjallisuutta, mutta joka ei ole
paikalla, niin el se johdu sita, et ma en haluis hanen tulevan takasin tiskille tekemaan
varauksia. [ ...] M& naen sen pikemminkin kaikkien ajan sdastamisend.” (H2)

aiheiden kasittelyssa perustuvat ja vaikuttavat sek& keskindisviestinnan relaatiopohjaisiin etta
sisdltopohjaisiin tekijoihin. Kirjastonhoitgjat analysoivat intuitiivisesti asiakkaan tuntemuksia seka
vastausten informaatiosisaltod Intuition avulla kirjastonhoitajat tekivét muun muassa paatoksia
gitd, mitd he uskaltavat kysyd asiakkaalta vaarantamatta toimivaa tietopalvelutilannetta. Tamén
lisdksi intuition avulla paételtiin arkaluontoisia aiheita kasiteltdessd mitd asiakas haluaa, jos
kysymysten julkituominen e ollut mahdollista ta asiakas e osannut itsendisesti tuoda
tiedontarvettaan julki.

" Asiakkaasta naki, ettd hanen on varmasti vaikea muotoilla [vastauksia kysymyksiin],
joten ma ryhdyin ehdottelemaan eri vaihtoehtoja.” (H5

" Sen huomas jo Sind, kun se kulki ees taas hetken aikaa siina tiskin edessa. [...] Ma
arvasin, ettd se oli vaan odottanut hetked, jollon muita el ollu 1&hella. Sen naamasta
oikein naky, etta voi pojat, kun tietasitte. [...] Sita [asiakas kayttaytyi levottomasti]
paattelin, ettd mielummin annan nimekkeen ja osoitan, kun lahden mukaan.” (H8)

Vaikka intuitio nayttelee suurta roolia tietopalvelutilanteessa ja varsinkin neuvontahaastattelussa,
intuition korostaminen viittaa siihen, etta kirjastonhoitgjat halusivat perustella toimintaansa seka
itselleen etta minulle, haastattelijalle. Kun kirjastonhoitajat eivéat kyenneet perustelemaan toimiaan
viralisilla ohjeistuksilla, kirjastonhoitajien koulutukseen pohjautuvalla tiedolla tai selkeilla ja
yleisesti hyvaksytyilla tyomenetelmilld, he pohjasivat perustelunsa intuitioon. Intuitiiviseen

k&ytokseen harvoin vaaditaan perusteluita.

6.3.5. Yhteenveto

Suomessa yleisten kirjastojen kéytantoon kuuluu, etta asiakas ldhestyy kirjastonhoitajaa, jos han
tarvitsee apua. Haastateltavat kokivat kaytannon toimivaksi. Kahdeksan kirjastonhoitajaa
yhdeksasta suhtautui jopa kielteisesti jarjestelyyn, jossa kirjastonhoitaja kiertelee kirjastossa tarjoten
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apua. Kirjasto néhtiin paikaksi, jossa asiakkaalle tuli antaa vapautta toimia itsenaisesti omalla
tahdilla.

Kuitenkin kirjastonhoitgjat mainitsivat, etta joissain tapauksissa he pystyivat péattelemadn
asiakkaan kaytOksestd, ettd asiakas tarvitsee apua. Erityisesti arkaluontoisten aiheiden ollessa
kyseessa asiakas saattoi vélittda sanattomia viestga halukkuudestaan lahestya kirjastonhoitajaa.
Sanattomaan viestintdan kiinnitettiin  huomiota myds omassa toiminnassa ja viestinnassa.
Tarkeimmaksi sanattoman viestinnan keinoksi osoittautui kinesiikka eli eleet, ilmeet, asennot ja
katse.

Asiakkaan vastaanottaminen oli rituaalinomaista toimintaa. Jokaisen asiakkaan kohdalla
toimintatavat olivat samat: Kirjastonhoitaja tervehtii, lopettaa muun toiminnan, osoittaa asiakasta
kohtaan mielenkiintoa ja kuuntelee, mita asiakkaalla on sanottavana.

Suurin osa haastateltavista piti epérealistisena ja liioiteltuna Katzin (1982, 42) gjatusta siitg, etta 50
prosenttia tietopalvelutilanteista vaatii  neuvontahaastattelun. Toisaalta kavi ilmi, etta
neuvontahaastatteluun ei kiinniteta paljonkaan huomiota. Toimintamalleja oli varsin vahan.

