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Taméan tutkielman tavoitteena oli selvittdd minkatyyppisid vastauksia suomalaisessa Kysy
kirjastonhoitajalta -verkkotietopalvelussa on annettu vuosina 2005 ja 2015. Liséksi tarkasteluvuosia
vertailemalla oli mahdollista selvittdd myds vastaustyypeissa mahdollisesti tapahtuneita muutoksia.
Tutkimusaineiston muodostivat palvelun avoimeen arkistoon vuosina 2005 ja 2015 tallennetut
vastaukset, joista otokseen poimittiin mukaan joka viides vastaus. Vastausten analysoimiseksi
muodostettiin kahdeksan péékategoriaa, joista kolme sisalsi myos alakategorioita. Paékategoriat
olivat: 1ahdelista, faktavastaus, avainsanat, ohjeet, ohjaus toiseen palveluun, osittainen vastaus, muut
ja ei vastausta. Naistd lahdelista -padkategoria sisalsi alakategoriat: tietyntyyppisen aineiston
Ioytaminen ja tekijaan liittyvat vastaukset. Lisdksi tietyntyyppisen aineiston l0ytdminen -
alakategoriasta eroteltiin vielda omiin kategorioihinsa kirjalistat, verkkosivut sekd Kirjalistat &
verkkosivut. Faktavastaus -péaakategoria sisalsi alakategoriat: tunnettuun nimekkeeseen liittyvat
vastaukset, tekijaan liittyvat vastaukset, teoksen Iéytaminen sitaatin/kuvailun perusteella ja tiettyyn
aiheeseen liittyvat vastaukset. Naistd tiettyyn aiheeseen liittyvat vastaukset -alakategoriasta eroteltiin
vield omaksi kategoriakseen nimiin liittyvat vastaukset. Ohjeet -padkategoria puolestaan sisalsi
alakategoriat: saatavuus ja kaytto seka kaytannot.

Tutkimus osoitti, ettd vuonna 2005 eniten vastauksia kertyi seuraaviin paékategorioihin: faktavastaus
(40,7 %), lahdelista (34,1 %) ja ohjeet (10 %). Myds vuonna 2015 annettiin eniten faktavastauksia
(49,9 %), kun taas lahdelista -paakategorian osuus oli (20,6 %) ja ohjeet -padkategorian (18,1 %).
Tuloksista havaittiin kuitenkin myos, ettd osaan alakategorioista sijoittui itse asiassa enemman
vastauksia kuin joihinkin péadkategorioihin. Jos yla- ja alakategoriajaottelua ei oteta huomioon,
kategorioiden sijoittaminen suuruusjarjestykseen oli hieman toisenlainen. Tallin vuonna 2005 eniten
vastauksia sisaltyi faktavastaus -péékategoriaan (40,7 %), lahdelista -padkategoriaan (34,1 %) ja
tietyntyyppisen aineiston I6ytaminen -alakategoriaan (29 %). Vuonna 2015 eniten vastauksia sijoittui
faktavastaus -péékategoriaan (49,9 %), tiettyyn aiheeseen liittyvat vastaukset -alakategoriaan (23,6
%) ja lahdelista -padkategoriaan (20,6 %).

Myos vastaustyyppien maéarallisessa jakaumassa oli havaittavissa eroja joidenkin kategorioiden
valilld verrattaessa vuosia 2005 ja 2015. Lahdelista -p&akategoriassa vastausten maéra oli pienentynyt
(341 % => 20,6 %), kun taas faktavastausten mé&&ara oli noussut (40,7 % => 49,9 %).
Faktavastauksista erityisesti tiettyyn aiheeseen liittyvat vastaukset olivat lisdéntyneet (14,4 % => 23,6
%). Sekd avainsanat -p&ékategoriaan (6,8 % => 3,4 %) ettd ohjaus toiseen palveluun -péékategoriaan
(6,8 % => 3,9 %) sijoittuneiden vastausten maara oli pudonnut noin puolella. Kirjaston kayttoa
koskevien ohjeiden antaminen oli puolestaan lisadntynyt (10 % => 18,1 %), mika nakyi erityisesti
kaytannot -alakategoriaan (5,8 % => 11,2 %) sijoittuneiden vastausten maarassa.

Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd palvelussa esitetdan paljon melko lyhyité kysymyksia, joihin
voidaan nopeasti 16ytdd suora informatiivinen vastaus (faktavastaus). L&hdekirjallisuuslistojen
antaminen, samoin kuin opastaminen omatoimiseen tiedonhakuun hakusanojen (avainsanat) avulla
nayttéisi puolestaan véhentyneen. Sit4d vastoin kirjaston kaytantOihin liittyviin kysymyksiin
vastaaminen on lisdéntynyt.

Avainsanat: verkkotietopalvelu, vastaukset, vastausluokittelu
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1 JOHDANTO

Yleisten Kirjastojen Kirjasto- ja tietopalvelujen tavoitteena on edistdd vaeston yhtalaisia
mahdollisuuksia sivistykseen, kirjallisuuden ja taiteen harrastukseen, jatkuvaan tietojen, taitojen ja
kansalaisvalmiuksien kehittdmiseen, kansainvalistymiseen seka elinikaiseen oppimiseen. Lisaksi
kirjaston toiminnan tavoitteena on edistdd myos virtuaalisten ja vuorovaikutteisten verkkopalvelujen
ja niiden sivistyksellisten sisaltdjen kehittymista. (Kirjastolaki 1998/904, 2 8.) Naiden kirjastolaissa
séédettyjen tavoitteiden ja tehtdvien pohjalta voidaan todeta, ettd kirjaston toiminta on hyvin
moninaista ja laaja-alaista. Toiminnan ja tavoitteidensa toteuttamiseksi Kirjastot tarjoavat

kayttéjilleen monenlaisia palveluja ja materiaaleja, niin virtuaalisessa kuin fyysisessakin muodossa.

Yksi hyvin olennainen osa ndité kirjaston tarjoamia palveluja on tietopalvelu. Nykyisin tietopalvelua
tarjotaan asiakkaille seka perinteisesti Kirjaston tiloissa ettd verkossa erilaisten virtuaalisten
valineiden kautta (Sitter, Gosling & Gray 2007, 7). Suomessa monilla kirjastoilla on fyysisten
tietopalvelupisteiden lisdksi omat verkossa toimivat tietopalvelunsa. Niiden lisaksi on myods olemassa
yleisten Kirjastojen ja tietopalvelujen yhteistyona toteuttama ja verkossa avoimesti toimiva
valtakunnallinen Kysy kirjastonhoitajalta- verkkotietopalvelu, joka 16ytyy Kirjastot.fi- sivustolta.
(Juntumaa 2002, 29.) Palvelussa asiakkaat voivat lahettdd mitd tahansa kysymyksia
kirjastoammattilaisten vastattavaksi verkkolomakkeen avulla. Vastaus annetaan kysymyksen
lahettdjan ilmoittamaan sdhkopostiosoitteeseen, jonka liséksi kysymys vastauksineen tallennetaan
nimettémana myods palvelun avoimeen arkistoon muiden kayttdjien hyddynnettavaksi. (Kirjastot.fi-

portaali- Kysy kirjastonhoitajalta.)

Yleisesti katsoen verkossa tapahtuva tietopalvelu poikkeaa joiltain osin kasvokkain tapahtuvasta

tietopalvelusta ja sen on ajateltu tuovan kirjastoille uudenlaisia vaatimuksia. Niita ovat esimerkiksi



verkkotietopalveluihin yleisesti liittyva oletus seka nopeasta toimitusajasta ettd korkeasta laadusta.
Laatuvaatimus liittyy muun muassa siihen, ettd Kysy kirjastonhoitajalta- tyyppisten yhteistyona
toteutettavien verkkotietopalvelujen vastaajatiimeihin on mahdollista koota Kirjastojen parhaat
asiantuntijat vastaamaan kysymyksiin, mika virittaa oletuksen korkeasta laadusta. Laatuvaatimusta
lisad myos se, ettd palvelun kysymykset ja vastaukset 10ytyvat avoimesta arkistosta, jolloin ne ovat
kaikkien, niin asiakkaiden kuin alan ammattilaisten, nahtévissa ja arvosteltavissa. Toisaalta verkon
kautta tapahtuvan, avoimen tietopalvelun on ajateltu myos lisadvan palvelun julkisuutta ja tata kautta
my6s sen mainosarvoa. (Juntumaa 2002, 29.) Jotta verkkotietopalvelut toimisivat
tarkoituksenmukaisella tavalla, niiden toimintaa on vélttdmatonté tarkastella ja arvioida, jotta niité
voitaisiin myos kehittdd toimimaan entistd paremmin muuttuvassa toimintaymparistossa. Téahan on
olemassa monia tapoja, joista yksi on esimerkiksi palveluun lahetettyjen kysymysten tai annettujen

vastausten analysointi (mm. Greenberg & Bar-llan 2015).

Taman tutkielman tarkoituksena oli selvittad, minkéatyyppisia vastauksia Kysy kirjastonhoitajalta-
verkkotietopalvelussa on annettu asiakkaiden ldhettdmiin kysymyksiin. Aiemmissa tutkimuksissa on
kartoitettu palveluun l&hetettyjen kysymysten luonnetta (mm. Numminen 2008; Lehti 2012).
Vastausten tarkastelua ei sen sijaan ole juurikaan tehty. Tdssa tutkimuksessa tarkastelun kohteeksi
otettiin vuosina 2005 ja 2015 palvelussa annetut vastaukset. Tarkoituksena oli vastaustyyppien
luokittamisen lisaksi my6s verrata mahdollisia eroja vastaustyypeissa ja vastausten maaréllisessa
jakaumassa vuosien valilld. Vastaukset poimittiin otokseen systemaattista otantaa kayttéden ja
analyysin vastauskategoriat muodostettiin osin aiheeseen liittyvien aiempien tutkimusten
kategoriajaottelun pohjalta ja osin aineistolgdhtOisesti analyysin aikana. Analyysimenetelmana
kaytettiin siséllonanalyysia ja sisallonerittelyd, koska ne sopivat parhaiten tdimantyyppisen aineiston

tarkasteluun.



Tutkielma etenee siten, ettad luvussa 2 esitelladn yleisesti kirjastojen tietopalveluiden kehittymista ja
luonnetta sekd kdyd&an l&pi muutamia aiempia verkkotietopalveluiden analysoinnista tehtyja
tutkimuksia. Luvussa 3 esitelladn empiirisen tutkimuksen aineisto ja asetelma sek& maééritellaan
tutkimuksessa kaytettdvat vastauskategoriat. Luvussa 4 esitetddn saadut tulokset ja luvussa 5
verrataan ndité tuloksia aiempiin tutkimuksiin seké pohditaan syité vastauskategoiden vélisille eroille

tarkasteluvuosien valilla.



2 KIRJALLISUUSKATSAUS

2.1 Tietopalvelu kirjastoissa

Tietopalvelu on tarked osa kirjaston tarjoamia palveluita, itse asiassa niin tarked, ettd nykyaikanakin
on vaikea kuvitella Kirjastoa ilman tata palvelua (Tyckoson 2011, 3). Tietopalvelu on kasitteend
varsin monimuotoinen. Esimerkiksi kansainvalinen Reference and User Services Association
(RUSA) on maaritellyt tietopalvelua kahden kasitteen kautta, jotka ovat: neuvontatapahtuma
(reference transaction) ja neuvontaty® (reference work). Naistd neuvontatapahtumalla tarkoitetaan
informaation konsultointitapahtumia, joissa kirjastonhoitaja suosittelee, tulkitsee, arvioi tai kéayttaa
tiedonldhteita auttaakseen asiakasta tyydyttdmadn tiedontarpeensa. Sen sijaan yleisten ohjeiden
antamisen, kuten asiakkaan opastamisen aineiston sijainnista kirjastossa tai sielld olevien laitteiden
kaytostd ei katsota olevan varsinaisesti neuvontatapahtumia tietopalvelun nakokulmasta.
Neuvontatyo taas on laajempi kasite, johon sisaltyy neuvontatapahtumien lisdksi muita toimia, jotka
liittyvét informaation lahteiden, valineiden tai palvelujen luomiseen, hallintaan ja arviointiin. Naita
toimia ovat esimerkiksi tietokantojen, hakuoppaiden ja verkkosivujen kehittaminen ja yllapito seka

tiedonléhteiden ja neuvontapalvelujen arviointi. (RUSA: Reference and User Services Association.)

Myds Suomessa tietopalvelu on kasitetty hyvin laaja-alaiseksi toiminnaksi. Esimerkiksi Juntumaan
(2002) mukaan kirjastossa tietopalvelua on paitsi kirjastohenkilgston antama henkil6kohtainen
neuvonta ja tiedonhaku myds kokoelmien ja aineiston jarjestaminen, luettelointi ja sisallonkuvailu.
Taman liséksi osaksi tietopalvelua voidaan ajatella myds muut toiminnot, joilla Kirjaston aineistoa
tuodaan esille, kuten yleisdluennot tai nayttelyt. Tietopalvelu on siis paljon moniulotteisempaa
toimintaa kuin pelkastaan asiakkaiden neuvomista, vaikka se kaytdnndssé usein pelkéstaan siksi
mielletddnkin. Se on myds niin olennainen osa Kirjastoa, ettd jos sita ei olisi, Kirjasto olisi pelkké

lainasto. (Juntumaa 2002, 28.)



Vuosien kuluessa, erityisesti viime vuosina kirjastojen tietopalvelujen tarjonta ja muodot ovat
voimakkaasti laajentuneet teknologian kehityksen myotd. Uudet ja kehittyvét viestinndn muodot,
kuten kannykat, séhkoposti, verkkotydskentely, ympari vuorokauden toimivat chat-palvelut,
podcastit ja blogit ovat osaltaan vaikuttaneet myos kirjastojen tietopalveluiden konseptiin. Kuitenkin
myo6s perinteisemmét kommunikaation muodot, kuten kasvokkain, puhelimitse tai kirjepostitse
tapahtuva viestintd, ovat edelleen kéaytdssa. Nain ollen tietopalvelussa tydskentelevilld
kirjastonhoitajilla tulee olla riittavasti valmiuksia tydskennella erilaisten viestinnan vélineiden kanssa
seka valmiuksia siséllyttdd uusia ja sopivia teknologian muotoja myds tietopalveluun. (Sitter, Gosling
& Gray 2007, 7.) Seuraavissa alaluvuissa tarkastellaan sekd perinteisen, pédéasiassa Kirjastossa

tapahtuvan, tietopalvelun etta verkkotietopalvelun kehitysta ja roolia kirjastoissa.

2.1.1 Katsaus tietopalveluun ja sen kehitykseen yleisesti

Nykyaén tietopalvelu on yleisesti tarjolla oleva palvelu kaikissa kirjastoissa ympari maailmaa. Nain
ei kuitenkaan ole aina ollut, silld tarkasteltaessa koko Kirjasto-organisaation historiaa ja
olemassaoloaikaa voidaan havaita, ettei tietopalvelu ole aina ollut mukana Kirjaston tarjoamassa
palveluvalikoimassa. Ymmartaakseen tietopalvelun roolia Kirjastoissa kokonaisuudessaan on hyva
aloittaa suhteuttamalla se muihin Kirjaston toimiin. Kirjastojen paatehtdva on tiedon tarjoaminen
palvelemilleen tahoille. Tata tehtdvaa ne toteuttavat yleensa kolmen eri toiminnan avulla, jotka ovat
kokoelmien tarjonta, kokoelmien tiedon organisointi ja kayttdjien palvelu. Naistd kayttajien
palvelulla on perinteisesti tarkoitettu kayttajien avustamista halutun tiedon hakemisessa ja sen
katsotaan olevan nuorin edelld mainituista kolmesta toiminnoista. Nykypdaivén tietopalvelu on

kaytannossé pitkalti mielletty juuri téksi palveluksi. (Tyckoson 2011, 3-6.)



Alkunsa palvelun katsotaan saaneen 1800-luvun keskivaiheilla Amerikassa, ja sen kehittyminen
liittyy vahvasti kahteen kyseisella aikakaudella esille nousseeseen ihanteeseen: yleismaailmalliseen
koulutukseen ja yleiseen kirjastoon. Ilmaisen vapaan koulutuksen tarjoamisen mydta ihmisten
lukutaito ja sitd myo6ten Kiinnostus lukemiseen alkoi kasvaa kaikissa sosiaaliluokissa. Samoihin
aikoihin esille nostettu ajatus kirjaston avoimuudesta kaikille ihmisille osoittautui kokeiluissa pian
varsinaiseksi menestykseksi ja kaynnisti yleisten Kkirjastojen kiihtyvan perustamisen ympari
Amerikkaa. Maksuton koulutus opetti ihmiset lukemaan ja yleinen kirjasto puolestaan tarjosi
materiaalia lukemisiksi. Kun ihmiset alkoivat lisdantyvissd maarin lukutaitonsa innostamina tulla
kirjastoon, monet heisté eivat kuitenkaan tienneet kuinka kirjastoa kaytettiin ja mitd kaikkea siella
oli. Nain ollen he luonnollisesti kysyivat apua kirjaston henkil6kunnalta esimerkiksi Kirjaston
kayttoon tai lukusuosituksiin liittyvissa asioissa. Tastd neuvonnan tarpeesta tietopalvelun katsotaan
saaneen alkunsa yleisissd Kirjastoissa. Yliopistokirjastoissa tietopalvelu tuli toimenkuvaan vasta

joitain vuosia yleisten kirjastojen jalkeen. (Tyckoson 2011, 6-9.)

Ensimmaisen artikkelin, jossa tietopalvelua kasiteltiin, katsotaan olevan Samuel Greenin julkaisun
vuodelta 1876 (Green 1876). Artikkelissa esiteltiin toimintoja, joita tietopalvelua tekevan
kirjastonhoitajan tyonkuvaan kuuluu. Naitd toimintoja olivat lukijan ohjeistaminen Kirjaston
kéaytantdjen suhteen, lukijan kysymyksiin vastaaminen, lukijan avustaminen luettavien kirjojen
valinnassa seka kirjaston mainostaminen palveltavan yhteison sisélld. Kaikkien ndiden toimintojen
voidaan edelleen katsoa olevan tietopalvelun ydintoimintaa vield nykypéivénékin. Tosin, koska
nykypéivan kirjastot ovat monitahoisempia kuin 1800-luvulla, myds tietopalvelun toimenkuvat ovat
hieman muuttuneet. Esimerkiksi kirjaston kayttoa ja kaytant6ja koskevien ohjeiden antamisen osuus
on kasvanut, kun Kkirjastojen tarjoamat resurssit ovat laajentuneet. Kysymysten esittdminen
kirjastonhoitajille on puolestaan tutkimusten mukaan hieman véhenemé&an pdin. Lukusuositusten

antaminen taas on muuttunut alkuperdistarkoituksestaan moraalisesti hyvasta lukemisesta



ennemminkin asiakkaalle tarkoituksenmukaisen ja relevantin tiedon etsimiseksi. Palvelujen

markkinointi on edelleenkin tarkeé osa kirjaston toimintaa. (Tyckoson 2003, 13-14.)