Kun asiakas tulee arkaluontoisen aiheen kanssa tietopalveluun, hén esittéa kysymyksensa
epaselvemmin kuin arvolataukseltaan neutraalimman kysymyksen tai pyynnon. Haastateltavat
totesivat, ettd arkaluontoiset aiheet vaativat juuri tasté syysta neuvontahaastattelua useammin kuin
arvolataukseltaan neutraalimmat aiheet. Kirjastonhoitgjien mukaan tdhén on syyna luottamuksen
puute asiakkaan puolelta. Kirjastonhoitgjat arvelivat taman johtuvan siitd, etté asiakkaat pelkasivat
kirjastonhoitajien puhuvan tietopal velutilanteesta ulkopuolisille.

Haastateltavat médrittivét usein arkaluontoiset tilanteet ja aheet sen mukaan, miten
tietopalvelutilanteessa  kayttaydyttiin.  Kirjastonhoitgjat tunsivat olevansa vastuussa aiheen
mahdollisimman hienotunteisesta kasittelystd. Asiakkaalle pyrittiin luomaan mahdollisimman
miellyttavéat olosuhteet. Hapedn tai vaivautuneisuuden tunteita pyrittiin ehkdsemaan asialisella
kéytoksella. Asialliseen kaytokseen yhdigtettiin  tulkintojen esittdmisen varominen ja

subjektiivisuuden korostaminen.

Suosituin menetelma arkaluontoisten aiheiden késittelyssa oli ottaa asiakas mukaan aktiiviseksi
kumppaniks tiedonhakuprosessiin. Kaytanndssa tama tarkoitti hakusanojen ja nimekkeiden
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relevanssin pohtimista sek& kirjaston kokoelmien siséltdméan materiaalin tarkastelua. Suurin osa
neuvontahaastattelun kysymyksista oli tiettyyn materiaaliin liittyvid suljettuja kysymyksid On
tarked huomata, ettd kirjastonhoitgjat kokivat, ettd suljettujen kysymysten kayttdé e rajoita

asiakkaan mahdollisuutta kasitell& aihetta omin sanoin.

Haastateltavat kayttivat neuvontahaastatteluissa myds avoimia kysymyksid, mutta mahdollisimman
objektiiviseen savyyn. Vaarana oli, ettd avoimia kysymyksia saattoi joutua tarkentamaan, jos ne oli
muotoiltu lilan varoen. Neutraaleja kysymyksia e pdasdantbisesti uskallettu kayttda
neuvontahaastattelussa, jossa aiheena oli jokin arkaluontoiseksi médéritelty asia. Neutraaeista
kysymyksistd oli jopa huonoja kokemuksia. Haastateltavien mukaan my6s kysymysten
pohjustaminen seka kirjastonhoitajan avautuminen jaivét pois neuvontahaastattelusta arkaluontoisen
aiheen kasittelyn yhteydessd. Kysymysten pohjustamista pidettiin holhoavana ja avautumiseen
saattoi vaikuttaa kirjastonhoitgjien haluttomuus luopua korostetun asiallisesta kéyttaytymismallista.
Tietopalvelutilanne péaétettiin 18hes aina seurantakysymykseen tai paluukehotukseen. Aiheen

arkaluontoisuus el ainakaan haastateltavien mukaan vaikuta tietopalvel utilanteen paéttamiseen.

Intuitio, Kirjastonhoitgjan vaisto, ohjaa kirjastonhoitajan toimintaa tietopalvelutilanteessa yll&ttavan
paljon. Kirjastonhoitgjat kokivat intuition selittamisen vaikeaksi. Kirjastonhoitajien kertomusten
perusteella intuitio on tyokokemuksen tuomaa ammattitaitoa, sosiadista alykkyyttd seka
kirjastonhoitajan itsetuntemusta. Joka tapauksessa intuitio nahtiin erityisesti arkaluontoisten
aiheiden késittelyssa erittéin tarkedné tekijana. Lisdksi intuition avulla kirjastonhoitgjat jarkeistivét,

selittivét ja perustelivat toimintaansa.
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7. Johtopaatokset

Tutkimukseni tarkoitus on tayttda pieni ja usein mainittu, mutta tilkitseméaon aukko yleisten
kirjastojen tietopalvelua koskevassa tutkimuksessa. Tietopalvelutilanteista ja varsinkin
neuvontahaastattelusta on paljon tutkimuksia, mutta arkaluontoisia aiheita ja niiden vaikutusta
tietopalvelutilanteeseen on ragpaistu vain ohimennen. Taman liséksi suomalainen tutkimus aiheesta

puuttuu tyystin.