Myos teknologian kehitys on osaltaan muuttanut kirjastojen toimintaa ja ndin ollen myds
tietopalvelun tekemisen tapoja samoin kuin Kirjaston palveleman yhteison rakenteen muuttuminen.
Nykypéivéna kirjaston palvelemat yhteisot ovat paljon monimuotoisempia niin etnisesti, kielellisesti
kuin ekonomisesti mité entisaikaan ja asettavat ndin omat vaatimuksensa muun muassa palveluiden
tarjonnalle. Namé muutokset ja teknologian kehitys tulevat tulevaisuudessa edelleen kasvamaan ja
tarkoittavat myos tietopalvelun kannalta sitd, ettd sen roolilla ja toimenkuvilla on edelleen tarve
kehittyd. (Tyckoson 2003, 15-16.) Kirjastot ovat tietoisia tasta ja ovat jo pyrkineetkin vastaamaan
naihin muutoksiin kehittaméalld toimintaansa monin tavoin, kuten tarjoamalla entistdi enemman
verkkomateriaaleja sekd tietopalvelua virtuaalisesti ja paikasta riippumattomasti erilaisten

verkkotietopalvelun muotojen avulla (Sitter, Gosling & Gray 2007, 7.).

2.1.2 Verkkotietopalvelu

Verkkotietopalvelu on neuvontapalvelua, jossa asiakas esittaa kysymyksensa erilaisten virtuaalisten
valineiden kautta. Verkkotietopalvelu on siis neuvontaa, jossa asiakas ja kysymykseen vastaava
henkil®, yleensa kirjastonhoitaja, eivat ole kasvokkain tapahtuvassa vuorovaikutuksessa, eika asiakas
edes vélttamatta ole fyysisesti l&sna kirjastossa. Verkkotietopalvelusta on kaytetty useita eri termeja,
joista esimerkiksi digitaalinen tai elektroninen tietopalvelu ovat melko yleisid. (Thomsett - Scott
2013, 1.) Samoin jonkin verran on kaytetty myds muun muassa termeja sahkdinen, online - tai live-
online tietopalvelu (Roesch 2006, 1). Viime aikoina termi virtuaalinen tietopalvelu on myos

yleistynyt ja ollut melko paljon kaytetty (Thomsett- Scott 2013, 1).



NyKkyisin verkkotietopalvelu on olennainen osa Kirjastojen tarjoamia palveluja, mutta alkunsa se sai
1980-luvulla internetin ja erityisesti séhkodpostin kehityksen myota. Aluksi kirjastot asettivat
luettelonsa internetiin kéyttdjien haettavaksi ja liséksi tarjosivat useimmin Kysyttyjen kysymysten
(FAQ) listauksen vastauksineen. 1980-luvun lopulla sahkdpostin vélitykselld tapahtuvasta
tietopalvelusta tuli verkkotietopalvelun kaytetyin muoto monissa Kirjastoissa. (Roesch 2006, 1;
Thomsett- Scott 2013, 1). Nykyisin kéytéssa on sahkdpostin lisdksi useita erilaisia palveluja, kuten
sosiaalisen median palveluiden tai chat - palvelun valityksella viestimista (Thomsett- Scott 2013, 1-
2.). Taman kehityksen taustalla on muun muassa se, ettd monipuolisen online - palveluvalikoiman
avulla Kkirjastot pyrkivét vastaamaan entistd paremmin asiakkaidensa tiedontarpeisiin (Greenberg &
Bar-l1lan 2015, 139) seka vahvasti myds internetin ja sen hakukoneiden kehityksen myo6ta tapahtunut
informaatiokulttuurin muutos, jonka myd6té ihmiset ovat oppineet odottamaan nopeaa ja helppoa
palvelua tiedon ldytamisen suhteen (Roesch 2006, 1). Lisdksi painetta Kirjastojen
verkkotietopalvelujen kehittdmiselle ovat luoneet myds verkossa toimivat kaupalliset tietopalvelut,

jotka kilpailevat kirjastojen kanssa tehokkaan tietopalvelun tarjoamisesta (Roesch 2006, 1).

Verkkotietopalvelulle on siis olemassa useita eri muotoja. Eri tavoin tapahtuva viestinta voidaan jakaa
synkroniseen eli reaaliajassa tapahtuvaan neuvontaan tai asynkroniseen eli ei reaaliaikaiseen
neuvontaan. Synkronisesti tapahtuvan neuvonnan muotoja ovat esimerkiksi erilainen puhelimen tai
chat -keskustelukanavan kautta tapahtuva viestintd Kkirjastonhoitajan ja asiakkaan valilla.
Asynkronisesti tapahtuvan neuvonnan muotoja taas ovat esimerkiksi tekstiviestien, sahkopostin tai
sosiaalisen median kanavien, kuten Facebookin tai Twitterin, kautta tapahtuva viestinta
kirjastonhoitajan ja asiakkaan valilla. (Thomsett- Scott 2013, 1-2.) Lis&ksi myos erilaiset
verkkolomakkeella l&hetettdvat kysymykset kuuluvat asynkronisiin tietopalvelun muotoihin.
Verkkolomakepohjaisessa tietopalvelussa asiakas tayttéa yleensa kirjaston internetsivuilta 16ytyvaan

verkkolomakkeeseen tietonsa, esittdd haluamansa kysymyksen siihen varatussa kentdssé ja lahettaa



lomakkeen edelleen kirjastolle, joka antaa vastauksensa asiakkaalle useimmiten joko séhkdpostitse,

puhelimitse tai postitse. (Roesch 2006, 3.)

Kaikilla verkkotietopalvelun muodoilla voidaan katsoa olevan vahvuutensa ja heikkoutensa. Y leisesti
hyviné puolina voidaan pitdd muun muassa sita, ettd ne véhentavéat kysymysten esittdmiseen liittyvia
psykologisia esteita ja voivat ndin ollen olla hyodyllisia erityisesti ihmisille, joilla kyseiset esteet
voivat estdd avun kysymisen kasvotusten Kirjastossa. Asynkronisten virtuaalisten tietopalvelujen
hyvinéd puolina voidaan katsoa olevan esimerkiksi niiden antama mahdollisuus asiakkaalle esittaa
kysymyksensd mihin vuorokauden aikaan tahansa, riippumatta siitd onko kirjasto auki. Hyvina
puolina ovat myods esimerkiksi sahkdpostiin perustuvissa tietopalveluissa Kkirjastonhoitajan
mahdollisuus paneutua kysymyksiin. (Roesch 2006, 2-4.) Nain ollen Kirjastonhoitajalla on
mahdollisuus analysoida kysymyksia kunnolla ja etsid niihin paras mahdollinen vastaus. Lisaksi
kirjastonhoitaja voi olla asiakkaan kanssa tarvittaessa edelleen vuorovaikutuksessa ja pyytaa
esimerkiksi tarkennusta kysymyksiin. (Greenberg & Bar-llan 2015, 144.) Varsinkin sdhkopostitse
tapahtuvan tietopalvelun vahvuutena on myos se, ettd esitetyt kysymykset ja niiden vastaukset
voidaan helposti indeksoida ja varastoida, mikd mahdollistaa niiden kéyton tietovarantona
tulevaisuudessa. Asynkronisten muotojen yhtena merkittavand heikkoutena on puolestaan niiden
sisaltdma aikaviive, jonka vuoksi asiakas ei saa vastaustaan vélittémasti vaan joutuu odottamaan
vaihtelevan ajan. Toinen heikkous liittyy sanattoman kommunikaation puutteeseen, jonka
elementtejd voidaan kasvokkain tapahtuvassa tietopalvelussa hyddyntdd asiakkaan tarkoittamien
tasmallisten asiayhteyksien madrittelyssa. (Roesch 2006, 2-4.) Tamén heikkouden voidaan katsoa

koskevan oikeastaan kaikkia pelkk&én kirjoitettuun tekstiin perustuvia verkkotietopalveluita.

Synkronisista muodoista erityisesti chat-keskustelun kautta tapahtuvan tietopalvelun heikkoutena

voidaan katsoa olevan esimerkiksi palvelun persoonattomuus ja dialogin véhaisyys. Koska chat-



palvelun on tarkoitus olla nopeaa ja reaaliajassa tapahtuvaa, kirjastonhoitajalle ei ole niin paljon aikaa
paneutua asiakkaan kysymykseen tai kdydd pidempad keskustelua hakuaiheesta. Mydskéén
hakuprosessin etenemiseen liittyvien ohjeiden antaminen ei ole niin hyvin mahdollista, toisin kuin
esimerkiksi kasvokkain tapahtuvassa neuvonnassa, jossa vastausta voidaan etsid asiakkaan kanssa
yhdessa Kkirjastonhoitajan opastuksella. (Greenberg & Bar-llan 2015, 144- 145.) Toisaalta
synkronisten verkkotietopalvelun muotojen vahvuutena on juuri niiden nopeus ja reaaliaikaisuus
lyhyisséd kysymyksissa (Roesch 2006, 4). Yhteenvetona palveluista voidaan todeta, ettd koska eri
verkkotietopalvelun muodoilla on omat vahvuutensa ja heikkoutensa, palvelun tarjoajan eli kirjaston
on hyva ymmartaa palveluiden erot seka se, missa tilanteissa mikakin palvelu toimii parhaiten (Kwon

2007, 71).

2.2 Verkkotietopalveluiden analysointi

Tarkastelemalla ja analysoimalla verkkotietopalveluja voidaan tutkia monia asioita, kuten
esimerkiksi selvittdd asiakkaiden kayttaytymistd virtuaalisissa tietopalvelutilanteissa samoin kuin
kirjastonhoitajien kayttdytymista vastaajan roolissa kyseisissa palveluissa (Greenberg & Bar-Ilan
2015, 143). Analysoinnin avulla on mahdollista selvittad myds palvelun toimivuutta ja tehokkuutta
(mm. Kwon 2007). Verkkotietopalvelujen tarkastelua voidaan toteuttaa monella tapaa, kuten
keskittymalld joko pelkéastadn kysymysten tai vastausten analysointiin tai ottamalla tarkastelun
kohteeksi ndamd& molemmat (mm. Greenberg & Bar-llan 2015). Lisdksi myos asiakkaiden tai
kirjastonhoitajien mielipiteitd voidaan ottaa tarkasteluun mukaan (mm. Kwon 2007, Greenberg &
Bar-l1lan 2015). Analyysiin tarkasteltaviksi otettavat kohteet luonnollisesti vaikuttavat siihen,
millaisia asioita analyysin avulla voidaan tutkia. Seuraavissa alaluvuissa kaydaan tarkemmin lapi

seka kysymysten ettd vastausten analysoinnin tapoja ja niihin liittyvié tutkimuksia.
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2.2.1 Kysymysten analysointi

Kysymysten analysoinnilla on mahdollista tarkastella monenlaisia asioita, kuten sitd millaisia
kysymyksia ihmiset kysyvét verkkotietopalveluissa, eroavatko kysymykset vaikkapa palvelutiskilla
kasvokkain esitetyistd kysymyksistd seka millaiset ihmiset (ammattiryhma, status jne.) palvelua

eniten kayttavat (Moeller 2003, 47, 52- 53).

Verkkotietopalveluiden kysymysten tarkasteluun keskittyvia tutkimuksia naytettaisiin tehdyn eri
Kirjastoista ympari maailmaa jonkin verran. Myods suomalaisesta Kysy-kirjastonhoitajalta -
verkkotietopalvelusta on tehty joitakin tutkimuksia ja opinnaytetdita kysymysten analysoinnin osalta.
Esimerkiksi Numminen (2008) analysoi pro gradu- tutkielmassaan Kysy Kkirjastonhoitajalta -
verkkotietopalveluun lahetettyja kysymystyyppeja vuosilta 1999 ja 2006. Tutkielman tarkoituksena
oli luokitella ja analysoida Kysy kirjastonhoitajalta -verkkotietopalvelun vastaanottamia kysymyksia
seka tarkastella kysymystyypeissd ilmenneitd méaarallisia ja laadullisia muutoksia tarkasteltavien

vuosien valilla.

Nummisen (2008) tutkimuksessa kysymysten tarkastelun myo6td havaitut kysymystyypit jaettiin
neljdédn pdadkategoriaan, joihin muodostettiin tarpeen mukaan alakategorioita. Ensimmaisen
paakategorian muodostivat “neuvontakysymykset”, joilla oli kaksi alakategoriaa: “vaivattomat
neuvontakysymykset” ja “aiheperusteiset tutkimuskysymykset”, jotka jaettiin analyysin kuluessa
edelleen pienempiin alakategorioihin. ”Vaivattomat neuvontakysymykset” -kategoriaan kuuluivat
kysymykset, joihin voitiin vastata nopeasti yhta tai kahta neuvontavalinettd konsultoimalla. Tdmén
kategorian alakategorioita olivat “tunnetun nimekkeen loytdminen”, “tunnettuun nimekkeeseen
liittyvd”, tietyn tai tietyntyyppisen teoksen tai aineiston loytdminen” ja “yksinkertaisen asian

selvittdminen”. “Aiheperusteiset tutkimuskysymykset” -kategoriaan kuuluivat kysymykset, joissa
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pyydettiin tietyntyyppista tai tiettyd maaraéd kirjoja, lehtiartikkeleita ym. tai selvitysta johonkin
tiettyyn aiheeseen ja taman kategorian alakategorioita olivat “tiettyyn aiheeseen liittyvi”,
“laajempaa selvitystyotd vaativa kysymys” ja tiettyyn henkiléon liittyvd”. ”Neuvontakysymys” -
paakategorian kysymykset olivat yleisimpid molempina tarkasteltavina vuosina, kaikkiaan noin 90 %
kysymyksistéd (89,9 % vuonna 1999, 91,8 % vuonna 2006) kuuluessa tdhan kategoriaan. Toiseksi
suurimman paakategorian muodostivat “kdytdnto- ja menettelytapakysymykset” (8,1 % vuonna 1999,
7,0 % vuonna 2006), joilla oli kaksi alakategoriaa: “saatavuus ja kéytté”, joka tarkoitti erityisesti
elektronisten resurssien saatavuutta ja kayttod koskevia kysymyksid sekd “kdytdnto”, johon
kuuluivat kirjaston kaytantoihin liittyvat kysymykset. Naillekin kategorioille muodostettiin edelleen
alakategorioita. “Saatavuus ja kayttd” -kategorian alakategorioiksi muodostettiin “elektronisten
resurssien kdytté” ja “elektronisten resurssien saatavuus’ -Kategoriat ja “kaytantd” -kategorian
alakategorioiksi “kdytinnot”, “lainat ja varaukset” sekd “palvelut” -kategoriat. Kolmannen
padkategorian muodostivat “ohjaavat kysymykset” (0,9 % vuonna 1999, 1,0 % vuonna 2006), jonka
tarkentavia alakategorioita olivat:  “paikantaminen  fyysisessd  kirjastoympdristossd”  ja
“paikantaminen kirjaston websivun resursseissa’”. Neljdnnen paékategorian muodostivat “muut” -
kysymykset (1,1 % vuonna 1999, 0,2 % vuonna 2006), jonne luokiteltiin muihin kategorioihin

soveltumattomat kysymykset. (Numminen 2008, 66.)

Tulosten mukaan suurin osa kysymyksista liittyi siis kaiken kaikkiaan joko neuvontaa koskeviin
kysymyksiin tai kirjaston kaytanto- ja menettelytapoihin liittyviin kysymyksiin. Tuloksista havaittiin
my6s muun muassa, ettd vaikka neuvontakysymysten kokonaisosuus oli sdilynyt suhteellisen
muuttumattomana, alakategorioiden valillda oli tapahtunut joitain muutoksia vuosien Vvélilla.
Esimerkiksi vaivattomien neuvontakysymysten maara kasvoi vuoteen 2006 mennesséd (33,4 %
vuonna 1999, 44,8 % vuonna 2006) kun taas aiheperusteisten tutkimuskysymysten mééra laski jonkin

verran (56,5 % vuonna 1999, 47 % vuonna 2006). Kaytanto- ja menettelytapoihin liittyvissa
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kysymyksissd kategorioiden valiset muutokset olivat pienempid, mutta niitd oli Kkuitenkin
havaittavissa. Seka elektronisten resurssien saatavuutta ja kayttoa (1,9 % vuonna 1999, 1,4 % vuonna
2006) etta kirjaston kaytantoja koskevat kysymykset (6,2 % vuonna 1999, 5,6 % vuonna 2006) olivat

vuosien kuluessa hieman pienentyneet. (Numminen 2008, 66.)

Myos Lehti (2012) tutki pro gradu- tutkielmassaan Kysy kirjastonhoitajalta -verkkotietopalvelua,
mutta hédnen tarkastelun kohteenaan olivat vain kaunokirjallisuuteen liittyvat kysymykset.
Tutkielman tarkoituksena oli luokitella ja analysoida Kysy kirjastonhoitajalta -verkkotietopalveluun
lahetettyja kaunokirjallisuuteen liittyvia kysymyksia aikavélilla 1999- 2009. Kysymysten analyysissa
kysymykset luokiteltiin eri kysymysluokkiin kysymyksen esittdmisvuoden, genren ja kysymystyypin
mukaan. Vuosiluokkia oli kaikkiaan kolme: ”1999- 20027, »2003- 2006 ja 2007- 2009”.
Genreluokkia muodostettiin viisi Yleisen suomalaisen asiasanaston (YSA) avulla ja ne olivat:
“fantasiakirjallisuus”, “jannityskirjallisuus”, “kaunokirjallisuus”, “lyriikka” ja
“viihdekirjallisuus”. Kysymystyypeista eroteltiin yhdeksén eri luokkaa, jotka olivat: “tunnetun
nimekkeen loytiminen”, “tunnetun nimekkeen loytiminen teoksessa”, “tunnettuun nimekkeeseen
liittyvdt kysymykset”, “tietyntyyppisen teoksen tai aineiston loytdminen”, "tiettyyn aiheeseen liittyviit
kysymykset”, “tiettyyn kirjailijaan liittyvdt kysymykset”, “"teoksen loytdminen sitaatin tai kuvailun

perusteella”, “suositukset” ja "muut”. (Lehti 2012, 2-3.)