Tietopalvelutilanteiden monimuotoisuudesta johtuen kirjastonhoitgjan ja asiakkaan vélisesta
vuorovaikutuksesta [6ytyy paljon kiinnostavia tutkimusaiheita. Toisaalta tutkimusten runsas méara
sadttaa johtaa siihen, ettd vahemman tutkittu osa-alue, kuten arkaluontoisten aiheiden vaikutus
tietopalvelutilanteeseen, jaa sirpaleiseksi ja esimerkiks tutkimuksessa kaytettyjen kasitteiden selked
méadrittely puuttuu. Taméa on yks syy siihen, miks koin tarvetta selvittdd ja selittdd, miten
kirjastonhoitaja tietopalvelutilanteessa positioituu ja miten han kokee oman roolinsa ja héanelle
annetut roolit.

Tietopalvelutilanteet ovat asiakaspalvelutilanteita. Yha useammin Kirjastotyon laatuarvioinnin
suorittavat asiakkaat. Tutkimuskirjallisuuteni kasittéa tutkimuksia 1970-luvulta téhan péivaan. On
selvéd, etta kirjastonhoitgjan tehtéavét ja roolit ovat muuttuneet tuona akana. Lisdksi
tutkimuskirjallisuudessa tuli esille, etta erityisesti arkaluontoiset aiheet koettiin jo 1980-luvun
alussa, aikana ennen yha kiihtyvéa asakaskeskeisyyttd, tietopavelutydssd hankaliks ja
kirjastonhoitajat jattivét usein neuvontahaastattelun tekeméttd. Koin erittéin térkedks tutkia
kirjastonhoitajien kasityksia tietopalvelutyohon liittyvista vastuusta ja vaatimuksista. llman téa
pohjaa tutkimukseni olisi jaanyt vajaaksi. Halusin saada selville, miten kirjastonhoitgjaan
kohdistetut odotukset vaikuttavat arkaluontoisten aiheiden kasittelyyn.

Suoritin yhdeksan teemahaastattelua, joissa haastattelin kirjastonhoitgjia neljélta eri paikkakunnalta.
Nastd kahdeksan tydskentelee kolmen suuren suomalaisen kaupungin yleisessd kirjastossa
Analysoin litteroidut haastattelut pddosin diskurssianalyysin, mutta myds teoriasidonnaisen
siséllénanalyysin menetelmilla

Arkaluontoiset aiheet ovat vahvasti sidoksissa tunteisiin. Téssa ty0ssd minua Kiinnostivat
perustunteiden kokemiseen vaikuttavat sosiaaliset sédnnot ja roolit, jotka myos sadtelevat ihmisen
tunteiden ilmaisua (Isokorpi & Viitanen 2001, 39-40). Mik& on se sosiaalinen 18htdkohta, josta
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kirjastonhoitaja toimii? Mitka roolit han ottaa itselleen késitellessdan arkaluontoisia aiheita? Mitkéa
s88nnGt vaikuttavat kirjastonhoitajien kaytokseen?

Kirjastonhoitajien kuvaukset tietopavelutydssd vaadittavista luonteenpiirteistd osoittavat, etté
yleisesti hyvaksytyt Kirjastotyon periaatteet on omaksuttu Kkirjastotyon ohjenuoraksi.
Haastattelemani kirjastonhoitajat myonsivét, etta etenkin teknologiset muutokset tietopalvelutyossa
sekda painottunut asiakaskeskeinen nakokanta vaikuttavat tyonkuvaan, mutta ldhinna tyohon
liitettyjen vaatimusten lisédntymisen muodossa. Suurta muutosta kirjastonhoitgjan rooleissa el
havaittu tai niita el haluttu tunnustaa. Esimerkiksi yha enemman kirjastonhoitgjiin yhdistetty
tiedonhaun opettgan rooli tuntui haastateltavista luonnolliselta osalta tietopalvelutyota
Kirjastonhoitgjille tarjottuja tai annettuja uusia rooleja peilattiin perinteisen kirjastonhoitajan
historiallis-pragmaattisen diskurssin kautta, jossa painopiste oli kirjastonhoitajien ensisijaisiksi
koetuissa tehtavissa, kuten tiedonhaussa, oman yhteison pavelemisessa, auttamisessa ja
kuuntelemi sessa sek& oman kokoelman tuntemuksessa ja yll&pidossa.