Tuloksista havaittiin, ettd genreluokkien vélill& oli eroja kysymysten maéran suhteen. Kaikkein eniten
esitettiin kaunokirjallisuutta koskevia kysymyksia (49,6 %), toiseksi eniten fantasiakirjallisuutta
koskevia (18,2 %) ja kolmanneksi eniten jannityskirjallisuutta koskevia (15,9 %) kysymyksia.
Lyriikkaa (9 %) ja viihdekirjallisuutta (7,3 %) koskevat kysymykset eivat puolestaan olleet niin
yleisid. Myos kysymystyyppien valilla oli eroja seké yleisesti ettd genreluokkien valilla. Esimerkiksi

koko tarkastelujaksoa katsottaessa eniten oli tietyntyyppisen teoksen tai aineiston 16ytamistd koskevia
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kysymyksia (28,8 %) ja toiseksi eniten tunnettuun nimekkeeseen liittyvia kysymyksia (19,3 %).
Genreluokittain fantasiakirjallisuudessa (28,4 %) ja viihdekirjallisuudessa (29,8 %) eniten oli
tunnettua nimeketta koskevia kysymyksid, jannityskirjallisuudessa (23,6 %) ja lyriikassa (25,7 %)
teoksen ldytdmiseen sitaatin tai kuvailun perusteella viittaavia kysymyksia ja kaunokirjallisuudessa
(40 %) tietyntyyppisen teoksen tai aineiston loytamista koskevia kysymyksid. Vuosiluokittain
tarkasteltuna tietyntyyppisen teoksen tai aineiston Ioytdmiseen liittyvét kysymykset olivat suurin
luokka kaikkina vuosiluokkina (35,3 %, 30,3 %, 23,4 %). Kaiken kaikkiaan tulosten katsottiin
tukevan késitysta siitd, ettd ihmiset tarvitsevat kirjastoammattilaisten apua edelleen esimerkiksi
etsiessddn luettavaa aiheen perusteella. Myos teosten etsiminen kuvailun tai sitaatin perusteella
nayttdisi olevan sentyyppistd tiedonhakua, jossa ihmiset voivat tarvita kirjastoammattilaisten

kokoelmien siséllonhallinnan, kirjallisuuden tuntemuksen ja muistin apua. (Lehti 2012, 34- 42.)

2.2.2 Vastausten analysointi

Monissa verkkotietopalvelua Kkasittelevissa tutkimuksissa on keskitytty vain kysymysten
tarkasteluun. Kuitenkin myos tietopalvelun kautta annettuja vastauksia on mahdollista analysoida ja
hyodyntéé ndin myos niistd saatavia tietoja. Vastausten analysoinnille on olemassa useita eri tapoja
ja sitd on tehty moniin eri kéyttotarkoituksiin. Yksi tapa lahestya vastausten analysointia on jaotella
annetut vastaukset eri kategorioihin sen mukaan, kuinka tdsmaéllisesti niissd on annettu vastaus
kysyttyyn kysymykseen, esimerkiksi “osittaiset” ja ’tdydelliset” vastaukset (mm. Moeller 2003, 53).
Vastauksia voidaan analysoida myods jaottelemalla ne vastauksen tyypin mukaan, esimerkiksi
vastauksiin, jotka sisdltavat “ldhdelistan” tai “informatiivisen vastauksen” (Greenberg & Bar-llan
2015, 141). Liséksi vastausten analysoinnissa voidaan tarkastella muun muassa niissa kaytettyja

lahteita (Moeller 2003, 55).
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Vastausten analysoinnista voi olla hyotyd monissa asioissa. Analyyseja on esimerkiksi kdytetty apuna
verkkotietopalveluiden tehokkuuden arvioinnissa. Tallgin tarkastelun kohteena ovat olleet vastausten
taydellisyys seka asiakkaiden arviot tyytyvaisyydestaan palveluun. (mm. Kwon 2007.) Analysoimalla
sekd kysymysten ettd vastausten puhtaaksi Kkirjoitettua tekstid voidaan myds tutkia seké
kirjastonhoitajien ettd asiakkaiden kayttdytymista tietopalvelutilanteissa (Greenberg & Bar-Ilan
2015, 143). Nain verkkotietopalveluista voidaan todennakdisesti saada kattavampaa tietoa kuin

esimerkiksi pelkkid kysymyksia analysoitaessa, jossa tarkastelu painottuu asiakkaan ndkokulmaan.

Tutkimuksia, joissa on analysoitu sekéd kysymyksia etta niihin annettuja vastauksia on mydos tehty.
Esimerkiksi Moellerin (2003) tutkimuksessa tarkasteltiin Ohion yliopiston kirjaston “Kysy
kirjastonhoitajalta” -verkkotietopalvelun (Ask a librarian) vastaanottamia kysymyksia sekd annettuja
vastauksia kahden ja puolen vuoden ajalta. Palvelussa asiakkaat voivat lahettdd kysymyksen
nettilomakkeella tai sahkopostitse ja saavat vastauksen sdhkopostiinsa. Tutkimusaineiston
analyysissa tarkasteltuja asioita olivat asiakastyyppi, kysymyksen tyyppi seka Kirjastonhoitajan
antama vastaus. Tutkimuksessa kaytettiin sekd kysymysten ettd vastausten siséllonanalyysia.
Palveluun lahetetyistd kysymyksistd tunnistettiin kaikkiaan kahdeksan eri pédékategoriaa, jotka
jaettiin edelleen pienempiin kategorioihin Kysymysten tyypin mukaan. Ensimmaisen paakategorian
muodostivat “syvalliset kysymykset” (”in-depth questions”), joita oli tulosten mukaan kaikkiaan 41
prosenttia kaikista kysymyksistd. Tahén kategoriaan kuuluivat esimerkiksi kysymykset, joissa
pyydettiin tiettyd aihetta koskevaa tietoa. Toiseksi suurimman kategorian muodostivat “kirjaston
toimintatapoja koskevat kysymykset” (“policy”, 18 %), joihin kuuluivat esimerkiksi lainausta,
maksuja ym. koskevat yleiset kysymykset ja kolmanneksi suurimman kategorian “selittavat
kysymykset” (“explanatory”, 11 %), joihin kuuluivat esimerkiksi palveluiden kaytt6d koskevat
kysymykset. Neljanneksi suurimman kategorian muodostivat perinteiset Kirjoja, viittauksia ym.

koskevat “hakukysymykset” (“lookups”, 10 %) ja viidenneksi suurimman “lyhyiden vastausten
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kysymykset” (’short answer”, 10 %), joihin kuuluivat esimerkiksi erilaisia maaritelmia tai vaikka
puhelinnumeroita koskevat kysymykset. Kuudenneksi suurimman kategorian muodostivat
“yliopistoa koskevat kysymykset” (”questions about the University”, 6 %), seitsemanneksi
suurimman “ei-kysymykset” ("non-questions”, 3 %) ja kahdeksannen kategorian muuta kuin Ohion

yliopiston internetsivuja koskevat kysymykset ("non-OSU web”, <1 %). (Moeller 2003, 47, 53-54.)

Kirjastonhoitajien antamista vastauksista tarkasteltiin useampaa asiaa. Vastaukset jaettiin ensin
kategorioihin sen mukaan, kuinka taydellisesti niihin liittyviin kysymyksiin oli vastattu. Tulosten
mukaan 42 prosentissa vastauksista kysymyksiin oli I0ydetty kaikki pyydetty tieto, 23 prosenttiin
osittainen tieto ja kahdeksaan prosenttiin pyydettya tietoa ei ollut 16ytynyt ollenkaan. Lisaksi 24
prosenttia kysymyksista oli siirretty muiden vastattavaksi ja kaksi prosenttia kysymyksista oli niin
epaselvid, ettei niihin vastaamista voinut edes yrittdd. Taman jaottelun lisaksi tarkasteltiin myds
vastauksissa kaytettyja tiedonlahteitd. Tulosten mukaan informaation lahde oli ilmoitettu kaikkiaan
73 prosentissa vastauksista. Naisté internet-lahteet oli mainittu 48 prosentissa vastauksista, painetut
lahteet 12 prosentissa, molempia oli kaytetty 8 prosentissa vastauksista ja liséksi muita lahteita oli
kaytetty viidessa prosentissa vastauksista. Naiden liséksi tuloksissa kiinnitettiin huomiota myos
siihen, etta suuressa osassa vastauksia (63 %) oli hyddynnetty myds muilta yliopiston Kirjastoilta,
kirjastonhoitajilta tai tahoilta saatuja tietoja. Useissa tapauksissa kysymykset oli lahetetty edelleen
asiasta tietavélle kirjastonhoitajalle (61 %) ja pyydetty héntd ldhettdmaan vastauksensa suoraan
kysymyksen esittédneelle asiakkaalle. Jossain tapauksissa asiakasta oli pyydetty itse k&&ntymaén
kysytysté asiasta tietdvan tahon puoleen (15 %). Kaiken kaikkiaan tuloksista havaittiin muun muassa,
ettd verkkotietopalvelussa esitetyt kysymykset olivat melko pitkélti samanlaisia kuin kasvotusten
kirjaston tietopalvelupisteessa esitetyt. Verkkotietopalvelun kautta esitettyjen kysymysten maarén
havaittiin kuitenkin olevan nousussa kasvotusten esitettyihin kysymyksiin verrattuna ja méaran

ennustettiin edelleen kasvavan. (Moeller 2003, 52- 60.)
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Greenbergin ja Bar-llanin (2015) tutkimuksessa puolestaan tarkasteltiin kahta verkkotietopalvelua
yliopistokirjastossa. Tarkastelun kohteena olivat seka sahkdpostiin ettd chat -palveluun perustuvat
tietopalvelut ja molemmista tutkimuksen kohteena olivat sekd lahetetyt kysymykset etta
kirjastonhoitajien antamat vastaukset yhden kuukauden ajalta. Liséksi Kirjaston tietopalvelutyon
tiimille tehtiin kyselytutkimus tdydentdmaén analyysié. Tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa naiden
kahden verkkotietopalvelun péaépiirteité ja eroavaisuuksia seka sitd, kuinka Kirjastonhoitajat kokevat
nama palvelut ja niiden eroavaisuudet kasvokkain tapahtuvaan neuvontaan verrattuna. Tutkimuksessa
jokainen tietopalvelun vuorovaikutustilanne (kysymys ja vastaus) jaettiin kategorioihin sen mukaan
kuka palvelua kaytti, mita kysyttiin ja kuinka kysymyksiin vastattiin. Kategorioiden muodostamisen
pohjana kaytettiin apuna muun muassa Moellerin (2003) tutkimuksessa kéytettyja kategorioita. Itse
aineiston analyysi tehtiin sisallonanalyysin avulla. Kysymystyypeista muodostettiin kaikkiaan nelja
paakategoriaa, jotka edelleen sisdlsivét alakategorioita. Ensimmaisen paakategorian muodostivat
syvélliset kysymykset” (in-depth questions”), joita oli tulosten mukaan 52 prosenttia sdéhkdpostiin
lahetetyistd kysymyksistda ja 21 prosenttia chat-palvelussa kysytyistda kysymyksistd. Toisen
kategorian muodostivat “lyhyet kysymykset” (’short and quick answers questions”, 28 % sahkdposti,
42 % chat), kolmannen “ohjaavat kysymykset” ("instruction”, 16 % sahkdposti, 29 % chat) ja
neljannen “kirjaston toimintatapoja koskevat kysymykset” (“policy”, 4 % s&hkoposti, 8 % chat).

(Greenberg & Bar-1lan 2015, 140-142.)

Kirjastonhoitajien antamat vastaukset jaettiin kymmeneen eri kategoriaan niiden tyypin mukaan.
Ensimmadisen kategorian muodostivat ”lahdelista” (“bibliography lists”) -tyyppiset vastaukset, joihin
kuuluivat vastaukset, jotka sisélsivat luettelon lahteistd, joista mahdollinen vastaus 16ytyy. Téhén
kategoriaan kuuluvia vastauksia oli 27 prosenttia sdahkopostin kautta annetuista vastauksista ja
kahdeksan prosenttia chat-palvelussa annetuista vastauksista. Toinen kategoria oli “’tutoriaalin tai

kuvakaappauksen siséltéava vastaus” (“tutorial and screen shots for explanation”, 21 % sahkoposti,

17



28 % chat), kolmas kategoria “ohjaaminen toiseen palveluun” (forward to another service”, 17 %
séhkdposti, 37 % chat) ja neljas kategoria “kokotekstit” ("full text items”, 12 % sahkoposti, 6 % chat),
jotka sisélsivat esimerkiksi artikkelin tai suoran linkin siihen. Viides kategoria oli “informatiivinen
vastaus” (”informative answer”, 10 % séhkodposti, 9 % chat), joka sisalsi vastaukset, joissa
esimerkiksi annettiin kirjaston palveluja koskevia neuvoja, kuudes Kkategoria “linkki Google
Scholarin hakutuloslistaan” ("link to Google Scholar search results”, 10 % sdhkoposti, 0 % chat) ja
seitsemas kategoria “ei vastausta” ("no answer”, 5 % sahkdposti, 5 % chat). Kahdeksas kategoria oli
“kysymyksen selventdminen” (clarification”, 4 % sahkoposti, 2 % chat), jossa kirjastonhoitaja pyysi
tarkennusta kysymykseen, yhdeksds kategoria “osittainen vastaus” (“partial answer”, 4 %
séhkoposti, 2 % chat) ja kymmenennen kategorian muodostivat “avainsanoja” (“keywords”)
sisaltdvat vastaukset (2 % sahkdposti, 3 % prosenttia chat), joissa asiakkaalle annettiin ehdotuksia
termeistd, joilla haluttua tietoa kannattaisi hakea. Tuloksista havaittiin, ettd sahkoposti- ja chat-
pohjaiset tietopalvelut erosivat jonkin verran toisistaan seka kysymysten etta vastausten jakautumisen
suhteen. Kirjastonhoitajien mukaan eroa verrattuna kasvokkain tapahtuvaan tietopalveluun oli myos
jonkin verran ja liséksi kasvokkain tapahtuvan tietopalvelun koettiin olevan yksilollisempaa. Kunkin
tietopalvelutyypin paremmuuden koettiin kuitenkin suuressa osin riippuvan aina asiakkaasta ja
tiedontarpeesta. (Greenberg & Bar-llan 2015, 141- 145.) Kaiken kaikkiaan nayttéisi silta, etta tamén
tyyppiset analyysit, joissa tarkastellaan sekd kysymyksié ettd niihin annettuja vastauksia, antavat
tietoa seké asiakkaiden tavoista kayttaa verkkotietopalveluita ettd kirjastonhoitajien tavoista kasitella

kysymyksid ja vastata niihin.
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3 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN ASETELMA

Edellisessa luvussa tarkastellut tutkimukset auttoivat tutkimusongelmien jésentdmisessa ja tarjosivat
ideoita tdmén tutkielman empiirisen aineiston keruulle ja analyysille. Téssa mielessa nousivat
keskeisiksi erityisesti Moellerin (2003), Nummisen (2008), Lehden (2012) seka Greenbergin ja Bar-
Ilanin (2015) tutkimukset. Niiden tulokset tarjosivat myos vertailuaineistoa omien tutkimustulosteni

arviointiin.

3.1 Tutkimuskysymykset

Tutkielmassa haettiin vastauksia seuraaviin kysymyeksiin:
1) Minkatyyppisia vastauksia Kysy Kkirjastonhoitajalta -verkkotietopalvelussa on annettu
vuosina 2005 ja 2015?
2) Onko vastausten tyypeissa ja niiden maarallisessd jakaumassa tapahtunut muutoksia vuosien

2005 ja 2015 valilla?

Empiirisen aineiston keruu ja analyysi kuvataan seuraavissa alaluvuissa. Taltd osin ovat erityisen

tarkeitd luokitteluperusteet, jotka muodostettiin vastausten analysoimiseksi.

3.2 Kirjastot.fi -portaali ja Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu

Taman tutkimuksen aineisto koottiin Kysy Kirjastonhoitajalta -palvelusta, joka on osa Kirjastot.fi -
portaalin tarjoamia palveluja. Kirjastot.fi -sivusto on valtakunnallinen ja Kkaikille avoin
kirjastoverkkopalveluiden  kokonaisuus, joka koostuu useista eri  osa-alueista ja

palveluista. (Kirjastot.fi -portaali.) Sivusto on Opetus- ja kulttuuriministerion rahoittama ja se on
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aloittanut toimintansa vuonna 1995. Palvelut sivustolle tuotetaan yhdessé kirjastojen, kayttajien ja
yhteistyokumppaneiden kanssa. Kirjastot.fi -palveluiden tavoitteena on muun muassa toimia vayléana
kaikkiin Kirjastopalveluihin, kirjastojen verkkopalvelutuotannon jarkeistaminen kansallisesti,
kirjastohenkilékunnan ammattitaidon kehittdminen seké siséltojen ja palvelujen tuominen kéyttajien
luo. Palvelua pyritddn tulevien vuosien aikana myos edelleen kehittdamaan. (Kirjastot.fi -

toimintasuunnitelma 2016, 1-3.)