Arkaluontoisten aiheiden kasitteleminen tietopavelutilanteessa kuuluu  kirjastonhoitajien
selontekojen pohjalta perinteisen kirjastonhoitgjan tehtéviin. Arkaluontoiset aiheet eivdt sindnsa
perustavanlaatuisesti eroa “tyypillisistd’ tietopalvelutyossa kasitellyistd aiheista. Vaatimus
kéyttaytyd hienovaraisemmin arkaluontoisia aiheita kasiteltdessd on kirjastonhoitgjien itsensa
asettama. Tama ndkyi adsallisuuden korostamisena sekd kasvaneena vastuuntuntona tarjota
asiakkaalle mahdollisimman miellyttéva tietopavelutilanne. Kirjastonhoitajien kasitykset vastuusta,
tietopalveluty0ssd tarvittavista luonteenpiirteistd sek& roolissta muodostuivat — erittdin
henkilokohtaiselta pohjalta. Ohjeistukset ja koulutukset eivdt [6yda tietddn suoraan
kirjastonhoitajien luokse.

Tyossani tarkein huomio liittyen kirjastonhoitajien vastuuseen ja késitykseen omista rooleistaan on
se, ettd kirjastonhoitgjat kokevat olevansa tyOtehtavia ja rooleja médrittdvan paétoksenteon
ulkopuolella. Kirjastonhoitajat olivat huolissaan mahdollisuuksistaan vaikuttaa oman tyokuvansa
vaatimuksiin. Esimerkiksi kirjastossa tehdyt pdéatokset saatettiin ndhda resurssien hukkaamisena,
koska kirjastonhoitajien kokemusperdista tietoa ei otettu tarpeeks huomioon péaéttsvaiheessa.
Haastatteluissa kavi ilmi, etta kirjastonhoitajat ndkivéat konkreettiset vaikutusmahdollisuutensa
parhaikss oman Kkirjaston tydyhteisbon tai kaupungin Kirjastojen muodostaman kokonaisuuden
ssdlla Kirjastonhoitajat puhuivat vaatimuksista kahdella eri tasolla: P8dtokset ja ohjeistus, joilla
heidan tyotéén ohjataan tuntuvat vaatimuksilta, koska Kkirjastonhoitajat tuntevat j&8neensa
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padtoksenteon ulkopuolelle. Lisdks kirjastonhoitajat puhuivat yksittéisten tietopalvelutilanteiden
vaatimuksista, joissa asiakaskunta toimi vaatijana. Ulkopuolisuus ndkyi myds ohjeistuksen sek&a
neuvontahaastattelussa  kaytettdvien menetelmien  teorioiden vadhdisena tuntemuksena.
Arkaluontoisten aiheiden kasittelyssa kirjastonhoitgjat itse méérasivét vastuunsa seka loivat
menetelmansa.

Mitka aiheet kirjastonhoitajat kokevat arkaluontoisiksi? Haastateltavien vastaukset myotéilivat
aihepiirgjd, joista ainakin Y hdysvalloissa on tehty erillisia ohjeistuksia tietopal velutilanteita varten.
Luokittelin  Kkirjastonhoitajien  mainitsemat ailheet neljddn  luokkaan:  |&8ketieteeseen,
oikeustieteeseen, sosiaalisiin ongelmiin seka muihin aiheisiin. Muut aiheet sisdlsivét aiheita tali
ilmio6ita (erityisesti nuorisoon ja vanhemmuuteen liittyvia seka psykologiaan kuuluvia aiheita), jotka
eivat sopineet kitkatta edella mainittuihin muihin [uokkiin. (Vrt. esm. Ross et al. 2002, 157-161 tai
Reference and Adult Services Division 1992, 554-555.) Aivan kuten tutkimuskirjallisuudessakin on
mainittu, arkaluontoisia aiheita sisdltavét eniten |&8ketieteelliset aiheet (Ross et al. 2002, 157). Tasta
voidaan vetdd johtopddtds, ettd ailemman tutkimuksen sirpaleinen méadritelmd ja kuvaus
arkaluontoisuudesta toimii tutkimukseni pohjana varsin kitkattomasti, silla haastateltavani
korogtivat samoja aiheita arkaluontoisina.

Miten ohjeistus ja tutkimukseni viitekehyksessa painotetut tietopalvelutilanteen toimintamallit
eroaval suomalaisessa yleisessa kirjastossa tgpahtuvan tietopalvelutilanteen kulusta? Miten
kirjastonhoitajat toimivat ta jattdvat toimimatta tietopalvelutilanteessa, jossa kasitelldan
arkaluontoista aihetta?

Tutkimuskirjallisuudessa  painotetut  nonverbaalisen  viestinndn  elementit  korostuvat
kirjastonhoitajien ottaessa kontaktin asiakkaaseen. Otetaan haastattelemieni kirjastonhoitajien
vertailunkohteeksi RUSA Guidelines for Behavioral Performance of Reference and Information
Service Providers (2004, 14-17). RUSA Guidelines korostaa asiakkaan vastaanottamisessa
vamiutta palvella asiakasta heti, katsekontaktia, ystavéllistd tervehdysta seka aktiivisa avun
tarjoamista asiakkaalle. Empiirisen tutkimukseni kaikki selonteot perustuivat siihen, ettd asiakas
lahestyy kirjastonhoitajaa, joka on tyOpisteelldan tietopalvelussa. Kirjastonhoitajat suhtautuivat
gjatukseen asiakkaiden keskuudessa kiertelysta ja palvelun aktiivisesta tarjoamisesta kielteisesti.
Muuten haastateltavat kayttaytyivat kuten ohjeistuksessa kehotetaan. Tietopalvelutilanne alkaa
katsekontaktilla ja reippaalla tervehdyksell, oli asiakas tai aihe mika tahansa. Haastateltavat myos
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ilmoittivat Kiinnittdvansd huomiota sanattoman viestinndn muotoihin erityisesti kinesiikkaan ja
paralingvistiikkaan.

Kirjastonhoitajat eivét kéasitelleet neuvontahaastattelun elementtejé tietoisesti. Selonteoista pystyi
helposti pédédttelemddn, ettd neuvontahaastattelun yhteydessa suosituin  toimintatapa oli
tutustuttaminen kirjaston kokoelmaan vieméll& asiakas paikalla olevan aiheiston luokse eli hyllyille.
Nain toimittiin, oli kysymystai pyynto arkaluontoinen tai ei. Asiakkaan viemista hyllyille kuvailtiin
inkluusion (asiakkaan mukaan ottaminen tiedonhakuprosessin vaiheisiin) tunnusmerkit tayttavin
termein, vaikka kéasitetasolla kirjastonhoitajat eivét oikein sanaa inkluusio tunnistaneet. Inkluusioon
viittaavaa kaytosta tapahtui runsaasti neuvontahaastattelun aikana: kirjastonhoitajat muun muassa

saattoivat tutkia asiakkaan kanssa yhdessa tiedonhaun aikana asiasanoja ja nimekkeiden tietoja.

Inkluusio oli erittéin yleinen menetelma arkaluontoisten aiheiden késittelyss. Michellin ja Harrisin
(1987) inkluusiota valottavat tutkimus tuki seka haastattelemieni kirjastonhoitajien etta vastakkaista
ndkemystd. Tutkimuksen mukaan inkluusio voidaan ndhdd myo6s epdammattimaisena kaytoksend,
joka voi hérita asiakasta tai olla tungettelevaa. Nayttdisi silta, etta erityisesti arkaluontoisten
aiheiden kohdalla kirjastonhoitajat kokevat asian pdinvastoin.

Sen sjaan haastateltavat kokivat avautumisen eli kirjastonhoitgjan omien tiedonhakuun tai
epétietoisuuteen liittyvien tuntemusten jakamisen asiakkaan kanssa epdammeattimaisena tai turhana,
kun neuvontahaastattelussa kasiteltiin arkaluontoisia aiheita. Radfordin (1999, 13, 108) mukaan
kirjastonhoitajan avautuminen lisda tietopalvelutilanteen ja neuvontahaastattelun mukavuutta ja
asiakkaan luottamusta kirjastonhoitgjaa kohtaan. Vaikuttaisi siltd, ettd arkaluontoiset aiheet
vaikuttavat avautumisen toimivuuteen neuvontahaastattelussa kaytettavana menetelmana.