Nykyisin Kirjastot.fi -sivusto on jaettu kuuteen eri osioon, jotka ovat: Kirjastot, tiedonhaku,
kirjallisuus, musiikki, uutiset ja kirjastopro. "Kirjastot" -osiosta 16ytyy hakemisto kaikista Suomen
Kirjastoista, niin kunnallista kuin oppilaitos- ja erikoiskirjastoista, seké tietoja niiden tarjoamista
palveluista. "Tiedonhaku" -osiosta 16ytyy muun muassa ohjeita kirjastoaineistojen hakemiseen, Kysy
kirjastonhoitajalta -verkkotietopalvelu seka linkkeja muille Kirjallisuuden hakemiseen liittyville
sivustoille.  "Kirjallisuus" -osioon on  koottu erilaisia  Kirjastojen verkossa tarjoamia
kirjallisuuspalveluita, jotka liittyvat esimerkiksi kirjallisuusesittelyihin ja lukusuosituksiin.
Naéista esimerkiksi Kirjasampo -sivusto tarjoaa tietoa kaunokirjallisuudesta ja kirjailijoista seka myds
lukuvinkkeja ja keskustelumahdollisuuden kayttajien kesken. Sivupiiri taas on Kirjasampo -
sivuston nuortenkirjallisuussivu, josta 16ytyy muun muassa Kirjavinkkeja ja -esittelyitd nuorille
lukijoille. "Musiikki" -osiosta l0ytyy puolestaan muun muassa musiikkikirjastoihin liittyvia uutisia,
linkkeja musiikkiin ja sen hakemiseen liittyville sivustoille sek& blogi, jossa vinkataan levyja ja
musiikkiaiheista lukemista. "Uutiset" -osio siséltad kirjastoalaa koskevia ajankohtaisia uutisia niin
kotimaasta kuin maailmaltakin ja "Kirjastopro™ -osio on puolestaan lahinn& alalla tydskenteleville
suunnattu ja sinne on koottu esimerkiksi perustietoja ja tydvalineitd koskeva hakemisto seké
ammattikalenteri, johon péivitetddn tietoja muun muassa koulutustilaisuuksista ja avoimista

tyopaikoista. (Kirjastot.fi -portaali.)
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Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu on siis yksi osa Kirjastot.fi -sivuston tarjoamaa tiedonhaku- osiota.
Palvelussa asiakkaat voivat lahettdd mité tahansa mieleensa tulevia kysymyksia Kirjastonhoitajille
vastattavaksi. Palvelu on asiakkaalle maksutonta. Kysymyksiin vastaamassa on mukana kaikkiaan
51 kunnankirjastoa ympéari Suomen seké liséksi 21 muuta kirjastoa tai tietopalvelua, esimerkiksi
Eduskunnan kirjasto, Maanpuolustuskorkeakoulun Kirjasto, Celia -nakdvammaisten Kirjasto ja Yle
arkisto. Yksittdisen kysymyksen vastaajakirjasto maardaytyy kysymyksen lahettdjan ilmoittaman
asuinkunnan perusteella siten, ettd asiakasta l&hinnd oleva Kirjasto pyrkii aina vastaamaan
kysymyksiin, ellei asiakas ole toivonut jotain tiettya kirjastoa vastaajaksi. (Kirjastot.fi -portaali- Kysy

Kirjastonhoitajalta.)

Kysymykset ldhetetddn verkkolomakkeella palvelun sivulta. Lomakkeeseen asiakas Kirjoittaa
kysymyksensd sille varattuun kenttddn, jonka liséksi pakollisia taytettavid tietoja ovat
asiakkaan nimi, sahkopostiosoite sekd asuinkunta. Naiden lisaksi asiakas voi halutessaan valita
toivomansa vastaajakirjaston, seka mainita "lisatietoja" -kentdssa esimerkiksi mista lahteistd on jo
yrittdnyt tietoa hakea. Vastaus lahetetddn asiakkaan antamaan séhkdpostiosoitteeseen yleensa kolmen
arkipdivan kuluessa. Vastaukset kysymyksineen myos tallennetaan avoimeen arkistoon kaikkien
saataville. Kysymyksen lahettdjén tietoja sielld ei kuitenkaan ndy, ainoastaan lahetetty kysymys ja
siihen annettu vastaus sekd vastausajankohdan paivamééra. Arkistosta voi hakea aiempia
kysymyksid ja vastauksia sanahaun tai asiasanahakemiston avulla. N&in asiakas voi kéatevasti
esimerkiksi ennen kysymyksensa lahettamista tarkistaa, onko siihen vastattu palvelussa jo aiemmin.
Arkiston lisaksi palvelusta 16ytyy myo6s verkkosivulinkkeja muihin  suomalaisiin kysy-

palveluihin. (Kirjastot.fi —portaali -Kysy kirjastonhoitajalta.)
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3.3 Tutkielman empiirinen aineisto

Tutkimusaineiston muodostivat Kysy kirjastonhoitajalta-  verkkotietopalvelussa asiakkaiden
lahettamiin kysymyksiin annetut vastaukset vuosina 2005 ja 2015. Vastaukset haettiin palvelun
avoimesta arkistosta aikavalihaulla ajanjaksolta 1.1 - 31.12 molempien vuosien osalta erikseen.
Vastauksia oli annettu vuonna 2005 yhteensa 1664 kappaletta ja vuonna 2015 puolestaan 1816
kappaletta. Vastausten suuren maaran vuoksi haetulla aikavalilla annetuista vastauksista poimittiin
tutkimusaineistoon systemaattisesti mukaan joka viides vastaus, jolloin otoskooksi tuli 333 kappaletta

vastauksia vuodelta 2005 ja 363 kappaletta vuodelta 2015.

3.4 Sisallonanalyysi ja sisallon erittely

Taman tutkimuksen aineisto analysoitiin sisallonanalyysia sekd sisallonerittelyd kayttéen.
Siséllénanalyysi on tutkimusmuotona tekstianalyysia, jonka avulla voidaan analysoida dokumentteja
systemaattisesti ja objektiivisesti. Tamén analyysimenetelmén avulla etsitdan tekstin merkityksia ja
pyritddn saamaan tutkittavasta ilmidstd kuvaus tiivistetyssa ja yleisessd muodossa. (Tuomi &

Sarajérvi 2002, 105- 106.)

Siséllénanalyysi analyysimenetelmand liitetddn ennen kaikkea laadulliseen tutkimukseen. Onkin
sanottu, ettd useimmat eri laadullisen tutkimuksen analyysimenetelmat perustuvat periaatteessa
tavalla tai toisella siséllonanalyysiin. Toisaalta siséllonanalyysid voidaan pitéda paitsi yksittdisena
metodina, myods véljana teoreettisena kehyksend, jolloin se voidaan liittdd hyvin erilaisiin
analyysikokonaisuuksiin. T&mén monimuotoisuuden vuoksi sisallénanalyysia ei voidakaan pitéa
yksinomaan laadullisen tutkimuksen menetelméand, vaan sitd voidaan kayttad myds osana maaréllista

tutkimusta. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 93.)
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Laadullisen tutkimusaineiston sisallénanalyysille on olemassa kolme erilaista lahestymistapaa:
aineistolahtéinen  analyysi,  teoriasidonnainen  analyysi ja  teorialdhtdinen  analyysi.
Aineistoléhtoisessd analyysissd tutkimusaineistosta pyritdan luomaan teoreettinen kokonaisuus.
Talloin tarkasteltavat analyysiyksikot valitaan aineistosta tutkimuksen tarkoituksen ja
tehtdvanasettelun mukaisesti, eivatkd ne siis ole etukédteen sovittuja tai harkittuja. Myo6skaan
aiemmilla havainnoilla, tiedoilla tai teorioille ei pitaisi olla mitdan tekemistd analyysin toteutuksen
tai lopputuloksen kanssa. Yleisesti katsotaan, etta aineistolahtdinen tutkimus on vaikea toteuttaa
muun muassa sen vuoksi, ettd ajatus jo havaintojen teoriapitoisuudesta on yleisesti hyvéksytty

periaate. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 97- 98.)

Teoriasidonnaisessa analyysissa kaytetaan teoreettisia kytkentdja, jotka eivat kuitenkaan pohjaudu
suoraan teoriaan. Myds teoriasidonnaisessa analyysissa tutkittavat analyysiyksikot valitaan
aineistosta, mutta aikaisempaa tietoa kaytetddn auttamaan ja ohjaamaan analyysid. Tassa
lahestymistavassa aikaisemman tiedon vaikutus on siis tunnistettavissa, mutta sen merkitys ei ole
teoriaa testaavaa vaan ennemmin uusia ajatusuria aukaisevaa. TeorialahtOisessd analyysissa
puolestaan nojataan suoraan johonkin tiettyyn teoriaan, malliin tai auktoriteetin esittdmaan
ajatukseen, joka kuvaillaan tutkimuksessa ja jonka mukaan maéritellaan tutkimuksessa kaytettavat
késitteet. N&in ollen aineiston analyysia siis ohjaa selkedsti valmis, jo aiemman tiedon perusteella
luotu kehys. Tama lahestymistapa on varsinkin luonnontieteellisessa tutkimuksessa perinteisin

kaytetty analyysimalli. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 98- 99.)

Itse siséllonanalyysistd voidaan erottaa kaksi eri toimintatapaa: sisallonanalyysi ja sisallon erittely.
Usein néitd kahta termid kaytetadn synonyymeina, mutta koska niiden vélilla voidaan katsoa olevan
eroa, on toisinaan mielekdsta erottaa toisistaan ndma kaksi eri merkitysta. Yleisesti maariteltyna

sisallénanalyysissé pyritddn kuvaamaan dokumentin sisalt6a sanallisesti, kun taas sisallon erittelyssé
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sisaltéa kuvataan kvantitatiivisesti eli maarallisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 107.) Toisaalta
aiemmin sisallén erittelyksi on katsottu sellaiset tutkimusmenetelmét, joissa “tilastollisesti tai
sanallisesti pyritddn kuvaamaan joko dokumenttien sisalt6a ilmiond sindnsa tai niita ulkopuolisia
ilmiGitd, joita sisdllon ajatellaan ilmaisevan”. Siséllon erittelyn on siis katsottu olevan joukko
menettelytapoja, joiden avulla dokumenttien sisallosta voidaan tehdd havaintoja ja kerata tietoja.
Kerdétyt tiedot voivat olla joko sanallisessa tai maaréllisessa muodossa ja ndin ollen esitettynd joko

sanallisina ilmaisuina tai méaaréllisesti luokiteltuina ja tilastoituina. (Pietilda 1973, 52- 53.)

Siséllon erittelyn kayttd tiedonkeruun ja havaintojen teon valineend on mahdollista silloin, kun
tutkimus rakentuu dokumenttiaineiston pohjalle. Kuten jo edelld on todettu, dokumenttien siséltoa
voidaan kasitelld monella tavoin. Sanalliseen kuvailuun pyrkivassa lahestymistavassa
tutkimusaineisto luetaan lapi ja sen perusteella pyritddn muodostamaan yleiskuva dokumenttien
sisallostd. Tuloksissa tuota sisaltéd ja siind ilmenevia muutoksia kuvataan yksityiskohtaisesti
sanallisesti. Tilastolliseen kuvailuun pyrkivassa lahestymistavassa puolestaan tutkimusaineiston
lapilukemisen jalkeen pyritddn kehittelemé&dn aineistoon sopivia sisaltéluokkia, joiden avulla

dokumenttien sisélto olisi luokiteltavissa. (Pietila 1973, 31- 32, 55.)

Kun tutkimuksen pyrkimyksend on jonkin dokumenttijoukon siséllon kuvailu, siind pyritaan itse
asiassa rakentamaan mallia, joka esittdd tutkittavaa sisélt6d supistetummassa ja yleisemmassa
muodossa. Dokumenttien siséllostd voidaan erottaa kuvailtavaksi monenlaisia ilmiditd,
ominaisuuksia ja piirteitd. Valinta kuvattavista ja kuvauksen ulkopuolelle jadvistd ilmioist,
ominaisuuksista ja piirteistd riippuu sekd tutkijasta ettd madritellystd tutkimusongelmasta.
Tutkimusongelman tdsmentédmisen ja tutkittavien ilmididen méérittely on siis tarkeéa ja sen avulla
pyritddn viime kadessd siihen, ettd tutkittavat ilmiot olisivat yhdistettavissd konkreettiseen

havaintomaailmaan. Dokumenteille rakentuvassa tutkimuksessa ainakin o0san tuosta
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havaintomaailmasta muodostavat dokumentit ja niiden siséalt6. Talléin tutkittavat ilmiét voidaan
yhdistda konkreettiseen sisaltéon siséltdluokkien ja alkioiden avulla. Alkioilla tarkoitetaan téssa
yhteydessd kaikkia niitd merkityssisallon mukaan méaéraytyvia siséllénosia, joiden katsotaan
ilmaisevan jotain tutkittavaksi asetettua ilmiota. Alkioita, joiden katsotaan ilmaisevan samaa ilmiota,
pidetddn tata ilmiotd vastaavan siséltdluokan ilmaisijana eli indikaattorina. Sisédltdluokka siis
madritelldan alkioidensa avulla. Tutkimuksessa sisaltéluokat on méériteltava tdsmallisesti esittdméalla
ehdot, jotka tayttava sisalté on mihinkin sisaltéluokkaan luettavissa. Mitd tasméallisemmin nama
ehdot maéaritellaén, sitd objektiivisempaan ja systemaattisempaan tutkimukseen paastaan. (Pietila

1973, 93- 94.)

Tilastollista kuvailua kéyttdvassa siséllon erittelysséa juuri sisaltéluokkien valintaa ja méaarittelya
voidaan pitda tarkeimpéana tutkimuksen vaiheena, jota ohjaavat tutkimusongelmat. Luokittelua
voidaan lahted tekeméan kahdella tapaa. Ensimmadisessa vaihtoehdossa siséltdluokat voidaan pyrkia
rakentamaan itse tutkittavan sisédllon pohjalta ja sitd painottaen. Tallin pyritdadn tutkittavaan
aineistoon perehtymalla maarittdmaan, millaisia luokkia kéyttamalla se olisi mahdollisimman hyvin
kuvailtavissa. Toisessa lahestymistavassa sisaltoluokkien rakentamisessa voidaan painottaa
enemman jotain ulkopuolista késitejarjestelméad, viitekehystd tai teoriaa. Tama lahestymistapa
soveltuu erityisesti tutkimuksiin, joissa johonkin teoriaan pohjautuen pyritdén selittdmadn jotain
sisallollista ilmiotd tai jonkin sisallollisen ilmion avulla jotain muuta ilmi6td. Tassékin
lahestymistavassa tutkimusaineistoon perehtyminen ensin on valttdmatonta, sillé sen avulla néhdaan,
onko jokin teoriasta tai viitekehyksesta johdettu sisaltéluokka kayttokelpoinen tutkittavan siséllon

kannalta. (Pietila 1973, 96- 97.)

Kumpaa l&hestymistapaa sitten kéytetdankaan, luokkia muodostettaessa on otettava huomioon tiettyja

asioita. Luokkien tulee muun muassa vastata tutkimusongelmaa seka peittdd se mahdollisimman

25



tyhjentévasti. Luokkien on my®s oltava toisensa poissulkevia. Luokkajarjestelmaa rakennettaessa on
hyva miettid laajemmin myods koko jarjestelman rakennetta ja erityisesti sitd, pitdisiko
luokkajérjestelmé muodostaa porrasteiseksi ja onko se mahdollista. Tama tarkoittaa sitd, ettd luokat
jaetaan ensiksi késitteellisesti laaja-alaisiin padluokkiin, jotka sitten jaetaan edelleen useampiin,
késitteellisesti kapea-alaisempiin alaluokkiin ja ne edelleen tarvittaessa suppeampiin alaluokkiin jne.
Luokkajaon yksityiskohtaisuuden tarve riippuu suuresti tutkimusaineiston luonteesta seké
tutkimusongelmasta, eika sille voida antaa kovin yleispatevad ohjetta. On kuitenkin hyva pitaa
mielessd, ettd yksityiskohtaiset ja kapea-alaiset luokat voidaan aina tarvittaessa koota laaja-
alaisimmiksi luokiksi. Toisinpéin tehtyna se on ilman uutta luokittelutyota hankalaa. Luokat on siis
usein hyva Kkehittdd tutkimusongelman luonteen huomioon ottaen mahdollisimman
yksityiskohtaisiksi. Sisaltéluokkien muodostamisen jalkeen luokat kootaan yleensd yhtendiseksi

luokitusrungoksi. (Pietila 1973, 101, 228- 229.)

Taman jalkeen seuraa kéytannon luokittelutyo ja keratyn tietoaineksen kasittely (Pietila 1973, 228).
Luokittelusta saataviin tuloksiin voidaan kayttdd kvantifiointia ja laskea niistd esimerkiksi
sisaltéluokkien jakaumia sekd niiden keskiarvoja ja muita jakauman tunnuslukuja tai tutkia
sisaltéluokkien keskinaisia tai vélisia riippuvuuksia korrelaatiokertoimilla (Pietila 1973, 231; Tuomi

& Sarajérvi 2002, 117).