Arkaluontoisia aiheita kasittelevissa tietopalvelutilanteissa asiakkaat ilmaisevat tiedontarpeensa
epaselvemmin, joten kirjastonhoitgjat arvioivat joutuvansa kaynnistamadn neuvontahaastattelun
useammin kuin selvemmin esitettyjen arvolataukseltaan neutraalimpien aiheiden kohdalla
Haastateltavien mielestd epamaardisten pyyntojen tai kysymysten taustalla on usein luottamuspula
asiakkaan puolelta Taman lisaksi kirjastonhoitajat kokivat kasvavaa vastuuta asiakkaan
tunnetilasta. Arkaluontoisten aiheiden hienotunteisen kasittelyn taustalla on pelko asiakkaan

kokemasta epamukavuudesta, vaivautuneisuudesta, hdpeasta seka kasvojen menetyksesté.
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Kirjatonhoitajat kayttivat paljon suljettuja kysymyksia neuvontahaastattelussa, jossa aihe oli
arkaluontoinen. Suljettujen kysymysten kayttoon yhdistyi asiakkaan vieminen hyllyille. Taméa tukee
muun muassa Dervinin ja Dewdneyn (1986, 506) huomiota siité, etta suljetut kysymykset sisaltavét
kirjastonhoitajan aavistuksen halutusta tiedosta tai yrittévéat rajata asiakkaan tiedontarpeen valittgjan
omiin kaytantoihin ja kirjaston aineistokategorioihin. Kirjastonhoitajat esittavét kuitenkin huomion,
joka ohitetaan usein tutkimuskirjallisuudessa: Asiakkaat voivat halutessaan jatkaa suljettuun
kysymykseen antamaansa vastausta omin sanoin. Kirjastonhoitajat vakuuttivat kuuntelevansa joka
sanan tarkkaan. Toki myos avoimia kysymyksia kaytettiin neuvontahaastattelussa, mutta samalla
varottiin pureutumasta litan henkilokohtaisiin aiheisiin. Arkaluontoisten aiheiden kohdalla avoimien
kysymysten kentta koettiin varsin kapeaksi juuri tasta syysta.

Kirjastonhoitajat toimivat omalla tavallaan. Kirjastonhoitgjien kayttdytyminen pohjautuu niihin
rooleihin, jotka he itse tytssaén ottavat ja muokkaavat. Tama on loppujen lopuksi se tapa, jolla he
vaikuttavat tyOympéristonsa vaatimuksiin. Heidan toimintatavoistaan pystyy tunnistamaan
tutkimuskirjallisuudessa 18pikaydyt tyotavat ja —menetelméd (esimerkiksi  inkluusion,
tietopalvel utilanteen korrektin pdéattdmisen), mutta he itse elvat tunnista niita kasitetasolla tai ole
tutustuneet niihin tarkemmin teoriatasolla. Tasté voi tulkita, etta ohjeistus ja tutkimuskirjallisuus
pohjautuvat ainakin osin toimiviin kaytantoihin, ja ne sisdltavét kirjastonhoitgjille hyddyllista tietoa
Toisaalta se, ettd kirjastonhoitgjat vélttéavét osaa ohjeistuksen ja aiemman tietopalvelutilanteita
koskevan tutkimuksen tuloksista johdetuista menetelmistd, tai omaaval jopa negatiivisia
kokemuksia niistd, viestii kirjastonhoitajan tydohtn suunnatuista vaatimuksista ja kirjastonhoitajan
suhtautumisesta naihin vaatimuksiin.

Neutraalit kysymykset ovat hyva esimerkki siitd, miten tutkimuskirjallisuudessa huomiota saanut ja
paljon tutkittu menetelma koetaan kaytanndssa epatoimivaksi. Tutkimuskirjallisuudessa
kirjastonhoitajia kannustetaan kéyttdmaan neutraaleja kysymyksig, silla tutkijoiden mukaan ne
antavat asiakkaalle vapauden kuvailla tiedontarvettaan omin sanoin (esim. Ross & Dewdney 1989,
122). Esimerkiksi Ross, Nilsen ja Dewdney (2002, 96-99) varoittivat, ettd neutraaleissa
kysymyksissd on se vaara, etta neuvontahaastattelu muuttuu niiden seurauksena liian
henkilokohtaiseksi tai noloksi.