3.5 Vastausten luokittelu

Vastauksia analysoitiin luokittelemalla ne eri kategorioihin vastauksen tyypin perusteella. Luokittelu
on esitetty taulukossa 1. Luokittelun perustana kaytettiin Nummisen (2008) ja Lehden (2012) pro
gradu- tutkielmissaan kéyttdmia luokitteluperusteita seka Greenbergin ja Bar-lIlanin (2015)

artikkelissa ~ kayttdamé&& luokittelua soveltuvin  osin.  Lisdksi 0sa vastauskategorioista
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luotiin aineistolahtdisesti analyysin aikana. Nain menetellen muodostettiin kaikkiaan kahdeksan
paakategoriaa, jotka olivat: lahdelista, faktavastaus, avainsanat, ohjeet, ohjaus toiseen palveluun,
osittainen vastaus, muut sekdei vastausta. Osaan pédédkategorioista muodostettiin lisaksi

alakategorioita tarpeen mukaan.
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Taulukko 1.
Tutkielmassa kédytetyt vastauskategoriat

KATEGORIA

MAARITELMA

LAHDELISTA
Tietyntyyppisen aineiston 16ytdminen

Kirjalista

Verkkosivut

Kirjalista & verkkosivut
Tekijaan liittyvat vastaukset

FAKTAVASTAUS
Tunnettuun nimekkeeseen liittyvat vastaukset

Tekijaan liittyvat vastaukset

Teoksen l6ytdminen sitaatin/kuvailun
perusteella

Tiettyyn aiheeseen liittyvat vastaukset
Nimiin liittyvat vastaukset

AVAINSANAT

OHJEET
Saatavuus ja kaytto

Kéytinnot

OHJAUS TOISEEN PALVELUUN

OSITTAINEN VASTAUS

MUUT

EI VASTAUSTA

Lahdelistan muodossa annetut vastaukset

Vastauksessa annetaan lahdelistana aineistoa
jostain tietysté aiheesta tai asiasta

Vastaus sisaltaa kirjalistan
Vastaus sisaltad verkkosivulinkkejé
Vastaus sisaltaa kirjalistan ja verkkosivulinkkeja

Vastauksessa annetaan kirjailijaan, sdveltajaan ym.
liittyvaa aineistoa lahdelistana

Suora informatiivinen vastaus

Tiedossa olevaan teokseen/aineiston osaan liittyvat
vastaukset

Tiettyyn Kirjailijaan, séveltdjaan ym. liittyvat
informatiiviset vastaukset

Teoksen tunnistamiseen liittyvat vastaukset

Suora informatiivinen vastaus esitettyyn
kysymykseen
Nimien merkityksiin liittyvat suorat vastaukset

Vastaukset, joissa annetaan hakusanoja Kkysytyn
aineiston lgytamiseksi

Kirjastoa ja sen kaytt6d koskevat ohjeet

Kirjaston materiaalien saatavuutta ja kayttdmista
koskevat vastaukset

Kirjaston kayttosaantoja ja yleisia kéaytantoja
koskevat vastaukset

Vastaukset, joissa ohjeistetaan k&&ntymaan toisen
palvelun puoleen

Vastaukset, joissa  kysymykseen  pystytdan
vastaamaan vain osittain

Vastaukset, joita ei voida sijoittaa mihink&éan
muuhun kategoriaan

Esitettyyn kysymykseen ei 16ydeté vastausta
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Lahdelista -p&éakategorian alakategorioita olivat: tietyntyyppisen aineiston l6ytaminen seka tekijaan
liittyvat vastaukset. Tietyntyyppisen aineiston ldytdminen -alakategoria jaettiin liséksi edelleen
pienempiin luokkiin: kirjalista, verkkosivut ja kirjalista & verkkosivut.
Lahdelista- paékategoria vastasi Greenbergin  ja Bar-llanin (2015) tutkimuksessa esiintynytta
samannimistéd kategoriaa ja sen kategorioihin sijoitettiin siis vastaukset, jotka oli annettu asiakkaalle
lahdelistan muodossa. Naista tietyntyyppisen aineiston loytdminen -alakategoriaan sijoitettiin
vastaukset, joissa oli vastattu lahdelistan muodossa kysymyksiin, joissa pyydettiin aineistoa jostain
tietysta aiheesta tai selvitystd jostakin asiasta. Taméa kategoria mukaili osin sekd Nummisen (2008)
pro gradu -tydssaan kayttdmaa "aiheperusteiset tutkimuskysymykset"-kategoriaa ettd Lehden (2012)
pro gradu -tydssddn kayttamaa “tietyntyyppisen teoksen tai aineiston l0ytdminen™
kategoriaa. Tietyntyyppisen aineiston ldytaminen -alakategorian vastaukset jaoteltiin lisaksi
alaluokkiin edelleen sen mukaan oliko vastaus annettu kirjalistan, verkkosivulinkkeja sisaltavan listan
vai nditd molempia sisaltavan lahdelistan muodossa.

Esimerkiksi vastaus (ja kysymys) numero 234, 2005 siséltaa listauksen suositelluista Kirjoista
kysyjan hakuaiheeseen liittyen ja se sijoitettiin siis kirjalista -alakategoriaan:

K: Mista voisin 16ytdd suomenkielista tietoa Elisabeth ensimmaisesta?
V: Elisabeth 1 koskevia tietoja joutuu kerdilemé&&n useammasta lahteestd. Hanesta 16ytyy

vahan mm. teoksista Daniell,  Christopher:  Matkaopas historiaan:  Englanti
(2004); Grimberg, Carl: Kansojen historia. 13: Uskonsodat; Suuri maailmanhistoria. 8: Uusi
Eurooppa.

Hanestd 1oytyy artikkeli vanhasta, 1948 ilmestyneestd kokoelmasta Valloittavia naisia.
Suomalainen historiantutkija Erkki Kouri kasittelee Elisabethia ja protestanttisuutta
artikkeleissaan teoksessa Historiankirjoitus, politiikka, uskonto (1990), mutta ne ovat
englanniksi. Kannattaa my0ds tarkistaa kristillisen kirkon historiaa koskevia teoksia luokasta
28+, esim. Kristinuskon historia 2000.

Vastauksessa 38, 2005 annetaan puolestaan vinkkeja kysyttyyn aiheeseen liittyvisté internetsivuista

ja se sijoitettiin verkkosivut -alakategoriaan:
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K: Lapsellani on oppimisvaikeuksia. Psykologin testin mukaan h&n on alykkyydeltaan
normaalitasoa. Ongelma on lukihairidn tyyppinen. Lapsi on ruotsin kielen kielikylvyssa.
Lukemisen oppiminen on ollut hidasta. Han on nyt kolmannella luokalla. Psykologi toteaa
lisdksi, ettd hanelld on ilmeisesti ongelmia kuullun hahmottamisessa ja lyhytkestoisessa
muistissa. Mista l0ytéisin lisatietoa asiasta? Ennen kaikkea verkkoléhteet olisivat kétevia!
V: Luki- ja kirjoitushéirioista tietdvat Helsingin seudun erilaiset oppijat. Internetista heidat
I0ytaéd sivuilta:

http://www.lukihero.fi/txt_ruotsi.html, http://www.lukihero.fi/txt _keskus.html
http://www.lukihero.fi/txt_testaus.html

Vastauksessa 355, 2015 on annettu sekd ehdotuksia Kirjoista etta internetsivulinkeista esitetyn
kysymyksen aihetta koskien ja néin ollen se sijoitettiin kirjalista + verkkosivut -kategoriaan:

K: Voitteko suositella lahjakirjaa 15-vuotiaalle nuorukaiselle. Tietokoneella pelaa,
mutta lukee myds. Asuu maaseudulla. Menestyy koulussa erinomaisesti, on koulukiusattu,
isd ihan hyvd, mutta etéinen ja keskittyy omiin kiinnostuksen kohteisiin, hyvat suhteet aitiin
ja pikkuveljiin. Koska minulla ei ole omia lapsia enka ole perehtynyt nuorisokirjallisuuteen,
niin kysyn apua teiltd. Ei mitaéan seikkailueeposta sinallaan, vaikka hyviédhan nekin ovat. Jos
I0ytyisi jotakin, jossa on nuoren kasvutarinaa.

V: Yksi ehdokas wvoisi olla tdmdn wvuoden Junior Finlandian voittanut
Nadja Sumasen kirja Rambo. HelMet sivuilla 16ytyy kirjastolaisten tekemiéd Lukudiplomeja
eri-ikaisille, olisiko niistd apua. Myos ahkerat palstamme lukijat osaisivat ehkd antaa
vinkkeja. http://www.otava.fi/Kirjat/97...uNu08LIU, http://Kkirjasto.vantaa.fi/luk...p?dipl=4

Lahdelista- péa&kategorian tekijaan liittyvat vastaukset -alakategoriaan puolestaan sijoitettiin
vastaukset, joissa annettiin Kirjailijaa, sdveltdjdd ym. koskevia tietoja, kuten eldménkertoja tai
kirjoitettuja teoksia, lahdelistan muodossa. Tamé kategoria mukaili osin Lehden (2012) pro gradu -
tyossddn kayttamaad “tiettyyn kirjailijaan liittyvat kysymykset” -kategoriaa, tosin vain ldhdelistana
annettujen vastausten osalta.
Esimerkiksi vastaus 201, 2005:
K: Voisitko kertoa Jacqueline Briskinin suomennetun tuotannon?
V: Jacqueline Briskinin tuotanto: Paloverde suom. 1980, Onyx, suom. 1983, Berverly Hills,
suom. 1984, Liian paljon, liian varhain, suom. 1985, Perijat suom. 1986, Kultaiset unelmat
suom. 1987, Jumalatar suom. 1988, Alaston sydan suom. 1989, Rakkauden kasvot suom.
1990, Kristallipalatsi suom. 1993, Hohtavaa hopeaa suom. 2002.

Toisena ylakategoriana ollut faktavastaus -péaakategoria jaoteltiin neljadn alakategoriaan, jotka

olivat: tunnettuun nimekkeeseen liittyvat vastaukset, tekijaan liittyvat vastaukset, teoksen I6ytaminen
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sitaatin/kuvailun perusteella ja tiettyyn aiheeseen liittyvat vastaukset. Liséksi tiettyyn aiheeseen

liittyvista vastauksista eroteltiin vield nimiin liittyvat vastaukset omaksi alakategoriakseen.

Ensimmadiseen alakategoriaan eli tunnettuun nimekkeeseen liittyviin vastauksiin sijoitettiin
vastaukset, joita koskevissa kysymyksissa etsittiin jotain tiettyd teosta, aineiston osaa ym. tietoa
johonkin jo tiedossa olevaan aineistoon tai teokseen liittyen. Tama kategoria mukaili Lehden (2012)
pro gradu -tyossaan kayttamia nimekkeeseen liittyvia kategorioita "tunnetun nimekkeen I6ytdminen",
"tunnetun nimekkeen I6ytdminen teoksessa" ja "tunnettuun nimekkeeseen liittyvat kysymykset".
Esimerkiksi vastaus 49, 2005:

K: Misté 16ydan nuotit lauluihin "Kultainen nuoruus”, "Perhoselle” ja "T&a péiva, hadpaiva"?

V: Kultainen nuoruus (sdv. Kullervo Linna, san. Kullervo) I0ytyy kokoelmasta Suuri

toivelaulukirja 1 (uusin painos F-Musiikki 2004). Perhoselle (sédv. & san. Vesa Alare) on

nuottikokoelmassa Vanhaa tanssimusiikkia (Fazer 1981). Taa pdiva - haapéiva (sév. & san.

Seppo Jokinen) on Souvareiden nuottikirjassa Suosituimmat nuotteina 2 (Tatsia MusiikKi

1996). Rauman kaupunginkirjastossa on lainattavana Suuri toivelaulukirja 1.
Faktavastausten tekijaan liittyvat vastaukset -alakategoriaan sijoitettiin vastaukset, joissa annettiin
suoraan tietoa kirjailijaan, saveltdgjaan ym. liittyviin kysymyksiin, esimerkiksi syntyma- tai
kuolinaikoja. Tdma kategoria mukaili osin Lehden (2012) pro gradu -tyossddn kayttamaa “tiettyyn
kirjailijaan liittyvit kysymykset” -kategoriaa, tosin vain suorana informaationa annettujen vastausten
osalta.
Tallainen on esimerkiksi vastaus 31, 2005:

K: Milloin Tolkien kuoli?

V: John Ronald Reuel Tolkien syntyi 3.1.1892 ja kuoli 2.9.1973. Lisa4 tietoa kirjailijasta
saat mm. Suomen Tolkien-seuran Kkotisivuilta http://www.suomentolkienseura.fi/.

Faktavastausten teoksen I6ytdminen sitaatin/kuvailun perusteella -alakategoriaan
laitettiin vastaukset, joissa vastattiin asiakkaan sitaatin tai kuvailun avulla esittdmiin kysymyksiin
koskien teoksen, runon ym. tunnistamista. Tdmé kategoria mukaili Lehden (2012) pro gradu -

tyossdan kayttdmad samannimisté kategoriaa.
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Esimerkiksi vastaus 155, 2005:

K: Mista voisin 16ytaa lastenkirjan koirajoukosta; Hurri, Turri, Murri, Urri ja MOkotoo. Luin
tata kirjaa tyttarelleni noin 1976- 1978. Han tayttda syyskuun alussa 30- vuotta ja haluaisin
antaa hénelle lahjaksi tdman kirjan, siihen liittyy niin paljon muistoja. En muista Kirjoittajaa
enka kirjan nimeé. Luulen sen olleen kadnnoskirja ja se oli sellainen ohut Tammen kultaisen
kirjaston tyylinen (ehkd) ulkoasultaan. Olen ”googlannut”, mutta ei 16ydy. Kiitos, jos saan
jonkun vinkin. Lahden divareita koluamaan seuraavaksi.

V: Tarkoitatte todennakdisesti seuraavaa kirjaa: Tenggren, Gustaf, Viisi pienta koiranpentua
(Kuvittanut Gustaf Tenggren). Sarja Tammen kultaiset Kirjat: 64.

Faktavastausten tiettyyn aiheeseen liittyvat vastaukset -alakategoriaan sijoitettiin kaikki muut
faktavastaukset, joissa annettiin suoraan vastaus asiakkaan esittamaéan kysymykseen. Tamé kategoria
mukaili osin Lehden (2012) pro gradu -tydssaan kayttamaa samannimistd kategoriaa. Kategoriasta
eroteltiin liséksi pienempi alakategoria, johon sijoitettiin nimiin liittyvat vastaukset, eli suku- tai
etunimen merkitysta koskevat vastaukset.
Esimerkiksi vastauksessa 431, 2015 asiakkaan kysymykseen annetaan suoraan informatiivinen
vastaus, eika esimerkiksi ohjata kysyjaa etsimaén vastausta itse lahteiden avulla:
K: Kuinka monta kunniapuheenjohtajaa voi olla kerrallaan. Suomen opasliitto valitsi toisen
kunniapuheenjohtajana viikonvaihteessa. Inmettelin asiaa, etta eikds kunniapuheenjohtaja ole
arvo joka on elaman pituinen ja yhdistyksesséa vain yksi kerrallaan.
V: Kunniapuheenjohtajuus on jokaisen yhteisén omien saantdjen maarittamé asia, yleisia
maarayksia esimerkiksi lainsdddanndssa ei asiasta ole. Tassd tapauksessa kysymys siitd,
kuinka monta kunniapuheenjohtajaa Suomen opasliitolla voi kerrallaan olla, riippuu ensi
sijassa liiton sdénndista. Jos niissa ei mainita asiasta mitaan, paatosvalta asiassa on liiton
laillisilla paattajilla.
Vastauksessa 439, 2015 puolestaan vastataan suoraan nimen merkitystd koskevaan kysymykseen,
vaikka lahdekin mainitaan, ja ndin ollen vastaus sijoitettiin nimiin liittyvat vastaukset -alakategoriaan:
K: Mista sukunimi Saarinen on peréisin?
V: Pirjo Mikkosen ja Sirkka Paikkalan teos ”Sukunimet” (Otava, 2000) kertoo, ettd sukunimi
”Saarinen” perustuu sanaan “’saari”, joka on ollut talon tai torpan nimi. Pddte ”-nen” on
saatettu lisatd, jotta sanasta tulisi sukunimiméisempi. Nimed on annettu 1800-luvun lopulla ja

1900-luvun alussa tilattomalle véestolle, joten aina sukunimen taustalla ei ole suoraan vanha
asutuspaikan nimi.
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Avainsanat -paakategoria muodostettiin Greenbergin ja Bar-llanin (2015) kéyttdmaa samannimisté
kategoriaa mukaillen ja sinne sijoitettiin vastaukset, joissa asiakkaalle ehdotettiin erilaisia hakusanoja
aineiston loytamiseksi kysyttya aihetta koskien.
Esimerkiksi vastauksessa 488, 2015 kysyjalle ehdotetaan hakusanoja Google -hakujen tekemiseen:
K: Myytévat Kirjastoautot
V: Myytavié kirjastoautoja kannattaa etsid esim. googlesta sanoilla "myytavét kirjastoautot”.
Haku tuotti muutamia tuloksia.
Ohjeet -péékategoria jaettiin kahteen alakategoriaan, jotka olivat: saatavuus ja kaytto seka kaytannot.
N&ma alakategoriat mukailivat osin Nummisen (2008) pro gradu -tydssédén kayttdmia samannimisia
kategorioita. Saatavuus ja kayttd -kategoriaan sijoitettiin Kirjaston materiaalien saatavuuteen ja
niiden kayttdmiseen liittyvat vastaukset, kuten tietokantojen ym. kayttdmistd koskevat ohjeet, ja
kaytannot -kategoriaan puolestaan kirjastojen kayttosdantéja ja muita yleisia kaytant6ja koskevat
vastaukset, esimerkiksi maksuihin tai kirjastokortin hankintaan liittyvéat vastaukset.
Esimerkiksi vastauksessa 393, 2015 kysyjaa ohjeistetaan materiaalien kaytssé ja néin ollen se
sijoittui kategoriaan saatavuus ja kaytto:
K: Miten voin lukea e-kirjaston kirjaa tabletiltani?
V: Helpoin tapa lukea e-kirjaa on lukea selaimessa. Kun olet I6ytdnyt mieleisesi e-kirjan,
klikkaa kirjan kohdalla olevaa "Lue selaimessa” nappulaa ja kirja avautuu tabletillesi. Tamé
toiminto ei vaadi erillisia lukuohjelmia eikd niiden valtuuttamista. Toisaalta tdma vaatii

nettiyhteyden ja yhteensopivan selaimen: laitteen oletusselaimen, iPadilla Safari, android-
laitteilla internet explorer. Lis&ohjeita 10ytyy: http://www.helmet.fi/fi-FI/EK...ta(44045)

Vastauksessa 179, 2005 puolestaan ohjeistetaan kysyjaa kirjaston kaytdnnoista aineiston korvaamisen
suhteen ja se sijoitettiin kdytannot -kategoriaan:

K: Paljonko pitaa maksaa, jos kadottaa kirjan eika l0yda sitd mistdan?

V: Espoon kaupunginkirjaston kadonneesta tai vahingoittuneesta Kirjasta peritdan
kirjastojarjestelmén tietokannassa oleva niteen hinta, kuitenkin vahintdédn 17 € aikuisten
aineistosta ja 9 € lasten aineistosta. Kysy siis korvaushinta siitd kirjastosta, josta olet kirjan
lainannutkin. Jos arvelet vield voivasi |0ytaa kirjan, uusi lainasi, muuten joudut maksamaan
my6s myohastymismaksuja, kun erdpaiva umpeutuu.
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Ohjaus toiseen palveluun -padkategoriaan laitettiin vastaukset, joissa asiakasta pyydettiin

kaantyméaan ehdotetun tahon puoleen kysymyksensa kanssa tiedontarpeen tyydyttavén vastauksen

saamiseksi.

Esimerkiksi vastaus 90, 2005:
K: Loytyykd mikrofilmeina kirkonkirjat vuodelta 1920- 19407?
V: Nain tuoreita kirkonkirjoja ei ole kirjastojen kaytdssa. 1900-luvun tiedot l0ytyvét
kirkkoherranvirastoista.

Osittainen vastaus -péékategoriaan puolestaan sijoitettiin vastaukset, joissa asiakkaan esittdmaan

kysymykseen voitiin vastata vain osittain.