Kuitenkin tutkimuskirjallisuudessa painotetaan neutraalien kysymysten térkeyttd ja kehotetaan
kirjastonhoitajia opettelemaan neutraalien kysymysten esittamista tavalla, joka tuntuu luonnolliselta
seka kirjastonhoitajasta etta asiakkaasta (esim. Dervin & Dewdney 1986, 512; Ross & Dewdney
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1989, 122). Tutkimuskirjallisuudessa painotetaan, ett avoimet kysymykset tarvitsevat toimiakseen
pohjustamista juuri avautumisen keinoin. ” En oikein tiedd, mista ryhtyisin tietoa eesmaan. Auttaisi
huomattavasti, jos pystyisit kertomaan, miksi siné tarvitset informaatiota’. (Ross et al. 2002, 61—
62.) Haastateltavat eivét ndhneet kysymysten pohjustamista eivétkd avautumista toimivina keinoina.
Kirjastonhoitajat olivat sitd mieltg, asiakkaalle saattaa tulla holhottu tai ylenkatsottu olo liiallisesta
kysymysten pohjustamisestatai perustelemisesta

” Musta tuntuu, ettéa asiakas vois kokee sen myos siten, etta ma pitaisin hanté jotenkin
yksinkertaisena. Jos vaantaisin rautalangasta.” (H5)

Uskon, etté haastattelemani kirjastonhoitajat eivét ota riskeja ja valttavat yha tulevaisuudessakin
neutraaleja kysymyksia Voin perustella tdman véitteen kahdella hyvalla syyll& Kirjastonhoitgjilla
el ole kokemusperaista varmuutta neutraalien kysymysten toimivuudesta seké heilté puuttuu téaysin
neutraalien kysymysten hallintaan paneutuva koulutus.

Radfordin mukaan kirjastonhoitajat eivét ole halukkaita keskustelemaan ja kaymaan [&pi
vuorovaikutustilanteita, joissa heidan taitonsa eivét riitténeet tai osoittautuivat puutteelliseksi.
Radford my0s péétteli, etta kirjastonhoitajat saattavat keskittya asiakkaalle antamansa vastauksen
sisaltoon keskindisviestinnan kustannuksella. Kaytanndssa tdma tarkoittaa sitd, etta kirjastonhoitajat
kokivat tyonsa kannalta tarkedmmaks tarjota asiakkaalle tyhjentava vastaus. (Radford 1999, 115.)
Molemmat Radfordin véitteistd voidaan kumota. Haastattelemani kirjastonhoitgjat puhuivat
avoimesti ja yksityiskohtaisesti tilanteista, joissa heidan ammattitaitonsa rajat tulivat vastaan. He
analysoivat epdonnistuneita tilanteita tarkasti ja monipuolisesti. Tutkimukseni osoittaa myds, etta
kirjastonhoitajat eivat mielellédn poikenneet korostetun asiallisesta roolistaan. He painottivat
keskindisviestinnan aspekteja ja tunsivat vastuuta asiakkaan tunteista. Neuvontahaastattelussa
kirjastonhoitajat korostivat vuorovaikutuksen toimivuutta ja jattivat mieluummin ” hankalamman”
kysymyksen esittaméttg, jos aihe oli henkilokohtainen tai arkaluontoinen.

Kouame, Harris ja Murray (2005, 476) luettelivat kirjastonhoitajalta tietopalvelutilanteessa
vaadittuja taitoja, kun aihe on arkaluontoinen tai asiakas reagoi tilanteessa tunteellisesti. Heidan
mukaansa kirjastonhoitajan tuli olla "herkk& aistimaan asiakkaan tunnetilat seka asiakkaiden
yksityisyydentarve”. Tutkimukseni haastatteluvaiheessa huomasin, miten haastateltavat viittasivat
tuon tuosta kirjastonhoitgjan intuitioon. Intuitiolla  jérkeistettiin @ usein  toimintaa
tietopalvelutilanteessa seké ratkaisuja ja valintoja, joille e loytynyt selvéd syyta tai selitysta
Intuitiolla perusteltiin varsinkin arkaluontoisten aiheiden kasittelyn yhteydessa tehtyja pdatoksia
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Intuitioks kutsuttiin usein aistimusta siitd, mita kirjastonhoitgjan kannattaa jattéa tekeméttéa.
Esimerkiksi neuvontahaastattelussa kirjastonhoitajat perustelivat intuitiolla sitg, etta arkaluontoisia
aiheita kadteltdessd e tietyissd tilanteissa tai tietyilta asiakkailta kannata kysya liian
henkilokohtaisia kysymyksia Intuitiivisen pddtoksen perusteiden pétevyyttda on vakea mitata
tieteellisin keinoin, joten el ole mahdotonta, etta kirjastonhoitgjat perustelevat intuitiolla myos
tehtyja virheitd. Tyodssani tuli esille, etta usein noloina ja henkilokohtaisina pidettyjen aiheiden
taustalta |Oytyy olosuhteita, joissa oikean avun saaminen oli tarkeda Samaan tulokseen on paadytty
tutkimuskirjallisuudessa (esim. Ross et a. 2002, 98).

Tietopalvelutilanteiden rikkaus mahdollistaa vield monta Kkirjastonhoitgjan asenteita tai
toimintatapoja kasittelevaa tutkimusta. Tutkimukseni pohjalta voin todeta, ettd esimerkiksi
kirjastonhoitajan intuitiosta tarvitaan lisdd tutkimustietoa. Lisdksi olisi kiinnostavaa tutkia,
vaikuttaako Kkirjastonhoitajan tai asiakkaan ikatai sukupuoli arkaluontoisten aiheiden kéasittelyyn ja
maédrittelyyn (vrt. Adams 2002, 44). Olisi myds aarimmaisen mielenkiintoista jatkaa tutkimustani,
esimerkiksi passittamalla haastattelemani  kirjastonhoitgjat  kommunikaatiotaitoja kehittévaan
koulutukseen tai perehdyttdmalla heidé ohjeistuksiin seka tietopalvelutilanteissa kaytettavien
menetelmien teoriaan, ja tdman jalkeen kirjata ylos heidan gatuksiaan ja kokemuksiaan ja verrata
néita diskursseja téssa tyossd esille tulleisiin diskursseihin.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelurunko

Alla on muokattu ja pelkistetty haastattelurunkoni. Alkuperdisen rungon valokopioissa oli tilaa
muistiinpanoille seka kasin kirjoitettuja tarkennuksia ja esimerkkga (lahinna tukisanojen

muodossa), joiden avulla avasin termid tai gjatusta haastateltaville, jos he pyysivét tarkennusta

kysymykseen tai kasitteen tarkkaa avaamista.

Kéytin kyseista
kirjastonhoitajan intuition kasittelyn osalta. Neljan ensimmaisen haastattelun aikana nostin intuition
késitteen esille kirjastonhoitgjan attribuuttien kasittelyn kohdalla, jossa se mielesténi vaikutti

keskusteluun turhan voimakkaasti ja ohjaavasti. Muuten runko pysyi suurin piirtein samana.

Haastateltava:

nimi

ika

Taustat:

koulutus

Tyotehtavét:

tyokokemus ja edelliset tyopaikat
tamanhetkinen tyopaikka

kuvaile tyotehtavias

kuvaile tydympéristbasi

kuvaile tyotasi tietopalvelutiskissa

kuvaile asiakkaita

roolit

o O O

o

attribuutit

vaatimukset/vaatijat

keskustelu tydympéristosta ja -tehtavista
muutokset

Tietopalvelutilanteet:

millainen on tyypillinen tilanne/kysymys

128

runkoa neljan viimeisen haastatteluni akana. Eroa akuperéiseen on



miten usein tarvitset neuvontahaastattelua
miten toimit
0 tyGtavat, kysymykset, intuitio
0 sanatonviestinta
miten tulisi toimia
0 mitk& asiat/roolit/odotukset vaikuttavat

tietopal vel utilanteen jako kolmeen osa-alueeseen:

0 lahestyminen (miten kayttéydyt, miten asiakas kayttaytyy)

0 neuvontahaastattelu
0 pé&ittaminen

Tietopalvelutilanteet, joissa arkaluontoinen aihe:

mitk& aiheet ovat arkaluontoisia
missa tilanteissa tulee toimia hienotunteisesti
kuinka yleisia tilanteet/aiheet ovat
miten toimit:
0 tyGtavat, kysymykset, intuitio
0 sanaton viestinta
miten tulisi toimia
jako kolmeen osa-alueeseen:
0 lahestyminen
0 neuvontahaastattelu
0 pé&ittaminen
miten arkaluontoisten aiheiden kasittely eroaa "tavallisista’
miten toimintatavat ovat muodostunest
o0 koulutus
0 kaytantd

Lisiyksia

jaiko mielestasi jotain késittelemétta
haluatko lisdté jotain
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