Esimerkiksi vastaus 577, 2015:
K: Minulla on vanha (1926) laulukirja, jossa on minulle aivan tuntemattomia sanoituksia.
Mahtaako l6ytya néitd savellyksida ja kuka on mahdollisesti tehnyt sanoitukset. Tassa
muutama laulun nimi: Oinen laulaja, Tuska, Gramafoon, Unelma elokuusta, Pikku Leila.
V: Asian selvittelya helpottaisi, jos tietaisimme tuon laulukirjan nimen ja "lajityypin". Myos
se olisi tarkeatd tietdd, onko néaiden tekstien yhteydessda mitadn tekijatietoja. Monet
nuotittomat laulukirjat on koottu hyvin vahin taustatiedoin, koska tekijanoikeutta ei ennen
vuotta 1928 pahemmin kunnioitettu. Kansallisbibliografiamme Viola ei tunne téllaisia lauluja,
mutta se ei valttdmatta ole koko totuus. Tunnen ndita vahan vanhempia laulukirjoja jossain
maarin ja arvelen, ettd ndissé sanoituksissa voi olla kysymys uusista teksteistd, jotka on
tarkoitus laulaa jollain kaikille tutulle perinteisella sévelmalla (tallainen kylld yleensa
mainitaan) tai sitten kyse on omana aikanaan tunnetuista lauluista, joiden nuotteja ei vaan ole
syysta tai toisesta lisétty. Jatkan mielellani selvitystyotd, jos saan hiukan lisatietoja.

Sek& ohjaus toiseen palveluun -padkategoria ettd osittainen vastaus -paakategoria muodostettiin

mukaillen Greenberg & Bar-llanin (2015) tutkimuksessaan kayttdmia samannimisia kategorioita.

Muut -péékategoriaan sijoitettiin kaikki sellaiset vastaukset, joita ei voitu luokitella mihink&an tassa
tydssa madriteltyihin kategorioihin kuuluviksi ja ei vastausta -paadkategoriaan vastaukset, joissa
asiakkaan esittdmaan kysymykseen ei pystytty palvelussa vastaamaan.

Esimerkiksi vastaus 262, 2005 ei sijoittunut luontevasti mihinkd&n tasmallisesti madriteltyyn

kategoriaan, joten se sijoitettiin muut -kategoriaan:
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K: Malmin kirjastossa on kuulema lakimies perjantaisin, mihink&han kellonaikaan?
V: Asianajajien vastaanotto on ainakin To0lon kirjastossa maanantaisin klo 17.00- 19.30
4.krs. Aikaa ei voi varata etukéteen. Osoite: Topeliuksenkatu 6, 00250 HKki.
Vastauksessa 595, 2015 ei puolestaan pystytty vastaamaan lahetettyyn kysymykseen, joten se sijoittui
ei vastausta -péakategoriaan:
K: Vierailin Pokrovassa Kirkkonummella ja isd Hariton ké&ytti sanaa karmikubaatti
kertoessaan mitd siind rakennuksessa on kaikkea tehty silla vélilld kun Neuvostoliitto luovutti
sen takaisin ja hdn osti ja kunnosti tastd vanhasta hevostallista kirkon. Lopuksi han antoi
tehtavaksi selvittdd mikd on karmikubaatti kun niitékin on tehty ko. vélissa. Mistdan en ole
Ioytanyt sanalle "suomennosta™ - vai olisiko se joku is& Haritonen "jekku" Apua! Mité tuo
sana tarkoittaa?

V: Valitettavasti karmikubaatin merkitys ei selvinnyt. Sanalla saattaa olla yhteyksid vendjan
kieleen. Jos jotakin selviaa, lahetdimme sinulle tietoa. Tuntisiko joku lukijoista timan sanan?

3.6 Analyysin kulku

Tutkimuksen aineisto eli Kysy kirjastonhoitajalta- verkkotietopalveluun lahetettyihin kysymyksiin
annetut vastaukset vuosina 2005 ja 2015 aikavaleilta 1.1 - 31.12, poimittiin palvelusta yksitellen
tekstinkasittelyohjelmaan ja numeroitiin juoksevasti. Vastauksia oli kaikkiaan 1664 kappaletta
vuonna 2005 ja vuonna 2015 puolestaan 1816 kappaletta. VVastausten suuren méaaran vuoksi mukaan
paatettiin ottaa joka viides vastaus, jolloin otoskooksi tuli vuodelta 2005 yhteensa 333 kappaletta
vastauksia ja vuodelta 2015 puolestaan 363 kappaletta vastauksia. Vastausten lisaksi myos
kysymykset kopioitiin vastausten mukana, silla vastausten ymmartaminen ja luokitteleminen oli
helpompaa, jos kysymysta pystyi katsomaan samalla. Sisallonerittelyn ja luokittelun helpottamiseksi
kopioidut kysymykset ja niiden vastaukset tulostettiin myds paperille. Liséksi vastauskategoriat ja
numeroidut vastaukset kopioitiin Excel-taulukko-ohjelmaan. Jokainen vastaus merkittiin Excel-

taulukossa kaikkiin niihin kategorioihin, joihin sen katsottiin kuuluvan.

Aluksi vastausten luokittelu tehtiin merkitsemalld tulostettuihin papereihin jokaisen vastauksen

kohdalle kategoria tai kategoriat, joihin sen katsottiin kuuluvan. Kun kaikki vastaukset oli luokiteltu
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paperille, kéaytiin ne uudestaan ldpi merkitsemalld talla kertaa jokaisesta vastauksesta niiden
maéaritellyt kategoriat Excel - taulukkoon oikeiden kategoria-sarakkeiden kohdalle. Vastaukset
kaytiin lapi useampaan kertaan, miké mahdollisti luokittelun oikeellisuuden tarkistamisen. Kunkin

vastauksen sijoittaminen oikeisiin kategorioihin tuli ndin ollen hyvin varmistettua.
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4 TULOKSET

4.1 Vastausten jakautuminen kategorioihin tarkasteluvuosina

Koska yksi vastaus saattoi sijoittua useampaan kuin yhteen kategoriaan, vastausten lopullinen méara

oli hieman alkuperdista otoskokoa suurempi molemmilta tarkasteluvuosilta. Vuonna 2005 eri

kategorioihin sijoittuneita vastauksia oli kaikkiaan 411 kappaletta (otoskoko 333 kappaletta) ja

vuonna 2015 puolestaan 437 kappaletta (otoskoko 363 kappaletta). Vuonna 2005 useampaan kuin

yhteen kategoriaan sijoittuneita vastauksia oli siis 78 kappaletta ja vuonna 2015 vastaavasti 74

kappaletta. Vastausten kategoriakohtaiset méaralliset jakaumat ja prosenttiosuudet on esitetty

kokonaisuudessaan taulukossa 2.

Taulukko 2.
Vastausten jakautuminen eri kategorioihin vuosina 2005 (n=411) ja 2015 (n=437).
_ v. 2005 v. 2015
Kategoria
kpl % kpl %

LAHDELISTA 140 34,1 90 20,6
Tietyntyyppisen aineiston l16ytdminen 119 29,0 81 18,5
Tekijaan liittyvat vastaukset 21 51 9 2,1
FAKTAVASTAUS 167 40,7 218 49,9
Tunnettuun nimekkeeseen liittyvat vastaukset 80 19,5 78 17,8
Tekijéaan liittyvat vastaukset 8 1,9 9 2,1
Teoksen l6ytaminen sitaatin/kuvailun perusteella 20 4,9 28 6,4
Tiettyyn aiheeseen liittyvat vastaukset 59 14,4 103 23,6
AVAINSANAT 28 6,8 15 34
OHJEET 41 10 79 18,1
Saatavuus ja kaytto 17 4,1 30 6,9
Kéaytannot 24 5,8 49 11,2
OHJAUS TOISEEN PALVELUUN 28 6,8 17 3,9
OSITTAINEN VASTAUS 1 0,2 8 18
MUUT 5 1,2 3 0,7
El VASTAUSTA 1 0,2 7 1,6
Y hteensa 411 100 437 100

37



Ensisijaisesti paakategorioittain tarkasteltuna vuonna 2005 eniten vastauksia kertyi faktavastaus -
paakategoriaan (40,7 %). Tamé kategoria sisalsi nelj& alakategoriaa, joista eniten vastauksia kertyi
tunnettuun nimekkeeseen liittyvat vastaukset -kategoriaan (19,5 %) ja toiseksi eniten tiettyyn
aiheeseen liittyvat vastaukset -kategoriaan (14,4 %). Kahteen muuhun alakategoriaan liittyvia
vastauksia oli sita vastoin selvasti vahemman, kun teoksen ldytaminen sitaatin/kuvailun perusteella -
kategoriaan sijoittui 4,9 prosenttia vastauksista ja tekijaan liittyvat vastaukset -kategoriaan vain 1,9

prosenttia vastauksista.

Toiseksi eniten vuonna 2005 vastauksia annettiin lahdelistan muodossa (34,1 %). Taméa kategoria
sisalsi kaksi alakategoriaa, joista selvésti enemmén vastauksia kertyi tietyntyyppisen aineiston
Ioytaminen -kategoriaan (29 %). Tekijaan liittyvia lahdelistan muodossa annettuja vastauksia oli
puolestaan 5,1 prosenttia kaikista tarkastelluista vastauksista. Kolmanneksi eniten vastauksia sijoittui
ohjeet -padkategoriaan (10 %), joka sisélsi kaksi alakategoriaa. Naista kaytannot -kategoriaan sijoittui

5,8 prosenttia vastauksista ja saatavuus ja kaytto -kategoriaan 4,1 prosenttia vastauksista.

Seuraavaksi eniten vastauksia kertyi avainsanat -péakategoriaan seka ohjaus toiseen palveluun -
paakategoriaan, joista molempiin sijoittui 6,8 prosenttia tarkastelluista vastauksista. Sen sijaan
kolmeen viimeiseen padkategoriaan liittyvid vastauksia oli muita selvésti vahemmén kun muut -
kategoriaan sijoittui 1,2 prosenttia kaikista tarkastelluista vastauksista ja osittainen vastaus- seké ei

vastausta -kategorioihin molempiin vain 0,2 prosenttia vastauksista.

Myos vuonna 2015 selvésti eniten vastauksia sijoittui faktavastaus -paakategoriaan, joka kattoi noin
puolet kaikista tarkastelluista vastauksista (49,9 %). Kategorian alakategorioista eniten vastauksia
kertyi tiettyyn aiheeseen liittyvat vastaukset -kategoriaan (23,6 %) ja toiseksi eniten tunnettuun

nimekkeeseen liittyvat vastaukset -kategoriaan (17,8 %). Kahteen muuhun alakategoriaa sijoittui
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vahemman vastauksia, kun teoksen I6ytaminen sitaatin/kuvailun perusteella -kategoria sisélsi 6,4
prosenttia kaikista tarkastelluista vastauksista ja tekijaan liittyvat vastaukset -kategoria 2,1 prosenttia

vastauksista.

Toiseksi eniten vastauksia kertyi vuonna 2015 léhdelista -padkategoriaan (20,6 %). Taman
kategorian alakategorioista tietyntyyppisen aineiston I6ytaminen -kategoria sisélsi 18,5 prosenttia
vastauksista ja tekijaan liittyvat vastaukset -kategoria 2,1 prosenttia vastauksista. Kolmanneksi eniten
paakategorioista vastauksia sijoittui ohjeet -paakategoriaan (18,1 %), jonka alakategorioista
kaytannot -kategoriaan sijoittui 11,2 prosenttia kaikista tarkastelluista vastauksista ja saatavuus ja

kayttod -kategoriaan 6,9 prosenttia vastauksista.

Loput muodostetuista padkategorioista sisélsivat alle viisi prosenttia tarkastelluista vastauksista, kun
ohjaus toiseen palveluun -kategoriaan sijoittui 3,9 prosenttia vastauksista, avainsanat -kategoriaan
3,4 prosenttia, osittainen vastaus -kategoriaan 1,8 prosenttia, ei vastausta -kategoriaan 1,6 prosenttia

ja muut -kategoriaan vain 0,7 prosenttia vastauksista.

Edelld esitellyistd vastausjakaumista kannattaa ottaa huomioon se, ettd niitd on tarkasteltu
ensisijaisesti péadkategorioittain. Jos kuitenkaan ei oteta huomioon yla- ja alakategoriajaottelua
voidaan havaita, ettd osa alakategorioista siséltdd itse asiassa enemman vastauksia kuin jotkin
paakategorioista molempina tarkasteluvuosina. Né&in tarkasteltuna kategorioiden sijoittaminen
suuruusjarjestykseen on siis hieman toisenlainen. Nain ollen esimerkiksi vuonna 2005 eniten
vastauksia siséltyi faktavastaus -paékategoriaan (40,7 %), toiseksi eniten lahdelista -péakategoriaan
(34,1 %), kolmanneksi eniten tietyntyyppisen aineiston loytdminen -alakategoriaan (29 %),
neljanneksi eniten tunnettuun nimekkeeseen liittyvat vastaukset -alakategoriaan (19,5 %) ja

viidenneksi eniten tiettyyn aiheeseen liittyvat vastaukset -alakategoriaan (14,4 %). Lopuissa
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kategorioissa osuudet jaivat kymmeneen prosenttiin tai sen alle. Vastaavasti vuonna 2015 eniten
vastauksia sijoittui faktavastaus -paékategoriaan (49,9 %), toiseksi eniten tiettyyn aiheeseen liittyvat
vastaukset -alakategoriaan (23,6 %), kolmanneksi eniten léhdelista -paakategoriaan (20,6 %),
neljanneksi eniten tietyntyyppisen aineiston I6ytaminen -alakategoriaan (18,5 %) ja viidenneksi

eniten ohjeet -padkategoriaan (18,1 %).

4.2 Vastaustyypeissa tapahtuneita muutoksia tarkasteluvuosien vélilla

Vastaustyyppien maarissa oli havaittavissa selkeité eroja joidenkin kategorioiden vélilla verrattaessa
vuosia 2005 ja 2015. Sen sijaan osassa kategorioista vastausten maaralliset muutokset

tarkasteluvuosien vélilla olivat varsin pienia.

Lahdelista -padkategoriassa vastausten maara oli hieman pienentynyt vuonna 2015 vuoteen 2005
verrattuna. Kun vuonna 2005 lahdelistan muodossa annettuja vastauksia oli 34,1 prosenttia kaikista
tarkastelluista vastauksista, vuoteen 2015 tullessa méaara oli pudonnut hieman yli 20 prosenttiin (20,6
%). Alakategorioiden suhteen muutokset olivat samansuuntaisia. Kun tietyntyyppisen aineiston
I6ytaminen -alakategoriaan sijoittui vuonna 2005 vield 29 prosenttia vastauksista, oli maéara vuonna
2015 endd 18,5 prosenttia. Vastaavasti tekijadn liittyvat vastaukset -kategoriaan sijoittui vuonna 2005
runsaat viisi prosenttia (5,1 %) vastauksista ja vuonna 2015 endd noin kaksi prosenttia vastauksista

2,1 %).

Faktavastaus -péakategoriassa muutokset olivat pienempid, silld vuonna 2005 kategoriaan sijoittui
40,7 prosenttia vastauksista ja vuonna 2015 puolestaan 49,9 prosenttia vastauksista. Suorien
faktavastausten osuus kaikista annetuista vastauksista oli siis kuitenkin hieman noussut vuoteen 2015

tultaessa, mutta molempina vuosina tdmé paakategoria oli joka tapauksessa selvésti suurin kaikista
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luokittelussa mukana olleista kategorioista. Faktavastaus -kategorian alakategorioissa (tunnettuun
nimekkeeseen liittyvat vastaukset, tekijaan liittyvat vastaukset, teoksen l6ytdminen sitaatin/kuvailun
perusteella) muutokset olivat pienid, alle kahden prosenttiyksikdn, lukuun ottamatta tiettyyn
aiheeseen liittyvat vastaukset -alakategorian vastauksia. Tahan kategoriaan kuuluvien vastausten

maéara oli selvasti noussut vuonna 2015 (23,6 %) vuoteen 2005 (14,4 %) verrattuna.

Avainsanat -paakategoriassa vastausten maara oli puolittunut vuoteen 2015 (3,4 %) mennessé
vuodesta 2005 (6,8 %). Ohjeiden muodossa annettujen vastausten maaré sen sijaan oli hieman noussut
vuodesta 2005 (10 %) vuoteen 2015 (18,1 %) mennessd. Taman paédkategorian alakategorioista
saatavuus ja kayttd -kategorian vastausten maardn muutos oli varsin pieni, vajaa kolme
prosenttiyksikkod (4,1 — 6,9 %), kun sen sijaan kaytannot -kategoriaan sijoittuneiden vastausten

maéara oli noussut lahes puolella vuonna 2015 (11,2 %) vuoteen 2005 (5,8 %) verrattuna.

Ohjaus toiseen palveluun -padkategoriaan sijoittuneiden vastausten maara oli pudonnut vajaaseen
puoleen vuoden 2005 (6,8 %) vastauksista vuonna 2015 (3,9 %). Vain osittaisen vastauksen
muodossa annettujen vastausten maéara oli hieman noussut vuonna 2015 (1,8 %) vuoteen 2005 (0,2
%) verrattuna. Kuitenkin kyseisten vastausten osuus kaikista vastauksista oli edelleenkin vuonna
2015 varsin pieni. Muut -kategoriaan sijoitettujen vastausten mééra oli pysynyt jokseenkin yht&
pienend, hieman yli ja hieman alle yhden prosentin, molempina tarkastelun kohteena olleina vuosina.
My®0s ei vastausta -kategoriaan sijoitettujen vastausten maaré oli pysynyt varsin pienend molempina
tarkasteluvuosina, vaikkakin vuonna 2015 (1,6 %) vastaamattomien osuus oli jonkin verran kasvanut

vuoteen 2005 (0,2 %) verrattuna.
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4.3 Pienempien alakategorioiden tarkempi tarkastelu

Osaan alakategorioista paadyttiin vastausten lapikaynnin ja luokittamisen yhteydessd muodostamaan
viela pienempid alakategorioita luokittelun selkeyttdmiseksi. Pienempid alakategorioita saivat
lahdelista -padkategoriaan kuuluva tietyntyyppisen aineiston l6ytaminen -alakategoria, josta eroteltiin
erikseen viela kirjalista-, verkkosivut-, seké kirjalista & verkkosivut -kategoriat, seka faktavastaus -
paakategoriaan kuuluva tiettyyn aiheeseen liittyvat vastaukset -alakategoria, josta eroteltiin nimiin
liittyvat vastaukset. Tietyntyyppisen aineiston I6ytaminen -kategorian alakategoriakohtaiset tulokset

on esitetty taulukossa 3 ja tiettyyn aiheeseen liittyvat vastaukset -kategorian tulokset taulukossa 4.

Taulukko 3.
Lahdelista -paé&kategorian alakategorioiden tarkemmat jakaumat vuosina 2005 (n=411) ja 2015
(n=437).

Kategoria V. 2005 v. 2015
kpl % kpl %
LAHDELISTA 140 341 90 206
Tietyntyyppisen aineiston 16ytdminen 119 290 81 185
Kirjalista 64 15,6 27 6,2
Verkkosivut 21 51 29 6,6
Kirjalista & verkkosivut 34 83 25 5,7
Tekijéan liittyvat vastaukset 21 5,1 9 2,1

Kuten taulukosta 3 on havaittavissa, vuonna 2005 vastauksista, jotka sisalsivat lahdelistan, suurin osa
oli kysyttyihin aiheisiin liittyvia kirjalistoja (15,6 %). Sen sijaan vuonna 2015 kirjalistojen osuus
vastauksista oli en&4 6,2 prosenttia. Kirjalistojen osuus oli siis pudonnut yli puolella.
Verkkosivulinkkejé siséltavien vastausten osuus oli sitd vastoin vahan noussut vuonna 2015 (6,6 %)
vuoteen 2005 (5,1 %) verrattuna. Seké kirjalistan etté verkkosivuja sisaltdvien vastausten maara taas
oli hieman laskenut vuoteen 2015 (5,7 %) mennessa vuodesta 2005 (8,3 %). Kaiken kaikkiaan vuonna
2015 eri alakategorioiden véliset erot olivat vahaisid, verkkosivuja siséltdvien vastausten ollessa
marginaalisella erolla maaréallisesti suurin kategoria. Vuonna 2005 alakategorioiden véliset erot olivat
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puolestaan selkedmmat, kun Kirjalistat olivat selvésti suurin kategoria ja verkkosivujen seka

yhdistelmékategorian Kirjalista & verkkosivut valilla ero oli kolmen prosenttiyksikon luokkaa.

Taulukko 4.
Nimiin liittyvien vastausten osuus vastauksista vuosina 2005 (n=411) ja 2015 (n=437).
Kategoria v. 2005 v. 2015
kpl % kpl %
FAKTAVASTAUS 167 40,7 218 49,9
Tiettyyn aiheeseen liittyvat vastaukset 59 144 103 23,6
Nimiin liittyvéat vastaukset 21 1 20 4,6%
35,6** 19,4**

* Osuus koko vuoden otoksesta
** Osuus tiettyyn aiheeseen liittyvisté vastauksista

Faktavastaus -péakategoriaan kuuluvan tiettyyn aiheeseen liittyvat vastaukset -kategoriaan liséttiin
nimiin liittyvat vastaukset -alakategoria vastausten lapikaynnin yhteydessa. Lopullisissa tuloksissa
havaittiin, etta nimiin liittyvia vastauksia oli kaikista tarkastelluista vastauksista 5,1 prosenttia vuonna
2005 ja 4,6 prosenttia vuonna 2015, kuten taulukosta 4 on havaittavissa. Nimiin liittyvien vastausten
maara oli siis pysynyt ldhes samana vuosien valilla. Mutta, koska tiettyyn aiheeseen liittyvien
vastausten osuus oli selvasti kasvanut vuodesta 2005 vuoteen 2015 (14,4 % -> 23,6 %), nimiin
liittyvid vastauksia oli syyta tarkastella myos tamén kategorian sisalla. Talléin havaittiin, etta itse
asiassa nimiin liittyvien vastausten osuus kaikista tiettyyn aiheeseen liittyvistd vastauksista oli

pienentynyt huomattavasti vuonna 2015 (19,4 %) vuoteen 2005 (35,6 %) verrattuna.
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5 POHDINTA

5.1 Vertailu aiempiin tutkimuksiin

Kirjastonhoitajien verkkotietopalveluissa antamia vastauksia tarkastelevia tutkimuksia on tehty
aiemminkin (Moeller 2003; Greenberg & Bar-llan 2015). llmeisesti suomalaisesta Kysy
kirjastonhoitajalta -verkkotietopalvelusta tallaista tarkastelua ei kuitenkaan ole t&td ennen tehty.
Aiemmissa tutkimuksissa kaytetyt vastausluokittelut poikkeavat myds osin tassd tutkimuksessa
kaytetysta luokittelusta. Néin ollen taydellinen vertailu aiempiin tutkimuksiin ei ole mahdollista.
Samankaltaista luokitteluakin kuitenkin 16ytyy ja nédiden osalta timén tutkimuksen tuloksia voidaan

verrata aiempiin, samantyyppisiin tutkimuksiin.

Esimerkiksi Greenbergin ja Bar-llanin (2015) tutkimuksessa kaytetyista vastausluokista monet
vastaavat téssd tutkimuksessa kaytettyd luokittelua, silla tutkimusta kéytettiin pohjana tdman
tutkimuksen kategorioita muodostettaessa. Greenbergin ja Bar-llanin (2015) kayttaméasta
luokittelusta kategoriat lahdelista, avainsanat, ohjaus toiseen palveluun, osittainen vastaus seké ei
vastausta vastaavat tassa tutkimuksessa hyodynnettyjd samannimisia kategorioita. Greenbergin ja
Bar-llanin (2015) tutkimuksessa tarkastelun kohteena olivat seka sédhkodposti- ettd chat -pohjaiset
verkkotietopalvelut yliopistokirjastossa. Koska Kysy kirjastonhoitajalta -verkkotietopalvelussa
vastaukset annetaan asiakkaalle aina s&hkopostitse, tulosten vertailu vain sahkdpostin kautta
annettuihin vastauksiin lienee tassa yhteydessda mielekéstd. Lahdelista -kategoriaan kuuluvia
vastauksia oli Greenbergin ja Bar-llanin (2015) tutkimuksessa 27 prosenttia kaikista tarkastelluista
vastauksista. Tassd tutkimuksessa lahdelistan muodossa annettuja vastauksia oli vuonna 2005
kaikkiaan 34,1 prosenttia ja vuonna 2015 puolestaan 20,6 prosenttia. Avainsanoja sisaltavia
vastauksia oli Greenbergin ja Bar-llanin (2015) tuloksissa vain kaksi prosenttia, kun téssa

tutkimuksessa niitd oli 6,8 prosenttia vuonna 2005 ja 3,4 prosenttia vuonna 2015. Ohjaus toiseen
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palveluun -kategoriaan sijoittui 17 prosenttia Greenbergin ja Bar-llanin (2015) tarkastelemista
vastauksista, kun taas tdssa tutkimuksessa kyseiseen kategoriaan sijoittuneita vastauksia oli
huomattavasti vahemman, 6,8 prosenttia vuonna 2005 ja 3,9 prosenttia vuonna 2015. Osittainen
vastaus annettiin Greenbergin ja Bar-1lanin (2015) tarkastelussa 4 prosentissa vastauksista, kun tassa
tutkimuksessa niita oli vain 0,2 prosenttia vastauksista vuonna 2005 ja 1,8 prosenttia vuonna 2015.
Ei vastausta -kategoriaan jai Greenbergin ja Bar-llanin (2015) tutkimuksessa viisi prosenttia
vastauksista, mutta tassa tutkimuksessa vain 0,2 prosenttia vuonna 2005 ja 1,6 prosenttia vuonna

2015.

Tulosten valilla on siis havaittavissa jonkin verran eroja. Kaiken kaikkiaan nayttaisi siltd, ettd Kysy
kirjastonhoitajalta -verkkotietopalvelussa onnistuttiin I0ytdmaan vastaus asiakkaiden esittamiin
kysymyksiin paremmin kuin Greenbergin ja Bar-llanin (2015) tutkimassa israelilaisen
yliopistokirjaston verkkotietopalvelussa. Tama kady ilmi osittainen vastaus ja ei vastausta -
kategorioiden vélisista selvista eroista tutkimusten valilla. Greenbergin ja Bar-llanin (2015)
tutkimassa verkkotietopalvelussa asiakkaat myos ohjattiin useammin johonkin toiseen palveluun kuin
Kysy kirjastonhoitajalta -palvelussa. Avainsanoja asiakkaan hakuaiheen tueksi annettiin puolestaan
hieman enemman Kysy Kirjastonhoitajalta -verkkotietopalvelussa. Asiakkaita siis ohjeistettiin
hakujen tekemiseen itsendisesti hieman enemman yleisessa Kysy Kkirjastonhoitajalta -
verkkotietopalvelussa kuin yliopistokirjaston tietopalvelussa. Lahdelistan muodossa annettujen

vastausten maarat olivat sitd vastoin keskimaarin samaa luokkaa molemmissa tutkimuksissa.

Néiden tutkimusten valiset erot ovat mielenkiintoisia ja niiden syitd on hyvé pohtia. Erot voivat
selittya osittain esimerkiksi silld, ettd Greenbergin ja Bar-Ilanin (2015) tutkimuksessa tarkastelussa
oli yliopistokirjaston verkkotietopalvelu, jonka asiakaskunta on todennékéisesti hieman toisenlainen

kuin Kysy kirjastonhoitajalta -verkkotietopalvelussa, joka on valtakunnallinen, kaikille avoin ja
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vahvasti kunnallisten Kirjastojen tarjoama palvelu. Néin ollen asiakkaiden esittamét kysymyksetkin
voivat olla erilaisia nédissa palveluissa. VVoisi esimerkiksi ajatella, etté yliopistokirjastossa opiskelijat
voivat kysyd monimutkaisempia ja laajempialaisia kysymyksia kuin kunnallisen kirjaston kayttajat,
mika voisi selittdd vastaamatta jadneiden tai osittain vastattujen kysymysten hieman suurempaa

méaaraéd Greenbergin ja Bar-llanin (2015) tutkimuksessa.

Myo6s Moellerin  (2003) tutkimuksessa tarkasteltiin verkkotietopalvelua yliopistokirjastossa.
Vastausten tarkastelun painotus oli kuitenkin hieman toisenlainen kuin tassa tutkimuksessa, silla
Moeller (2003) tarkasteli muun muassa vastauksissa kéytettyjen tiedonldhteiden maaraa seké
vastausten kattavuutta sen osalta, kuinka taydellisesti niihin oli onnistuttu vastaamaan. Tulosten
mukaan Kirjastonhoitajat olivat onnistuneet l6ytamé&an kaiken pyydetyn tiedon 42 prosentissa
vastauksista ja osittaisen vastauksen tai lahtékohdan haun tekemiseen 23 prosentissa vastauksissa.
Kahdeksassa prosentissa tarkastelluista vastauksista esitettyihin kysymyksiin ei sitd vastoin ollut
Ioydetty asiakkaan etsiméda vastausta. (Moeller 2003, 53.) Tamén tutkielman tutkimuksessa
vastausten kattavuuden tarkastelua ei varsinaisesti painotettu, mutta mukana olivat kuitenkin
kategoriat osittainen vastaus ja ei vastausta, jotka kyseistd asiaa mittaavat. Taman tutkimuksen
tulosten mukaan osittainen vastaus annettiin 0,2 prosenttia vastauksista vuonna 2005 ja 1,8 prosenttia
vuonna 2015. Moellerin (2003) tutkimuksessa osittaisten vastausten maara on siis huomattavasti
suurempi (23 %). Vaikuttaisi kuitenkin siltd, ettd Moellerin (2003) nimedmd kategoria on
méaritelmaltddn laajempialainen kuin téssa tutkimuksessa, koska siihen on siséllytetty myds
vastaukset, joissa annetaan ldhtokohtia (starting point) hakujen tekemiseen. Tamaé selittdnee ainakin
osin tutkimusten valisié eroja. Ei vastausta -kategoriat lienevat sitd vastoin suoraan vertailukelpoisia
keskendédn ja niiden valilla onkin havaittavissa selvd ero. Tdassa tutkimuksessa esitettyyn
kysymykseen ei pystytty vastaamaan 0,2 prosentissa vastauksissa vuonna 2005 ja 1,6 prosentissa

vuonna 2015, kun Moellerin (2003) tuloksissa mééra oli 8 prosenttia.
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Néayttaisi siis siltd, ettd myds néaitd tutkimuksia vertailtaessa Kysy kirjastonhoitajalta -
verkkotietopalvelussa vastaus esitettyihin  kysymyksiin —onnistuttiin  16ytdmaan paremmin
yliopistokirjaston verkkotietopalveluun verrattuna. Tosin tutkimuksia vertailtaessa on hyva ottaa
huomioon kirjastojen ja niiden kéyttdjien mahdollisten erojen lisdksi myds se, ettd Moellerin (2003)
tutkimuksessa tarkastelujakso oli paljon pitempi kuin tassé tutkielmassa, mika voi my6s osaltaan

vaikuttaa eroihin tuloksissa.

Suomalaisesta Kysy kirjastonhoitajalta -verkkotietopalvelusta ei siis ilmeisesti ole aiemmin tehty
tutkimusta, jossa tarkasteltaisiin kirjastonhoitajien antamia vastauksia. Sitd vastoin palvelusta on
tehty tutkimuksia ainakin opinnédytetdiden muodossa siten, ettd tarkastelun kohteena ovat olleet
palveluun lahetetyt kysymykset. Osa téssa tutkimuksessa kaytetyistd vastauskategorioista
muodostettiin ndissa opinndytetdissa (Numminen 2008, Lehti 2012) kaytettyjen kysymystyyppi -
kategorioiden pohjalta. Nain ollen kysymysten ja vastausten vertailu naiden kategorioiden kesken voi

olla mielenkiintoista, vaikkeivat ne taysin keskenaan vertailukelpoisia olisikaan.

Tassa tutkimuksessa kaytetty lahdelista -péédkategorian alakategoria tietyntyyppisen aineiston
Ioytaminen vastaa osin Nummisen (2008) pro gradu -tyossaan kayttdmad "aiheperusteiset
tutkimuskysymykset" -kategoriaa. Nummisen (2008, 45) Kysy Kkirjastonhoitajalta -
verkkotietopalveluun l&hetettyjen kysymysten tyyppianalyysissé kahtena eri vuotena "aiheperusteiset
tutkimuskysymykset” -kategoriaan sijoittui 56,5 prosenttia kysymyksistd vuonna 1999 ja 47
prosenttia vuonna 2006. Téssa tutkimuksessa tietyntyyppisen aineiston I6ytdminen -kategoriaan
sijoittui 29 prosenttia vastauksista vuonna 2005 ja 18,5 prosenttia vuonna 2015. Néiden tulosten
perusteella vaikuttaisi siltd, ettd tietyntyyppisen aineiston loytamistd koskien esitetddn palvelussa
paljon kysymyksid, mutta vastauksia niihin ei anneta laheskaén aina lahdelistan muodossa. Tarkempi

tarkastelu osoittaakin, ettd Nummisen (2008) "aiheperusteiset tutkimuskysymykset™ -kategoria on
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varsin laaja-alainen, sille se sisélsi myods alakategoriat: “tiettyyn aiheeseen liittyva”, ”laajempaa
selvitystyotd vaativa” ja tiettyyn henkiloon liittyva”. Néihin kategorioihin siséltyviin kysymyksiin
on oman tutkimukseni tulosten perusteella annettu vastauksia varmasti muullakin tavoin kuin

lahdelistan muodossa, esimerkiksi suorina faktavastauksina.

Nummisen (2008) tutkimuksessa olivat mukana myods kategoriat “saatavuus ja kéyttd” sekd
“kdytdnnot”, joita mukaillen muodostettiin samannimiset kategoriat myos tdhdn tutkimukseen.
Nummisen (2008, 45) tulosten mukaan saatavuus ja kaytto -kategoriaan sijoittuneita kysymyksia oli
1,9 prosenttia vuonna 1999 ja 1,4 prosenttia vuonna 2006. Tassa tutkimuksessa saatavuuteen ja
Kirjaston aineistojen kayttoon liittyvia vastauksia oli annettu 4,1 prosentissa kaikista tarkastelluista
vastauksista vuonna 2005 ja 6,9 prosentissa vuonna 2015. Vastausten suurempaa maarad voivat
selittdd esimerkiksi erot tarkasteluvuosissa tai myds se, etté tassa tutkimuksessa saatavuus ja kaytto
- kategoria oli hieman Nummisen (2008) kéyttamaa kategoriaa laajempi. Nummisen kategoria sisalsi
nimittdin vain Kirjaston elektronisten resurssien kayttéon liittyvat kysymykset, kun omassa
tutkimuksessani  kategoriaan sijoitettiin  kaikki Kirjaston materiaalien, siis myds fyysisten,

saatavuuteen liittyvéat vastaukset.

”Kaytannot” -kategoriaan sijoittui puolestaan Nummisen (2008, 45) tutkimuksessa 6,2 prosenttia
kysymyksistd vuonna 1999 ja 5,7 prosenttia vuonna 2006. Tdassa tutkimuksessa kaytannot -
kategoriaan sijoittui 5,8 prosenttia vastauksista vuonna 2005 ja 11,2 prosenttia vuonna 2015.
Kategoria sisalsi siis Kirjastojen kayttosaantoja ja muita yleisia kaytantoja koskevat vastaukset tassé
tutkimuksessa ja vastaavasti Kirjastojen kaytantdja koskevat kysymykset Nummisen (2008)
tutkimuksessa. Kirjastojen kaytantoihin liittyvét kysymykset ja niihin annetut vastaukset nayttaisivéat
siis ndiden tutkimusten perusteella pysyneen melko samansuuruisina aiempina vuosina. Vuoteen

2015 mennessé aiheeseen liittyvien vastausten maara néyttaisi sité vastoin jonkin verran kasvaneen.
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Lahetettyjen kysymysten maarasta 2010- luvulla ei ndiden tutkimusten perusteella puolestaan ole

tietoa.

Mielenkiintoinen havainto Nummisen (2008) tuloksissa oli myds nimiin liittyvien kysymysten
méaardn kasvu palvelussa. Numminen (2008, 68) nimittdin havaitsi  “vaivattomat
neuvontakysymykset” -kategoriansa alakategorioita tarkastellessaan, ettd “yksinkertaisen asian
selvittdminen” -alakategorian “késitteen/termin merkitys” -alakategoriaan sijoittuneiden kysymysten
maéara oli huomattavasti kasvanut vuodesta 1999 (2,6 %) vuoteen 2006 (33,5 %) mennessé. Edelleen
tdhdn kategoriaan sijoittuneita kysymyksia tarkemmin tarkasteltaessa havaittiin, ettd kysymysten
maardn kasvu Kkategoriassa selittyi padasiassa silld, ettd Kysy kirjastonhoitajalta -
verkkotietopalveluun oli alettu lahett&a entista enemman nimiin tai niiden merkityksen selvittdmiseen
liittyvia kysymyksia (Numminen 2008, 68). My0s tdssa tutkimuksessa tarkasteltiin nimia ja niiden
merkityksen selvittdmiseen liittyvia vastauksia. Tuloksissa havaittiin, ettd tiettyyn aiheeseen
liittyvista vastauksista oli nimiin liittyvia vastauksia 35,6 % vuonna 2005, mutta enda 19,4 % vuonna
2015 (taulukko 4). Nimiin liittyvien vastausten méaéra oli siis huomattavasti vahentynyt 2010-luvulle
tultaessa. Kaiken kaikkiaan naiden tutkimusten perusteella nayttéisi silté, ettd 2000-luvulla palveluun
on lahetetty aiempaa enemman nimien merkityksen selvittdmiseen liittyvid kysymyksia ja niihin on
myos annettu vastauksia samansuuntaisesti. Taméan jalkeen nimiin liittyvien vastausten antamisen
madra on kuitenkin laskenut ja ndin voitaneen olettaa tapahtuneen myds kysymysten suhteen. Olisi
mielenkiintoista selvittad, misté tallainen kysymysten/vastausten maaran nousu ja lasku voisi johtua.
Voisiko esimerkiksi olla niin, ettd ihmiset ovat vuosien kuluessa huomanneet, ettd palvelusta saa
nopeasti vastauksen taméntyyppisiin kysymyksiin, koska niihin on vastattu sielld niin useasti
aiemminkin. Palvelun avoimesta arkistostahan aiemmin esitettyja kysymyksié vastauksineen péésee

helposti kuka tahansa katsomaan. Ja mahdollisesti 2010-luvulle tultaessa nimiin liittyvien
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merkitysten selvittdminen onnistuukin sitten jo helpommin omin avuin internetin hakukoneilla kuin

aiemmin, mika selittéisi ainakin vastausten antamisen maéarissa tapahtunutta laskua.

Myo6s Lehti (2012) tutki pro gradu -tyossddn Kysy Kirjastonhoitajalta -verkkotietopalveluun
lahetettyja kysymyksid. Tosin Lehden (2012) tutkimus keskittyi ainoastaan kaunokirjallisuuteen
liittyviin kysymyksiin vuosivalilta 1999-2009. My6s taman vuoksi tulosten on hieman hankalaa.
Tassa tutkimuksessa kaytetyista vastauskategorioista tietyntyyppisen aineiston I6ytaminen, tekijaan
liittyvat vastaukset, tunnettuun nimekkeeseen liittyvat vastaukset, teoksen Ifytaminen
sitaatin/kuvailun perusteella, tiettyyn aiheeseen liittyvat vastaukset sekd muut muodostettiin

kuitenkin osin mukaillen Lehden (2012) tutkimuksessaan kéyttamia kysymyskategorioita.

Tassa tutkimuksessa lahdelista -padkategorian tietyntyyppisen aineiston lI6ytaminen -alakategoria
vastaa osin Lehden (2012) kayttim&a tietyntyyppisen teoksen tai aineiston lOytdminen” -
kysymyskategoriaa. Lehden (2012, 36) tulosten mukaan téhén kategoriaan sijoittui 28,8 prosenttia
kaikista tarkastelluista kaunokirjallisuuteen liittyvista kysymyksistd. Tassd tutkimuksessa
kategoriaan sijoittui 29 prosenttia vastauksista vuonna 2005 ja 18,5 prosenttia vuonna 2015. Tekijaan
liittyvia vastauksia oli tdssa tutkimuksessa seka lahdelista- ettd faktavastaus -padkategorioissa.
Yhteen laskettuna tekijaan liittyvia vastauksia oli kaikkiaan 7 prosenttia vuonna 2005 ja 4,2 prosenttia
vuonna 2015. Tdméd vastauskategoria vastaa osin Lehden (2012) kdyttdmaa “tiettyyn kirjailijaan
liittyvat kysymykset” -kategoriaa, joita hanen tulostensa mukaan oli 10,5 prosenttia kysymyksisté
tarkastelujaksolla. Tadmdan tutkimuksen tunnettuun nimekkeeseen liittyvat vastaukset - kategoria
puolestaan muodostettiin osittain Lehden (2012) kayttdmien “"tunnetun nimekkeen l0ytdminen™,
"tunnetun nimekkeen ldytdminen teoksessa" ja "tunnettuun nimekkeeseen liittyvat kysymykset" -
kategorioiden pohjalta. Yhteen laskettuna ndihin kategorioihin sijoittuneita kysymyksia oli hanen

tuloksissaan kaikkiaan 30,9 prosenttia. Tassa tutkimuksessa tunnettuun nimekkeeseen liittyvia

50



vastauksia oli 19,5 prosenttia vuonna 2005 ja 17,8 prosenttia vuonna 2015. Teoksen léytdminen
kuvailun/sitaatin perusteella -kategoria vastasi samannimista Lehden (2012) kayttaméa kategoriaa.
Hénen tuloksissaan tdhan kategoriaan sijoittui 17,5 prosenttia tarkastelluista kysymyksisté ja tassa
tutkimuksessa 4,9 prosenttia vastauksista vuonna 2005 ja 6,4 prosenttia vuonna 2015. Tiettyyn
aiheeseen liittyvat vastaukset -kategoria vastasi osin Lehden (2012) tutkimuksessaan kéayttamaa
“tiettyyn aiheeseen liittyvat kysymykset” -kategoriaa. Téhén kategoriaan sijoittui hénen tuloksissaan
6,7 prosenttia kysymyksista ja tassé tutkimuksessa puolestaan 14,4 prosenttia vastauksista vuonna
2005 ja 23,6 prosenttia vastauksista vuonna 2015. Muut -kategoriaan sitd vastoin sijoittui
molemmissa tutkimuksissa varsin véhan kysymyksid/vastauksia, Lehden (2012) tuloksissa yksi
prosentti kysymyksistd ja tdssd tutkimuksessa 1,2 prosenttia vastauksista vuonna 2005 ja 0,7

prosenttia vuonna 2015.

Lehti (2012, 43) tutki kysymystyypeissa tapahtuneita muutoksia lisdksi myos vuosiluokittain (1999-
2002, 2003-2006, 2007-2009) tarkastelujaksonsa sisalla. Naita tuloksia verrattaessa voidaan huomata
esimerkiksi Lehden (2012) tietyntyyppisen teoksen tai aineiston 16ytdminen” -Kysymyskategorian
ja tdman tutkimuksen tietyntyyppisen aineiston ldytadminen -vastausalakategorian osalta
samansuuntaista kehitystd. Lehden (2012) tuloksissa kategoriaan sijoittuneiden kysymysten maarat
olivat pienentyneet vuosiluokittain (35,3 %, 30,3 %, 23,4 %) ja samoin oli kdynyt tdssé tutkimuksessa
tietyntyyppisen aineiston I6ytdmiseen liittyvien vastausten osalta (29 % vuonna 2005, 18,5 % vuonna
2015). Lehden (2012) kayttaméssa “tiettyyn Kkirjailijaan liittyvdt kysymykset” -kategoriassa oli
havaittavissa vield selkedmpédéd laskua kysymysten madrassa (21,2 %, 10 %, 4,1 %). Tassa
tutkimuksessa tekijaan liittyvat vastaukset vahenivat myos, joskaan lasku ei ollut niin jyrkkaa (7 %
=> 4,2 %) kuin Lehden saamissa tuloksissa. Teoksen l6ytaminen sitaatin/kuvailun perusteella -
kategoriaan sijoittuneiden kysymysten mé&ara sen sijaan nousi Lehden (2012) tuloksissa

vuosiluokittain (10,9 %, 18,8 %, 20,6 %) ja samansuuntaista kehitystd oli havaittavissa taman
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tutkimuksen tuloksissa (4,9 % => 6,4 %), vaikkei nousu ollutkaan niin selvaa, kuin Lehden tuloksissa.
Tiettyyn aiheeseen liittyvien kysymysten maara sitd vastoin pieneni Lehden (2012) tuloksissa (8,7 %,
6,9 %, 5,2 %) kun taas tdssa tutkimuksessa tiettyyn aiheeseen liittyvien vastausten méaara selvasti

nousi tarkasteluvuosien valilla (14,4 % => 23,6 %).

Tutkimusten valisestd vertailusta huomaa, ettd tulokset poikkeavat toisistaan monin osin, mutta
toisaalta myos samansuuntaista kehitysta on havaittavissa kysymysten/vastausten maarassa joidenkin
kategorioiden suhteen vuosien valisissd vertailuissa. Mutta, kuten jo aiemmin on todettu,
tutkimuksissa tarkasteltujen asioiden erilaisuuden vuoksi tulosten vertailu on kaiken kaikkiaan
vaativa tehtdva. Jotta tulosten vertailu olisi edes jokseenkin luontevaa, téssd tutkimuksessa olisi
pitdnyt erotella kaunokirjallisuuteen liittyvéat vastaukset erilleen, mitd ei kuitenkaan tehty.
Tutkimusten valisesta vertailusta voitaneen yleisesti kuitenkin todeta ainakin se, ettd molemmissa
kategorioiden maarittely nayttéisi onnistuneen tutkimusaineiston osalta hyvin, silla kummassakin

tutkimuksissa kategoria ”muut” jdi varsin pieneksi.

5.2 Tarkasteluvuosien valiset erot

Tutkimuksessa saaduissa tuloksissa oli havaittavissa selkedd eroa joidenkin vastauskategorioiden
valilla tarkasteluvuosia vertailtaessa. Naitd vastausten maarissa ja tyypeissa tapahtuneita muutoksia
ja niiden syitd on mielenkiintoista pohtia. Mahdollisten tarkasteluvuosien vélisten erojen

selvittdminen oli myos yksi tdman tutkimuksen padmaérista (tutkimuskysymys numero 2).

Ensimmaéisessé padkategoriassa eli lahdelista -kategoriassa vastausten maara oli hieman pienentynyt
vuoden 2005 (34,1 %) tasosta vuoteen 2015 (20,6 %) tultaessa. Kategorian alakategorioiden suhteen

muutokset olivat samansuuntaisia. Sita vastoin toisessa padkategoriassa eli faktavastaus -kategoriassa
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muutos oli toisen suuntaista, silla kategoriaan sijoittuneiden vastausten mééarat olivat hieman nousseet
vuodesta 2005 (40,7 %) vuoteen 2015 (49,9 %) mennessd. Tama muutos kertoo varmasti osaltaan
seka kysyttyjen kysymysten tyyppien muutoksesta ettd toisaalta mahdollisesti kirjastonhoitajien
tavasta vastata esitettyihin kysymyksiin. Faktavastausten suuri maard molempina tarkasteluvuosina
kertonee siita, ettd ihmiset kysyvét palvelussa paljon melko lyhyitd kysymyksid, joihin voidaan melko
nopeasti 16ytda suora informatiivinen vastaus esimerkiksi lahdekirjallisuuden ehdottamisen sijaan.
Tama on hieman ristiriitaista sen esitetyn ajatuksen kanssa, jonka mukaan internetin ilmaisten
hakupalveluiden kehittymisen vuoksi ihmiset etsisivat itse vastaukset ns. helppoihin ja lyhyisiin
kysymyksiin (mm. Numminen 2008, 70). Taman tutkimuksen kanssa samansuuntaiseen tulokseen
tuli tosin my6és Numminen (2008) tutkiessaan Kysy kirjastonhoitajalta - verkkotietopalveluun
lahetettyja kysymyksid. Hanen tuloksissaan vaivattomien neuvontakysymysten eli sellaisten, joihin
voidaan vastasta nopeasti ainoastaan yhté tai kahta neuvonvalinettd konsultoimalla, maara oli noussut
vuodesta 1999 (33,4 %) vuoteen 2006 (44,8 %) mennessa. Samaan aikaan aiheperusteisten
kysymysten eli laajempialaisten kysymysten, joissa pyydettiin tietyntyyppista aineistoa tietysta
aiheesta, maarat olivat laskeneet (56,5 % -> 47 %). Naiden tutkimusten tulokset kertovat siis
mahdollisesti siitd, etteivat ihmiset sittenkddn aina etsi itse vastauksia helponkaan oloisiin
kysymyksiin. Toisaalta voi olla mahdollista, ettd palvelussa esitetyt kysymykset ovat kuitenkin
lyhyydestdan huolimatta sellaisia, joihin vastausta ei olekaan niin helppo itse [0ytaa ja timan vuoksi

olisi k&&nnytty tiedonhaussa kirjastoammattilaisten osaamisen puoleen.

Olisi kuitenkin myds mielenkiintoista selvittad, kuinka paljon lahdelistana ja suorina faktavastauksina
annettujen vastausten méaérat riippuvat kirjastonhoitajien tavasta vastata kysymyksiin. Voisi ajatella
esimerkiksi, ettd lyhyisiin ja suppea-alaisiin kysymyksiin vastaus on melko helppoa ja nopeaa etsia
aiheeseen liittyvéstd kirjallisuudesta ja sitten antaa vastaus asiakkaalle suoraan (toisin sanoen

’sddstdd” asiakkaalta itse etsimisen vaiva), kun taas pidemmisséd ja mahdollisesti useamman lahteen
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tarkistamista vaativissa kysymyksissa tahan menisi jo enemmaén tydaikaa. Nain ollen laajemmissa ja
suurempaa selvitystyota vaativien kysymysten kohdalla asiakkaalle voi olla helpompaa vain tarjota
listaa mahdollisista lahteistd ja jattdd itse vastauksen loytdminen enemmaén asiakkaan vastuulle.
Toisaalta on mahdollista, ettd Kirjastonhoitajat yrittavat tarjota asiakkaalle mieluummin ns. valmiin
vastauksen kuin jattaa asiakkaan etsiméaén tietoa itse lahdekirjallisuudesta, mika voisi selittda osaltaan
faktavastausten suurta maaréda tuloksissa. Mutta tdmé riippuu toki aina myos esitetyn kysymyksen
aiheesta ja laaja-alaisuudesta. Joka tapauksessa tdman tutkimuksen tulosten perusteella naihin
olettamuksiin ei voida saada varmaa vastausta, vaan asian selvittdmiseksi tulisi vield tutkia
tarkastelujaksolla esitettyja kysymyksia tarkemmin ja ehk& myos tarkastella lisaa kirjastonhoitajien

vastaamiskaytantoja esimerkiksi haastattelujen kautta.

Seuraavien paakategorioiden osalta avainsanat -pédakategoriaan sijoittuneiden vastausten maaréat
olivat véhentyneet noin puolella vuonna 2015 (3,4 %) vuodesta 2005 (6,8 %). Tamén perusteella
nayttaisi silta, ettd asiakkaiden ohjeistaminen tiedon hakemiseen omatoimisesti oikeanlaisten
hakusanojen avulla nayttéisi vahentyneen. Selkeitd syitd tdhan suuntaukseen on vaikeaa tietdd. Sen
sijaan Kirjastoa ja sen kayttod koskevien ohjeiden antamisen osuus oli jonkin verran kasvanut
vuodesta 2005 (10 %) vuoteen 2015 tultaessa (18,1 %). Erityisesti kdytannot -alakategoriaan
sijoittuneiden, eli Kkirjaston kayttosaantoja ja yleisia kaytantoja koskevien vastausten maaréat olivat
selvésti nousseet (5,8 % -> 11,2 %). Ta&m& on mielenkiintoinen havainto ja sen syista olisi
mielenkiintoista tietdd lisad. Olisiko esimerkiksi mahdollista, ettd Kirjastojen kayttdsaannot ovat
monimutkaistuneet ja ihmiset kysyvét niihin liittyvid kysymyksid tdméan vuoksi enemmén? Vai
ovatko kayttosaantoja ja kéytantdja koskevat ohjeet mahdollisesti jotenkin epéselvasti ilmaistuja tai

vaikeasti 10ydettavissa kirjastojen verkkosivuilta tai oppaista?
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Ohjaus toiseen palveluun -paakategoriaan sijoittuneiden vastausten maaré oli pudonnut lahes puolella
vuoden 2005 (6,8 %) vastauksista vuonna 2015 (3,9 %). Nayttéisi siis silta, ettd palvelussa vastaavat
kirjastonhoitajat pyrkivét entistakin paremmin tarjoamaan asiakkaalle relevantin vastauksen ilman,
ettd asiakkaan taytyy esittad kysymyksensd useammalle taholle. Seka osittainen vastaus -
paakategoriaan etta ei vastausta -paékategoriaan sijoittuneiden vastausten maarat olivat sitd vastoin
hieman nousseet vuodesta 2005 (molemmissa kategorioissa 0,2 %) vuoteen 2015 mennessa
(osittainen vastaus 1,8 %, ei vastausta 1,6 %). Tama voisi johtua esimerkiksi siitd, ettd ihmiset
esittavat palvelussa mahdollisesti entistd vaativampia kysymyksid, joihin on vaikeampaa l6ytaa
vastausta. Toisaalta molempien kategorioiden vastausten osuudet kaikista tarkastelluista vastauksista
ovat kuitenkin varsin pienet myds vuonna 2015, mikd kertoo siitd, ettd kaiken kaikkiaan
kirjastonhoitajat nayttdisivat pystyvdn tarjoamaan vastauksia palvelun kautta esitettyihin

kysymyksiin onnistuneesti.

Kaiken kaikkiaan vastausten antamisen suhteen Kysy Kkirjastonhoitajalta -verkkotietopalvelu
vaikuttaisi tdméan tutkimuksen tulosten mukaan toimivan hyvin. Tosin, jotta palvelun toimivuutta
pystyttéisiin kattavasti arvioimaan, palvelun tarkempi tutkiminen olisi viela tarpeen. Olisi esimerkiksi
hyodyllistd tarkastella annettujen vastausten taydellisyyttd vield tarkemmin eli muun muassa sité,
kuinka kattavia ja oikeita tietoja vastaukset sisaltavat esitettyyn kysymykseen nahden. Myds
asiakkaiden tyytyvéisyytta palvelun toimivuuteen, esimerkiksi vastausten koettuun hyddyllisyyteen
ja palvelun nopeuteen liittyen, olisi hyva selvittdd. Liséksi olisi mielenkiintoista tutkia myos
kirjastonhoitajien vastaamiskaytantdja kasvokkain tapahtuvassa tietopalvelussa kirjastoissa ja verrata

sité verkkotietopalvelussa annettuihin vastaustyyppeihin.
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